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Kehittamistehtavassa perehdytdén vuorovaikutteiseen tydyhteisoviestintddn case-yritykselle
tehtavan tutkimuksen ja tuotoksen pohjalta. Keittdmistehtava toteutetaan kehittamistutkimuk-
sena, jossa tutkitaan kohdeorganisaation viestinndn ongelmakohtia seka selvitetdan niihin
sopivat ratkaisut.

Kehittamistehtavan teoriaosuus rakentuu yleisesta viestinnanteoriasta seké tutkimuksen poh-
jalta merkittaviksi havaituista asiasisalloista.

Vuoden 2017 toteutettujen tutkimusten perusteella kohdeorganisaation merkittavimmat vies-
tinn&n kehitystarpeet ovat johtamisviestinndssé seka tiedonkulussa. Lisaksi tukea tarvitaan
viestinnan vastuukysymyksiin, asiakasviestintddn sek& muutos- ja kriisitilanteiden hoitoon.

Yritykselld ei ollut entuudestaan viestintastrategiaa tai -suunnitelmaa. Yrityksen viestinnan
suunnitteluun ja organisointiin ei oltu varattu riittavasti resursseja, eikd viestintdasioita oltu
nain ollen tarkasteltu kokonaisvaltaisesti. Henkiloston tyytyméattomyys viestinnan yleistilaan
vaikutti negatiivisesti yrityksen yleiseen ilmapiiriin.

Yrityksen viestintastrategian paapainopisteiksi maaériteltiin vuorovaikutus ja vastavuoroisuus,
arvostus ja luottamus seka aitous ja rehellisyys. Paépainopisteiden avulla pyritdédn tukemaan
henkilost6- ja asiakastyytyvaisyyttd sekd parantamaan kyseisten kohderyhmien kokemaa
lapinakyvyyttd ja avoimuutta.

Kehittamistehtavan lopputuotos on kohdeorganisaatiolle rakennettu viestintdsuunnitelma ja -
ohjeistus, joka on kaytanndnléheinen tyovaline viestinndn suunnitteluun ja ohjeistukseen si-
saltden valmiita ohjeita ja tyokaluja case-yrityksen viestinnan kehittamiseen. Tuotos keskittyy
arkiviestintaan ja viestintatapoihin, asiakasviestintdan, johtamisviestintdan seka muutos- ja
kriisiviestintaan.
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1 Johdanto

Tiedonkulku on monissa organisaatioissa, organisaation kokoon katsomatta iso kompas-
tuskivi. Heikko tiedonkulku hankaloittaa tyontekijoiden tydssa suoriutumista ja aiheuttaa
tarpeettomia esteitd yrityksen matkalla kohti tavoitteitaan. Toimiva tyoyhteisdviestinta tu-
kee yrityksen strategisia paamaaria ja edesauttaa henkiloston sitoutumista tydhonsa.

Kehittamistehtavan tarkoitus on kehittdd kohdeorganisaation viestinndn laatua ja edesaut-
taa viestintakulttuurin muutosta. Tyon toimeksiantaja on palveluliiketoimintaa harjoittava
PK-yritys, joka tydllistdd Suomessa noin 100 henkilda. Yritys toimii valtakunnallisesti ja
sen merkittavin painopiste on b-to-b myynnissa. Viime vuosina yritys on laajentanut toi-
mintaa myds kuluttajamarkkinoille. Suomessa toimiva yritys on osa suurempaa konsernia,
joka toimii aktiivisesti kuudessatoista Euroopan maassa. Kehittdmistehtavassa tullaan
keskittymaan ainoastaan Suomen toimintojen viestinnan ongelmakohtien selvittdmiseen ja

kehittamiseen.

Case-yrityksen Suomen toimintojen henkilostd rakentuu suorittavaa tydta, esimiestyota,
asiantuntijatehtavia ja johtotehtéavid seka niiden yhdistelmia toteuttavista tyontekijoista.
Yrityksessa on monen tasoisia suorittavia toita seka tietotyota sisaltavia tybtehtavia, joita
hoitaa yhteenséa hiukan yli 100 tydntekijaa. Tyontekijoiden tybtehtavat ovat suoraan ja
valillisesti kytkoksissa toisiinsa, ja siksi saumaton tiedonkulku henkil6lta toiselle on yrityk-
sen toimintakyvyn kannalta tarkedd. Kohdeyrityksellda ei kuitenkaan ollut entuudestaan

viestintastrategiaa tai -suunnitelmaa, jossa olisi maaritelty viestinnan yhteiset linjaukset.

Kohdeorganisaatiossa todettiin viestinndn kehittamistarve mm. henkilostokyselyiden ja
asiakaspalautteen perusteella. Kehittamistehtavan tarkoitus on selvittdd viestinnan on-
gelmakohdat ja antaa yritykselle pohja viestintékulttuurin kehittdmiselle, aloittaen yrityksen
oman henkiléston viestintatavoista ja -valmiuksista. Tavoitteena on luoda tydkalu, jolla
case-yritys voi kehittdd organisaation viestintavalmiuksia kaikilla sen tasoilla, jotta jokai-
nen toimitusjohtajasta varastotyontekijadn ymmartdd oman osuutensa merkityksen yrityk-

sen viestinndn onnistumisessa.

Kehittamistehtavan teoriaosuus keskittyy tydyhteistviestintdan ja sen osa-alueisiin. Teo-
reettinen viitekehys on rakentunut vastaamaan kehitysprojektin edetessa ilmenneitd case-

yrityksen viestinnan kehitystarpeita.

Yrityksen viestinnan ongelmakohtien selvittdmiseksi toteutettiin kaksi tutkimusta: avoin

ryhmahaastattelu yrityksen viestinnan kehitystyéryhmalle sekd sekundaari tutkimus yrityk-



sen kahdesta viimeisimmasta henkilostokyselyista. Tutkimusten perusteella maariteltiin

viestinnan keskeisimmat kehityskohteet.

Kehittamistehtavan tuotos on tydkalu case-yrityksen viestinnan laadun ja viestintakulttuu-
rin parantamiseksi. Projekti on toteutettu yrityslahtdisesti yhteistytssa kohdeorganisaation
kanssa. Tutkimuksiin pohjautuen, seka yrityksen toiveiden mukaisesti suunnitelmassa
keskitytaan arki- ja asiakasviestintaan, johtamis- ja muutosviestintdén seka kriisiviestin-
taan ja viestinnan vastuukysymyksiin. Kaikki ndma ovat merkittdvassd asemassa seka
viestintakulttuurin avoimuudessa etta henkilosto- ja asiakastyytyvadisyyden parantamises-

sa.

Kehittamistehtava sivuaa myds markkinointiviestinndn osa-alueita, muttei sisalla markki-
nointiviestintasuunnitelmaa. Puhdas markkinoinnin nakokulma on rajattu pois kokonai-
suudesta silla yrityksen ensisijaiset viestinndn haasteet ovat talla hetkella tydyhteisén si-

sdisen viestinndn kehittamisessa.

Pohjimmainen ajatus nyt muodostetussa Viestintasuunnitelma ja -ohjeistus -tuotoksessa
on keskittya ensisijaisesti tukemaan tydyhteison sisaisen viestinnan kehitysta. Viestinta-
strategian ja toimivan tydyhteisdviestinnan perustalle on helpompi lahted laajentamaan

viestintdsuunnitelmaa muille osa-alueille.



2 Viestintd tybyhteisdssa

Viestinta tyopaikalla on tyOnantajan ja tyontekijan valistd seka tyontekijoiden keskinaista
vuorovaikutusta (Hopkins 2006). Viestintéd ei ole yksisuuntainen tiedonvalitysprosessi,
vaan ennemminkin viestijan ja viestin vastaanottajan valinen tapahtuma, jossa valitetaan
informatiivisia sanomia merkityksia tuottamalla, jakamalla ja tulkitsemalla (Aberg 20086,
63). Viestintd on siis osapuolten valinen keskustelua ja kuuntelua sisaltava dialogi (Hop-
kins 2006). TyoyhteisOviestinta on tydpaikalla tapahtuvaa tyoasioihin liittyvaa viestintaa.
Se voi olla joko vertikaalista tydnantajan ja tyontekijan valistd kommunikointia tai horison-
taalista tyontekijoiden kesken tapahtuvaa tiedonvaihdantaa. Mounter ja Smith (2005, 155)
toteavat tydyhteisgssa tapahtuvan viestinndn olevan kolmisuuntaista: ylhaalta alas, al-

haalta ylds ja lateraalista toiminnot ylittavaa viestintaa.

Yksi tyopaikalla tapahtuvan viestinnan tarkeimmista tehtavista on tiedonkulun mahdollis-
taminen. Turunen ja Varanki (2016) toteavat kanditydssaan yksilolta toiselle tapahtuvan
tiedonkulun olevan téarkeéssa roolissa organisaation yhteisten tavoitteiden saavuttamisek-
si. Valitettavan usein organisaatioiden tiedonkulussa ilmenee kuitenkin ongelmia ja tarkea
tieto jaa saamatta. Mahdolliseksi taustatekijaksi tiedonkulun haasteisiin Turunen ja Varan-

ki nimeavét alhaisen tydmotivaation.

Tyontekijat tekevat yrityksen ja ilman osaavia ja tydhdnséa sitoutuvia tyontekijoitd, ei yrityk-
sen toimintaedellytykset ole kovin vahvat (Maenp&aéa 2018). Tydnantajan ja tyontekijoiden
valinen kommunikointi edistaa tyontekijoiden sitoutumista tyohon ja tydyhteis66n (Hopkins
2006). Kehittamalla siis koko tydyhteistn viestintavalmiuksia ja -osaamista seka lisaamal-
|& organisaation sisdistd vuorovaikutteista viestintda, tuetaan myos henkiloston tydémoti-

vaatiota.

Viestintd on osa jokaisen paivaa niin henkilokohtaisessa elaméassa kuin tydssakin. Ty6-
paikalla jokainen tulkitsee asioita omasta taustastaan ja tydtehtavastaan katsoen (Juholin
2009a, 37). Jokaisella tulee olla mahdollisuus olla tdissa oma itsensa ja viestid omalla
tavallaan. Toimivan tyoyhteisoviestinnan takaamiseksi tulisi organisaatiossa kuitenkin olla
yhteiset viestinndn pelisdannot, jotta valtytddn vaarinkasityksiltd sekd helpotetaan tyon

sujuvuutta.



2.1 Viestintavastuut

Jokaisella tyontekijalla on sananvapauteen pohjautuva oikeus ilmaista, vastaanottaa ja
levittéd& ajatuksiaan, tietoa ja mielipiteitdé&n. Sananvapaus ei kuitenkaan oikeuta loukkaa-
maan muita tai muiden oikeuksia. (Pesonen 2017, 262)

Sananvapausoikeutta rajoittaa tydsuhteen lojaliteetti- ja salassapitovelvollisuudet. Tydnte-
kija ei saa toimia tydnantajaa vahingoittavalla tavalla eika paljastaa luottamuksellista tai
arkaluontoisia tietoja tydnantajasta tai sen asiakkaista. Lojaliteetti- ja salassapitovelvolli-

suudet koskevat tyontekijaa myos tydajan ulkopuolella. (Pesonen 2017, 261,270)

Yrityksen jokapaivéainen viestinta on osa jokaisen tyontekijan tyota. Jokainen tyontekija on
vastuussa omaan tyonsa liittyvasta viestien (suullisten ja kirjallisten) vastaanottamisesta

seka lahettamisesta.

Jokainen on vastuussa ajantasaisen tiedon vaihdannasta. Tiedonvaihdantaan sisaltyy
tarpeellisen tiedon kysyminen, tiedon jakaminen sek& tiedon tulkinta ja analysointi. Tie-
donvaihdannan tulee olla itseohjautuvaa eli tietoa tulee etsia, luoda, valittdéa ja vastaanot-
taa seka analysoida oma-aloitteisesti osana omaa paivittaistyota ilman erillisia kaskyja.
(Juholin 2009b, 97-98) Jokaisen tyontekijan tulee tunnistaa omassa tydssaan viestintati-
lanteet joissa informoida asioista eteenpain seka ne, joissa tietoa tulee hankkia lisda tyos-

sa suoriutumiseksi.

Onnistuneen viestinnan takaamiseksi, jotkin tydtehtavat sisaltavat yleisen tiedonvaihdan-

tavastuun lisaksi myds muita nimettyja viestintavastuita.

Tiedonvaihdanta on osa tyodyhteison viestintaa, eikd se onnistu pelkastaan viestintaosas-
tolta tai johtoryhmasta kasin, vaan se perustuu koko organisaation yhteistydhén — vuoro-
vaikutukseen ja vastavuoroisuuteen. Jokaisella on oikeus ja velvollisuus kysya ja pohtia

seka tuoda omia havaintoja ja ndkemyksia esille. (Juholin 2009b, 80)

Pysyakseen perilla siitd mitd organisaatiossa tapahtuu ja selviytyakseen taysipainoisesti
tyotehtavistaan, tyontekijoiden, esimiesten ja johdon tulee pystya puhumaan ja vaihta-
maan ajatuksia tyosta (Juholin 2009b, 59). Jotta yhteistyd myds oman tiimin ulkopuolella
toimisi, tiimien tulee sopia yhteisty6tiimien ja tyontekijoiden kanssa yleisimpien viestintati-

lanteiden toimintatavoista. (Juholin 2009a, 113)



2.2 Viestintatavat

Viestinnassa on aina kaksi osapuolta lahettdja ja vastaanottaja, jotka molemmat ovat vas-
tuussa viestinnan onnistumisesta. Viestintd perustuu kommunikaation eli osapuolten vuo-
rovaikutukseen, jonka seurauksena osapuolet méaérittelevat viestin merkityksen. (Aberg
2006, 85) Koska viestintatilanteiden tarkoituksena on tybelaméassa muodostaa asiasta
yhtenainen kasitys osapuolien vélille, on erittdin tarkeda viestin lahettdmisen lisaksi myos
vastaanottaa eli kuunnellen ja havainnoiden pyrkid ymmartamaan toisen osapuolen nakoé-
kulma. (Juholin 2009a, 37-38) Viestinnan onnistumisen kannalta tehokkain keino onkin

kasvokkaisviestinta, jossa osapuolilla on sanojen lisdksi myds muita tehokeinoja.

Viestintdkanava tulee valita kohderyhmén seka viestin tavoitteen mukaan. Viestijan tulee
miettia mita on viestimassa, keille kaikille se tulisi kertoa ja mika olisi tehokkain tapa ker-

toa asia millekin kohderyhmalle. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 22)

Aina viestiessa tulee miettia asia, syy, kohderyhméa seka tilanne ja kanava, jossa asia
kannattaa kertoa. Viesti, oli se sitten suullinen tai kirjallinen, kannattaa aina suunnitella
vastaanottaja huomioiden. Tulee huomioida mik& on vastaanottajalle riittava tietotaso ja
millaista kielta kayttden toivottu viesti menee parhaiten perille. Viestin sisalto tulee pitaa
yksiselitteisend ja laadukkaana, eika siihen tule siséallyttaa asioita, jotka ovat virheellisia tai
perusteettomia. Myds viestin vélityksen ajankohta kannattaa miettia tarkoin. (Grice, 1967;
Mounter ym. 2005, 74)

Kasvokkaisessa viestinnassa vuorovaikutus on aidompaa ja sanojen lisdksi apuun tulee
sanaton viestintd. Sen avulla saadaan ja annetaan tietoa toisille mielentilasta ja asennoi-
tumisesta asiaan. Kasvokkaisessa viestinndssa aanenpainot ja -voimakkuus seka eleet ja
iimeet ovat myds osa viestia. (Helsingin yliopisto 2004-2010) Kasvokkain kommunikoides-
sa voi tulkita toisen osapuolen reaktioita ja viestin perille menoa reaaliajassa. Erityisesti
tarkeistad asioista kommunikoidessa tulee varmistua siitd, etta viesti on ymmarretty yhta-

laisesti kaikkien osapuolien toimesta (Mounter ym. 2005, 74-75).

Kaikessa kirjallisessa viestinndssa tulee muistaa, ettei vastapuoli pysty tulkitsemaan vies-
tia 4dnenpainoja, ilmeitd ja mielialaa hyddyntaen. Viestit tulee siis kirjoittaa ylikorostetun
kohteliaasti ja jattda tarpeeton kuittailu tai huumori kahdenkeskisiin tapaamisiin. (Stranius
27.9.2010)



Ikavistd asioista esim. negatiivista palautetta antaessa, tulee kayttdd ensisijaisesti kas-
vokkaisen viestinnan kanavia. Mikali palaute koskee ainoastaan yhtad henkil6a, tulee se

kayda lapi kahdenkeskisesti (Mounter ym. 2005, 75) esim. esimies-alaiskeskustelussa.

2.3 Arkiviestinta

Kaikki saannéllinen tyéhon liittyva tiedonvaihto on nimeltdédn arkiviestintaa eli sellaista
viestintaa, jota tarvitaan padivittdin tydtehtavien suorittamiseksi. Tyoyhteison arkiviestinta
tapahtuu tydskentelyn lomassa, kun tietoa ja kokemuksia vaihdetaan ja tuotetaan. (Juho-
lin 2009a, 42-43; Aberg 2006, 98)

Arkiviestinnalla on yrityksessa merkittava rooli. Jos arkiviestinnén jokin osa-alue ei toimi,
hankaloituu monien tydtehtavat. (Aberg 2006, 98) Arkiviestinnan perustana onkin, etté
jokainen ymmartad omien tyttehtavien yhteyden muiden ty6tehtaviin ja yrityksen toimin-
taan. Jokaisen tulee ymmartad mitka tydssa kohtaamista asioista vaikuttavat myés mui-
den tydsséa suoriutumiseen ja miltd tahoilta saa tarvittaessa tukea ydinosaamisalueen ul-

kopuolella olevissa asioissa.

Arkiviestintaan kuuluu yleistd tiedonvaihtoa tyotehtaviin liittyvista asioista. Monesti arki-
viestintd koostuu vapaamuotoisista rutiininomaisista keskusteluista pitkin tyopaivaa. Ke-
vyemmassakin keskustelussa tulee muistaa pysya rehellisend, asiallisena ja aitona seka
tehdéa kaikkensa varmistuakseen keskustelukumppaniin ymmartaneen viestin oikein. Vaa-
rinymmarrykset, ongelmien piilottelu ja vaaranlainen informointi hankaloittaa omaa ja mui-

den tyota sekéa heikentéaé koko tydyhteison yleista ilmapiiria.

Jottei paivittdinen viestintd kuormitu liikaa ja jokaisella on mahdollisuus tyérauhaan, arki-
viestintaan ei kuulu hyva tietaa -asioiden tai laaja-alaisten muutosten ja kysymysten kasit-
tely. Laaja-alaisia kysymyksia ja muutoksia tulee kasitella erillisissa tilaisuuksissa ja tarvit-

taessa perustaa niitd varten oma projekti- tai hanketyéryhma. (Juholin 2009a,112)

2.3.1 Séahkoposti

Sahkoposti on yksi arkiviestinnan kuormittavimmista viestintakanavista. Vaikka sen lahet-
taminen saattaa tuntua helpolta, ei se aina ole tehokkain viestintavaline. Sahkdposti on
viestintavalineena vaivaton, mutta se ei sovellu kaikkiin tilanteisiin. Monimutkaisten ja ika-
vien asioiden tai vahvaa tunnelatausta sisaltavien asioiden hoitamiseen tulee kayttaa en-

sisijaisesti muita viestintakanavia. (Stranius 27.9.2010; Hagelberg 2016, 6)



Jotta sahkopostiviestintd olisi mahdollisimman tehokasta, tulee sitéd kayttaa harkiten ja
viestit valmistella huolellisesti. Sahkdpostia voi kayttaa esimerkiksi lyhyille tiedoksi lahetet-
taville asioille, kutsuille, yksinkertaisille kysymyksille ja asioille seka pienien dokumenttien
toimitukseen. Koska séhkdposti on monilla tydpaikoilla yleinen tiedotus- ja viestintédkana-
va, tulee sita lukea saanndllisesti ja vastata osoitettuihin viesteihin kohtuullisessa ajassa.
(Stranius 27.9.2010; Hagelberg 2016, 16)

Sahkdpostin otsikon tulee olla sisaltdd kuvaava selkea ja lyhyt. Otsikkoon on hyva kirjoit-
taa mita viesti koskee ja mista siind on kyse esim. tiedoksi, kutsu, kysymys, ohje. Mahdol-
liset tapahtuma- tai maaraaikapaivamaarat tulee myds Kkirjata otsikkoon. (Stranius
27.09.2010; Hagelberg 2016, 7)

Sahkopostiviesti tulee pitda mahdollisimman Ilyhyena. Jos viesti on venymassa pitkaksi,
tulee harkita muiden viestintakanavien hyodyntamista asian hoitamiseksi. Sahkopostissa
tulisi kasitella aina yhté aihetta kerrallaan. Viestin selkeyden vuoksi jokainen aihetta kos-
keva kysymys tai asia tulee olla omassa kappaleessaan, niin ettd tarkein asia on kappa-
leen alussa. (Hagelberg 2016, 6; Stranius 27.09.2010)

Viestin ymmartamista helpottaa lyhyet ja informatiiviset lauseet. Lyhyet perustelut helpot-
tavat viestin sisallon ymmartamista ja sisaistamista. Viesti tulee pitdd helppolukuisena
kayttaen selkeaa fonttia ja valttaen liiallista tyylien ja tehosteiden kayttéa. Etenkin asiak-
kaille ja yhteistybkumppaneille suunnatun viestinndssa tulee kiinnittdd huomiota kohteli-

aaseen ja selkedan kieleen seka oikeinkirjoitukseen. (Hagelberg 2016, 6, 16-17)

Jos viestisi edellyttda vastaanottajalta toimia, tulee se kertoa viestissa selkeasti (esim.
Jaana: Saatko vahvistettua taman tilauksen tanaan?, Matti: Vastaisitko asiakkaan kysy-

myksiin taman viikon aikana?). (Stranius 27.09.2010)

Lahtokohtaisesti salassa pidettdvaa tai henkildiden tietosuojan kannalta arkaluonteista
(esim. henkildtunnus) sisaltoa ei tule l&hettaa séahkopostitse. Mikali tallaista tietoa sisalta-

va viesti taytyy kuitenkin toimittaa sdhkopostitse, tulee viesti toimittaa salattuna.

Sahkoposti litteena voi toimittaa viestia koskevia pienikokoisia dokumentteja. Liitetiedos-
tojen sijaan kannattaa kuitenkin suosia linkkeja esimerkiksi intranetissa oleviin tiedostoi-
hin. Talloin vastaanottajalle jaa linkki ajan tasalla pidettavaan tiedostoon. (Hagelberg
2016, 9-10) Ennen liitteiden lahettamista, tulee tarkistaa, onko materiaali salassa pidetta-

vaa tai muuten arkaluontoista.



Viestin vastaanottajat tulee valita harkiten. Hyva tietdé -asioiden ldhettdminen sahkopos-
titse koko yritykselle ei ole tehokasta sahkdpostiviestintdd. Viestin vastaanottajaksi tulee
merkata ne, joilta odottaa jonkinlaista reaktiota viestiin. Kopio- ja piilokopiokentissa oleville

viestisi menee tiedoksi, eikd heiltd odoteta toimia viestin suhteen. (Hagelberg 2016, 3)

2.3.2 Pikaviestit

Pikaviestit ovat jo nyt ja tulevat lahivuosina korvaamaan enenevan osan sahkoisesta. Ly-
hyet ja nopeat viestit on helpompi hoitaa pikaviestisovellusta hyddyntaen kuin séhkdpos-
teja pallotellen. Mobiilissa toimivat pikaviestisovellukset mahdollistavat ryhmien reaaliai-

kaisen keskustelun helposti ja nopeasti. (Laitila 2017; Selkdinaho 29.4.2017)

Pikaviestisovellus soveltuu monien ryhmien sisaiseen tiedonjakoon ja -hankintaan. Erityi-
sen hyodyllinen se voi olla sellaisille tiimeille, jotka toimivat kentalla puhelimien varassa.
(Selkainaho 29.4.2017) Yksityiskaytossa yleinen pikaviestisovellus on WhatsApp, joka on
talla hetkella yrityksessakin tyokaytossa.

WhatsApp ei ole tietosuojaltaan taysin aukoton. Uuden GDPR-asetuksen mukaisesti hen-
kilotietojen kasittelyn tulee olla lapindkyvaa (EU:n tietosuoja-asetus 2016/679). Yrityksella
ei kuitenkaan ole minkaanlaista mahdollisuutta valvoa ja rajoittaa WhatsAppiin paatyvia
henkiltietoja. Ongelmana yritystoiminnan kannalta on myds se, ettd WhatsAppilla on
kayttooikeus puhelimen yhteystietoihin, joita se s&ilo6 Euroopan ulkopuolella (WhatsApp
24.4.2018). Periaatteessa tama tarkoittaa sita, etta tyokaytdossa olevan puhelimen puhe-
linmuistion kaikilta yhteystiedoilta tulisi pyytda lupa tietojen siirtamiseen EU:n ulkopuolelle
(EU:n tietosuoja-asetus 2016/679).

Luotettavampia ja avoimempia pikaviestisovelluksia on saatavilla. Office365-pakettiin kuu-
luva Teams on hyva vaihtoehto. Tydelaman pikaviestittelyssa suosituksi on noussut myods
Slack niminen sovellus. (Laitila 2017) Molemmat tyokalut ovat kaytettavyydeltdan vahin-

tdan WhatsAppin tasoisia, mutta tietosuojaltaan huomattavasti parempia.

