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Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi J. Rinta-Jouppi Oy:n Herralankadun toimipiste
Seingjoella. Se on osa Jarmo Rinta-Joupin vuonna 1987 perustamaa autokauppaketjua.
Herralankadun toimipisteen toiminta perustuu uusien ja kaytettyjen autojen myyntiin, seka
huolto- ja korjaamotoimintaan. Opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia kohdeyrityksen
korjaamoprosessin aikaista sisaista viestintdd. Mikali sisaisessa viestinnassa ilmenisi
ongelmakonhtia, niihin kehitettaisiin kehitysehdotuksia tai ratkaisutoimenpiteita.

TyOssa kaydaan lapi viestinnan teoriaa. Ensiksi kasitellaan yrityksessa tapahtuvaa sisaista
viestintaa yleisella tasolla. Taman jalkeen siirrytaan kasittelemaan yritysviestintaa.
Nykytilan maaritys suoritettin haastattelemalla, kyselytutkimuksella, seka yleisella
havainnoinnilla yrityksessa. Haastatteluihin ja kyselytutkimuksiin osallistuivat yrityksen
huoltoneuvojat, varastovastaava, takuukasittelija seka korjaamopaallikkd. Haastatteluiden
ja  kyselytutkimuksen  pohjalta esiin  nousseisiin  ongelmakohtiin  kehitettiin
ratkaisuehdotuksia. Ehdotuksia, jotka olivat kaytdossa olevien resurssien puitteissa
mahdollista toteuttaa, kokeiltiin kaytanndssa. Kokeilun pohjalta tehtiin mittaustuloksia, joita
verrattiin  alkutilanteeseen. Nain saatiin vertailutuloksia, joiden pohjalta pystyttiin
paattelemaan, oliko korjaustoimenpiteilla ollut vaikutusta.

Valmiin tyon on tarkoitus toimia kohdeyritykselle apuna sisaiseen viestintaan liittyvien
ongelmakohtien maarittamisessa. Kohdeyritys sai tydostd myods valmiita kehitys- ja
korjausehdotuksia. Osa opinnaytetydn aikana tehdyista kehitys- tai korjaustoimenpiteista
jai sellaisenaan kohdeyrityksen kayttoon.

! Asiasanat: autokorjaamot, viestinta, sisainen viestinta
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The thesis was made for J. Rinta-Jouppi Oy’s Herralankatu agency in Seingjoki. J. Rinta-
Jouppi was established in Seindjoki in 1987. Nowadays it has 17 agencies selling and
maintaining cars all over Finland. The main point of the thesis was to study how internal
communication worked in the agency of Herralankatu. The plan was to develop solutions
for problems that might appear.

The thesis dealt with the theory of communication. The thesis dealt with internal
communication in general, and more specifically, internal communication in companies.
There was also theory of interviewing and an online survey included.

Problem areas were discovered by interviewing the target group. The target group was
also given an online survey to answer to. General observation was also used to collect
information. The target group consisted of six people.

The aim of the thesis was to point out problem areas in the internal communication in the
Herralankatu agency. The thesis also gave solutions to the problems. Some of the
solutions were already introduced during the thesis process.

! Keywords: repair shops, communication, internal communication
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Tama tyd kasittelee korjaamon sisadista viestintda. Sisainen viestintd on jokapaivaisen
korjaamotoiminnan keskiossa. Se kattaa esimerkiksi kaikki tiedotteet, sahkopostit, suulliset
keskustelut ym. viestinnan, joka tapahtuu yrityksen sisalla. Usein sisaisessa viestinnassa
kuitenkin ilmenee kehitettdvaa. Sisaisen viestinndn ongelmat johtuvat yleisesti
tietokatkoksista, jotka syntyvat huolimattomuudesta tai yhtenaisen ohjeistuksen

puuttumista.

Taman tyon tekija suoritti kohdeyritykseen projektiopintojakson, jonka aikana ilmeni, etta
sisaisessa viestinnassa voisi olla mahdollisia korjaus ja kehityskohtia. Tama tyo keskittyy

naiden ongelmakohtien l0ytamiseen ja korjaamiseen.

1.2 Tyon tavoite

Taman tyon tavoitteena on

- Maarittaa sisaisen viestinnan tilanne yrityksessa huoltoneuvoijien,

varastovastaavan, takuukasittelijan seka korjaamopaallikon osalta.

- Maarittaa sisaisen viestinnan ongelmakohdat.

- Tutkia, mista sisaisen viestinnan ongelmakohdat johtuvat.

- Kehittaa ratkaisuja ja kehitysehdotuksia Ioydettyihin ongelmakohtiin.