2.4 Asiakasviestinta

Asiakkaat ovat yrityksen toiminnan kannalta merkittavin ulkoinen sidosryhma. Asiakkaiden
ostamat tuotteet ja palvelut ovat yrityksen olemassaolon ehto. Sosiaalisen median aika-

kautena asiakastyytyvaisyyden yllapitdminen on merkittdvampéaé kuin koskaan.

Jokainen asiakaskohtaaminen on merkityksellinen. Asiakaspinnassa toimiminen on aina

luottamuksen rakentamista asiakkaan ja yrityksen valille. (Maenpaa 2018) Asiakkaille tuli-



si tarjota tarpeellista ja oikeaa tietoa tuotteista, palveluista ja toimintatavoista ostopaatok-
sen ja asiakastyytyvaisyyden tueksi (Juholin 2009a, 199). Tieto tulisi olla asiakkaan saa-
tavilla heti tai mieluiten jo ennen kuin asiakas sita tarvitsee. Liiallista tietotulvaa tulee kui-
tenkin valttaa ja pysya asiakaslahtoisessa viestinnéssa, jossa asiakkaalle tarjotaan oikeaa
tietoa oikeaan aikaan. Viestintdkanava tulee valita asiakaslahtoisesti eli kayttaa sita vies-
tintdkanavaa, joka kyseisen asian ja asiakkaan kanssa toimii luontevimmin (Kortetjarvi-
Nurmi 2008, 142).

Kaikki vuorovaikutus asiakkaan kanssa on asiakasviestintdd. Laadukas asiakasviestinta
vahvistaa asiakkaan luottamusta yritykseen, mika puolestaan vahvistaa yrityksen imagoa
(Kuvaja 2008, 71). Toimiva asiakasviestintd my6s helpottaa asioiden hoitumista puolin ja

toisin.

Peruslahttkohtana asiakasviestinnalle on vuorovaikutus. Asiakkaat haluavat yksiloitya,
avointa ja rehellistd vuorovaikutusta, jossa juuri heidén tarpeensa ja lahtokohtansa huo-
mioidaan. (ASML 2016, 6-7) Asiakasta tulee kuunnella ja heidéan yksildllisiin tarpeisiin tu-
lee vastata mahdollisuuksien mukaan. Myds ongelmatilanteissa asiakkaille tulee pysya
rehellisena ja tehda parhaansa ongelman ratkaisemiseksi, tarvittaessa tapahtunutta pa-
hoitellen. Liiallisuuksia ei rehellisyyden nimissa kuitenkaan tule viestia, salainen ja arka-

luonteinen tieto ei kuulu perusasiakasviestintaan.

Asiakkaalle ei saa jadda vuorovaikutustilanteen jaljilta epévarma tai -epatietoinen olo.
MyOs asiakasviestinnasséa tulee huolehtia vuorovaikutteisuudesta ja siita, ettd annettu
tieto on vastaanotettu ja ymmarretty. Asiakkaille tulee aina liséksi kertoa mista tai kenelta
saa tarvittaessa lisatietoja. Asiakkaat odottavat asiallista ja asiantuntevaa palvelua jokai-

selta yrityksen tyontekijalta. Asiakastilanteissa tulee siksi aina olla kohtelias ja asiallinen.

Muu sidosryhmaviestinta

Sidosryhmilla (engl. stakeholders) tarkoitetaan ryhmié tai henkildita, joita yritys tarvitsee
toimiakseen. Sidosryhmat voidaan jakaa ulkoisiin ja sisaisiin sidosryhmiin. Sisaisia ryhmia
ovat mm. henkilostd, konserni ja omistajat. Ulkoisia sidosryhmi& ovat mm. asiakkaat, yh-

teistydkumppanit, kilpailijat, tavarantoimittajat sek& asiakkaat. (Juholin 2009a, 199)

Onnistuneella sidosryhmaviestinnélla saadaan aikaiseksi aitoa ja avointa vuoropuhelua,
mink& merkittavin anti on keskinainen luottamus ja yrityksen imagon vahvistuminen. On-
nistuneen sidosryhmaviestinndn mahdollistamiseksi yrityksen sidosryhmaviestinnan tulee

olla sdanndllista ja suunnitelmallista seka tulosten mitattavissa. (Kuvaja 2008, 62-63)



Suunniteltaessa sidosryhmaviestintaa, tulee selvittdd sidosryhmien viestintatarpeet, -
odotukset ja -vaatimukset. Suunnittelua ja toteuttamista helpottamaan yrityksen viestin-
nasta vastaavalla tulisi olla kaytettavissaan sidosryhmaanalyysi, jossa selvidisi jokaisen

ryhman viestintatarpeet, -odotukset ja -vaatimukset. (Juholin 2009a, 202)

Jokaiselle sidosryhmadlle viestittdessa tulee kuitenkin selvittdd vastaukset vahintaan alla
oleviin kysymyksiin. Osan kohdalla vastaukset ovat ilmiselvid, mutta joidenkin kytkdksien

kohdalla asiaa voi joutua miettimaan enemman.

MIKSI? Miksi kyseiselle sidosryhmaélle tulee viestia? Mika on ryhman suhde yritykseen ja
mista syysta he haluavat tai heidan kanssaan tulee olla vuorovaikutuksessa? Miksi kysei-

nen ryhma tarvitsee tai haluaa yritykselta tietoa? (Juholin 2009a, 204)

MITA? Mita sisaltoa sidosryhmalle tulisi tarjota? Mitka ovat sidosryhman ja yrityksen kyt-
koksen kannalta merkittavimmat asiat, joita viestinnassa tulisi kasitella? Kuinka usein ja
nopeasti sidosrynmalle tulisi viestia? Mik& on turhaa asiaa, mika tarpeellista? (Juholin
2009a, 206)

MITEN? Mitkd viestintdkanavat ovat tarkoituksenmukaisimmat kyseiselle sidosryhmalle?
Mik& on tehokkain viestintdkanavien yhdistelma ja missa jarjestyksessa? Missa tilanteissa
ja milla viestintakanavilla sidosryhman tarpeita palvellaan parhaiten? (Juholin 2009a, 206-
207)

2.5 Vuorovaikutusjohtaminen

Vuorovaikutteinen johtaja jalkautuu tyéntekijdiden pariin keskustelemaan ja kasittelemaan
asioita ihmislaheisella tavalla. Lasnaolevalle ja kiinnostusta osoittavalle johdolle halutaan
kertoa omia ajatuksia ja nakemyksia seka uskalletaan kysya ja kyseenalaistaa. Henkilos-
ton kanssa keskustelu ja heidan nakékulmien huomioiminen luo tyéntekijoille positiivista
mielikuvaa johdon kiinnostuksesta ja arvostuksesta henkilostdd kohtaan. (Juholin 2009b,
187-189)

Johdon tulee aina olla I&hella tyontekijaa, silla tyontekijat ovat yritys (Maenpaa 2018). Kul-
kemalla tyontekijoiden joukossa, kahvittelemalla ja vaihtamalla ajatuksia johto saa tarvit-
semaansa tietoa paatoksenteon tueksi. Vastavuoroisesti henkilostd saa vapaamuotoisista
keskusteluista tarvitsemaansa tietoa sekd arvostusta tyotansa kohtaan. (Juholin 2009b,
187-189) Mikali johto ei vuorovaikutteisesti toimita tietoa riittavasti, tulee tyontekijat tayt-

tamaan tiedonpuutteen kuulopuheilla ja omilla tulkinnoillaan (Mounter ym. 2005, 75). Kuu-
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lopuheiden ja omien tulkintojen levidmisella organisaatiossa voi olla suuret negatiiviset

vaikutukset yrityksen toimintaan ja luottamussuhteisiin.

Johtajien ja esimiesten ei tarvitse eika tule esittaa kaikkitietavia ja taydellisid. Avoimeen ja
rehelliseen tydyhteis6dn kuuluu myds se, ettei aina tiedeté eiké aina onnistuta. Mikali joh-
taja tai esimies peittelee epavarmuuttaan esittamalla vahvaa johtajaa, aistivat alaiset tun-
netilan ja esityksen ristiriidan helposti. Tdma aiheuttaa usein ei-toivottua epaluottamusta
johtoon ja esimieheen. Sen sijaan haavoittuvuuden hyvaksyminen ja nayttaminen vahvis-

taa luottamusta yksildiden valilla. (Maenpaa 2018)

Viestintataidot ovat johtajan ja esimiehen tarkein tydkalu. Avoin, luottava ja yksildita kun-
nioittava johtamisviestinta vahvistaa tyontekijan tyytyvaisyytta tyohonsa, esimieheensa
seka koko organisaatioon. Tama puolestaan vaikuttaa positiiviesti tydhon sitoutumiseen ja
siin& suoriutumiseen. Johtamisviestinnan onnistumisella on vaikutusta mm. tyontekijoiden
motivaatioon ja sitoutumiseen seké luovuuteen ja mielikuviin omasta tydyhteisosta. (Juho-
lin 2009a, 158)

Kuten viestintd yleensd myds johtamisviestinta on vuorovaikutteista toimintaa. Johtamis-
viestintd sisaltdd informaation vastaanottoa, tuottamista ja jakamista. Lisaksi tarkeana
osa-alueena on vuorovaikutuksen keinoin motivoida ja kannustaa tyontekijoita ja ndin tu-

kea organisaation yhteisollisyytta. (Aberg 2006, 93)

Johtamisviestinnan keskeista asiasisaltoa ovat:

e Visio, missio, arvot ja asenteet

strategiat ja suunnitelmat
o yrityksen kehitys ja tulevaisuuden nakymaét
¢ tavoitteet ja odotukset
e kehitys- ja muutostarpeet
¢ toimialan ja toimintaympariston tapahtumat, muutokset ja nakymat
e yrityksen positiivisen viestintékulttuurin vahvistaminen
(Juholin 2009a, 157; Kortetjarvi-Nurmi 2008, 8)

Johtamisviestintd on seka laajoista asiakokonaisuuksista viestimista, etta paivittain tapah-

tuvaa arkiviestintaa.
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2.5.1 Lahiesimies

Osana omaa ammattitaitoaan, lahiesimiehilla tulee olla riittava viestintdosaaminen yrityk-
sen viestien jalkauttamiseen alaisilleen. Lahiesimiehen tulee kyetd vuorovaikutteiseen ja
avoimeen viestintdan alaistensa kanssa sujuvaa tyoskentelya turvatakseen. (Mounter ym.
2005, 13)

Oma esimies on tydntekijalle tarkein tiedonlahde. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 110) L&-
hiesimies toimii johdon ja tyontekijoiden valissd huolehtien, etta tydntekijilla on riittava
tieto tydssa suoriutumiseen seka johdolla/johtoryhmalla riittava tieto paatoksentekoon.
Lahiesimies on vastuussa tiiminsa sisaisesta viestinnasta. Esimies ei voi luottaa siihen,
ettéa jokainen toimii rationaalisesti tai etsii itse aktiivisesti tietoa (Aberg 2006, 94). Siksi on
tarkeaa selvittdd oman tiimin tiedontarpeet tydssa suoriutumiseen ja vastata naihin tarpei-

siin.

Esimiesviestinnan keskeisimmat vastuualueet:

e yrityksen strategia, tavoitteet, suunnitelmat ja toimintatapamuutokset oman tiimin
kannalta

e oman tiimin tavoitteet, suunnitelmat ja toimintatapamuutokset

e oman tiimin sisdinen viestinta

¢ alaisten ty6hon ja kehittymiseen liittyvat asiat

¢ ongelmatilanteiden ja muiden vaikeiden asioiden lapikaynti tiimi- ja yksilétasoilla.
(Juholin 2009a, 162)

Esimiehen tulee huolehtia, etta jokainen tiimilainen tietdd ja ymmartaa oman tyétehtavan-
sa sisdllon sekd sen suhteen muiden tyotehtaviin ja yrityksen toimintaan. Liséksi l&-
hiesimiehen tulee omalla esimerkillaan ja toimintatavoillaan tukea avointa viestintakulttuu-

ria.

2.5.2 Johtajat jajohtoryhmé

Johdon ja johtoryhmén tarkein viestinnallinen tehtava on saattaa koko organisaatiota kos-
kevat strategisesti tarkeét asiat tydyhteison tietoon ja keskustella niistd avoimesti. Yhta
tarkedd on myos kuunnella henkiloston nakokulmia ja hyddyntaa niitd kokonaisuuksien
hahmottamisessa. Yksittaisten detaljien sijaan johdon viestinnan tulisikin keskittya koko-
naisuuksiin. (Juholin 2009a, 157-158)
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Vaikka viestinndn tulee perustua ei-hierarkkiseen vastavuoroiseen tiedonvaihto (Juholin
2009b, 62), muutos kohti vuorovaikutteista viestintakulttuuria tulee l&ahte& johtoryhmasta ja
heidan toimintamalleista. Johdon tulee omalla esimerkillaédn edistdéd avointa viestintakult-
tuuria, silla johtoryhman viestintatavat vaikuttavat ja kuvastavat koko organisaation vies-
tintakulttuuria. Avoimin ovin, rehellisesti toimiva ja lasnéoleva johto antaa esimerkkia or-
ganisaation muille tasoille halutun organisaatiokulttuurin toimintamalleista. Toivottu vies-
tintakulttuuri vahvistuu teoin. (Juholin 2009a, 157,159-161)

Johtoryhman viestinnan voikin jakaa karkeasti kahteen osaan:

e paatoksenteosta ja paatoksista informointiin seka

e keskusteluihin ja vuorovaikutukseen henkildstdn ja muiden sidosryhmien kanssa.
(Juholin 2009b, 188)

Henkildstd on kiinnostunut yrityksen nykytilanteesta seka tulevaisuudennakymista, silla
organisaation menestys vaikuttaa valittomasti myds tyopaikan pysyvyyteen. Laki yhteis-
toiminnasta yrityksissd maarittelee minimivaatimukset henkilostélle annettavista tiedoista.
Lain maarittelema minimi ei kuitenkaan ole menestystéa haluavalle yritykselle riittava. Hen-
kilostbn ajan tasalla pitAminen seka toimintojen suunnitteluun ja toteutukseen kytkeminen
edesauttaa organisaation ja yksildiden onnistumista tavoitteissaan. (Kortetjarvi-Nurmi ym.
2008, 105)

2.6 Muutosviestinta

Muutoksen tulisi olla jatkuvaa. Jotta yritys voi menestya omassa toimintaymparistossaan,
tulee muutoksen olla paattymatonta tavoitteiden asettamista ja niiden saavuttamista. Nain
ollen muutos on siis yrityksen olemassa olon edellytys. (Aberg 2006, 123) Jatkuva ulkois-
ten ja sisaisten signaalien kuuntelu johtaa toiminnan kehittdmisen toimenpiteisiin eli muu-
toksiin. (Aberg 2006, 127)

Muutosviestinnan paatehtdvana on luoda edellytykset muutokselle. Muutostilanteessa
henkilostén tiedon tarve kasvaa ja he haluavat keskustella muutoksen syista, tavoitteista
ja saavutuksista. Muutosviestinndssa tulisikin kuvata mistd muutoksessa on kyse, luoda
ymmarrysta muutokselle, selittda sen syité ja tavoitteita seka kasitelld haluttuja seka syn-
tyneita tuloksia. (Juholin 2009a, 320)

Jos tarvittavaa tietoa ei saada organisaation puolesta, muodostetaan sité itse spekuloin-

nilla ja huhupuheilla. Tall6in seurauksena on tehokkuuden lasku sek& tyomotivaation ja -

hyvinvoinnin huononeminen. Jotta organisaation toiminta ei muutostilanteissa lamaannu,
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tulee muutosviestinnén olla johdonmukaista ja saanndllistd heti muutoksen alusta lahtien.

(llmarinen, 12)

Jotta muutos voi onnistua, tulisi seuraavan neljan peruslahtékohdan olla kohdillaan:

1. Henkiloston sitouttaminen muutokseen. Muutos on onnistunut vasta kun henkildsto
toimii uuden toimintatavan mukaisesti.

2. Hyva ty6hyvinvointi edesauttaa muutoksen onnistumista. Muutostilanteissa tyohy-
vinvointi edellyttdd avointa ja johdonmukaista viestintaa, selkeitd tavoitteita, oikeu-
denmukaista johtamista ja henkildston osallistamista.

3. Toiminnan jatkuva kehittdminen. Muutoksia ennakoiva toiminta edellyttaa jatkuvaa
kehitysta yritys-, tydyhteiso- ja yksildtasoilla.

4. Jatkuva, johdonmukainen ja avoin viestintd. Ymmarrys muutoksen tavoitteista ja
tarkoituksesta luodaan viestinnalla. Onnistunut muutosviestinta seka kuvaa etta to-

teuttaa muutosta. (Ilmarinen, 4)

Muutoksen lapivienti edellyttdd aina suunnitelmallisuutta ja johtamista (llmarinen, 3). Muu-
tosjohtajan tarkeimpana tydkaluna, etenkin organisaation sisélla on viestinta. Tarkoituk-
senmukainen tiedottaminen muutoksesta, sen juurisyistd, etenemisestad ja tavoitteista

edesauttaa muutoksen ja edell& mainittujen lahtékohtien toteutumista.

Muutostilanteessa viestintdvastuu on johdolla. Johdon tulee toimia edellakavijind ja
omalla toiminnallaan osoittaa sitoutumista muutokseen. Avoimella ja rehellisella viestin-
nalla johto ilmaisee henkilostdlle ymmartavansa vastuunsa, ennakoivansa tilanteita ja
toimivansa niiden mukaisesti. (Juholin 2009a, 325) Johdon tulee ymmartaa mista muutok-
seen liittyvista asioista voi puhua ja mitka asiat tulee pitdd salaisena. Mikali jotakin tietoa
ei voida jakaa koko henkiléstdlle, tulee myds selventaa syy kertomatta jattamiselle.
(Mounter ym. 2005, 156)

Muutosviestinndsséd avoimuus ja rehellisyys korostuvat. Muutoksen edetessa tilanteet
elavat ja kaikkea ei aina tiedeta. Erityisesti talloin tulee pysyd johdonmukaisena ja rehelli-
send seka kertoa mitk& asiat eivat ole varmistuneet tai mité ei viela tiedeta. Turhalta spe-
kuloinnilta tulee kuitenkin valttyd. Spekulointi ei heratd luottamusta henkiléston keskuu-
dessa ja aiheuttaa turhaa levottomuutta. Seuraava tiedotusajankohta tulisi myds aina in-
formoida etukateen ja siitd on pidettava kiinni, vaikkei uutta tiedotettavaa asiasta olisi-
kaan. Henkiloston tulee kokea koko muutosprosessin ajan, ettd johto kommunikoi heidan

kanssaan ja pitdéd heidat ajan tasalla. (Ilmarinen, 12; Mounter ym. 2005, 156)
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Muutostilanteessa henkildston paallimmainen kysymys on miten tuleva muutos vaikuttaa
minuun ja minun ty6éhoéni? Organisaation sisdisessa muutosviestinndssa henkildston na-
kokulma tuleekin pitaa keskiossa. (llmarinen, 12) Muutos siirtyy kaytantéén vain perus-
teellisen pohdinnan ja keskustelun valityksella. Jotta henkildsto voi sitoutua muutokseen,
heidan tulee ymmartaa seka hyvaksyad muutoksen syyt ja seuraukset. Henkilostén asian-
tuntemusta tulee hyédyntaa mahdollisimman paljon muutostilanteissa ja heille tulee antaa
aito mahdollisuus vaikuttaa ja tulla kuulluiksi (Juholin 2009a. 323-324)

Muutostilanteissa kuuntelu ja vuoropuhelu henkiléstén ja sidosryhmien kanssa on eriar-
voisen tarkedd. Heidan ndkemykset ja ehdotukset tulee saada mahdollisimman pienella
viiveella osaksi muutosprosessia. Organisaation toimintaympariston jatkuva luotaus on
edellytys havaita tarvittavat signaalit toiminnan sovittamiseksi ympéariston tarpeisiin ja vaa-
timuksiin. Vuorovaikutus ja vastavuoroisuus ovat avainasemassa etenkin muutosviestin-
nassa. (Juholin 2009a, 321)

Muutosviestinnan tulee olla jatkuvaa, vuorovaikutteista ja monikanavaista. Viestinnassa
tulee huomioida kohderyhmat ja heidén eriavat tiedontarpeet muutoksesta. Kohderyhmille
tulee tarjota juuri heidan tarpeitaan vastaavaa tietoa johdonmukaisesti ja saanndllisesti.
Muutoksen edetessa signaaleja tulee tulkita erittéin herkasti ja tarpeen mukaan muuttaa

suunniteltuja sisaltoja. (llmarinen, 13)

2.7 Kriisiviestinta

Kriisiviestintd on osa organisaation viestintdvalmiutta. Kriisin kohdatessa organisaation
viestinnan painopisteen tulee siirtyd sujuvasti arkiviestinnasta kriisiviestintdan. (Korpiola
2011, 13) Kortesuo (2016, 31) méaarittelee kriisiviestinnélle nelja tarkeinta ominaisuutta:

nopeus, avoimuus, saavutettavuus ja rehellisyys.

Korpiola (2011, 13) toteaa ympardivan viestintakulttuurin edellyttdvan organisaation vies-
tinnaltd avoimuutta, nopeutta, tiedon saatavuutta ja l&apinakyvyytta. Tiedon jakaminen se-
k& organisaation sisélla etta sen ulkopuolelle on organisaation ja sen sidosryhmien vali-
sen luottamuksen merkittdvin rakennuspalikka. Avoimuudella on mygs riskinsg; organi-
saatiolle haitallinen tieto voi vuotaa julkisuuteen, sidosryhmasuhteet hairiintya ja median
odottamat reaktiot aiheuittavat haasteita. Avoimuuden riskit ovat kuitenkin pienemmaét kuin

maineen ja luottamuksen menettaminen tietoja pimittamalla. (Korpiola 2011, 13)

Kannykka- ja kojelautakamera-aikakautena kuka tahansa voi valittda organisaation mai-

neelle haitallista materiaalia sosiaalisen median alustoilla. Nopeasti eteneva julkinen kes-
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kustelu muotoutuu vélittdbmien reaktioiden ja nopean kommentoinnin myo6ta. Tallaiset ns.
some-lynkkaukset paatyvat myods monesti valtamedioihin, silla viestintdympariston kana-
vat, siséllot ja yleisdt ovat nykyaan tiiviissa vuorovaikutuksessa keskendan. Kriisiviestin-
nan kannalta keskeistad on tunnistaa aktiiviset toimijat seka verkostot ja ennakoida mah-

dolliset kiertamaén lahtevat organisaatiolle haitalliset viestit. (Korpiola 2011, 14-16)

Paras tapa ehkaista ja varautua kriiseihin on kehittdd toiminnan laatua niin, etta kriisien
todennakdisyys pienenee. Toimintaympériston luotaus eli heikkojen signaalien havain-
nointi on olennaista kriisien ennaltaehkaisyssa seka varhaisessa reagoinnissa. Organi-
saation on hyva olla tietoinen sen ymparistdssa vallitsevasta keskustelusta ja suunnitella

sen perusteella omaa toimintaansa. (Juholin 2009a, 302)

Kortesuo (2016, 13) maarittelee kriisiviestinnélle kolme vaihetta:
1. kriisia ennakoivat viestintakeinot
2. kriisin aikaiset viestintéakeinot
3. kriisin jalkihoito

Kriisiviestinn&n suhteen on hyva muistaa, etta totuudella on aina tapana tulla ilmi. Salaa-
malla tai peittelemalla virheita tai ikavia tapahtumia l&hinnd aiheuttaa vain haittaa organi-
saation tai omalle maineelle. Sen sijaan rehellisyydella ja virheensa myontamalla herattaa

luottamusta ja voi jopa mahdollisesti pienentaa kriisia. (Kortesuo 2016, 18)

Kriisiviestinnassa keinot ovat samoja kuin normaalitilanteessakin — kriisitilanteessa keinoja
vain kaytetaan intensiivisemmin. Olennaista on kaynnistad kriisiviestinta valittomasti ja
huolehtia ensisijaisten kohderyhmien nopeasta tiedonsaannista. Kriisiviestinnan viisi pe-
rusperiaatetta ovat:

e nopeus,

e tietojen oikeellisuus,

e organisaation luotettavuus ja uskottavuus,

e viestinnan jatkuvuus ja johdonmukaisuus,

¢ etiikka ja yksilon kunnioitus. (Juholin 2009a, 307-308)

Kriisin kohdatessa mitataan sisdisen johtajuuden onnistuminen. Johdon tulee tulla esiin
mediassa seka seisoa viestiensa takana. (Kortesuo 2016, 22) Ulosmenevan tiedon tulee
olla tarkistettua ja yhtendista. Viestinnasté vastaavan tulee, johtoryhméan kanssa, hankkia,

tarkistaa, vaihtaa ja tuottaa tietoa kohderyhmien tarpeisiin. (Juholin 2009a, 308-310)
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Henkilostd on kriisiviestinndssé avainasemassa. Henkiloston tulee valittaa kriiseihin viit-
taava tieto eteenpain ja vastavuoroisesti henkilostolle tulee toimittaa oikeellista tietoa krii-
sin etenemisesta. Jotta kriisitilanteesta selvitdédn kunnialla, edellyttdd se organisaation
sisélld saumatonta yhteisty6td. Henkilostd tulee pitdd ajan tasalla kriisin edetessa, jotta
voidaan varmistaa mahdollisimman yhtendinen ulosmeneva viesti. Henkiléstdlle tulee tar-
jota oikeaa ja tarkistettua tietoa, jotta he tietdvat mita voivat informoida kriisista asiakkaille
tai muille sidosryhmille. (Juholin 2009a, 309-310; Kortesuo 2016, 22-23)

Kriisiviestintaan ei ole olemassa takuuvarmoja ratkaisukaavoja. Jokainen kriisi tai kohu
siséltda omat ominaispiirteensa eika niita silloin voi ratkoa samaa mallia kayttaen. Kaik-
keen ei voi varautua, mutta ennakoimalla ja asioita etukdteen suunnittelemalla selviyty-

mismahdollisuudet kriisistd paranevat. (Kortesuo 2016, 23)

Kriisin jalkeen tavoitteena on normalisoida tilanne pikaisesti ja palata ns. normaaliin paiva-
rytmiin mahdollisimman pian. Kriisitilanteet kannattaa kuitenkin k&yda lapi vahintaan or-
ganisaation sisdaisesti. (Kortesuo 2016, 171) Purkutilaisuuden eli debriefingin laajuuden

voi valita kriisin tai kohun laajuuden huomioiden.

Jos kriisi on ollut pitkdkestoinen ja raskas, tulisi jarjestaa koko henkilostoa koskeva deb-
riefing. Tilaisuuden tulisi keskittyd henkiloston jaksamiseen ja kokemusten jakamiseen.
Koko henkilostdn kanssa lapikaytavan purkutilaisuuden vetajan tulisi olla tydnohjaaja tai
tydterveyshuollon ammattilainen. Kriisin aikaisesta viestinnastd vastanneiden kesken
(viestintdosasto ja johto) voidaan jarjestaa oma purkutilaisuus, joka keskittyy kriisiviestin-

taprosessien parantamiseen. (Kortesuo 2016, 171-172)
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3 Tutkimus- ja kehittamismenetelmat

Lopputyd on toteutettu kehittdmistutkimuksena. Kehittamistutkimukselle ominaista on,
nimensa mukaisesti, kehittaa jotakin asiaa. Kehittamistutkimuksen tavoitteena on saada
muutos kehittdmisenkohteena olevaan ilmidon ilman yleistamisen pyrkimysta. Tutkimuk-
sen tulos koskettaa siis yksittdistapausta, eik& sellaisenaan ole monistettavissa toisaalle.
(Kananen 2012, 42-43) Toteutettavan kehittdmistutkimuksen tarkoitus on selvittéd& case-
yrityksen viestinndn ongelmakohdat ja tarjota niihin ratkaisut kehittamistehtavan loppu-
tuotoksella: viestintasuunnitelmalla ja -ohjeistuksella.

Kehittamistutkimus rakentuu tosiaan tukevista kehittamisprosessista ja tutkimusprosessis-
ta (Kananen 2012, 45). Lopputydssa kehittdmisprosessi on case-yrityksen viestintakult-
tuurin muutosta tukeva viestintasuunnitelma ja -ohjeistus. Tutkimusprosessia ovat viestin-
takulttuurin nykytilan kartoitus seka kehittamisprosessin lopputuotoksen arviointi. Kananen
(2012, 53) méaarittelee kehittamistutkimuksen vaiheiksi:

- ongelman maarittely

ratkaisuesitys

ratkaisun kokeilu

arviointi.

Kuviossa 1 on havainnollistettu kehittamistehtavan toteutusvaiheet. Vaiheissa on yhdistet-
tyné yhdeksi kokonaisuudeksi kehittamistutkimukselle ominaiset kehittamistyo ja tutkimus.

Teoriapohjaan tutustuminen

Viestinnan nykytilan
kartoitus

Paatavoitteiden maarittely

Viestintastrategian ja -
ohjeistuksen luonti

1uio1iodel ‘lIUIOIAIE ‘BlUBRINSS

Viestintasuunnitelma ja
-ohjeistus osaksi yrityksen
toimintaa

Arviointi

Kehittamistehtavan kokoaminen ja
viimeistely

Kuvio 1. Lopputydn kehittamistutkimuksen vaiheet. Mukaillen Kanasen (2012, 52) mé&arit-

telemia kehittdmissyklin vaiheita.
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Prosessi kaynnistyi tutustumalla viestinn&n kirjallisuuteen keskittyen erityisesti viestinnéan
suunnitteluun. Teoreettinen viitekehys rakentui alkuun yleisesta viestinnasta ja tarkentui

tutkimustulosten selkiytyessa kehityskohteiden aihealueisiin.

Case-yrityksen viestinnan lahtétilannetta ja tulevaisuuden tarvetta tutkittiin kahdella taval-
la: kvalitatiivisella avoimella ryhméahaastattelulla kohdeyrityksen viestinnan kehitystyoryh-
malle ja kvantitatiivisella sekundaaritutkimuksena kahdesta case-yrityksen henkilostolle
tehdysta kyselytutkimuksesta. Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen analyysi eivat sulje toisiaan
pois, vaan niitd voidaan myds kayttaa rinnakkain (Alasuutari 2011, 32). Tutkimalla ongel-
makohtia ja lahtotilannetta seka maaréllisesti etta laadullisesti saadaan aiheesta kattava

kasitys.

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella pyritdan kuvaamaan ja ymmartamaan ilmiéta
seka loytamaan sille tulkinta. Kvalitatiivinen tutkimus on hyva vaihtoehto, kun kyseessa
olevasta ilmidstd on vahan tietoa, siitd halutaan saada syvéallinen nédkemys ja selked ku-
vaus. (Kananen 2012, 29) Ensikosketus yrityksen viestintdkulttuuriin toteutetaan tasta
syysté kvalitatiivisena ryhmahaastatteluna yrityksen viestinnan kehitystyéryhmalle.

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus edellyttaa kvalitatiivista tutkimusta tarkempaa
kasitysta tutkittavasta asiasta (Kananen 2012, 31). Kehittamistehtavassa toteutettu kvanti-
tatiivinen tutkimusosa pohjautuukin aiemmin toteutettuun kvalitatiiviseen ryhméhaastatte-
luun ja kerattyyn teoriaan aiheesta, joiden pohjalta saatiin yleiskasitys tutkittavasta ilmits-
ta. Maarallisen henkiltstokyselyn tarkoituksena on tarkastella viestintakulttuurin ongelmia

henkildstéryhmittain ja nain maaritella ilmion nykytilaa tarkemmin.

Tietoperustan pohjalta yritykselle raataloitiin heidan tarvettaan vastaava lopputuotos. Lop-
putuotoksessa on huomioitu yrityksen viestinnan nykytila ja tulevaisuuden tarpeet sekun-
daaritutkimukseen, ryhméhaastatteluun sekéa kehittamisprojektin teoriapohjaan tukeutuen.
Naihin perustuen rakentui yrityksen tyOkaluksi tarkoitettu Viestintasuunnitelma ja -
ohjeistus -lopputuotos (liite 1), joka sisaltaa:

o yritykselle maaritellyn viestintastrategian,

e pohjustuksen ja ohjeistuksen arkiviestintaan ja viestintatapoihin,

e pohjustuksen ja ohjeistuksen asiakasviestintaan,

e pohjustuksen ja ohjeistuksen johtamisviestintaén,

e pohjustuksen ja ohjeistuksen muutos- ja kriisiviestintdan seka

e toimenpide-ehdotukset.
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Yritykselle muodostettuun kokonaisuuteen on myds liitetty viestintdkulttuurin kehittymista
tukevat viestinnan 10 + 1 k&skya -huoneentaulu, viestintavastuut-taulukkopohja, kriisivies-

tintdsuunnitelma-taulukkopohja ja tiimin viestintakaytannot -lomakepohja.

Kaksi case-yrityksen johtoryhman jasenta perehdytettiin yritykselle toteutettuun loppu-
tuotokseen. Johtoryhman jasenind he ovat molemmat sitoutuneet asian edistamiseen
organisaatiossaan, toinen heista on tydnkuvansa puolesta paavastuussa lopullisesta jal-
kauttamisesta koko organisaation kattavasti. Kehittamistutkimuksen arviointi toteutettiin
teemahaastatteluina samalle kahdelle johtoryhméan jasenelle. Lopputuotoksen arvioinnista

ja tavoitteiden saavuttamisesta tarkemmin luvussa 4.

3.1 Kehittamistyéryhman haastattelu

Ensimmaisena kosketuspintana asiaan toteutettiin avoin ryhmahaastattelu case-yrityksen
johtoryhmén nimeamalle viestinnan kehitystyéryhmalle. Haastattelun tavoitteena oli tutus-
tua yritykseen, selvittdd yrityksen viestinndn kehitystarvetta sekd saada suuntaviivoja

viestintdsuunnitelmaan ja -ohjeistukseen.

Haastattelu toteutettiin avoimena haastatteluna yrityksen kolmihenkisen viestinnan kehi-
tystyéryhman kanssa. Avoin haastattelu etenee keskustelunomaisesti ilman tarkoin maari-
teltya kysymyspatteristoa. Strukturoimattomassa haastattelussa haastateltavia ei valita
satunnaisotannalla, vaan haastatteluun valitaan ne henkil6t, joilla on aiheesta annettavis-
sa paras tieto. (Hirsijarvi ym. 2001, 45-46) Kohdeyritys, sen viestinnan tilanne ja toiminta-
mallit eivat olleet entuudestaan tuttuja, joten strukturoidun haastattelun toteuttaminen olisi
ollut turhan rajoittavaa. Avoin ryhméhaastattelu valittiin toteutustavaksi, silla se mahdollisti
vapaamuotoisen keskustelun aiheen ympaérilla sekd useampaan aihealueeseen ja nako-

kulmaan perehtymisen yhdella kertaa.

Avoimessa haastattelussa aihetta ei maaritella liian tarkkaan (Hirsijarvi ym. 2001, 46).
Kehitysty6ryhmaélle toteutettavan haastattelun aiheeksi méaariteltiin kohdeyrityksen viestin-
ta. Haastattelun aikana pyrin saamaan selville:
- Yrityksen viestintalinjaukset
o strategia ja/tai suunnitelma
o ohjeistukset
- Haastateltavien ndkemys yrityksen viestinnén nykytilasta
- Haastateltavien ndkemys yrityksen viestinnén kehityskohteista

- Yleista taustatietoa yrityksesta (tarina, arvot, organisaatio, ym.)
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3.1.1 Haastattelu ja sen eteneminen

Haastattelu toteutettiin kohdeyrityksen toimitilojen neuvotteluhuoneessa 10.2.2017. Haas-
tatteluun oli varattu aikaa kaksi tuntia. Lasné oli lisékseni laatu- ja kehityspaallikkd, mark-
kinointipaallikkd seka johdon ja HR:n assistentti.

Haastattelutilanne alkoi esittelykierroksella, jossa jokainen kertoi hiukan itsestédan ja roo-
listaan yrityksessa sekéa kehitysprojektissa. Kerroin myds tarkemmin itsestani ja kehitta-
mistehtavaprosessista. Puheenvuoroni aikana pyrin edesauttamaan rentoa ilmapiiria ja
kannustamaan avoimeen keskusteluun. Painotin myds heidan avoimuuden ja rehellisyy-

den korreloivan suoraan kehittdmisprojektin lopputuotoksen hyddynnettavyyteen.

Esittelykierroksen jalkeen yrityksen markkinointipaallikkd piti lyhyehkon yritysesittelyn,
jonka aikana sain riittvat perustiedot itse yrityksestd. Case-yrityksen viestinnan kehitys-
tyéryhma oli valmistautunut haastatteluun listaamalla omia ajatuksiaan ja odotuksiaan
kehittdmisprojektille. Avoimessa haastattelussa siirtyminen aiheesta toiseen tapahtuu
haastateltavien ehdoilla (Hirsijarvi ym. 2001, 46), joten keskustelu viestinndn kehittami-
sesta lahti helposti liikkeelle sekéa eteni luontevasti haastateltavien taustatyon pohjalta.

Kaikki kolme haastateltavaa olivat aktiivisia ja kertoivat rennosti yrityksen viestinnasta,
sen haasteista ja tahtotilasta. Haastateltavien puheenvuorojen aikana osoitin huomioni
aina puhujaan seka kuuntelin ja tarkkailin heité aktiivisesti. llmapiiri haastattelun aikana oli
rento ja avoin. Haastattelu eteni paasaantoisesti haastateltavien esiin nostamien asioiden
perusteella. Ajoittain keskustelu l&hti sivupoluille, mutta ohjasin sita kysymyksilla tai kom-
menteilla takaisin teeman mukaisiin aiheisiin. Kyselin tarkentavia kysymyksia mahdolli-

simman neutraalisti valttaakseni haastateltavien johdattelua.

Haastattelun aikana kirjasin keskustelussa ilmenneita asioita jatkuvasti ylos. Lopuksi viela
kertasin oleellisimmat kirjaamani asiat varmistuakseni niiden oikeellisuudesta sekd annoin

haastateltaville vield mahdollisuuden taydentaa niita.

3.1.2 Haastattelun anti

Haastattelun alkuvaiheessa kavi ilmi, ettei yrityksen viestinté ollut kovin suunnitelmallista.
Viestinta on sisallytetty markkinointipdallikdn toimenkuvaan ja painottuu l&hinnd markki-
nointiviestintdan. Haastateltavat nimesivat viestintdd ohjaaviksi asioiksi yrityksen strategi-
an sekd arvot ja periaatteet. Viestinnélle ei oltu maaritelty omia strategisia painopisteita tai

muita yrityksen toimintaa kattavia yleislinjoja.
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Yritykseltd 16ytyi olemassa olevaa ohjeistusta séhkdpostin kdytosta, tiedostojen nimeami-
sesta seka sosiaalisen median kayttsta. Haastateltavat totesivat kyseisten ohjeistuksien
olevan ehka jo hiukan vanhentuneita ja paivityksen tarpeessa. Haastateltavien sivu-
huomautuksista ja elekielesta oli tulkittavissa, ettei kyseisia ohjeistuksia noudateta, aina-

kaan koko yrityksen kattavasti jokapaivaisessa viestinnassa.

Haastateltavat nimesivat merkittavimmaksi viestinnan haasteeksi tiedonkulun yrityksen
sisélla. Yksi haastateltavista totesi, ettei tarvittava tieto kulje tiimeilta toisille eika valttamat-
ta aina edes tiimin sisalla. Toinen totesi haasteita |6ytyvan myds vertikaalisessa tiedonku-
lussa. He kertoivat tiedonkulun haasteiden tulleen viime aikoina monesti vastaan hanka-

loittaen tydntekoa.

Johdateltaessa keskustelua yrityksen johtamisviestintaan, eivat haastateltavat ottaneet
suoraan kantaa sen toimivuuteen. He sen sijaan kertoivat yrityksella olevan tarpeita muu-
tos- ja kriisiviestinndssa. Haastateltavat toivoivatkin tulevalta kehittamistehtavalta kaytan-

nonlaheista kriisiviestintatytkalua seka ohjeistusta muutosviestinnan tueksi.

Yksi haastateltavista nosti esiin ajoittaisen tyontekijoiden peruskaytdstapojen ontumisen
erityisesti asiakasrajapinnassa. Muut haastateltavat totesivat kaytostapojen, kuten terveh-
timisen ja yleisen kohteliaisuuden, olevan tervetullutta myos tydyhteison keskindisessa
vuorovaikutuksessa. Erityisesti haastateltavat toivoivat tulevalta ty6lta tukea viestinnan
vastuukysymyksiin ottaen kantaa siihen mita kukakin saa kertoa, mutta myods mita velvol-

lisuuksia kenellakin viestinnan suhteen on.

Haastateltavat esittelivat case-yrityksessa talla hetkella kaytossa olevat viestintédkanavat,
jotka he olivat karkeasti jakaneet ulkoisen ja sisdisen viestinnan kanaviin. Haastateltavat
toivoivat olemassa olevien kanavien huomioimista viestintaohjeistusta rakennettaessa.
Viestintakanavista keskusteltaessa ilmeni, ettd haastateltavat kokevat yrityksessa olevan
ongelmia séhkodpostitulvan kanssa, kun taas uuden intranet-ohjelman kaytt6 ei ole viela
yleistynyt halutulla tavalla. Tiedusteltaessa tarkemmin viestintdkanavien kaytosta, haasta-
teltavat totesivat, ettei yrityksessa ole yhteisia linjauksia mita viestitddn missékin kanavas-

sa.

Haastateltavat nakivat viestintasuunnitelman luomisen tarke&na ja tarpeellisena yrityksel-
le. Merkittdvana toimeenpanevana voimana suunnitelmaprosessille on tulkintani perus-
teella ollut sertifikaatin vaatimus, mutta yhta lailla yrityksen johtoryhman havahtuminen

henkilosto- ja asiakastyytyvaisyyden heikkenemiseen. Haastateltavat painottivat tulevan
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kehittamistyon konkreettisuuden tarvetta, etenkin suorittavaa ty6ta tekevien osuuksia kos-

kien. Mita kaytannonlaheisempada ohjeistusta kehittdmistehtava sisaltaa, sita parempi.

Haastateltavat maarittelivat viestinnan tarkeimmiksi tavoitteiksi lapinékyvyyden ja avoi-
muuden seka oikean tiedon paatymisen oikeille tahoille. Lisaksi tarkeina pidettiin henkilds-
t6- ja asiakastyytyvaisyytta, yrityksen imagon vahvistumista, viestintaohjeistusta ja sen

tarkoituksen ymmartamista seka riittavaa valmiutta muutos- ja kriisitilanteisiin.

Haastattelun perusteella kehittdmistehtavan painopisteita ovat: tiedonkulku, viestinnan
vastuukysymykset (koko organisaation kattavasti), arkiviestinta ja viestintatavat, asiakas-
viestinta seka muutosviestinta ja kriisiviestintd. Haastattelun lisaksi tulisi viela selvittaa
laajemmin henkiloston ndkokulma tiedonkulusta, tiimiviestinndsta, muutosviestinnasta ja

johtamis-/esimiesviestinnasta.

3.2 Henkiléstdkysely

Osana kehittamisprojektia kohdeorganisaation henkilostolle oli tarkoitus teettédé kyselytut-
kimus case-yrityksen organisaatioviestinnasta. Kyselytutkimuksen tarkoituksena oli selvit-
tdd henkiloston nakokulmaa kohdeorganisaation tydyhteisOviestintdan keskittyen erityi-
sesti yleiseen tiedonkulkuun, esimiehen viestintdan, johdon viestintdéan sek& muutostilan-

teiden viestintaan.

Tutkimusta valmistellessa kavi ilmi, etta henkildstélle hetki sitten teetetyssa vuosittaisessa
kyselyssa on lahtokohtaisesti samoja asioita kuin suunnitteilla olevassa kyselyssa. Lisaksi
kohdeyrityksen henkil6stolle oli juuri teetetty organisaatiomuutokseen liittyva tilannekartoi-
tus, joka sisalsi myds maariteltyja teemoja koskevia kysymyksia. Samojen juuri kysyttyjen
asioiden tutkiminen uudella kyselylla saattaisi nékya kyselyn vastausaktiivisuudessa seka

aiheuttaa turhaa hAmmennysta.

Keskusteltuamme aiheesta yrityksen yhteyshenkilon kanssa totesimme, ettei ole tarkoi-
tuksenmukaista teettda henkilost6lla samoja teemoja siséltavaad kyselyd kyselyn peréén,
vaan ennemmin hyddynt&é jo toteutettujen kyselyiden antia. Yritys oli suostuvainen toimit-
tamaan kyselyiden vastauskoonnit kehittamistehtéavan aineistoksi, joten lopputydhon kuu-
luva henkilostokysely paatettiin toteuttaa sekundaaritutkimuksena kahdesta edellda maini-

tusta toisiaan taydentéavista kyselysta.
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3.2.1 Henkilostokyselyn toteutus

Molemmat kyselyista oli toteutettu toimittamalla henkildston jasenille vastauslinkki kyse-
lyyn sadhkopostitse. Kyselyt oli toteutettu nimettdémina ja niin, ettei niisté pystynyt muutoin-
kaan tunnistamaan yksittaisia vastaajia. Kyselyt oli laatinut yrityksen kansainvalinen emo-
yritys, joka my0s kerasi ja koosti vastauksista maakohtaiset koonnit. Yrityksen henkilosto
oli vastannut molempiin kyselyihin aktiivisesti, ja molemmissa kyselyissa olikin korkea
vastausprosentti. Yrityksen yhteyshenkilon antamien taustatietojen perusteella kyselyja
voitiin pitaa luotettavina ja case-yrityksen henkiloston nékdkulmaa kuvaavina. Kyselyista
henkilostbkysely on toteutettu ennen organisaatiomuutoksen tilannekatsausta. Henkilds-

tokyselya toteutettaessa yritys ei viela ollut aloittanut organisaatiomuutosta.

Case-yritys toimitti kahden viimeisimman henkildstdlle toteutetun kyselytutkimuksen tulok-
set. Toinen kyselyista oli koko henkilostolle teetetty jokavuotinen henkilostokysely ja sen
kolmen vuoden tulokset. Kyselyssa selvitettiin laaja-alaisesti henkildston tyytyvaisyytta
ty6honsa vaittdamien perusteella. Tyontekijan tulee valita, onko vaittdman kanssa samaa
mielta vai erimieltd. Vastaukset on pisteytetty tuloksiin asteikolle 0-100. Nollan ollessa
taysin erimieltd ja sadan taysin samaa mielta. Yrityksen oman pisteytyksen mukaisesti
pisteytyksen jdaddessa alle 75, vaatii tilanne nopeita toimia. Pisteytys valilla 76-80 edellyt-
taa toimia. Valille 81-85 osuvat tulokset tulee huomioida toiminnassa. Tulokset oli eritelty
my0s taustatekijoittain. Eritellyt taustatekijat olivat esimiesasema, tydsuhteen kesto seka
tyontekijaryhma. Tyontekijaryhmét on jaoteltu tuloksista tukimusta varten neljaan paaluok-
kaan: hallinto, huolto, laitehoito, logistiikka.

Henkildstokyselyyn sisaltyi paljon tydyhteisdviestinnan ulkopuolisia kysymyksia, joten en-
simmaisena kysymyksista eroteltiin tutkimuksen kannalta oleellisimmat. Kehittamisty6-
ryhmalle toteutettuun haastatteluun pohjautuen oleellisiksi kysymyksiksi nostettiin:
o tiimityoskentely: tiimien valinen yhteistyd, yrityksen ilmapiiri, mielipiteiden huomi-
oiminen
e tiimiesimiehen viestintdkaytannot ja -taidot: tydntekijoiden ajan tasalla pitaminen,
ongelmatilanteisiin puuttuminen, tunnustuksen antaminen tydsta, luottamus omaan
esimieheen
e johtoryhman viestintakaytannot ja -taidot: johdon ymmarrys yrityksen toiminnoista

jatilasta, paatoksenteon taustat, luottamus paattksentekoon, tiedonkulku
Toinen kyselyistd oli case-yrityksen organisaatiomuutokseen ja sen viestintaan liittyva

myods koko henkildstolle teetetty suppeampi kysely, joka oli ns. tilannekatsaus organisaa-

tiomuutoksen etenemisesté. Kyseinen kysely painottui henkiléston ndkemykseen muutok-
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sen johtamisesta ja muutosviestinndn onnistumisesta. Ryhmahaastattelun perusteella
kehittamistehtéavan tuotokseen tulisi siséllyttdd myds muutosviestinnan osa-alueita, joten
sitd koskeva henkilostolle toteutettu kysely oli hyva tiedonlahde muutosviestinnan tilan

kartoittamiseen.

Tilannekatsauksen koonnista valittiin neljd muutosviestintda kuvaavaa vaittamaa:
e Suhtautuminen muutokseen.
¢ Muutosviestinndn maara ja laatu.
e Muutoksen tarpeellisuuden ja syyn ymmartaminen.

e Luottamus johon suoriutumiseen muutoksesta.

Kyseinen kysely on toteutettu kaikissa organisaatiomuutosta koskevissa emoyhtion tytar-
yhtidissa. Tilannekatsauksesta toimitetut tulokset ovat koko joukkoa koskeva koonti, jossa
maa on yksi taustatekijoista. Tilannekatsauskyselyssa ei ole eritelty maakohtaisia tausta-
tekijoitd, joten niitd ei ole tuloksien suhteen hyddynnettavissa nyt toteutettavassa tutki-
muksessa. Tilannekatsaukseen vastasi Suomessa 109 yrityksen tydntekijdd. Tulokset on
esitetty prosenttiosuutena vaittdman kanssa samaa mieltd olevasta tyontekijajoukosta.
Vaikkakaan kyselyn koonti ei mahdollista kovin syvéllistd muutosviestinnan onnistumisen

analysointia, antaa se riittavan yleiskasityksen asiantilasta.

3.2.2 Sekundéaritutkimuksen tulokset — henkilostokysely

Tutkimuksessa selvitettiin case-yrityksen henkiléston nakokulmaa yrityksen viestinnan
tilaan. Erityisesti keskittyen esimiesviestintaan, yleiseen tiedonkulkuun, johdon viestintaan
sekd muutosviestintdan. Tutkimuksen aineistona on yrityksen kahden viimeisimman hen-

kilostokyselyn anti.
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Kaavio 1. Case-yrityksen henkildstokyselyn tybyhteistviestinndn osa-alueita koskevien

kysymysten tulokset.

Henkildstokyselyn tuloksissa tydyhteison viestintaan liittyvista kysymyksista nousi selke-
asti kolme merkittavinta epékohtaa:

1. Syyt yrityksen paatoksenteon taustalla eivat ole selkeita

2. Yrityksen yleinen ilmapiiri ei ole hyva.

3. Henkilosto ei luota johdon paéatdksentekoon.

Edell& mainittujen liséksi henkilostd kokee, ettei johto tiedd mita yrityksessa tapahtuu eika
tarvittavaa tietoa saada oikea-aikaisesti. Moni kokee myds, ettei heidan mielipiteitdén ote-

ta huomioon. Kyselyn perusteella myds tiimien valisesséa yhteistydssa on parannettavaa.

Yrityksen tyontekijat ovat paasaantdisesti tyytyvaisimpia oman esimiehen toimintaan.
Esimiehillakin on kuitenkin parantamisen varaa tiedonjaossa sekéa tunnustuksen antami-

sessa. Kaikista parhaimmaksi tyontekijat kokevat yrityksen tuloksista tiedottamisen.
Henkilostokyselystd hyoddynnettéavat kysymykset voi jakaa kolmeen viestinnén osa-

alueeseen: tyytyvaisyys oman esimiehen viestintdan, tyytyvaisyys johdon viestintdan ja

tyytyvaisyys yhteisty6hon ja yrityksen yleiseen ilmapiiriin.
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Kyselyn perusteella tyontekijat ovat paasaantoisesti tyytyvaisia lahiesimiehensa tiedonan-
toon ja tukeen. Esimiehena toimivat kokevat oman esimiehensa tuen ja tiedonvalityksen
kuitenkin heikkona. Esimiesasemassa oleva henkilostd on paasaantoisesti lahiesimiehia
tiimeille (Case-yritys, 2017a). Heidan esimiehindan toimivat case-yrityksen johtoon lukeu-

tuvat johtajat ja johtoryhmalaiset (Case-yritys, 2017a).

Esimiesasemassa olevien tyytyvaisyys viestinnan
osa-alueisiin 2015 vs. 2016

100
90
80
70 m2015

60 W 2016

50

40
Tyytyvaisyys omaan Tyytyvaisyys johdon Tyytyvaisyys yhteistyohon

esimieheen viestintaan ja ilmapiiriin
Kaavio 2. Esimiesasemassa olevan henkildston tyytyvaisyys viestinnédn osa-alueisiin 2015
vs. 2016.

Esimiesasemassa olevien vastauksissa on jokaisen osa-alueen keskiarvoissa huomatta-
vissa notkahdus alaspain verrattaessa vuosien 2015 ja 2016 tuloksia. Merkittavin tiputus
on tyytyvaisyydessa oman esimiehen viestinnan toteutukseen. Selkeaa syyta nain huo-
mattavalle laskulle ei nyt tehdyn tutkimuksen puitteissa 16ytynyt. Yhta radikaalia laskua ei
ollut esimiesroolin liséksi havaittavissa muissa taustatekijoissa, kun tydsuhteen kestossa.
Yli 20 vuotta yrityksessa olleilla oli vastaavanlaista trendia havaittavissa tyytyvaisyydessa
oman esimiehen viestintdan (muutos 2015 vertailulukuun -16,2). Muiden taustatekijdiden

suhteen trendi on aarimmaisen maltillisesti lahinna painvastainen.
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Ei esimiesasemassa olevien tyytyvaisyys viestinnan
osa-alueisiin 2015 vs. 2016
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esimieheen viestintddn ja ilmapiiriin
Kaavio 3.Tyodntekijané ilman esimiesvastuuta olevien tyytyvaisyys viestinnan osa-alueisiin
2015 vs. 2016.

llman esimiesvastuuta olevien tyontekijoiden tyytyvaisyys oman esimiehen toimintaan on
pysynyt kolmen vuoden seurantajakson aikana melko samoissa lukemissa. TyoOntekijat
ovat siis melko tyytyvaisid oman esimiehen viestintdan, mutta tyytyvaisyys tiimirajat ylitta-
vaan yhteistython ja tiedon kulkuun sekéa etenkin yrityksen yleiseen ilmapiiriin hajottavat

vastauksia tyontekijakentéassa.

Henkiloston tyytyvaisyytta tarkkailtaessa tyontekijaryhmittain (kaavio 4) oman esimiehen
viestintdan tyytymattdmimpia ovat hallinnon edustajat ja tyytyvaisimpia logistiikan tyonteki-
jat. Esimiehen viestintaan liittyvien kysymysten pisteiden keskiarvo on 89,5 asteikolla 0-
100. Eniten hajontaa aihealueen kysymyksissa ilmenee tunnustuksen saamisessa esi-

miehelta sekd esimiehen tiedonjaossa.

Tyytyvaisyys esimiehen viestintda tyontekijaryhmittain
(keskiarvo aihetta koskevista kysymyksistd)

Huolto 9
Logistiikka 9

Laitehoito 91

I
w
~

Hallinto
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Kaavio 4. Henkiloston tyytyvaisyys oman esimiehen viestintdan tyontekijaryhmittain.



Tyytyvaisyys yhteisty6hon ja ilmapiiriin
tyontekijaryhmittain
(keskiarvo aihetta koskevista kysymyksistad)

Huolto

Logisticie
Laitehoito
Hallnto
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Kaavio 5. Henkilostbn tyytyvaisyys tiimien véliseen yhteistydhon ja yleiseen ilmapiiriin
tydntekijaryhmittain.

Tyytymattomyys yrityksen ilmapiiriin ja yhteistydhon nakyy myos tarkasteltaessa tuloksia
tyontekijaryhmittain. Tyontekijaryhmien tyytyvaisyys yrityksen yleiseen ilmapiiriin seké
yhteistydhdén on melko huonoa. Koko yrityksen vastausten keskiarvo yhteistyon ja yleisen
ilmapiirin koskettavien kysymysten osalta on 82 asteikolla 0-100. Keskiarvoisesti tyytyvai-
simmat tyontekijat yhteistyon ja yleisen ilmapiirin kannalta ovat logistisissa tdissa oleva
henkilostd. Tyytymattdmimpid aihealueen tilaan |0ytyvat huollosta. Suurin hajonta aihe-
alueen kysymyksissa on yhteistydn suhteen. Aihepiirin huonoin tulos, 79 on yrityksen il-

mapiirilla.
Tyytyvaisyys johdon viestintdan tyontekijaryhmittain
(keskiarvo aihetta koskevista kysymyksistd)
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Kaavio 6. Henkiloston tyytyvaisyys johdon viestintaan tyontekijaryhmittain.

Yrityksessa ollaan hallintoa lukuun ottamatta kauttaaltaan melko tyytymattémia johdon
viestintdan. Erityisen tyytymattdmia yrityksen johdon viestintddn ovat huollon tydntekija-
ryhmaan kuuluvat. Tyytyvaisimpia johdon viestintd&n ovat hallinnon tyontekijat, jotka ovat

organisaatiokaavion mukaisesti lahimpéanéa johtajia ja johtoryhmaa. Johtamisviestinnan

29



keskiarvo asteikolla 0-100 on 84,2. Mikéli kokonaisuudesta poistetaan lahes taydet pisteet
antanut hallintokokonaisuus, tipahtaa keskiarvo 77:n. Aihepiirin vastauksissa on yrityksen
sisédlla paljon hajontaa, etenkin koskien luottamusta johdon paatoksentekoon ja paatok-

senteon syiden selkeyteen.

Henkil6ston tyytyvaisyys viestinnan osa-alueisiin
tyontekijaryhmittain

M Tyytyvaisyys omaan esimieheen B Tyytyvaisyys johdon viestintdan m Tyytyvaisyys yhteistyShon ja ilmapiiriin

Laite hoito 91 90 85
Hallinto 88 99 89

Kaavio 7. Henkildston tyytyvaisyys tydyhteisoviestinnan osa-alueisiin tyontekijaryhmittain.
Luvut keskiarvoja aihealuetta koskevista kysymyksista.

Vedettaessa yhteen henkildston tyytyvaisyys tydyhteisdviestinnén osa-alueisiin tyéntekija-
ryhmittain (kaavio 7), on selkeasti huomattavissa huollon tydntekijairyhméén kuuluvan
henkilostén olevan yleisesti tyytymattominta. Tyytyvaisyys johdon viestintaan seka yhteis-
tydhon ja ilmapiiriin on selkeasti matalammalla kuin verrokkiryhmilla. Yleisesti tyytyvaisim-
pid ovat hallinnon tyontekijaryhméaén kuuluva henkilostd. Kyseinen ryhma on vertailussa

tyytyvaisin johdon viestintdén, mutta tyytymattdmin oman esimiehen viestintiosaamiseen.

Henkil6ston tyytyvaisyys viestinnadn osa-alueisiin
tyosuhteen keston perusteella

B Tyytyvaisyys omaan esimieheen B Tyytyvdisyys johdon viestintddn B Tyytyvdisyys yhteistydhon ja ilmapiiriin

yli 20 78 85 80
11-20 90 73 77
6-10 89 90 84
3-5 91 82 81
1-2 93 92 88
alle1 05 95 87

Kaavio 8. Henkiloston tyytyvaisyys tydyhteisoviestinnan osa-alueisiin tydsuhteen keston

perusteella. Luvut keskiarvoja aihealuetta koskevista kysymyksista.
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Tydsuhteen keston perusteella kokonaisvaltaisesti tyytyvaisimpia tyoyhteisoviestinnan
osa-alueisiin ovat tuoreimmat tydntekijat. Kolmesta osa-alueesta huonoimmat pisteet heil-
ta saa yhteistyo ja yrityksen ilmapiiri. Oman esimiehen seka johdon viestinnan alle yksi

seka 1-2 vuotta tydsuhteessa olleet kokevat olevan hyvalla tasolla.

3-5 vuotta yrityksessa tydskennelleiden kohdalla tapahtuu pienoinen notkahdus tyytyvai-
syydessa tydyhteison viestinnan osa-alueisiin. He eivat koe saavansa omalta esimiehelta
yhta hyvin tietoa kuin virkaialtddn nuoremmat ty6toverit ja luottamus johdon paatdksente-
koon ja paatodsten teon taustojen selvyyteen alkaa rakoilla. He kokevat tiimien vélisen yh-
teistydn vertailutyhmista kaikista huonoimmaksi, eivatka koe mielipiteidensa tulevan kuul-

luiksi.

Yrityksessa 6-10 vuotta olleiden kohdalla tilanne on ympéardivia ikapolvia hiukan parempi.
He kokevat esimiehen sek& johdon viestinnan valoisammin, mutta yrityksen yleinen ilma-

piiri ei heidan mielestéén ole kovin hyva.

Tyytymattdmimpia tyontekijoita on yrityksessa 11-20 vuotta palvelleet. Vaikkakin he pita-
vat oman esimiehen viestinnén laatua hyvand, kokevat he yrityksen ilmapiirin heikoksi,
eika heilta I0ydy luottamusta johdon paattksentekoon. Yli 20 vuotta talossa olleet eivét ole
kovin tyytyvédisia oman esimiehen viestintaan, eivatka koe luottavansa esimieheensa.
Luottamus yrityksen johdon paatdksentekoonkaan ei ole kovin suurta, mutta he kokevat
ymmartavansa paatoksenteon taustat ja saavansa paremmin tietoa kuin 11-20 vuotta pal-

velleet.

Yrityksessa on kannustava asenne muutokseen 28

Olen tyytyvainen muutoksen viestinndn maaraan ja
laatuun

Ymmarran muutoksen tarpeellisuuden ja syyn

Uskon yrityksen johdon suoriutuvan muutoksen
|apiviennissa

19,1
=}
=)
iy

Kaavio 9. Henkiloston kokemukset muutosviestinnan onnistumisesta.



Yrityksen organisaatiomuutoksen tilannekatsauksen perusteella muutosviestinndssa on
huomattavia kehityskohteita. Kaaviossa 9 on kuvattu henkiléston ndkemys muutosviestin-
nan onnistumisesta yrityksessa. Muutoksen viestinndn maard ja laatu jakaa case-
yrityksen henkilostén kahtia. Vain 50 prosenttia henkilostdstd on samaa mielta vaittdman
kanssa. Hiukan yli puolet henkildstéstd ymmartaa kuitenkin muutoksen syyn ja tarpeelli-
suuden. Vain 28 prosenttia yrityksen henkilostosta kokee yrityksessa olevan kannustava
ilmapiiri muutosta kohtaan. 72 prosenttia tydntekijoista on kuitenkin sita mieltd, etta johto

tulee suoriutumaan muutoksen lapiviennista.

Tutkimuksen perusteella yrityksen suurimmat viestinnélliset haasteet ovat johdon viestin-
nassa seka yleisessa tiedonkulussa. Henkilostd ei koe saavansa riittdvasti tietoa johdon
paatoksenteon taustoista ja luottamus johtoon rakoilee. Eri osastojen valinen yhteistyo ja
osittain tiimin siséinen yhteisty6 ei toimi, eika yksilot koe tulevansa kuulluiksi. Yrityksen
tydyhteison yleinen ilmapiiri koetaan kaikissa tyontekijaryhmissd melko huonona, mika
nayttaytyy vahvasti erityisesti muutoksiin suhtautumisessa. Tydyhteisdviestinnan ongel-
mat korostuvat muutosviestinnasséa, joskin muutostilanteessa luottamus johtoon nayttaisi

saavan parhaat pisteet.

3.3 Case-yrityksen viestinnan lahtétilanne

Case-yrityksen Suomen toimintojen henkilostd rakentuu suorittavaa tyota, esimiestyota,
asiantuntijatehtavid ja johtotehtavid seka niiden yhdistelmia toteuttavista tyontekijoista.
Yrityksess@ on monen tasoisia suorittavia t6ita seka tietotyota sisaltavia tyodtehtavia, joita
hoitaa yhteensa hiukan yli 100 tyontekijaa. (Case-yritys, 2017a) Tyodntekijoiden tydtehta-
vat ovat suoraan ja valillisesti kytkoksissa toisiinsa, ja siksi saumaton tiedonkulku henkildl-

ta toiselle on yrityksen toimintakyvyn kannalta tarkeaa.

Yritys tunnisti viestinnan kehitystarpeen ja kokosi viestinnan kehitystyéryhmén, joka oh-
jeisti kehittamistehtavaa varten yrityksen viestinndn tarpeet ja toiveet sekd toimitti tarvitta-

vat materiaalia nykytilankartoitusta ja ongelman nimeémista varten.

Ennen kehittdmistehtdvdd kohdeorganisaatiolla ei ollut viestintastrategiaa tai -
suunnitelmaa. Yrityksen viestintdasiat on sisallytetty markkinointip&allikén toimenkuvaan
ja nain ollen on painottunut paljolti markkinointiviestintaan. Oli havaittavissa, ettei yrityk-
sen viestinndn suunnitteluun ja organisointiin oltu varattu riittdvasti resursseja, eika vies-

tintdasioita oltu nain ollen tarkasteltu kokonaisvaltaisesti.
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Yrityksessa on kaytbssd monia viestintdkanavia tiedonkulun ja vuorovaikutuksen tueksi,
muttei yhtendisesti sovittuja linjauksia mita kanavaa tulisi milloinkin kayttaa. Yrityksella oli
muutama rajoittava ohjeistus mm. sdhkopostin kaytosta ja sosiaalisen median julkaisuista
(Case-yritys, 2017b; Case-yritys, 2017c). Ohjeistukset ovat vuosien takaa ja etenkin sosi-

aalisen median kayttn suhteen jo osittain vanhentunutta.

Kehittamistehtavassa toteutettujen tutkimusten perusteella kohdeorganisaation tulisi pa-
rantaa yrityksen sisaista tiedonkulkua, tarkastella kriittisesti ja kehittdd esimiesten ja johto-
ryhman viestintdosaamista seka ennen kaikkea painottaa viestintavastuuta osana jokai-
sen tyontekijan tydtehtavia. Selvityksen perusteella tarkeita viestinnan osa-alueita case-
yritykselle ovat myos viestinnan yhteiset pelisddnnét sek& muutoksiin ja kriiseihin varau-

tuminen.

3.4 Viestintastrategia

Kohdeorganisaatiolla ei ollut maariteltyna erillista viestintastrategiaa, josta viestintasuunni-
telmaa voisi suoraan lahted johtamaan (Case-yritys, 2017c). Kehittdmistehtdvan ensim-
mainen tehtava oli maaritella yrityksen viestinnélle paapainopisteet. Painopisteet on joh-
dettu yrityksen omasta strategiasta seka tyodyhteiséviestinnan kirjallisuudesta ottaen huo-
mioon myos tutkimuksissa ilmenneet kehityskohteet.

Paapainopisteiksi maaraytyi vuorovaikutus ja vastavuoroisuus, arvostus ja luottamus seké
aitous ja rehellisyys. Yksittdiset sanaparit eivat viela sellaisinaan avannut riittdvasti paino-
pisteiden merkitysta, joten niitd avattiin kutakin lisdd muutamalla lauseella. Lisaksi maari-

teltiin onnistuneen viestinnan seuraukset eli strategian tavoitteet.

Strategiaa avattiin myos kolmen merkittavimman nékdkulman kautta, joille jokaiselle maa-
riteltin omat tulokset. Oleellisimmiksi nakokulmiksi maaraytyi asiakasnakodkulma, henki-
l6stonakokulma sekd esimiesten ja johdon nakokulma. Kyseiset ryhmat ovat oleellisia
yrityksen vastavuoroisen viestinnan kehittymisessa. Jotta asiakastyytyvaisyytta ja luotta-
musta yritykseen voidaan parantaa, tulee koko henkilostolla olla riittdvat viestintataidot
tyon viestintatilanteissa suoriutumiseen. Yhtalailla henkildstén ja esimiesten seka johdon
valilla tulee olla avoin ja vuorovaikutteinen yhteys, jotta voidaan taata yrityksen menesty-

misen kannalta merkittava tiedonkulku ja keskinainen luottamus (Juholin 2009b, 187-189).
Viestintastrategian maarittelyn jalkeen kavimme paapainopisteet case-yrityksen viestin-

nankehitystydryhman kanssa lapi. Tyéryhma totesi strategian tdasmaavan yrityksen tar-

peeseen ja suunnan olevan oikea (Case-yritys, 27.11.2017). Hyvaksyttyjen suuntaviivojen
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pohjalta rakennettiin yrityksen viestinn&n suunnittelun ja toteutuksen tueksi viestintasuun-

nitelma ja -ohjeistus.

3.5 Viestintdsuunnitelma ja -ohjeistus

Viestintdsuunnitelma ja -ohjeistus on toteutettuihin tutkimukseen ja teoreettiseen viiteke-
hykseen pohjautuva yrityksen tarvetta vastaan rakennettu tytkalu case-yrityksen viestin-

nan suunnittelun ja toteutuksen tueksi.

Yrityksen viestinnan kehitystyéryhma nosti viestinndn kannalta merkittaviksi osa-alueiksi
tiedonkulun, muutostilanteiden viestinnan, viestinnan vastuukysymykset seka kriisiviestin-
nan. Liséksi yritys toivoi viestintdsuunnitelman tukevan henkilosto- ja asiakastyytyvaisyyt-

ta seka lapinakyvyytta ja avoimuutta. (Case-yritys, 2017¢)

Kohdeyritys toivoi viestintasuunnitelmasta mahdollisimman kaytannoénlaheista ja selkeaa,
jotta eri koulutustaustoilla olevat tyontekijat ymmartavat ja pystyvat hyodyntdmaan suunni-
telman ja ohjeistuksen paaviestit. (Case-yritys, 27.11.2017) Tasta syysta koko henkilostoa
koskevat osiot viestintasuunnitelmassa ja -ohjeistuksessa on kirjoitettu mahdollisimman
kaytannonlaheisesti. Johtamisviestinnan osa-alueisiin on siséllytetty enemman teoriaa
kaytannon tueksi. Yrityksen tyokaluksi tarkoitettu viestintdsuunnitelma ja -ohjeistus (Liite

1) on kehittdmistehtdvan pohjalta rakennettu tuotos vastaamaan yrityksen tarpeisiin.

Case-yrityksen tiedonkulun haasteet keskittyvat paasaéantoisesti arkiviestinnan takkuami-
seen seka yhteisesti sovittujen viestintakaytantéjen puutteeseen. Viestintdsuunnitelman ja
-ohjeistuksen Viestinta kuuluu kaikille -osio on rakennettu vastaamaan tiedonkulun ja vies-
tinnan vastuukysymysten problematiikkaa. Osion tarkoituksena on painottaa viestinnan
onnistumisen ja tydyhteisdn toimivuuden olevan jokaisen tydntekijan vastuulla. Viestinta
on osa jokaisen tyontekijan tyotehtavia ja jokaisella on oikeus ja vastuu viestia tydyhtei-

sOssa.

Koko organisaation viestintdd koskevat yhteiset linjat on hyvé kirjata ylés organisaation
tyyliin sopivalla tavalla (Mounter ym. 2005, 129). Kohdeorganisaation viestinnan yhteiset
pelisdannot on rakennettu Viestinndn 10+1 k&sky& -huoneentauluksi (Liite 2). Viestinta ja
vuorovaikutus ovat osa jokaisen henkilon persoonaa, eika siitd syysta yksityiskohtaisia
koko henkilostdlle suunnattuja viestintaohjeita ole jarkevaa tehda. Yhteiset suuntaviivat ja

viestinnan periaatteet tulisi kuitenkin olla koko organisaation tiedossa.
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Yhteisten kaytantdjen tueksi viestintdsuunnitelmaan ja -ohjeistukseen on maaritelty tyo-
elamén viestinndn kannalta oleelliset viestintatavat sekd tarkempaa ohjeistusta viestinta-
kanavista, sdhkdpostiviestinnastad, sosiaalisen median kaytosta seka pikaviestisovellusten
hyoddyntamisesta. Case-yrityksen viestinnankehitystyéryhma (27.11.2017) toivoi olemassa
olevien viestintaohjeistuksien tarkastelua ja paivitysta erityisesti sahkopostiviestinnan ja
sosiaalisen median kayton suhteen. Kyseiset ohjeistukset on kayty lapi ja paivitetty vas-
taamaan yrityksen tarvetta seka yleisia kaytantdja. Sahkdpostiviestinnan rinnalla koko
ajan enemman lisdantyva pikaviestisovellusten kayttdé (Laitila 2017; Selkainaho
29.4.2017) on myos nostettu tarkemmin esille. Pikaviestisovellus WhatsApp on yleistynyt
kohdeorganisaation tyokaytdssa (Case-yritys, 2017c) ja saattaa tulevaisuudessa edellyt-

taa tarkempaa ohjeistusta ja/tai yrityskayttéon soveltuvampaa alustaa.

Tiimien siséista ja ulkoista tiedonkulkua ja viestintdd tukemaan viestintasuunnitelmaan ja -
ohjeistukseen rakennettiin Tiimin viestintakaytannot -lomake (Liite 5). Lomake on tiimin
esimiehen tyOkalu oman tiimin viestintakaytantdjen lapikayntiin yhdessa tyontekijoiden
kanssa. Lomakkeelle maaritellaan tiimin ensisijaiset viestintédkanavat seka yleisimmat si-
sdiset ja ulkoiset viestintatilanteet ja niihin sopivat viestintatavat ja -kanavat. Liséksi sovi-

taan tiimin oman sisaisen palaverin pidosta.

Case-yrityksen viestinnan kehittdmistyoryhma (27.11.2017) toivoi selkeda tyotehtaviin
pohjautuvaa viestintavastuiden erittelyd. Sen lisaksi, etta yleiset tyontekijdiden, esimiesten
ja johdon vastuut on kirjattu tuotokseen, yrityksen toivetta vastaamaan rakennettiin case-
yrityksen organisaatiokaavioon (2017c¢) pohjautuva viestintdvastuut tehtavanimikkeittain -
taulukko (Liite 3). Olemassa olevien tehtavanimikkeiden lisdksi taulukkoon on liséatty vies-
tintapaallikon vastuut viestinndn kokonaisuuden suunnittelusta, hallinnoinnista ja kehitta-

misesta.

Haastattelututkimuksen perusteella koko henkilostélle on tarpeen painottaa laadukkaan
asiakasviestinndn tarkoitusta ja merkitysta. Viestintisuunnitelmaan ja -ohjeistukseen on
selvennetty kaiken kanssakdaymisen asiakkaiden kanssa olevan asiakasviestintdé ja nain
ollen jokaisen asiakkaiden kanssa tekemisisséa olevan tyontekijan tulisi tiedostaa oma vas-
tuunsa laadukkaan asiakasviestinnén toteutuksessa (Kuvaja 2008, 71). Asiakasviestinnan
lisdksi tuotokseen on Kirjattu myo6s yleisid sidosryhmaviestinnén periaatteita tukemaan
yrityksen imagoa ja luottamusta vahvistavaa sidosryhmaviestinndn suunnittelua ja toteu-

tusta.

Johdon ja esimiesten viestinnan kehittdmisen tueksi tuotokseen on kirjattu vuorovaikutus-

johtamisen perusperiaatteita, esimies- ja johtotason viestintavastuita seka yleisia johta-
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misviestinndn ohjeita. Case-yritys rakentuu tydnkuvien perusteella maaritellyista tiimeista
ja jokaisella tiimilla on oma esimiehensa (Case-yritys, 2017a). Tasta syysta esimiesosio
keskittyy vahvasti tiimiviestinndn painottamiseen. Tutkimuksen perusteella henkildstd on
paasaantoisesti tyytyvaisia tiimiesimiehien toimintaan. Osa tyodntekijdista kuitenkin kokee,
ettei heidan mielipiteitdan kuulla eikd esimieheltd aina saa kaipaamaansa palautetta tai
tunnustusta tydsuorituksista. Tasta syysta tiimiviestinnan lisaksi esimiehille painotetaan
my0s tyontekijdiden kanssa kaytavien kehityskeskustelujen merkitysta sekéa tyontekijélle

ettd esimiehelle ja yritykselle.

Tutkimuksen perusteella johtajien ja johtoryhman viestinndssa on parantamisen varaa.
Vuorovaikutteisen johtamisviestinnan tarkeytta ei voi liikkaa painottaa koko organisaation
viestintakulttuurin kehittdmiseksi. Johtajille ja johtoryhmalle viestintdsuunnitelmassa ja -
ohjeistuksessa painotetaan viestintékulttuurin rakentuvan johdon esimerkista (Juholin
2009a, 157,159-161). Tutkimusten perusteella yrityksen muutosviestintd on kohtuu hyval-
|4 tasolla. Haastattelun perusteella case-yrityksen johto kaipaa kuitenkin tukea muutos-
viestinnan toteuttamiseen. Tasta syysta viestintdsuunnitelmaan ja -ohjeistukseen on kirjat-
tu muutosviestinnén perusperiaatteita, jotka toistavat pitkalti samaa kaavaa muunkin joh-

tamisviestinnan kanssa.

Case-yritys koki haastattelututkimuksen perusteella tarvetta kriisitilanteiden viestinnan
tuelle. Viestintasuunnitelmaan ja -ohjeistukseen kirjattiin yleisimpia kriisiviestinnan periaat-
teita seké case-yritykselle rakennettiin kriisiviestintasuunnitelman taulukko (Liite 4), joka
on case-yrityksen tarpeeseen maaritelty tydkalu. Taulukkoon kirjataan mahdollisia viestin-
nallisia kriisitilanteita, niiden kohderyhma ja tarvittavat toimenpiteet tilanteen hoitamiseksi.
Liséksi taulukkoon mietitddn reagointinopeuden tarve ja mahdollinen ennaltaehkaisy ja

vahinkojen minimointi.
Viestintasuunnitelma ja -ohjeistus -tuotos pyrittiin pitAmaan mahdollisimman helppolukui-

sena, joten suoria lahdeviitteité ei siihen ole merkattu. Lahteet on kuitenkin kirjattu jaotel-

lusti tuotoksen loppuun.
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4 Lopputuotoksen arviointi ja tavoitteiden saavutus

Kehittamistehtavan lopputuotoksen arviointi toteutetaan laadullisella tutkimuksella, jonka
tavoitteena on selvittdd puolistrukturoitujen teemahaastattelujen avulla lopputuotoksen
hyodyllisyytta ja kehittdmistehtavan tavoitteiden saavuttamista.

Viestintdsuunnitelma- ja ohjeistus on yrityksessa vield jalkauttamatta, joten viestintakult-
tuurin tai muiden osa-alueiden muutosta ei ole viela mahdollista mitata kvantitatiivisesti.
Kaksi johtoryhman jasentd on kuitenkin perehtynyt ja osittain omassa toiminnassaan
huomioinut kehittamistehtavan lopputuotoksen, joten heiddn nakemyksensa yritykselle
toteutetusta tyOkalusta on mahdollista selvittaa.

Laadullinen tutkimuksen perusperiaatteena on l6ytaa aineistosta yhdistavia tekijoita. Mika-
li haastattelujen perusteella ei haastatteluaineistosta ole l16ydettavissa lopputuloksen arvi-
oinnin kannalta yhdistavia tekijoita, voi todeta, ettei lopputuotos ole saavuttanut tavoittei-
taan. (Alasuutari 2011, 40-42) Haastatteluun pohjautuvalla laadullisella tutkimuksella voi-
daan havainnointia ja merkitystulkintaa hyddyntéaen selvittdd, miten haastateltavat ovat

sisdistaneet lopputuotoksen perusajatuksia. (Alasuutari 2001, 46-47)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, jolle méaaritelldan tietyt aiheet eli tee-
mat. Hirsijarven ja Hurmen (2001, 48) madritteleman teemahaastattelun perusléhtokohta
on se, ettei haastattelussa noudateta tiettya kaavaa ja eriteltyja kysymyksia, vaan haastat-
telu etenee tiettyihin keskeisiin teemoihin sitoutuen. Talla tavalla toteutetussa haastatte-
lussa haastateltavien &ani tulee kuuluviin seké tulkinnat ja merkityksen annot ovat keski-
Ossa. Lisaksi, lopputuotoksen perusajatustakin mukaillen, merkitykset syntyvat haastatteli-

jan ja haastateltavan vuorovaikutuksessa.

Arviointihaastattelun teemarungoksi maariteltiin kehittAmistehtavan tuotoksen hyddyllisyys
seuraavista nakokulmista:

- oma tyo,

- viestinn&n suunnittelu ja toteutus,

- esimiestyoskentely,

- johtoryhmatytskentely ja

- yrityksen viestintakulttuurin kehittyminen.

Haastattelun aikana kiinnitetddn huomiota haastateltavan kertomiin esimerkkeihin, kayt-

taytymiseen sekd mahdollisin tarkentavin kysymyksin selvitetddn haastateltavien kasitysta
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omasta viestintdvastuusta ja viestintarooleista tyotehtavissa. Nain pyritdan kartoittamaan

kuinka haastateltavat ovat sisaistaneet ja ymmartaneet lopputuotoksen perusajatuksen.

Kehittamistehtavan lopputuotoksen arviointi toteutettiin teemahaastatteluina kahdelle koh-
deyrityksen johtoryhman jasenelle. Molemmat haastateltavista ovat perehtyneet seka yri-
tykselle toteutettuun lopputuotokseen ettéd lopputydn teoreettiseen viitekehykseen ja tut-
kimusosioihin. Haastateltavien valinnassa huomioitiin myos heidan tydnkuvansa. Toinen
haastateltavista on yrityksen markkinointipaallikkd, jonka toimenkuvaan viestinta on sisal-
lytetty. Markkinointipaallikké on toiminut yrityksessa elokuusta 2018 lahtien. Markkinointi-
paallikkd vastaa yrityksen markkinoinnista sekad viestinnastd. Han toimii oman osa-
alueensa henkiloston esimiehena seka johtoryhman jasenend. Toinen haastateltavista on
yrityksen operatiivinen p&allikkd, jonka alaisuudessa suurin osa esimiehistd ja iso osa
henkilostosta tyoskentelee. Operatiivinen paallikké on ollut talossa yli kymmenen vuotta,
nykyista tyonkuvaansa han on toteuttanut kevaasta 2018 lahtien. Operatiivinen paallikkd
vastaa laaja-alaisesti yrityksen operatiivisesta toiminnasta. Hanella on kymmenen suoraa

alaista, joista seitseman on tiimiesimiehia.

Koska haastateltavat valittin heidan tyonkuvansa perusteella ja he keskustelivat asioista
siitd nakokulmasta, tullaan raportoinnissa kayttamaan naitd osa-alueita koskevissa osiois-

sa heidan titteleitaan.

4.1 Haastattelut ja niiden eteneminen

Haastattelut toteutettiin 14.12.2018 (markkinointipdallikkd) ja 15.12.2018 (operatiivinen
paallikkd). Haastattelut toteutettiin rauhallisissa ja hairiéttdmissa tiloissa. Molemmat haas-

tattelut aanitettiin aineiston kasittelyn helpottamiseksi.

Haastattelujen alussa kerrattiin haastattelun tarkoituksena olevan kehittamistehtavan lop-
putuotoksen arviointi teemahaastatteluna eli keskustellen kayda |api haastateltavan mieli-
pidettd yritykselle toteutetun kehittamistehtavan hyddyllisyydesta ja tavoitteiden saavutta-
misesta. Haastattelutilanteet olivat rentoja ja molemmat haastateltavat puhuivat avoimesti
omista ndkemyksistaan aiheen tiimoilta. Molemmissa haastatteluissa painottui vahvasti

henkilon omakohtaiset ndkemykset, joista haastateltavat kertoivat laajalti.

Arviointihaastattelut toteutti opiskelija, joka oli my6s toteuttanut arvioitavana olevan loppu-
tuotoksen. Pienena huolen aiheena oli, ettd haastattelijat pyrkivat tilanteessa kaunistele-
maan sanomisiaan. Huoli osoittautui kuitenkin turhaksi, silla haastattelujen aikana ei ollut

havaittavissa, ettd kumpikaan haastateltavista yrittaisi rajoittaa sanomisiaan tai muutoin
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peitella mielipidettddn. Nain ollen haastattelujen antia voidaan pitdéd luotettavana ja todel-

lisuutta kuvaavana.

4.2 Haastattelujen anti

Haastateltavat kokivat yritykselle toteutetun viestintdsuunnitelman ja -ohjeistuksen olevan
oiva tyOkalu omassa tydssaan seké koko organisaation viestintakulttuurin edistamisessa.
Kohdeyrityksessa ei aiemmin ollut yhteisesti sovittuja viestintakaytantdja ja molemmat
haastateltavista kokivat hyvana sen, etta sellaiset on nyt kirjattu lopputuotokseen ja sen

liitteisiin.

Kehittamistehtavan lopputuotos koetaan koko organisaation kattavana tydkaluna, joka
tukee ja edesauttaa kohdeyrityksen sisdista tiedonkulkua seka johdon ja tydntekijdiden
keskindistd vuorovaikutusta. Haastateltavat kokivat erityisesti arkiviestintdd kasittelevan
osa-alueen tarkeana ja uskoivat mm. huoneentaulun (lite 2) ja yleisten ohjeistusten pa-

rantavan yrityksen sisaisen viestinnan laatua.

Molemmat kokivat johtoryhman hyotyvan lopputydstd ja uskoivat viestinndn kehittyvan
oikeaan suuntaan lopputydn pohjalta. Johdon viestintdd lopputuotoksen koettiin tukevan
hyvin. Lopputuotoksen johtamisviestintdd ja muutosviestintéa yleisella tasolla kasittelevan
osa-alueiden koettiin antavan evaitd seka omaan tyoskentelyyn ettd koko johtoryhman
viestintatapojen kehittdamiseen. Erityisesti paatoksista oikea-aikaisesti ja oikealla tavalla

viestiminen koettiin tarkedksi ja lopputuotoksen nahtiin tarjoavan tahan apuja.

Yrityksen yhteisten viestintakaytantdjen jalkauttaminen onnistuu haastateltavien mielesta
lopputuotoksen pohjalta. Molemmat kokevat itse seka uskovat myds johtoryhméan ymmar-
tavan vuorovaikutteisen ja avoimen viestintékulttuurin tarkeyden. Haastateltavat kokevat

yhtenaisten toimintatapojen tukevan seka tiimien sisaista etta koko yrityksen tiedonkulkua.

Case-yrityksen yhteyshenkilona toimineen markkinointipdallikon mielesta lopputuotoksella
vastataan yrityksen tarpeeseen ja se on hyva tyokalu koko organisaation kattavasti. Vies-
tinnasta vastaava markkinointipaallikkd piti hyvana asiana, etta yritykselle oli saatu maari-
teltyd aiemmin kokonaan puuttunut viestintastrategia sekd selkeat ja paivitetyt ohjeistuk-
set mm. sosiaalisen median ja sahkopostin kaytdsta. Lopputuotos on yhdenmukainen sen

kanssa, mita yritys on projektilta halunnutkin.

Esimiesten esimiehena toimiva operatiivinen paallikké kokee lopputuotoksen auttavan

esimiehia ymmartamaan heidéan vastuunsa esimiesviestinnassa seka tukevan heita suo-
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riutumaan siind. Operatiivisen paallikon toimenkuvaan kuuluu isona osana myds muutosti-
lanteet. Han kokee lopputuotoksen tuovan tukea niiden viestintddn seka hénelle, etta
varmasti myos muille johtoryhmalaisille. Han kokee hyvana, ettei muutoksen jalkauttami-
selle ole kirjattu tarkkaa prosessia, vaan annetaan lahinna ohjeita ja heratellaan ajatuksia

muutoksen lapiviennille.

Molemmat haastateltavista selkedsti ymmartavat oman viestintavastuunsa johtoryhmalai-
senda, esimiehené seka tybyhteisén jasenena. He tuntuivat myods kasittdvan vuorovaiku-

tuksen merkityksen seka avoimen ja lapinékyvan viestinnan hyodyt.

Viestintasuunnitelman ja -ohjeistuksen seka muiden tulevien muutosten jalkauttamisesta
ja toteuttamisesta keskusteltaessa oli ilahduttavaa huomata, kuinka molemmat haastatel-
tavista olivat selkeasti sisdistaneen lopputuotoksen ajatukset johtamis- ja muutosviestin-
nan toteuttamisesta seka ennen kaikkea tytn perimmaisen viestin avoimesta ja vuorovai-

kutteisesta viestinnasta.

Haastattelututkimuksen perusteella voi vetdd johtopaatdoksen, ettd kohdeorganisaatiolle
toteutettu viestintasuunnitelma ja -ohjeistus vastaa sille asetettuja tavoitteita. Haastatelta-
vat olivat perehtyneet lopputuotokseen ja nayttivat sisdistineen sen perusajatukset. Tut-
kimuksen perusteella kohdeyrityksella on hyvét lahtokohdat lahteé& toteuttamaan viestinta-
kaytantdjen jalkauttamista seka viestintakulttuurin muutosta kehittamistehtavan loppu-
tuotoksen perusteella. Viestintdsuunnitelma ja -ohjeistus -tuotos on kohdeyritykselle toimi-
va tydkalu, joka sisadltaa koko organisaation kattavasti tarvittavat elementit yrityksen vies-

tinnan suunnittelun ja toteutuksen tueksi.
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5 Yhteenveto

Tausta-aineiston ja pohjatietojen perusteella yrityksen suurin viestinnéllinen haaste on
tydyhteisoviestinnassa. Kehittamistehtavan lopputuotos pohjautuukin tydyhteisdn avoimen
viestintakulttuurin kehittamiseen. TyGyhteison toimivuus on perusta koko organisaation
toiminnalle. Kun yrityksen viestintakulttuuri on muuttunut avoimemmaksi ja tydyhteisovies-

tinté on paremmalla tasolla, voi viestinnan painopistetta siirtdd seuraaviin kehityskohtiin.

Osana kehittAmistehtavaa suoritettujen tutkimusten perusteella case-yrityksen tydyhteiso-
viestinndn merkittavin kehityskohde on johdon viestinnéassa, erityisesti paatoksentekoa
koskeva viestinta tarvitsee tarkempaa tarkastelua. Henkilostté kokee tiedon saannissa
olevan parantamisen varaa seka yleisella tasolla, ettd etenkin muutostilanteessa. Johto-
ryhman suunnitelmallisella viestinnalla seka riittavalla viestintdosaamisella taattaisiin tie-
donkulun ja avoimen viestintakulttuurin vahvistuminen, joilla on suora vaikutus yrityksen

yleiseen ilmapiiriin ja henkildston tyytyvaisyyteen.

Yrityksen tulisi kiinnittda huomiota erityisesti pitkan tyOhistorian yrityksessa tehneiden
tydntekijoiden seka huollon tydntekijaryhmaan kuuluvian henkiléston yleiseen tyytyvaisyy-
teen selvitettyjen tydyhteisdviestinndn osa-alueiden suhteen. Erityisen huolestuttavaa on
esimiesasemassa olevien tyOntekijdiden tyytyméattdmyys tyoyhteistviestinnan osa-
alueisiin. Kyseisille ryhmille suunnattua johdon ja esimiesten viestintda tulisi tarkastella
kriittisesti ja maaritella selvityksen perusteella tarkemmat kehitystarpeet. Johtajien ja joh-
toryhmén viestintdosaaminen tulisi selvittaa ja kehittda sita tarvetta vastaavaksi. Jatkotut-
kimuksen aiheen antaa myos tydyhteisdviestinnan kehittyminen viestintdsuunnitelman

luonnin ja jalkauttamisen jalkeen seka niiden vaikutus tyontekijoiden tyytyvaisyyteen.

Tyoyhteistviestinnan parantamiseksi yrityksen tulisi méaéaritellda koko organisaatiota koske-
vat yleiset viestinndn suuntaviivat ja ohjeistukset. On tarkeda huolehtia jokaisen tyonteki-
jan ymmartavan olevansa osa tyoyhteista ja nain ollen olevansa myos vastuussa tyéyh-
teisdviestinnan onnistumisessa. liman maariteltyja linjoja ja ohjeita yrityksella ei mytsk&an
ole tytkalua puuttua mahdollisiin virheellisiin viestintdkaytantdihin. Esimiehilla ja johto-
ryhmalla tulee olla riittava osaaminen erilaisten viestintatilanteiden hoitamiseen seka yri-

tyksen sisaisen viestinnan ettd ulospain suuntautuvan viestinnan suhteen.

Merkittdvimmat case-yrityksen viestinndn suunnittelussa eniten huomiota kaipaavat osa-
alueet on esitelty tarvittavalla tarkkuudella kohdeorganisaatiolle tuotetussa viestintasuun-
nitelma- ja ohjeistus -tuotoksessa (Liite 1), joka on mahdollisimman kaytannonlaheinen ja

konkreettinen tyokalu yrityksen viestinnan suunnittelun ja toteutuksen tueksi. Koska yri-
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tyksessa ei oltu aiemmin mietitty viestintdd kokonaisvaltaisesti, on se lapileikkaus yrityk-

sen tarpeiden kannalta oleellisimpiin kehityskohteisiin.

Seka case-yritys ettd lopputydntekija ovat molemmat tyytyvaisia lopputulokseen.

5.1 Kehitysehdotukset case-yritykselle

Jokaisen tyontekijan tulee siséistdd suunnitelman perusajatus vuorovaikutteisen ja vasta-
vuoroisen viestinnan kuulumisesta jokaisen tyotehtaviin seké tydyhteison tiedonvaihdan-
nan olevan jokaisen vastuulla. Oleellisimmat viestinnan pelisaannét on listattu Viestinnan

10+1 kaskya -huoneentauluun (Liite 2).

Vuorovaikutteinen ja vastavuoroinen viestinta otetaan osaksi yrityksen toimintakulttuuria.
Osapuolten keskinaista arvostusta ja luottamusta toisiinsa vahvistetaan avoimella kom-

munikaatiolla.

Jokaisen esimiehen tulee pohtia omien alaistensa kanssa, tiimin ja yrityksen tydyhteiso-
viestinnan toteutusta seka millaisia viestintavalmiuksia tiimin jaseniltd edellytetd&n omas-
sa tydssdan. Tiimeissa tulee myds kayda lapi tiimin sisaiset ja ulkoiset viestintdkaytannot.
Tyontekijoiden tydohjeisiin tulee tarpeen ja mahdollisuuksien mukaan siséllyttaa viestinta-
osio. Tiimeissd, tyo- ja projektiryhmissa tulee sopia ensisijaiset viestintdtavat ja -kanavat.
Jokaiselle yrityksen projektille ja kehityshankkeelle tulee projektisuunnitelmaan sisallyttaa

viestintdosio ja nimeta viestittavat asiat seka viestinnasta vastaava(t) henkil6(t).

Johtotasolla toimivien tulee sisdistaa viestintasuunnitelman ja -ohjeistuksen perusajatuk-
set ja vieda ne osaksi omaa tydtaan. Johtoryhman tulee omalla esimerkillaan edistaa
avointa viestintakulttuuria. Nain ollen johdon tulee kaikessa paatoksenteossa ja sen val-

mistelussa miettia osana prosessia, miten asiat viestitaan muulle organisaatiolle.

Yrityksen viestintdvalmiuksiin perehtyessa kavi ilmi, ettei yrityksella ole riittavasti resursse-
ja laadukkaan viestinnén yllapitoon. Yrityksella tulee olla viestinnasta vastaava henkilo
(esim. viestintapaallikkd), jonka paaasiallinen tydtehtdva on viestintstrategian ja -
suunnitelman kehittdminen ja toteuttaminen. Siséltden erityisesti strategian mukaisen
viestinndn mahdollistamista ja valvomista. Viestinnasta vastaavan henkilon vastuulla on
myds yrityksen viestinnan huolehtiminen yleistasolla seka organisaation viestintiosaami-

sen tukeminen ja edistaminen.
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Mounter ja Smith (2005, 179) toteavat johdon ja esimiesten suurimman viestinnallisen
kehitystarpeen olevan kommunikoinnin ja dialogin parantamisessa. Tydntekijdiden tyohy-
vinvoinnin kannalta oman esimiehen toiminta ja johtamistaidot ovat ensiarvoisen tarkeita.
Esimiestehtavissa olevien henkildiden johtamis- ja viestintdosaaminen tulee kartoittaa ja
sitd tulee tarpeen mukaan kehittdd. Esimiestehtavissa olevilla tulee olla tiedossa henkild,

jolta saa tarvittaessa tukea viestinnan haasteisiin.

Case-yritykselle luodut viestintdvastuu- ja kriisiviestintataulukot (Liitteet 3 ja 4) ovat tydka-
luja, joita voi hyddyntaa viestintavastuiden maarittelyyn ja kriisiviestintdan varautumiseen.
Taulukoihin on listattu asioita yleisella tasolla. Jotta niista saadaan paras hyoty irti, tulee
viestintavastuut tdsmentaa riittavalle tarkkuudelle ja kriisiviestinnan skenaarioita maaritella

kattamaan kokonaisvaltaisesti kaikki yrityksen toiminnot.

Henkiloston ja muiden sidosryhmien tyytyvaisyytta yrityksen viestintda tulee selvittda
saanndllisesti. Viestintdsuunnitelmaa ja -ohjeistusta tulee tarkastella ja tarvittaessa péivit-
taa selvityksen tulosten perusteella. Viestintastrategia tulee johtaa suoraan yrityksen stra-
tegiasta. Mikali yleisia strategisia linjauksia muutetaan, tulee viestinnan osastrategia suh-

teuttaa uusiin painopisteisiin.

Mikali yritykselle luotua viestintastrategiaa tai -suunnitelmaa paivitetaan, tulee myds miet-
tia, kuinka paivitykset viedaan osaksi kaytantdd. Taman takia muutokset kaytannoissa ja

toimintatavoissa tulee maaritella tarkasti seké suunnitella niiden jalkauttaminen huolella.

5.2 Opinnaytetydprosessi ja oma oppiminen

Prosessi lahti kayntiin yhteydenotosta yritykseen, jossa oltiin lahtdkohtaisesti myétamieli-
sid lopputydna toimivan kehitysprojektin toteuttamiseen organisaatiossa. Yrityksen johto-
ryhma pohti organisaation kehitystarpeita ja maaritteli yrityksen viestinndn kehitykseen

paneutumisen heille tarpeellisimmaksi.

Yritys nimesi kehittamistehtavaa ohjaavan tyéryhmén seka tydryhman jasenistd yhteys-
henkilon. Yrityksessa oli perehdytty kehitystarpeisiin tarkoin jo ennalta ja heilld oli kohtuu
selkeé visio siitd mitd kehittamistehtdvan lopputuotokselta halusivat. Kesken kehittamis-
tehtavaprosessin ilmeni, ettd yrityksessa on mahdollisesti tulossa vastaan iso organisaa-
tiomuutos. Kyseiselld uutisella oli selkeitad vaikutuksia yrityksen viestinnan kehittamisty6-
ryhma&an. Tyéryhman alkuperéisista jasenistd ei kehittamistehtavan loppuvaiheessa ole

enaa ainuttakaan kyseisen organisaation palveluksessa. Ohjaavan tydryhman ja yrityksen
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yhteyshenkilon vaihtumisesta huolimatta kehittdmistehtava saatiin maaliin kaikkia tyydyt-

tavalla lopputuloksella.

Isona haasteena opinnaytetydprosessissa oli se, etten itse tydskentele case-yrityksessa.
Kohdeyrityksen perimmainen toive oli saada taysin valmis jalkautettava viestintdsuunni-
telma kayttoonsa. Valitettavasti tama ei osoittautunut mahdolliseksi. Oman paivatyon
ohessa toisen organisaation rakenteisiin ja toimintamalleihin sukeltaminen osoittautui 1a-
hes mahdottomaksi. Yrityksen henkiléston tyokuormitus ja vaihtuvuus prosessin aikana
aiheutti ylitsepaasemattémia haasteita tiedonsaannissa yrityksen toimintamalleista ja ra-
kenteista. Yrityksen edustajat ovat omien resurssiensa puitteissa kuitenkin tehneet par-
haansa, ja yhteistydssa heiddn kanssaan case-yritykselle on saatu rakennettua heidéan

tarvetta vastaava opas tyovalineineen.

Vaikkei nyt toteutettu kehittamisprojekti ollut ensimmainen vaihtoehto paattétyoksi, olen
todella tyytyvainen paatyneeni mutkan kautta kyseiseen aiheeseen. Teoriapohjaan pereh-
tyminen oli mielenkiintoista ja olen monesti huomannut uppoutuneeni aineistoon suunni-
teltua pidemmaksi ajaksi. Koen saaneeni prosessin aikana hyvan lapileikkauksen tyoyh-
teisOviestinnasta seké valmiuksia sen kehittamiseen. Tietoa ja mielenkiintoa siihen pereh-
tymiseen olisi riittdnyt lopputyohon tulleen liséksi viela vaikka kuinka. Vaikka jouduin su-
pistamaan lopputydhdn paatyvaa olemassa olevaa tietoa, uskon teoriapohjan olevan kui-

tenkin riittavan laaja ja palvelevan erityisesti kohdeorganisaation tarvetta.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetydprosessi on ollut erindisista syista haasteellinen ja tyoélas,
mutta samalla my6s antoisa ja palkitseva. Lopputyd on kattava kokonaisuus, tuotos yritys-
ta hyodyttava ja oma osaaminen tydyhteisdviestinndsta on prosessin myéta kehittynyt,

tavoitteet siis saavutettu.
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VIESTINTASTRATEGIA

Viestinta on yksi tydkalu yrityksen strategian ja vision toteuttamisessa. Viestintaa
toteutetaan yrityksen arvojen ja periaatteiden mukaisesti ja niitd vahvistaen.

Viestintastrategian keskeisimmat painopisteet ovat:

VUOROVAIKUTUS JA VASTAVUOROISUUS

Viestinta perustuu vuorovaikutukseen ja vastavuoroisuuteen osapuolten valila.
Erilaisten nakemysten salliminen ja niisti keskustelu edesauttaa yrityksen toiminnan
kehittymista sek& parantaa tyo- ja asiakastyytyvaisyytta.

ARVOSTUS JA LUOTTAMUS

Osapuolten keskinainen arvostus ja luottamus ovat avainasemassa kaiken toiminnan,
mya®ds viestinnan onnistumisessa. Ammattimainen toiminta ja avoin viestinta
vahvistavat luottamusta niin asiakas-, yritys- kuin henkildéstotasolla.

AITOUS JA REHELLISYYS

Viestinnan tulee olla kaikilla sen tasoilla aitoa ja rehellista. Viestinnan tulee olla
luottamusta vahvistavaa aitoa ja rehellistd vuorovaikutusta. Avoin kanssakayminen
edesauttaa yrityksen imagon vahvistumista seka yrityksen sisaista toimintaa.

ONNISTUNEEN VIESTINNAN SEURAUKSET

v' Yrityksen imago vahvistuu.

Toiminta koetaan lapinakyvaksi.

Viestintakulttuuri muuttuu avoimeksi ja keskustelevaksi.
Osapuolten luottamus ja arvostus toisiaan kohtaan vahvistuu.

Oikea tieto tavoittaa oikeat tahot.

AN N NN

Asiakas- ja henkildstotyytyvaisyys paranevat.

Asiakasnakokulma
Odotamme organisaatiolta ammattitaitoista asiakasviestintda. Arvostamme
yksiloitya, avointa ja rehellista vuorovaikutusta — myos ongelmatilanteissa. Haluamme,
etta meita kuunnellaan ja meidan tarpeemme huomioidaan. Odotamme asiallista ja
asiantuntevaa palvelua jokaiselta organisaation tyontekijalta. Haluamme yllattya
positiivisesti.

Onnistuneen asiakasviestinnan tulokset

v Asiakkaat saavat tarvitsemaansa tiedon heille sopivalla tavalla.

Yrityksen viestinta koetaan avoimeksi.

Asiakkaat kokevat itsensa arvostetuiksi.
Yrityksen toiminta koetaan luotettavaksi ja lapinakyvéaksi.

N X X

Asiakastyytyvaisyys paranee.
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Henkilostonakodkulma

Olemme jokainen oman osa-alueemme ammattilaisia. Meidan tulee saada riittavat
tiedot suoriutuaksemme tygstamme, mutta olemme my@s itse vastuussa tiedon
hankinnasta ja vastaanottamisesta. Haluamme, etta meita ja tydtdmme arvostetaan.
Emme halua meilta pimitettavan tietoa. Haluamme tarvittaessa tukea tydssamme
kohtaamiimme viestintatilanteisiin. Kunnioittamalla toisiamme ja toistemme tyota seka
ymmartamalla jokaisen tyotehtavan merkityksen parannamme tydyhteisomme
vuorovaikutusta.

Onnistuneen henkilostoviestinnan tulokset
v'Jokainen ymmartéaa olevansa vastuussa viestinnasta.
v Informaatio tavoittaa oikeat tahot myds yli timirajojen.
v' Tybntekijat arvostavat toisiaan, ja keskustelevat tydasioista avoimesti ja
vuorovaikutteisesti.
v' Henkilostotyytyvaisyys ja luottamus organisaatioon paranee.

Esimiesten ja johdon nakdékulma

Vuorovaikutus on merkittava osa johtamistyota. Tarvitsemme ajantasaista tietoa
tyontekijoilta ja asiakkailta paatoksenteon tueksi. Olemme vastuussa tiedon
tulkitsemisesta ja jakamisesta eteenpain. Emme voi keskittya vain yhteen
nakdkantaan, vaan meidan tulee huomioida useita ndkdkulmia kokonaisuuden
hahmottamiseksi.

Onnistuneen johtamisviestinnan tulokset
v'Jokainen esimiesroolissa toimiva tiedostaa viestinnan ja vuorovaikutuksen
merkityksen johtamisty®ssa.

Johto saa tarvitsemansa tiedon paatdksentekoon.
Henkilosto saa tarvitsemansa tiedon tydssa suoriutumiseen.
Johdon ja henkiloston valilla vallitsee avoin keskusteluyhteys.

N XX

Organisaation ja asiakkaiden valilla on avointa vuorovaikutusta.




Viestinta kuuluu kaikille

Viestinta on osa jokaisen paivaa niin henkilbkohtaisessa elamassa kuin tydssakin.
TyOpaikalla jokainen tulkitsee asioita omasta taustastaan ja tyotehtavastaan katsoen.
Jokainen viestii omalla tavallaan ja omana itsenaan. Yhteisilla pelisaannoilla
valtytaan liiallisilta vaarinkasityksilté sek&a helpotetaan omaa ja muiden tyopaivaa.

Viestint& ei ole pelkka tiedonvalitysprosessi, vaan ennemminkin viestijan ja viestin
vastaanottajan valinen tapahtuma, jossa valitetaan informatiivisia sanomia
merkityksia tuottamalla, jakamalla ja tulkitsemalla. Yksinkertaistettuna viestinta on
onnistunutta, kun viestinn&n osapuolet ovat vuorovaikutteisen ja vastavuoroisen
keskustelun tuloksena varmuudella valittaneet ja vastaanottaneet viestin
onnistuneesti.

Arkiviestinta

Viestint& kuuluu jokaisen tyohon, oli tydtehtava mika tahansa. Jokainen kommunikoi
varmasti jollain tapaa paivittain ainakin tyétovereidensa kanssa. Lisdksi monet ovat
ajoittain tekemisissa asiakkaiden, toimittajien, esimiehen sek& muiden tyontekijoiden
kanssa. Kaikki tallainen saanndéllinen tyohon littyva tiedonvaihto on nimeltaan
arkiviestintaa eli sellaista viestintaa, jota tarvitaan paivittain tydtehtavien
suorittamiseksi. Viestinta tapahtuu siis tydskentelyn lomassa, kun tietoa ja kokemuksia
vaihdetaan ja tuotetaan.

Arkiviestinnall&a on yrityksess& merkittavéa rooli. Jos arkiviestinnan jokin osa-alue ei toimi,
hankaloituu monien tyotehtavat. Arkiviestinnan perustana onkin, etta jokainen
ymmartda omien tydtehtavien yhteyden muiden tyotehtaviin ja yrityksen toimintaan.
Jokaisen tulee siis ymmartaa tyotehtavan merkitys yritykselle - mitk&a tydssa
kohtaamista asioista vaikuttavat myos muiden tydssa suoriutumiseen ja milta tahoilta
saa tarvittaessa tukea ydinosaamisalueesi ulkopuolella olevissa asioissa.

Arkiviestintdan kuuluu yleista tiedonvaihtoa tydtehtaviin liittyvista asioista. Monesti
arkiviestinta koostuu vapaamuotoisista rutiininomaisista keskusteluista pitkin
tyopaivaa. Kevyemmassakin keskustelussa tulee muistaa pysya rehellisena, asiallisena
ja aitona seka varmistaa, etta keskustelukumppanit ymmartavat viestin oikein.
vaarinymmarrykset, ongelmien piilottelu ja vaaranlainen informointi hankaloittaa
omaa ja muiden tyota seka heikentaa koko tydyhteison yleista ilmapiiria.

Arkiviestinnan viestintdkanavia ovat keskustelut, puhelut, sahkdposti ja pikaviestit.
My0Os sdannollisesti kokoontuvat timipalaverit ovat osa arkiviestintaa ja niissa tuleekin
kasitella kyseisen tiimin tydnteon kannalta merkittavia asioita.

Jottei paivittainen viestinta kuormitu likaa ja jokaisella on mahdollisuus tydrauhaan,
arkiviestintaan ei kuulu hyva tietaa -asioiden tai laaja-alaisten muutosten ja
kysymysten kasittely. Hyva tietaa -asioiden (esim. tyoskentelyohjeet,
toimintatapakuvaukset) kasittelya varten on olemassa intranet, kuukausitiedote,
henkilbstolehti sek& asiakastiedotteet. Laaja-alaisia kysymyksia ja muutoksia tulee
kasitella erillisissa tilaisuuksissa ja tarvittaessa perustaa niita varten oma projekti- tai
hanketyéryhma.

Viestintasuunnitelma ja -ohjeistus
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Tyontekijan viestintaoikeus ja -vastuu

Jokaisella tydntekijalla on sananvapauteen pohjautuva oikeus ilmaista, vastaanottaa
ja levittaa ajatuksiaan, tietoa ja mielipiteitaan. Sananvapaus ei kuitenkaan oikeuta
loukkaamaan muita tai muiden oikeuksia.

Sananvapausoikeutta rajoittaa tyosuhteen lojaliteetti- ja salassapitovelvollisuudet.
Tyontekija ei saa toimia tydnantajaa vahingoittavalla tavalla eika paljastaa
luottamuksellista tai arkaluontoisia tietoja tydnantajasta tai sen asiakkaista.
Lojaliteetti- ja salassapitovelvollisuudet koskevat tyontekijad myds tydajan
ulkopuolella.

Yrityksen jokapaivainen viestintd on osa jokaisen tyontekijan tyota. Jokainen
tyontekija on vastuussa omaan tyonsa littyvasta viestien (suullisten ja kirjallisten)
vastaanottamisesta seka lahettamisesta.

Jokaisen tyontekijan tulee tunnistaa omassa tydssaan viestintatilanteet joissa
informoida asioista eteenpain seka ne, joissa tietoa tulee hankkia lisda tyossa
suoriutumiseksi.

Jokainen on vastuussa ajantasaisen tiedon vaihdannasta. Tiedonvaihdantaan sisaltyy
tarpeellisen tiedon kysyminen, tiedon jakaminen seké& tiedon tulkinta ja analysointi.
Tiedonvaihdannan tulee olla itseohjautuvaa eli tietoa tulee etsia, luoda, valittaa ja
vastaanottaa sek& analysoida oma-aloitteisesti osana omaa paivittaistyota iiman
erillisia kaskyja.

Onnistuneen viestinnan takaamiseksi, jotkin tydtehtavat sisaltavat yleisen

tiedonvaihdantavastuun lisaksi myds muita nimettyja viestintavastuita. Kyseiset
vastuut ovat eriteltyna Viestintavastuut tehtavanimikkeittain -taulukossa.

Tiedonvaihdanta on osa tydyhteison viestintaa, eika se onnistu pelkastaan
viestintdosastolta tai johtoryhmasta kasin, vaan se perustuu koko organisaation
yhteisty0hon — vuorovaikutukseen ja vastavuoroisuuteen. Jokaisella on oikeus ja
velvollisuus kysya ja pohtia seka tuoda omia havaintoja ja ndkemyksia esille.

Tiimi- ja ryhmaviestinta

Pysyakseen perilla siitd mita organisaatiossa tapahtuu ja selviytyakseen
taysipainoisesti tydtehtavistaan, tydntekijdéiden, esimiesten ja johdon tulee pystya
puhumaan ja vaihtamaan ajatuksia tydsta. Taman mahdollistamiseksi tiimitasolla,
tulee jokaisen tiimin sopia yhteisista viestintakaytannaoista seka tiimin sisalla etta sen
ulkopuolelle.

Tiimien tulee kokoontua saanndollisesti vaihtaakseen tietoa ajankohtaisista asioista.
Vuorovaikutteisissa timipalavereissa tulee keskustella tyonteon kannalta
ajankohtaisista ja merkittavista asioita.

Tiimien tulee sopia myds oman tiimin ulkopuolisten tiimien ja tydntekijdiden kanssa
yleisimpien viestintatilanteiden toimintatavoista. Tata varten voi hyddyntaa Tiimin
viestintdkaytannot -lomaketta.
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Viestintatavat

Koska viestintatilanteiden tarkoituksena on tydelamassa muodostaa asiasta
yhtenainen kasitys osapuolien valille, on erittain tarkeaa viestin lahettamisen lisaksi
myos vastaanottaa eli kuunnellen ja havainnoiden pyrkia ymmartamaan toisen
osapuolen nakodkulma.

Aina viestiessasi mieti hetki mika on asiasi, miksi olet sita viestimassa, kenelle olet sita
kertomassa ja mika on oikea tilanne ja kanava sen kertomiselle. Viesti, oli se sitten
suullinen tai kirjallinen, kannattaa aina suunnitella vastaanottaja huomioiden.

1. Mieti mik& on vastaanottajalle riittava tietotaso, alaka kerro likaa tai lian
vahan.

2. Pida viestisi sisaltd laadukkaana, alaka kerro sellaisia asioita, joita pidat
virheellisena tai joille ei ole riittavia perusteita.

3. Pysy asiassa ja kerro asiasi mahdollisimman yksiselitteisesti.

Kasvokkaisessa viestinnassa vuorovaikutus on aidompaa ja sanojen lisaksi apuun
tulee sanaton viestinta. Sen avulla saadaan ja annetaan tietoa toisille mielentilasta ja
asennoitumisesta asiaan. Kasvokkaisviestinnassa aanenpainot ja -voimakkuus seka
eleet ja iimeet ovat myos osa viestia. Kasvokkain kommunikoidessa voi tulkita toisen
osapuolen reaktioita ja viestin perille menoa reaaliajassa.

Kasvokkaisviestinnan viestintdkanavia ovat kahdenkeskiset tapaamiset ja palaverit.
My0s videopuhelut ovat suullista viestint&&, vaikka osa sanattoman viestinn&n osa-
alueista niista puuttuukin.

Kirjallisessa viestinnassa ei ole sanattoman viestinnan elementteja hydodynnettavissa,
mika tekee viestin valmistelusta erittain tarkeaa. Kirjallinen viestinta tulee pitaa
lyhyenda, asiallisena ja selke&na.

Sahkopostin lisaksi kirjallisen viestinnan kanavia ovat intranet, kuukausitiedote,
henkilokuntalehti, s&dhkdinen kalenteri, uutiskirjeet, sosiaalinen media ja pikaviestit.

Kaikessa kirjallisessa viestinnassa tulee muistaa, ettei vastapuoli pysty tulkitsemaan
viestia Aanenpainoja, iimeita ja mielialaa hydodyntaen. Viestit tulee siis kirjoittaa
ylikorostetun kohteliaasti ja jattaa tarpeeton kuittailu tai huumori kahdenkeskisiin
tapaamisiin.

Nain kaytat sahképostia sujuvasti

Sahkoposti on yksi arkiviestinnan kuormittavimmista viestintdkanavista. Vaikka sen
lAhettdminen saattaa tuntua vaivattomalta, ei se aina ole tehokkain viestintavaline.
Kayta sahkdpostia siis harkiten. Monimutkaisten ja ikavien asioiden hoitamiseen kayta
ensisijaisesti suullisia viestintdkanavia. Nopeaan asian tiedottamiseen tai
selvittdmiseen voit kayttaa myos puhelua, tekstiviestia tai pikaviestia.

Sahkdpostia voi kayttaa esim. lyhyille tiedoksi Iahetettaville asioille, kutsuille,
yksinkertaisille kysymyksille ja asioille seka pienien dokumenttien lahetykseen. Lue
sahkopostia saanndollisesti ja vastaa sinulle osoitettuihin viesteihin kohtuullisessa ajassa.

Viestintasuunnitelma ja -ohjeistus
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Tama ohjeistus koskee seka uuden viestin lahettamista, etta viesteihin vastaamista.

Sahkopostiviestin otsikko

Kirjoita viestisi sisaltoa kuvaava selkea ja lyhyt otsikko. Kirjoita otsikkoon mita viesti
koskee ja mista siina on kyse esim. tiedoksi, kutsu, kysymys, ohje. Jos olet |ahettamassa
kutsua tilaisuuteen kirjoita otsikkoon ajankohta. Kirjoita otsikkoon tarpeen mukaan
my0&s maarapaiva, jolloin haluat viestiisi vimeistaan vastattavan.

Viesti

Pida viestisi mahdollisimman lyhyena. Jos viestisi on vendhtamassa pitkaksi, mieti mika
on viestin oleellisin asia ja karsi loput pois tai hoida asia muita viestintdkanavia
kayttaen.

Kasittele sahkdpostissa aina vain yhta aihetta. Kirjoita jokainen aihetta koskeva
kysymys tai asia omaan kappaleeseen, niin etta tarkein asia on kappaleen alussa. Jos
asioita tai kysymyksia alkaa kertya yli viisi, mieti olisiko aiheesta parempi sopia palaveri
tai toimisiko jokin muu viestintdkanava paremmin.

Jotta vastaanottaja ymmartaa, mita viestissasi kerrot suosi lyhyita informatiivisia
lauseita. Lyhyilla perusteluilla helpotat viestin sisallon ymmartamista ja sisaistamista.
Kayta kohteliasta ja selkeaa kielta seka kiinnitd huomiota oikeinkirjoitukseen.

Pida viestisi helppolukuisena kayttaen selkeaa fonttia ja valttaen liiallista tyylien ja
tehosteiden kayttoa. Muistathan, etta versaalein kirjoitettu teksti tulkitaan
HUUTAMISEKSI, ethan siis karju tyotovereille tai etenkaan asiakkaille ja
yhteistybkumppaneille.

Jos viestisi edellyttaa vastaanottajalta toimia, kerro se viestissa selkeasti (esim. Jaana:
Saatko vahvistettua taman tilauksen tanaan?, Matti: Vastaisitko asiakkaan
kysymyksiin taman viikon aikana?).

Lahtokohtaisesti salassa pidettavaa tai henkildiden tietosuojan kannalta
arkaluonteista (esim. henkilétunnus) sis&ltéa ei tulisi lahettaa sahkdpostitse. Mikali
tallaista tietoa sisaltava viesti taytyy kuitenkin toimittaa sdhkodpostitse, laheta viesti
salattuna.

Lopeta viesti yrityksessa kaytossa olevalla allekirjoituksella.

Liitetiedostot

Voit [ahettaa sahkopostin litteena viestiasi koskevia litetiedostoja. Suosi kuitenkin
ennemmin litetiedostojen sijaan linkkej& esim. Umbrellassa oleviin ohjeisiin tai
tiedotteisiin. Talloin vastaanottajalle jaa linkki aina ajan tasalla olevaan tiedostoon.

Tarkista liitteita lahettaessa onko materiaali salassa pidettavaa tai muuten
arkaluontoista. Kiinnita talléin erityistd huomiota viestin vastaanottajiin.

Vastaanottaja(t)
Valitse viestin vastaanottajat harkiten. Mieti kenelle asia kuuluu, ja I&heté& viesti
hanelle. Tarvittaessa voit lisat&a osoitteita myds kopio- tai pilokopio-kenttiin, esimerkiksi




ne henkilot joita asia myods koskee tai joiden asiasta tulee mygs tietaa. valtathan
kuitenkin hyva tietaa -asioiden turhaa jakamista koko organisaatiolle.

Merkitse vastaanottajiksi ne, joiden haluat reagoivan viestiisi jollain tavalla. Kopio- ja
pillokopiokentiss&a oleville viestisi menee tiedoksi, heilta et odota toimia viestisi
suhteen. Poikkeuksena tahan on esimerkiksi laajalla jakelulla olevat kutsut tai
tiedotteet, joiden vastaanottajien ei valttamatta tarvitse tietaa tai pystya
vastaamaan kaikille muille. Talléin voit laittaa kaikki vastaanottajat
pilokopiokenttaan.

Jos nimesi on vastaanottajakentassa, viestin lahettaja odottaa sinulta jotakin toimia.
Jos lahettgja ei ole osannut kirjoitta viestiin selkeasti mita sinulta haluaa, voit
tiedustella sitéa kohteliaasti suoraan lahettajalta.

Sahkopostin poissaoloviesti

Sahkopostiohjelmassa on mahdollista asettaa automaattisia vastauksia. Jos olet
loman, tydmatkan tai jonkin muun asian takia poissa sahkopostin aarelta, aseta
sahkopostiohjelmaan tasta kertova automaattinen vastausviesti. Kerro viestissa koska
olet seuraavan kerran tavoitettavissa seka kiireellisia asioita varten sovitun
yhteyshenkildén yhteystiedot.

Merkkaathan poissaolosi myds sahkdiseen kalenteriin, jotta tydtoverisi voivat
tarvittaessa tarkistaa oletko paikalla.

Ennen kuin lahetat viestin..

v" mieti onko sahkdpostiviesti paras tapa hoitaa asia vai voisiko sen hoitaa
tehokkaammin jotakin muuta viestintdkanavaa kayttaen?

v tarkista onko vastaanottajissa kaikki tarpeelliset, eika yhtaan ylimaaraista.

tarkista viestin oikeinkirjoitus ja tyyli. Onko viesti helppo lukea?

v lue viestisi lapi. Onko siina vastaukset kysymyksiin mita ja miksi? Onko teksti
asiallista eika loukkaa ketaan? Onko viesti riittavan lyhyt ja selke&?

v' mieti kenelle viesti on lahddssa ja tarkastele viestia vastaanottajan silmin. Onko
viestin kieli ja tyyli sopiva?

v tarkista kuvaako otsikko viestin sisaltoa.

v tarkista litetiedostot. Ovatko kaikki tiedostot tarpeellisia ja jaettavissa olevia?
Voisiko ne korvata linkilla esim. Umbrellaan?

v tarkista ettei viestisi sisalla henkilo- tai muita arkaluontoisia tietoja. Jos tiedot on
kuitenkin jaettava sdhkopostitse, |aheté viesti salattuna.

<

Pikaviestisovellukset tyoviestinnassa

Pikaviestit tulevat lahivuosina korvaamaan osan sahkdpostiviestinnasta. Lyhyet ja
nopeat viestit on helpompi hoitaa pikaviestisovellusta hyddyntaen kuin sahkdposteja
pallotellen. Mobiilissa toimivat pikaviestisovellukset mahdollistavat ryhmien
reaaliaikaisen keskustelun helposti ja nopeasti.

Pikaviestisovellus soveltuu monien ryhmien sisdiseen tiedonjakoon ja -hankintaan.
Erityisen hyodyllinen se voi olla sellaisille timeille, jotka toimivat kent&lla puhelimien

Viestintasuunnitelma ja -ohjeistus
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varassa. Yksityiskaytossa yleisin pikaviestisovellus on WhatsApp, joka on talla hetkella
yrityksessakin tyokaytossa.

WhatsApp

WhatsAppia voi hyddyntaa lyhyihin tiedonjako- ja -hankintatilanteisiin. Sovellus
mahdollistaa nopean asian tarkistamisen tai tiedottamisen kirjoitettuna tai
aaniviestilla. Viestin voi lahettaa joko suoraan yksittaiselle henkildlle tai luodulle
ryhmalle.

Mikali WhatsAppia kaytetaan tydasioiden viestintaan, tulee viestien pysya lyhyina ja
asiallisina. Viestia voi tehostaa kuvalla tai linkilla esim. nettisivuille tai Umbrellassa
sijaitsevaan tiedostoon. WhatsAppissa ei tule lahettaa henkild- tai muita
arkaluonteisia tietoja.

WhatsAppin haasteet

Avoimuuden ja hallittavuuden kannalta WhatsApp ei sovellu kovin hyvin yrityksen
viestintaan. WhatsAppiin on helppo luoda ryhmi&a, mutta ne eivat nay missaan. Kuka
vain voi siis luoda ryhman ja kutsua tydtovereita sihen. Ongelmana on myos se, etta
ryhm&an paasee vain kutsuttuna. Ryhméan ulkopuoliset eivat siis voi nahda
keskusteluja tai osallistua niihin.

WhatsApp ei ole tietoturvaltaan taysin aukoton. Uuden GDPR-asetuksen mukaisesti
henkilotietojen kasittelyn tulee olla lapinakyvaa. Yrityksella ei kuitenkaan ole
mink&anlaista mahdollisuutta valvoa ja rajoittaa WhatsAppiin paatyvia henkilétietoja.
Ongelmana yritystoiminnan kannalta on myos se, etta WhatsAppilla on kayttéoikeus
puhelimen yhteystietoihin, joita se sail66 Euroopan ulkopuolella.

Luotettavampia ja avoimempia pikaviestisovelluksia on saatavilla. Office365-pakettiin
kuuluva Teams on hyva vaihtoehto. Tybelaman pikaviestittelyssa suosituksi on noussut
myads Slack niminen sovellus. Molemmat tyokalut ovat kaytettavyydeltdan vahintaan
WhatsAppin tasoisia, mutta tietosuojaltaan huomattavasti parempia.

Sosiaalisen median ohje

Yrityksen virallisia sosiaalisen median tileja hyddynnetaan harkiten ja suunnitelmallisesti
yrityksen viestinnassa ja markkinoinnissa. Tileista ja niiden sisallosta vastaa
markkinointitiimi.

Yrityksen viralliset sosiaalisen median tilit:

Facebook:
Instagram:

Jokainen voi omalta osaltaan edesauttaa julkaisujen kattavuutta jakamalla yrityksen
virallisten tilien postauksia. Voit halutessasi myos osallistua omana itsenasi julkaisuissa
kaytaviin keskusteluihin. Muistathan talloin kayttaytya asiallisesti ja ammattimaisesti.
Negatiiviseen tai kriittiseen keskusteluun ei kannata lahted mukaan, vaan
mieluummin informoida havainnosta markkinointitimid, joka miettii tilanteeseen
sopivan toimintatavan.

~




Mikali sinulla on hyvia ehdotuksia tai kuvamateriaalia tuleviin julkaisuihin, kerrothan
niista markkinointitiimille, joka muodostaa niista yrityksen imagoa ja strategiaa
tukevan julkaisun. Mikali kuitenkin haluat julkaista omalla sosiaalisen median tilill&si
jotakin ty6hon liittyvaa, otathan seuraavat asiat huomioon:

v
v
v

AN

Yrityksen virallisilla tileilla olevat julkaisut ovat kaikkien vapaasti jaettavissa.
Oman sosiaalisen tilisi sisallosta vastaat sina itse.

Mainitsemalla yrityksen nimen omassa julkaisussasi, edustat talldin epavirallisesti
yritysta. Kayttaydythan siis sen mukaisesti, etka vaaranna julkaisullasi yrityksen
tai asiakkaiden mainetta.

Tarkistathan, ettei julkaisussasi nay asiakkaan nime&, edustajaa tai
toimipaikkaa.

Tarkistathan julkaisusi olevan asiallinen ja ammattimainen, ja ettei se sisalla
arkaluontoista tai luottamuksellista tietoa yrityksesta tai asiakkaista.
Pitdydythan omissa julkaisuissasi siis kevyissa ja positiivisissa aiheissa.

Yleisesti kaytossa olevan hastagit ovat #yrityksennimi #yrityksenslogan

Jos olet yhtaan epavarma julkaisun sisallon asiallisuudesta, jatahan sen
julkaisematta tai varmistat julkaisun kelvollisuuden omalta esimieheltasi tai
markkinointitiimista.

Viestintasuunnitelma ja -ohjeistus
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Tybelaméan viestintakanavat

Viestinnassa on aina kaksi osapuolta: |ahettaja ja vastaanottaja, jotka molemmat
ovat vastuussa viestinnan onnistumisesta. Viestinta perustuu kommunikaation el
osapuolten vuorovaikutukseen, jonka seurauksena osapuolet maarittelevat viestin
merkityksen. Viestinnan onnistumisen kannalta tehokkain keino onkin kasvokkainen
viestint&, jossa osapuolilla on sanojen liséksi myds muita tehokeinoja.

Viestintdkanava tulee valita kohderyhman seka viestin tavoitteen mukaan. Mieti siis
mit& olet viestimassa, keille kaikille se tulisi kertoa ja mika olisi tehokkain tapa kertoa
asia millekin kohderyhmalle.

Yleisten asioiden informoimiseen parhaiten toimivia kanavia ovat kirjallisen viestinnan
kanavat. Esimiestydskentelyssa ensisijaisia viestintdkanavia ovat kasvokkaisen
viestinnan kanavat. Jokaisessa viestintdkanavassa tulee pyrkia vuorovaikutteiseen
viestintdan, se on aina tehokkaampi keino yksipuoliseen tiedottamiseen verrattuna.

tiedotuskanavat
kirjallinen viestinta: sahkdpostin rynmé&jakelut, intranet,
kuukausitiedote, henkilkuntalehti, s&ahkéinen kalenteri, uutiskirjeet

kasvokkaisviestinta: kvartaalipalaverit

kommunikointikanavat
kasvokkaisviestintd: kahdenkeskiset tapaamiset, palaverit
(timipalaverit, projektiryhnmien/johtoryhméan ym. palaverit), videopuhelut

kirjallinen viestinta: sosiaalinen media (Facebook, Instagram), sahkoposti,
pikaviestikeskustelut

kahdenkeskisen viestinnan kanavat
keskustelut, puhelut, sahkdposti, pikaviestit

tilmien viestinnan kanavat
timipalaverit, pikaviestiryhmat, ryhméasahkopostit, projektitydoryhmien,
johtoryhman ym. palaverit, infranet, sahkoinen kalenteri

koko organisaation viestintakanavat
intranet, sahkdinen kalenteri, kuukausitiedote, henkildkuntalehti,
kvartaalipalaveri

asiakasviestinnan kanavat
kahdenkeskisen viestinnan kanavat seka Facebook, Instagram, tapaamiset,
uutiskirjeet




Asiakasviestinta

Asiakkaat ovat yrityksen toiminnan kannalta merkittavin ulkoinen sidosryhma.
Asiakkaiden ostamat tuotteet ja palvelut ovat yrityksen olemassaolon ehto.
Sosiaalisen median aikakautena asiakastyytyvaisyyden yllapitaminen on
merkittavampéaa kuin koskaan.

Asiakkaille tulisi tarjota tarpeellista ja oikeaa tietoa tuotteista, palveluista ja
toimintatavoista ostopaatdksen ja asiakastyytyvaisyyden tueksi. Tieto tulisi olla
asiakkaan saatavilla heti tai mieluiten jo ennen kuin asiakas sita tarvitsee. Liiallista
tietotulvaa tulee kuitenkin valttaa ja pysya asiakaslahtoisessa viestinn&ssa, jossa
asiakkaalle tarjotaan oikeaa tietoa oikeaan aikaan.

Asiakasviestinnan viestintdkanavia ovat keskustelut, puhelut, asiakastapaamiset,
sahkoposti, Facebook, Instagram ja uutiskirjeet. Viestintdkanava tulee valita
asiakaslahtoisesti eli kayttaa sita viestintdkanavaa, joka kyseisen asian ja asiakkaan
kanssa toimii luontevimmin. Uusasiakashankinnassa toimivimpia kanavia ovat
keskustelut, tapaamiset, sosiaalisen median kanavat seka uutiskirjeet. Olemassa
olevien asiakkaiden kanssa parhaiten toimivia kanavia ovat keskustelut, puhelut,
tapaamiset ja sahkdposti.

Kaikki vuorovaikutus asiakkaan kanssa on asiakasviestintda. Laadukas asiakasviestinta
vahvistaa asiakkaan luottamusta yritykseen, mika puolestaan vahvistaa yrityksen
imagoa. Toimiva asiakasviestintd myos helpottaa asioiden hoitumista puolin ja toisin.

Peruslahtokohtana asiakasviestinnalle on vuorovaikutus. Asiakkaat haluavat yksilGitya,
avointa ja rehellistd vuorovaikutusta, jossa juuri heidan tarpeensa ja lahtokohtansa
huomioidaan. Asiakasta tulee kuunnella ja heidan yksil6llisiin tarpeisiin tulee vastata
mahdollisuuksien mukaan. Myds ongelmatilanteissa asiakkaille tulee pysya rehellisena
ja tehda parhaansa ongelman ratkaisemiseksi, tarvittaessa tapahtunutta pahoitellen.
Liiallisuuksia ei rehellisyyden nimissa kuitenkaan tule viestid, salainen ja arkaluonteinen
tieto ei kuulu perusasiakasviestintaan.

Asiakkaalle ei saa jaada vuorovaikutustilanteen jaljilta epavarma tai -epatietoinen
olo. Jokaisen tulee siis huolehtia my6s asiakasviestinnassa, etta annettu tieto on
vastaanotettu ja ymmarretty. Asiakkaille tulee aina lisaksi kertoa mista tai kenelta saa
tarvittaessa lisatietoja.

Asiakkaat odottavat asiallista ja asiantuntevaa palvelua jokaiselta yrityksen
tyontekijalta. Asiakastilanteissa tulee siksi aina olla kohtelias ja asiallinen.
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Muu sidosryhmaviestinta

Sidosryhmilla (engl. stakeholders) tarkoitetaan ryhmia tai henkiloita, joita yritys
tarvitsee toimiakseen. Sidosryhmat voidaan jakaa ulkoisiin ja sisaisiin sidosryhmiin.
Sisaisia ryhmia ovat mm. henkilostd, konserni ja omistajat. Ulkoisia sidosryhmia ovat
mm. asiakkaat, yhteistydkumppanit, kilpailijat, tavarantoimittajat sek&a asiakkaat.

Onnistuneella sidosryhmaviestinnalla saadaan aikaiseksi aitoa ja avointa
vuoropuhelua, minka merkittavin anti on keskinainen luottamus ja yrityksen imagon
vahvistuminen.

Suunniteltaessa sidosryhmaviestintag, tulee selvittaa sidosryhmien viestintatarpeet, -
odotukset ja -vaatimukset. Suunnittelua ja toteuttamista helpottamaan yrityksen
viestinnasta vastaavalla tulisi olla kaytettavissaan sidosryhmaanalyysi, jossa selviaisi
jokaisen ryhman viestintatarpeet, -odotukset ja -vaatimukset.

Jokaiselle sidosryhmalle viestittaessa tulee kuitenkin selvittda vastaukset vahintaan
seuraaviin kysymyksiin. Osan kohdalla vastaukset ovat ilmiselvia, mutta joidenkin
kytkoksien kohdalla asiaa voi joutua miettimaan enemman.

MIKSI? Miksi kyseiselle sidosryhmalle tulee viestia? Mika on ryhman suhde yritykseen ja
mista syyst& he haluavat tai heidan kanssaan tulee olla vuorovaikutuksessa? Miksi
kyseinen ryhma tarvitsee tai haluaa yritykselta tietoa?

MITA? Mita sisaltoa sidosryhmalle tulisi tarjota? Mitka ovat sidosryhmaén ja yrityksen
kytk6ksen kannalta merkittavimmat asiat, joita viestinnassa tulisi kasitella? Kuinka usein
ja nopeasti sidosryhmalle tulisi viestia? Mika on turhaa asiaa, mika tarpeellista?

MITEN? Mitka viestintdkanavat ovat tarkoituksenmukaisimmat kyseiselle
sidosryhmalle? Mik&a on tehokkain viestintakanavien yhdistelma ja missa
jarjestyksessa? Missa tilanteissa ja milla viestintakanavilla sidosryhman tarpeita
palvellaan parhaiten?




Johtamisviestinta

Viestintdtaidot ovat johtajan ja esimiehen tarkein tydkalu. Avoin, luottava ja yksiloita
kunnioittava johtamisviestinta vahvistaa tyontekijan tyytyvaisyytta tyohonsa,
esimieheensa seka koko organisaatioon. Tama puolestaan vaikuttaa positiiviesti
tyohon sitoutumiseen ja siin& suoriutumiseen. Johtamisviestinnan onnistumisella on
vaikutusta mm. tydntekijdiden motivaatioon ja sitoutumiseen seka luovuuteen ja
mielikuviin omasta tydyhteisosta.

Kuten viestinta yleensa myos johtamisviestinta on vuorovaikutteista toimintaa.
Johtamisviestinta sisaltda informaation vastaanottoa, tuottamista ja jakamista. Lis&ksi
tarkedna osa-alueena on vuorovaikutuksen keinoin motivoida ja kannustaa
tyontekijoita ja nain tukea organisaation yhteisollisyytta.

Johtamisviestinnan keskeista asiasisaltoa ovat:

v visio, missio, arvot ja asenteet

strategiat ja suunnitelmat

yrityksen kehitys ja tulevaisuuden nakymat

tavoitteet ja odotukset

kehitys- ja muutostarpeet

toimialan ja toimintaympariston tapahtumat, muutokset ja ndkymat
yrityksen positiivisen viestintakulttuurin vahvistaminen

NN NENENAN

Johtamisviestinta on seké laajoista asiakokonaisuuksista viestimista, etta paivittain
tapahtuvaa arkiviestintaa.

Lahiesimies

Oma esimies on tyontekijalle tarkein tiedonlahde. Lahiesimies toimii johdon ja
tyontekijdiden valissa huolehtien, etta tyontekij6illa on riittava tieto tydssa
suoriutumiseen seka johdolla/johtoryhmalla riittava tieto paatdksentekoon.
Lahiesimies on vastuussa tiiminsa sisaisesta viestinnasta. Esimies ei voi luottaa siihen,
etta jokainen toimii rationaalisesti tai etsii itse aktiivisesti tietoa. Siksi on tarkeaa
selvittda oman tiimin tiedontarpeet tydssa suoriutumiseen ja vastata naihin tarpeisiin.

Esimiesviestinnan keskeisimmat vastuualueet:

v’ yrityksen strategia, tavoitteet, suunnitelmat ja toimintatapamuutokset oman
tiimin kannalta

oman tiimin tavoitteet, suunnitelmat ja toimintatapamuutokset

oman tiimin siséinen viestinta

alaisten tyohon ja kehittymiseen liittyvat asiat

ongelmatilanteiden ja muiden vaikeiden asioiden lapikaynti timi- ja
yksilotasoilla.

AN NI

Tiimin toimivuuden kannalta on tarkeaa kiinnittaa huomiota tiimin viestintatapoihin ja

yleiseen ilmapiiriin. Ongelmatilanteisiin on puututtava ja niita on kasiteltava asiallisesti.

Avoin keskusteluilmapiiri oman tiimin sisélla edesauttaa kaikkien tydssa suoriutumista.
Tiimissa tulee k&yda lapi yleisimmat tydssa vastaan tulevat viestintatilanteet ja kirjata

Viestintasuunnitelma ja -ohjeistus

N\




niihin yhteiset kaytannot. Lisaksi tulee sopia ensisijaiset viestintatavat ja -kanavat seka
tiimin sisdisesti ettd muiden tiimien ja tyontekijdiden kanssa.

Esimiehen tulee huolehtia, etta jokainen timilainen tietda ja ymmartaa oman
tyotehtavansa sisallon seka sen suhteen muiden tyodtehtaviin ja yrityksen toimintaan.
Lisaksi [ahiesimiehen tulee omalla esimerkillaan ja toimintatavoillaan tukea avointa
viestintakulttuuria.
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Tiimipalaverit
Tiimipalaverit ovat osa tiimin arkiviestintaa. Lahiesimiehen tulee jarjestaa
saannollisesti (esim. viikoittain) timipalaveri, jossa kasitellaan tydnteon kannalta

ajankohtaisia ja merkittavia asioita seka lahiesimiehen etta tiimilaisten aloitteista.

Palaverien tulee olla vuorovaikutteisia ja jokaisella tulee olla mahdollisuus tuoda
oma nakdékulmansa ja mielipiteensa esille. Tama edellyttaa avointa iimapiiria
tiimin sisalla.

Kehityskeskustelu - esimies- ja alaiskeskustelu

Kehityskeskustelu on esimiehen ja alaisen valinen luottamuksellinen vuoropuhelu.

Alaiselle kehityskeskustelu on mahdollisuus saada palautetta, méaaritella
tavoitteita ja tyonkuvaa seka keskustella osaamisen kehittamisesta. Esimiehelle
keskustelut ovat tilaisuus kuulla tyontekijdiden nakemyksi&a tydnteosta ja yrityksen
toiminnasta, varmistaa yhteiset tavoitteet seka saada arvokasta palautetta
omasta tyostaan.

Esimiehen on omasta aloitteestaan kaytava esimies- ja alaiskeskustelu jokaisen
alaisensa kanssa vahintaan kerran vuodessa. Molempien osapuolien tulee
valmistautua keskusteluun maaritellyn agendan perusteella. Keskustelun ei
tarvitse noudattaa tiettya muodollista kaavaa, vaan ne voivat olla
vapaamuotoisia.

Kehityskeskustelussa tulee kasitella vahintaan seuraavia asioita:

v Tavoitteiden seuranta
< tyOn tavoitteet ja tulokset, suoriutuminen tydssa
< tavoitteiden tarkentaminen tai kokonaan uusien asettaminen
v' Tyontekijan ajatukset omasta tydsta
< tyytyvaisyys tyohon: ilot ja haasteet
< kehittamis- ja kehittymistarpeet
v' Tyontekijan ajatukset koko yrityksen toiminnasta
< oman tiimin onnistumiset ja haasteet
< yrityksen toiminnan kehitystarpeet
v' Henkil6kohtaiset palautteet alaiselta esimiehelle ja esimiehelta alaiselle
< onnistumiset ja kehitystarpeet (asiallisesti ja rakentavasti)
v Muut kasittelya vaativat asiat (yrityksen, esimiehen tai alaisen toiveesta)
v' Jatkotoimista sopiminen
< Kirjataan mahdolliset jatkotoimet paperille ja sovitaan niiden
toteutuksesta ja seurannasta.

~




Keskustelut tulee dokumentoida ja esimiehen tulee tehda kaymistaan
luottamuksellisista kehityskeskusteluista yleisluontoinen nimetdn koonti, josta ei
pysty tunnistamaan yksittaisten alaisten mielipiteita.

Johtajat ja johtoryhma

Johdon ja johtoryhmaéan tarkein viestinnallinen teht&véa on saattaa koko
organisaatiota koskevat strategisesti tarkeat asiat tyoyhteison tietoon ja keskustella
niista avoimesti. Yhta tarkeaa on myos kuunnella henkiléston nakékulmia ja
hyodyntéaé niita kokonaisuuksien hahmottamisessa. Yksittaisten detaljien sijaan johdon
viestinn&n tulisikin keskittya kokonaisuuksiin.

Vaikka viestinnan tulee perustua ei-hierarkkiseen vastavuoroiseen tiedonvaihto,
muutos kohti vuorovaikutteista viestintakulttuuria tulee lahtea johtoryhmasta ja
heidan toimintamalleista. Johdon tulee omalla esimerkillaan edistda avointa
viestintakulttuuria, silla johtoryhman viestintatavat vaikuttavat ja kuvastavat koko
organisaation viestintakulttuuria. Avoimin ovin ja rehellisesti toimiva ja lasnaoleva
johto antaa esimerkkia organisaation muille tasoille halutun organisaatiokulttuurin
toimintamalleista. Toivottu viestintakulttuuri vahvistuu arkipaivaisista teoista.

Johdon viestint& jakautuukin osaan:

< paatodksenteosta ja paatoksista informointiin seka
< kuulemiseen, keskusteluihin ja vuorovaikutukseen henkildston ja muiden
sidosryhmien kanssa.

Henkildsto on kiinnostunut yrityksen nykytilanteesta seka tulevaisuudennakymista, silla
organisaation menestys vaikuttaa valittomasti myos tyopaikan pysyvyyteen.

Laki yhteistoiminnasta yrityksissG maarittelee minimivaatimukset henkildstolle
annettavista tiedoista. Lain maarittelema minimi ei kuitenkaan ole menestysta
haluavalle yritykselle rittava. Henkiloston ajan tasalla pitaminen seka toimintojen
suunnitteluun ja toteutukseen kytkeminen edesauttaa organisaation ja yksildiden
onnistumista tavoitteissaan.

Vuorovaikutusjohtaminen

Vuorovaikutteinen johtaja jalkautuu tyontekijoiden pariin keskustelemaan ja
kasittelemaén asioita ihmislaheisella tavalla. Lasnaolevalle ja kiinnostusta
osoittavalle johdolle halutaan kertoa omia ajatuksia ja nakemyksia seka
uskalletaan kysya ja kyseenalaistaa. Henkiléston kanssa keskustelu ja heidan
nakokulmien huomioiminen luo tyontekijoille positiivista mielikuvaa johdon
kiinnostuksesta ja arvostuksesta henkilésto&a kohtaan.

Kulkemalla tyontekijéiden joukossa, kahvittelemalla ja vaihrtamalla ajatuksia
johto saa tarvitsemaansa tietoa paatoksenteon tueksi. Vastavuoroisesti
henkilostd saa vapaamuotoisista keskusteluista tarvitsemaansa tietoa seka
arvostusta tyotansa kohtaan.

Tiedotustilaisuudet (kvartaalipalaverit)
Tiedotustilaisuus jarjestetaan, kun tiedotettavaa on koko henkildstolle tai usealle
eri yksikOlle. Tiedotustilaisuudet tulee aina valmistella huolella. Tilaisuuden aihe
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tulee maairitella ja ilimoittaa se osallistujille etukateen. Tiedotustilaisuudessa
tulee kayttaa helposti ymmarrettavaa yleiskielta ja asiat tulee kertoa riittavan
konkreettisesti. Lian epamaaréisesti tai moniselitteisesti kerrotut asiat
hammentavat turhaan.

Tiedotustilaisuutta valmisteltaessa tulee miettid tilaisuuden tarkoitus ja madritell&
tilaisuudelle tavoitteet. Tavoitteiden asettelu onnistuu vastaamalla seuraaviin
kysymyksiin:

1. Mit& haluan kuulijoiden esityksestéani ymmartavane
2. Minkd tunnetilan haluan kuulijoille muodostuvan@
3. Mitd haluan kuulijoiden tekevdn?

Tiedotustilaisuuksissa voi hydodyntaa Power Pointeja havainnollistamaan asiaa.
Niiden tulee kuitenkin olla tukimateriaalia ja itse esityksen eli puheen ja lasnaolon
tulisi olla tarkeimmaéssa roolissa. Mikali Power Pointia tai muuta vastaavaa
kaytetdan, tulee sen yhta lailla olla yksiselitteinen ja helposti ymmarrettava.

My0s tiedotustilaisuuksien tulee olla vuorovaikutteisia ja kysymyeksille ja
kommentoinnille on annettava tilaa. Mikali tilaisuuden aihe on haastava tai
ikava, tulee sen kasittelya jatkaa timipalavereissa tai esimiesten ja alaisten
valisiss& keskusteluissa.

Tiedotustilaisuuksien ja kvartaalipalaverien tausta- ja esitysmateriaalit voi lisata
Umbrellaan muiden saataville.




Muutosviestinta

Muutoksen tulisi olla jatkuvaa. Jotta yritys voi menestya omassa
toimintaymparistéssaan, tulee muutoksen olla paattymatonta tavoitteiden
asettamista ja niiden saavuttamista. Nain ollen muutos on siis yrityksen olemassa olon
edellytys. Jatkuva ulkoisten ja sisaisten sighaalien kuuntelu johtaa toiminnan
kehitt&misen toimenpiteisiin eli muutoksiin.

Muutosviestinnan paatehtavana on luoda edellytykset muutokselle.
Muutostilanteessa henkildston tiedon tarve kasvaa ja he haluavat keskustella
muutoksen syista, tavoitteista ja saavutuksista. Muutosviestinnassa tulisikin kuvata
mista muutoksessa on kyse, luoda ymmarrysta muutokselle, selittaa sen syita ja
tavoitteita seka kasitella haluttuja seka syntyneita tuloksia.

Jos tarvittavaa tietoa ei saada organisaation puolesta, muodostetaan sita itse
spekuloinnilla ja huhupuheilla. Talléin seurauksena on tehokkuuden lasku seka
tydmotivaation ja -hyvinvoinnin huononeminen. Jotta organisaation toiminta ei
muutostilanteissa lamaannu, tulee muutosviestinnan olla johdonmukaista ja
saanndllistd heti muutoksen alusta |ahtien.

Jotta muutos voi onnistua, tulisi seuraavan neljan peruslahtokohdan olla kohdillaan:

1. Henkildstdn sitouttaminen muutokseen. Muutos on onnistunut vasta kun
henkildstd toimii uuden toimintatavan mukaisesti.

2. Hyva tybhyvinvointi edesauttaa muutoksen onnistumista. Muutostilanteissa
tyohyvinvointi edellyttaa avointa ja johdonmukaista viestintaa, selkeita
tavoitteita, oikeudenmukaista johtamista ja henkiloston osallistamista.

3. Toiminnan jatkuva kehittdminen. Muutoksia ennakoiva toiminta edellyttaa
jatkuvaa kehitysta yritys-, tydyhteiso- ja yksilotasoilla.

4. Jatkuva, johdonmukainen ja avoin viestinta. Ymmarrys muutoksen tavoitteista
ja tarkoituksesta luodaan viestinnalla. Onnistunut muutosviestinta seka kuvaa
etta toteuttaa muutosta.

Muutoksen lapivienti edellyttaa aina suunnitelmallisuutta ja johtamista.
Muutosjohtajan tarkeimpana tydkaluna, etenkin organisaation siséalla on viestinta.
Tarkoituksenmukainen tiedottaminen muutoksesta, sen juurisyista, etenemisesta ja
tavoitteista edesauttaa muutoksen ja edella mainittujen lahtékohtien toteutumista.

Muutosviestinnassé& avoimuus ja rehellisyys korostuvat. Muutoksen edetessé tilanteet
elavat ja kaikkea ei aina tiedeta. Erityisesti talloin tulee pysya johdonmukaisena ja
rehellisen& seka kertoa mitk& asiat eivat ole varmistuneet tai mita ei viela tiedeta.
Seuraava tiedotusajankohta tulisi myds aina informoida etukateen.

Muutostilanteessa henkiloston paalimmainen kysymys on miten tuleva muutos
vaikuttaa minuun ja minun tyohoni? Organisaation sisé&isessa muutosviestinnassa
henkildston nakodkulma tuleekin pitaé keskiossa. Muutos siirtyy kaytantdon vain
perusteellisen pohdinnan ja keskustelun valityksella. Jotta henkildsto voi sitoutua
muutokseen, heidan tulee ymmartaa sek& hyvaksya muutoksen syyt ja seuraukset.
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Henkiléston asiantuntemusta tulee hyddyntaa mahdollisimman paljon
muutostilanteissa ja heille tulee antaa aito mahdollisuus vaikuttaa ja tulla kuulluiksi.

Muutostilanteissa kuuntelu ja vuoropuhelu henkildston ja sidosryhmien kanssa on
eriarvoisen tarkeaa. Heidan nakemykset ja ehdotukset tulee saada mahdollisimman
pienella viiveella osaksi muutosprosessia. Organisaation toimintaympariston jatkuva
luotaus on edellytys havaita tarvittavat signaalit toiminnan sovittamiseksi ympariston
tarpeisiin ja vaatimuksiin. Vuorovaikutus ja vastavuoroisuus ovat avainasemassa
etenkin muutosviestinnassa.

Muutosviestinnan tulee olla jatkuvaa, vuorovaikutteista ja monikanavaista.
Viestinnassa tulee huomioida kohdetyhmat ja heidan eriavat tiedontarpeet
muutoksesta. Kohderyhmille tulee tarjota juuri heidan tarpeitaan vastaavaa tietoa
johdonmukaisesti ja saanndllisesti. Muutoksen edetessa signaaleja tulee tulkita erittain
herkasti ja tarpeen mukaan muuttaa suunniteltuja sisaltoja.

Muutostilanteessa viestintavastuu on johdolla. Johdon tulee toimia edellakavijoina ja
omalla toiminnallaan osoittaa sitoutumista muutokseen. Avoimella ja rehellisella
viestinnalla johto ilmaisee henkilostdlle ymmartavansa vastuunsa, ennakoivansa
tilanteita ja toimivansa niiden mukaisesti.




Kriisiviestinta

Kriisiviestinta on osa organisaation viestintavalmiutta. Kriisin kohdatessa organisaation
viestinnan painopisteen tulee siirtya sujuvasti arkiviestinnasta kriisiviestintaan.

Ymparoiva viestintakulttuuri edellyttda organisaation viestinnalta avoimuutta,
nopeutta, tiedon saatavuutta ja lapinakyvyytta. Tiedon jakaminen seka
organisaation sisalla etta sen ulkopuolelle on organisaation ja sen sidosryhmien
valisen luottamuksen merkittavin rakennuspalikka. Avoimuudella on my®os riskinsa;
organisaatiolle haitallinen tieto voi vuotaa julkisuuteen, sidosrynmasuhteet hairintya
ja median odottamat reaktiot aiheuttaa haasteita. Avoimuuden riskit ovat kuitenkin
pienemmat kuin maineen ja luottamuksen menettaminen tietoja pimittamalla.

Kannykka- ja kojelautakamera-aikakautena kuka tahansa voi valittda organisaation
maineelle haitallista materiaalia sosiaalisen median alustoilla. Nopeasti eteneva
julkinen keskustelu muotoutuu valittdmien reaktioiden ja nopean kommentoinnin
myota. Tallaiset ns. some-lynkkaukset paatyvat myods monesti valtamedioihin, silla
viestintAympaéariston kanavat, sisallot ja yleis6t ovat nykyaan tiiviissa
vuorovaikutuksessa keskenaan. Kriisiviestinnan kannalta keskeist& on tunnistaa
aktiiviset toimijat seké& verkostot ja ennakoida mahdolliset kiertamaan lahtevat
organisaatiolle haitalliset viestit.

Kriisiviestinnassa keinot ovat samoja kuin normaalitilanteessakin — kriisitlanteessa
keinoja vain kaytetaan intensiivisemmin. Olennaista on kaynnistaa kriisiviestinta
valittomasti ja huolehtia ensisijaisten kohderyhmien nopeasta tiedonsaannista.

Kriisiviestinnan viisi perusperiaatetta ovat

v’ nopeus,
tietojen oikeellisuus,
organisaation luotettavuus ja uskottavuus,
viestinnan jatkuvuus ja johdonmukaisuus,
etiikka ja yksilén kunnioitus.

NSRNIENIEN

Kyseiset periaatteet tulee vieda kaytannon toimintaan ja maariteltdva konkreettiset
toimintamallit poikkeustilanteisiin. Tata varten tulee Kriisiviestintasuunnitelman
taulukkoa tarkastella ja paivittaa saannollisin valiajoin.

Henkildstd on kriisiviestinnassa avainasemassa. Jotta kriisitlanteesta selvitaan
kunnialla, edellyttda se organisaation sisalla saumatonta yhteisty6ta. Henkiloston
tulee valittaa kriiseihin viittaava tieto eteenpain ja vastavuoroisesti henkildstolle tulee
toimittaa oikeellista tietoa kriisin etenemisesta. Ulosmenevan tiedon tulee olla
tarkistettua ja yhtenaista. Viestinnasta vastaavan tulee, johtoryhman kanssa, hankkia,
tarkistaa, vaihtaa ja tuottaa tietoa kohderyhmien tarpeisiin.

Paras tapa ehkaist& ja varautua kriiseihin on kehittaa toiminnan laatua niin, etta
kriisien todennakoisyys pienenee. Toimintaympariston luotaus eli heikkojen signaalien
havainnointi on olennaista kriisien ennaltaehkaisyssa seka varhaisessa reagoinnissa.
Organisaation on hyva olla tietoinen sen ymparistossa vallitsevasta keskustelusta ja
suunnitella sen perusteella omaa toimintaansa.
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Kohti suunnitelmallisempaa ja toimivampaa viestintaa

Tausta-aineiston ja pohjatietojen perusteella yrityksen suurin viestinnallinen haaste on
talla hetkella tyoyhteisoviestinnassa. Viestintasuunnitelma pohjautuukin tyéyhteison
avoimen viestintakulttuurin kehittamiseen. Tydyhteisén toimivuus on perusta koko
organisaation toiminnalle. Kun yrityksen viestintakulttuuri on muuttunut
avoimemmaksi ja tydyhteisoviestint&d on paremmalla tasolla, voi
viestintasuunnitelman painopistetta siirtaa seuraaviin kehityskohtiin.

Viestinta ja vuorovaikutus ovat osa jokaisen henkildén persoonaa, eika siita syysta
yksityiskohtaisia koko henkilstolle suunnattuja viestintdohjeita ole jarkevaa tehda.
Yhteiset suuntaviivat ja viestinnan periaatteet tulisi kuitenkin olla koko organisaation
tiedossa.

Viestintasuunnitelma osaksi tyopaivaa

Jokaisen tyontekijan tulee sisaistda suunnitelman perusajatus vuorovaikutteisen ja
vastavuoroisen viestinnan kuulumisesta jokaisen tyotehtaviin seka tyodyhteisén
tiedonvaihdannan olevan jokaisen vastuulla. Oleellisimmat viestinndn pelisddnnot
on listattu Viestinnadn 10+1 k&skyd -huoneentauluun.

Vuorovaikutteinen ja vastavuoroinen viestinté otetaan osaksi yrityksen
toimintakulttuuria. Osapuolten keskindist& arvostusta ja luottamusta toisiinsa
vahvistetaan avoimella kommunikoinnilla.

Jokaisen esimiehen tulee pohtia omien alaistensa kanssa, tiimin ja yrityksen
tyOyhteisOviestinnan toteutusta seka millaisia viestintavalmiuksia tiimin jasenilta
edellytetdan omassa tyossaan. Tiimeissa tulee myds kayda lapi timin sisaiset ja
ulkoiset viestintakaytannot. Tyontekijoiden tydohijeisiin tulee tarpeen ja
mahdollisuuksien mukaan sisallyttaa viestintaosio.

Tiimeissa, tyo- ja projektiryhmissa tulee sopia ensisijaiset viestintatavat ja -kanavat.
Jokaiselle yrityksen projektille ja kehityshankkeelle tulee projektisuunnitelmaan
sisallyttaa viestintaosio ja nimeta viestittavat asiat seka viestinnasta vastaava(t)
henkilo(t).

Johtotasolla toimivien tulee sisaistaa viestintasuunnitelman ja -ohjeistuksen
perusajatukset ja viedd ne osaksi omaa tydtéddn. Johtoryhman tulee omalla
esimerkillaan edistaa avointa viestintakulttuuria. N&in ollen johdon tulee kaikessa
paatoksenteossa ja sen valmistelussa miettia osana prosessia miten asiat viestitddan
muulle organisaatiolle.

Viestintavalmiuksien kehittaminen

Yritykselld tulee olla viestinn@std vastaava henkild (esim. viestintapadllikkd), jonka
pdadasiallinen tyétehtdva on viestintdstrategian ja -suunnitelman kehittdminen ja
toteuttaminen. SisaltGen erityisesti strategian mukaisen viestinn&n mahdollistamista
ja valvomista. Viestinndstd vastaavan henkildn vastuulla on myds yrityksen viestinndn
huolehtiminen yleistasolla seké& organisaation viestintdosaamisen tukeminen ja
edistGminen.




Esimiestehtdvissé olevien henkildiden johtamis- ja viestintGosaaminen tulee
kartoittaa ja sitd tulee tarpeen mukaan kehittédd. Esimiestehtdvissé olevilla tulee
olla tiedossa henkild, jolta saa tarvittaessa tukea viestinndn haasteisiin.

Viestint@vastuu- ja kriisiviestintdtaulukot ovat tydkaluja, joita voi hyddyntad
viestint@vastuiden madrittelyyn ja kriisiviestint@dén varautumiseen. Taulukoihin on
listattu asiota yleiselld tasolla. Jotta niistd saadaan paras hyoty irti, tulee
viestint@vastuut tasmentdd riittavalle tarkkuudelle ja kriisiviestinndn skenaarioita
madritelld kattamaan kokonaisvaltaisesti kaikki toiminnot.

Henkildstdn ja muiden sidosryhmien tyytyvdisyyttd yrityksen viestintéd tulee selvittad
sGanndllisesti. ViestintGsuunnitelmaa ja -ohjeistusta tulee tarkastella ja tarvittaessa
pdivittad selvityksen tulosten perusteella. Viestintastrategia tulee johtaa suoraan
yrityksen strategiasta. Mikali yleisia strategisia linjauksia muutetaan, tulee viestinnan
osastrategia suhteuttaa uusiin painopisteisiin.

Mikdli strategiaa tai suunnitelmaa pdivitetadn, tfulee myds miettid kuinka pdivitykset
vied@dan osaksi kaytantdod. T&man takia muutokset kaytdnndissd ja toimintatavoissa
tulee mdaadritelld tarkasti sekd suunnitella niiden jalkauttaminen huolella.

Viestintasuunnitelma ja -ohjeistus

N




Viestintasuunnitelma ja -ohjeistus

(:

Lahdekirjallisuus

Viestinndn yleisteokset:

Communicare! Viestinta strategiasta kaytantoon / Elisa Juholin / 2009
Viestinnan vallankumous: Io0yda uusi tyoyhteisoviestinta / Elisa Juholin / 2009
Johtamisviestintad! : esimiehen ja asiantuntijan viestintdkirja / Leif Aberg / 2006
Yrityksen viestinta / Sirkka Kortetjarvi-Nurmi, Marja-Liisa Kuronen, Marja
Ollikainen / 2009

Vastuullinen yritysviestinta: kilpailuetua vuoropuhelusta / Sari Kuvaja, Karoliina
Malmelin / 2008

Effective internal communication / Pamela Mounter, Lynn Smith / 2005

Muutosviestintd:

ONNISTUNUT MUUTOS - Tukea onnistuneen muutoksen suunnitteluun ja
Iapivientiin / Imarinen

Kriisiviestintd:

Kriisiviestinta digitaalisessa julkisuudessa / Lilly Korpiola / 2011
Riko lasi hatatilanteessa - kriisiviestinnan pikaopas johtajalle / Katleena
Kortesuo / 2016

Sahkdpostiviestintd:

Sahkopostiviestinnan pelikirja
http://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/116409/
Opinnaytetyo_SonjaHagelberg.pdf;jsessionid=63A5837B37B6AFF51C737C7D8E
1FDCEFesequence=1

Viisi vinkkia sahkopostin kayttoon
http://leostranius.fi/2010/09/hyva-johtaminen-%E2%80%93-osa-3-viisi-
vinkkiasahkopostin-kayttoon/




Liite 2. Viestinnan 10 + 1 kaskya

VIESTINNAN 10 +1 KASKYA

Tieto on valtaa ja vallan myota tulee vastuu. Mietithan siis hetken, onko saamasi
tieto luotettavaa ja miten sitd hyddynnat ja jaat eteenpain.

Harva osaa lukea ajatuksia tai poimia oleelliset tiedot puolittaisista lauseista.
Ethan siis oleta muiden tietavan tai ymmartavan asioita itsestaan. Kaytathan
asioiden informoimiseen sovittuja tiedotuskanavia ja varmistat viestisi tavoittavan
kaikki, jota se koskee.

Jos asia on vaarinymmarrettavissa, ymmartaa joku sen vaarin. Mietithan siis mika
on viestisi tarkein pointti ja tee parhaasi, jotta se ymmarretd&n oikein. Suosi kaikilla
viestintdkanavilla lyhyita ja selkeita viesteja. Epamaaraisyys johtaa usein
virheellisiin tulkintoihin.

Kunnioitathan muita, ja annat heille mahdollisuuden ymmartaa sanomasi
kertomalla viesteissasi vahintaan vastaukset kysymyksiin MITA? ja MIKSI? Asiasi on
helpompi sis&ista&, kun kerrot myos taustoja.

Viestinnassa on aina vahintaan kaksi osapuolta, lahettaja ja vastaanottaja.
Informaation jakamisen lisaksi muistathan myods vastaanottaa ja sisaistaa sita.
Muillakin on aina valilla tarkeaa asiaa sinulle.

Jos et tied&, kysy. Jos et ole varma, varmista. Ethan vaikeuta muiden tyota
olettamalla asioita tai jakamalla virheellista tietoa.

Muiden silmissa luot viesteillasi ja kaytoksellasi mielikuvan organisaatiostamme ja
tyoyhteisostamme. Kayttaydythan siis ammattimaisesti, etka anna kiireen tai
huonon paivan vaikuttaa likaa.

Tyoyhteis6n hyvinvointi |ahtee yhteison toimintatavoista. Teethan osasi
yhteisOomme eteen, ja muistat kaytostavat myos tyotovereiden keskuudessa. Niin
metsa yleensa vastaa, kuin sinne huudetaan.

Olethan karsivallinen ja avoin uusille ajatuksille. Kaikki eivat ymmarra ja kasittele
asioita kuten sina. Otathan vastaan myds toisenlaiset ndkdkulmat ja annat muille
mahdollisuuden sisdistda asioita omalla tavallaan.

. Olethan avoin ja rehellinen muille myds ongelmatilanteissa. Haasteet ovat
voitettavissa ja virheet korjattavissa, mutta tiedon pimittdminen tai vaaristely ei
ole kumpaankaan ratkaisu.

+1 Kerro miss& muut ovat onnistuneet, jotta he tietavat toimia niin jatkossakin. Kerro
my0Os rakentavasti mita olisi voitu tehda paremmin, jottei samaa virhetta toisteta.




Liite 3. Viestintavastuut tehtavanimikkeittain

Tehtdvanimike

Vastuut

TOIMITUSJOHTAJA

Organisaation
tilannekatsaukset.

Laajat organisaatiomuutokset.

Laaja-alainen kriisiviestintd
viestintapaallikon kanssa.

Isot henkilstdasiat.

Koko organisaation kattava

vuorovaikutteinen viestinta.

MARKKINOINTIPAALLIKKG

Markkinoinnin tilannekatsaukset
johtoryhmaan sekd muille
osastoille.

Markkinoinnin sisdinen
viestinta.

Markkinoinnin hankkeiden
viestinta.

Markkinoinnin kriisiviestinta
yhteistyossa viestintapaallikon
kanssa.

Organisaation
markkinointiviestinta.

Koko organisaation kattava
vuorovaikutteinen viestinta.

VIESTINTAPAALLIKKG

Viestinndn tilannekatsaukset
johtoryhmddn sekd muille
osastoille.

Organisaation viestintd.

Kriisiviestintd yhteistydssd
johtoryhmdn ja muiden osastojen
kanssa.

Organisaation viestintivalmiuksien ja -
osaamisen kehittdminen.

Johtoryhmdn, esimiesten ja
henkiléstén avustaminen
viestintdasioissa.

Koko organisaation kattava
vuorovaikutteinen viestintd.

OPERATIIVINEN JOHTAJA

Operatiiviset tilannekatsaukset
johtoryhmaan seka muille
osastoille.

Laajat operatiiviset uudistukset ja
muutokset toimintatavoissa.

Operatiivisen sektorin sisdinen
viestinta.

Laaja-alaisten operatiivisten
kriisitilanteiden viestinta
yhteistyossa viestintapaallikon
kanssa.

Koko organisaation kattava

vuorovaikutteinen viestinta.

TALOUSJOHTAJA

Taloushallinnon tilannekatsaukset
johtoryhmaan sekd muille
osastoille.

Laajat taloushallinnon
uudistukset ja muutokset
toimintatavoissa.

Taloushallinnon sisdinen
viestinta

Taloushallinnon kriisiviestinta
yhteistyossa viestintapaallikon
kanssa.

Koko organisaation kattava

vuorovaikutteinen viestinta.

LAATU- JA KEHITYSPAALLIKKO

Laatu- ja kehitysasioiden
tilannekatsaukset johtoryhmaan
sekd muille osastoille.

Asiakaspalvelun sisdinen viestinta
ja tilannekatsaukset.

Laaja-alaisten laatu- ja
kehityshankkeiden viestinta

Asiakaspalvelun hankkeiden ja
toimintatapamuutosten viestinta.

Koko organisaation kattava

vuorovaikutteinen viestinta.

KAUPALLINEN JOHTAJA

Myynnin tilannekatsaukset
johtoryhmaan seka muille
osastoile.

Laajat myynnin uudistukset ja
muutokset toimintatavoissa.

Myynnin sisdinen viestinta.

Myynnin kriisiviestinta
yhteistyossa viestintapaallikon
kanssa.

Koko organisaation kattava

vuorovaikutteinen viestinta.

JOHDON JA HR-ASSISTENTTI

Henkildstdasioiden
tilannekatsaukset johtoryhmaan
sekd muille osastoille.

Henkiléstohallinnon hankkeiden ja
toimintatapamuutosten viestinta.

Madritellyt johdon/johtoryhmén
tiedotusasiat.

AVAINASIAKAS- JA

Ammattitaitoinen
asiakasviestintd myynti- ja

Esimiehen ja muiden tarvittavien
tahojen informointi ajankohtaisista

Oman esimiehen ja muiden
tahojen konsultointi

ALUEPAALLIKKO tilaustilanteissa. asioista. tarvittaessa.

Tietotekniik Tietotekniikan hankkeiden ja Oman esimiehen ja muiden Oman esimiehen ja muiden

ietotekniikan - N o L - . -

IT-VASTAAVA . toimintatapamuutosten viestinta. tarvittavien tahojen informointi tahojen konsultointi

tilannekatsaukset. ajankohtaisista asioista. tarvittaessa.

o . ) Oman tiimin sdanndllinen Vuorovaikutteinen viestintd

Oman tiimin tilannekatsaukset Oman tiimin hankkeet ja . . L . Lo

ESIMIEHET Oman tiimin sisdinen viestinta. informointi ajankohtaisista muiden tiimien ja johdon

johdolle seka muihin tiimeihin.

kehitysprojektit.

asioista.

kanssa.

HENKILOSTO (KAIKKI)

Ammattitaitoinen ja asiallinen
asiakasviestinta.

Ajantasaisen tiedon vaihdanta.

Oman esimiehen ja muiden
tarvittavien tahojen informointi
ajankohtaisista asiosta.

Oman esimiehen ja muiden
tahojen konsultointi
tarvittaessa.

Koko organisaation kattava

vuorovaikutteinen viestinta.




Liite 4. Kriisiviestintasuunnitelman taulukko

Virheellisesti annettu tieto

henkil6sto, muut
sidosryhmat

Yhteydenotto suoraan
virheellisen tiedon saaneelle.

Omien tietojen ja taitojen
yllapitdminen.

antanut henkil6/osasto +
viestinta

Viestinnallinen kriisitilanne Kohderyhma Tiedotuskanava ja toimenpiteet Ennaltaehkiisy/huomioitavaa Vastuuosasto(t) Reagointinopeuden tarve
. . o . Korjattu uutiskirje kaikille Uutiskirjeiden sisallon L o
Virheellinen uutiskirje Asiakkaat ) . L ) . Markkinointi + viestinta Sisallosta riippuen.
virheellisen kirjeen saaneille. tarkistus.
Asiakkaat Tieto tarvittaville tahoille Operatiivinen ja Riippuen poisvedon
siakkaa L el Alieess . u
Tuotteen poisveto o organisaation sisalld. Lisaksi Laadunvalvonta. (vahittaiskauppa)myynti + |syysta
henkilosto tiedottaminen asiakkaille. viestinta nopea/valittdomasti.
. Tieto tarvittaville tahoille . . . . - .
L o Asiakkaat, . . e sl Suunnitelmallisuus ja reagointi L o Mahdollisimman pian
Viivastykset tuote-/laitetoimituksissa e organisaation sisalla. Lisdksi . - Operatiivinen + viestinta . . .
henkildstd . . . . tilanteeseen ajoissa. tiedoksi saannista.
tiedottaminen asiakkaille.
. . . . X . L L Asiakastietojen jatkuva o Mahdollisimman pian
Virheelliset asiakastiedot Asiakkaat Asiakastietojen pdivittaminen. . Markkinointi + viestinta . . .
tarkastelu ja paivittaminen. tiedoksi saannista.
. . . Asiakkaat, Tekstien pdivittaminen uusiin. . N . o Sisallésta riippuen nopea/
Virheelliset pakkaustekstit . . Tekstien sisallon tarkistus. Markkinointi + viestinta R
henkildstd Mahdollinen tuotteen poisveto. valittomasti.
. . . . Asiakkaat, . . . s - S Apea s s
Laitteessa/tuotteessa ilmeneva terveysriski henkilssti Laaja-alainen tiedote asiakkaille. Laadunvalvonta. Operatiivinen + viestinta Vilittomasti.
enkilosto
Asiakkaat, Virheellisen tiedon

Sisallosto riippuen
nopea/valittomasti.

Onnettomuus tyotehtavissa

Henkil6sto,
tarvittaessa muut
sidosryhmat

Ensisijaisesti henkiloston

tiedottaminen onnettomuudesta.

Tarvittaessa laajempi ulkoinen
tiedottaminen.

Osaamisen
tyoturvallisuudesta
huolehtiminen. Riskianalyysi.

yllapito,

Johtoryhma + viestinta

Vakavuudesta riippuen
mahdollisimman pian /
valittomasti.

Sosiaalisessa mediassa levidva haitallinen
materiaali

Asiakkaat ja muut
sidosryhmat

Sosiaalisen median alusta, jossa
tieto levida. Valiton reagointi
tilanteeseen.

Laadukas toiminta,
laadunvalvonta.

Viestinta

Vilittomasti.

Muutos organisaatiorakenteessa

Henkil6sto,
tarvittaessa

asiakkaat ja muut
sidosryhmat

Tieto koko organisaatiolle seka

asiakkaille, jota muutos koskettaa.

Suunnitelmallisuus,
johdonmukaisuus ja
saannollisyys.

Johtoryhma + viestinta

Mahdollisiman pian
vahvistuneen tiedon
myota.

Organisaation sisaiset
tiedotuskanavat. Erityisesti

Koko organisaatiota tiedotettava
asian etenemisesta ja

Muutosta eteenpain

Mahdollisimman pian

vaikutuksesta.

Muutos toimintatavoissa organisaation siséll3 Henkildstd huomioitava muut osastot, joita vaikutuksista. Projektin L to + viestint vahvistuneen tiedon
toimintatapamuutokset tulevat viestintasuunnitelma. Vieva osasto + viestinta myota.
koskemaan.
. Asiakkaita tiedotettava hyvissa Mahdollisimman pian
. ) ) L Asiakkaat, o - ) Muutosta eteenpdin ) .
Muutos toimintatavoissa asiakasrajapinnassa L Asiakkaiden ajoin muutoksesta ja sen L R vahvistuneen tiedon
henkil6sto vieva osasto + viestinta

myota.




Liite 5. Tiimin viestintakaytannot -lomake

Tiimin viestintdakdaytannot

YRITYKSEN Tiimin esimies:
LOGO Tiimin jasenet:

Tiimin viestintatilanteet, -tavat ja -kanavat

Miettikaa ja listatkaa vahintdan viisi yleisinta tyon viestintatilannetta (tiedon jakaminen ja hankinta, selvitykset, tarkistukset
ym.) muille tiimil3isille ja esimiehelle. Sopikaa tilanteille viestintdtavat ja -kanavat. Listauksen jalkeen sopikaa kiireellisia
asioita varten ensisijainen viestintdkanava esimiehelle seka tiimin sisalla muille tiimildisille. Kirjatkaa myos kuinka usein
viikossa tai kuukaudessa tiimipalaveri pidetdan.

Viestintd tiimin sisalla

Tilanne: Viestintatapa / -kanava:

Viestinta esimiehelle

Tilanne: Viestintatapa / -kanava:

Ensisijainen viestintakanava tiimin jasenille:

Ensisijainen viestintakanava esimiehelle:

Tiimipalaverit

Kokoonnumme saannollisesti kertaa O viikossa /O kuukaudessa ja aina tarpeen vaatiessa
tiimipalaveriin kasittelemaan koko tiimia koskevia asioita. Tiimipalavereissa kadsittelemme tyonteon
kannalta ajankohtaisia ja tarkeita asioita seka kdaymme lapi jokaisen tiimildisen tyohon liittyvat kuulumiset.
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Viestinta tiimin ulkopuolelle

Miettikaa ja listatkaa vahintaan viisi yleisinta viestintatilannetta niille alla mainituille ryhmille, joiden kanssa tiimi on
tyoskennellessaan tekemisissa. Miettikaa ja mahdollisuuksien mukaan sopikaa kyseisen ryhman kanssa tilanteisiin yhteiset
viestintdtavat ja -kanavat.

Viestinta yrityksen muille tyontekijoille ja tiimeille

Tyontekija/tiimi ja viestintatilanne: Viestintatapa / -kanava:

Viestinta toimitusjohtajalle ja johtoryhmalle
Tilanne: Viestintatapa / -kanava:

Viestinta asiakkaille ja muille sidosryhmille (yhteistyokumppanit, toimittajat ym.)

Tilanne: Viestintatapa / -kanava:
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