- Tutkia oliko tehdyilla ratkaisuilla tai annetuilla kehitysehdotuksilla vaikutusta

sisaisen viestinnan toimintaan.
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1.3 Tyon rakenne

Tyon johdanto-osiossa kaydaan lapi tyon tausta, tavoite, rakenne sekd kohdeyrityksen
yritysesittely. Johdanto-osion jalkeen siirrytaan teoriaosion pariin. Teoriaosiossa
kasitellaan ensimmaiseksi yrityksen sisaista viestintaa. Aluksi keskitytaan sisaiseen
viestintaan yleisella tasolla. Lopuksi kdydaan tarkemmin [api yritysviestintad. Seuraavaksi
teoriaosiossa  kasitelldaan tyon tiedonkeruutapana kaytettyjen haastattelu -ja

kyselytutkimuksen teoriaa.

Teoriaosion jalkeen siirrytaan nykytilan kartoitukseen. Nykytilan kartoitus alkaa
prosessikuvauksen maarittamisella. Taman jalkeen siirrytddn kasittelemaan nykytilan

maarittdmiseksi tehtyja haastatteluita seka kyselytutkimusta.

Nykytilan kartoituksen jalkeen siirrytaan kasittelemaan esille nousseita ongelmakohtia
seka  niihin kehitettyja  korjaus ja  kehitystoimenpiteita. @ Tasta  edetaan
korjaus/kehitystoimenpiteiden taytantddnpanoon. Taytantddnpano-osion jalkeen esitellaan
korjaus ja kehitystoimenpiteillda aikaan saadut tulokset. Lopuksi esitelldan yhteenveto

tyosta.

1.4 Yritysesittely

J. Rinta-Jouppi Oy on perustettu vuonna 1987 Jarmo Rinta-Joupin toimesta. Rinta-Joupin
suvussa autokaupan juuret ulottuvat 1950-luvulle asti. Vaikka Rinta-Joupin autoliikkeita
I6ytyy ympari Suomea, sijaitsee yhtion paatoimipiste silti viela Seindjoella. Yhtion
alkuaikoina keskittyi myynti vain kaytettyihin henkilo- ja pakettiautoihin seka
matkailuautoihin- ja vaunuihin. Vuonna 1993 myyntiin tuli myos uusia autoja Ford-kaupan
merkeissa. Seingjoen lisaksi Fordeja myydaan nykyddn myods Kuopion ja Tikkurilan
toimipisteissa. Vuonna 2007 toimintaa laajennettiin uusien autojen huoltojen merkeissa.
Uusien autojen merkkivalikoimaa myds laajennettin  Opel-jalleenmyynnin  parissa
Herralankadun toimipisteen oston kautta. Tana paivana Opel merkkihuoltoja 16ytyy
Kuopion ja Tikkurilan toimipisteista. (J. Rinta-dJouppi Oy, [viitattu 12.1.2021].)

J. Rinta-Jouppi on jo alusta asti myynyt kaytettyja matkailuautoja. Vuonna 2008 toimintaa

laajennettiin, kun Lahden toimipisteessa alettin myyda uusia Adria-matkailuautoja ja-
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vaunuja. Nykyaan valikoimista 10ytyvat myos Kabe, Byrstner ja Sun Living matkailuautot-
ja vaunut. Vuonna 2014 toimintaa laajennettiin jalleen, kun yritys aloitti toimintansa Kia-
kauppiaana Tikkurilassa. Seinajoen toimipisteessa Kia-myynti alkoi vuotta myéhemmin ja
Tampereella vuonna 2016. Kia-myynti sai aikaan suuren nousun uusien autojen myyntiin.
Yritys on saanut tunnustusta kansallisella ja kansainvalisella tasolla menestyksestaan Kia-
kauppiaana. Vuoden 2018 syksylla toiminta laajeni jalleen, kun Tikkurilan toimipisteessa
aloitettiin Mitsubishien myynti ja huolto. Vahvoista juuristaan kaytettyjen autojen myynnin
parissa huolimatta uusien autojen myynti ja huoltaminen on noussut merkittavaan osaan
yrityksen toimintaa. Nykyisellaan J. Rinta-Jouppi myy yli 3000 uutta henkilo- ja
pakettiautoa vuosittain. (J. Rinta-Jouppi Oy, [viitattu 12.1.2021].)

Vuonna 2015 yrityksessa puhalsivat muutoksen tuulet, kun Jarmo-Rinta Jouppi luovutti
toimitusjohtajan viran Juha Rinta-doupille. Taman myoéta Jarmo Rinta-Jouppi siirtyi
hallituksen puheenjohtajaksi. J. Rinta-Joupilla on talla hetkelld 17 toimipistettd ympari
Suomea. Toimipisteet tyollistavat yhteensa yli 250 myynnin ja huollon ammattilaista. Tasta
maarasta Seindjoen Herralankadun toimipisteen korjaamopuoli tyollistaa 17 henkiléa. (J.
Rinta-Jouppi Oy, [viitattu 12.1.2021].)
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2 YRITYKSEN SISAINEN VIESTINTA

2.1 Sisainen viestinta

Tarkasteltaessa yrityksen viestintaa, voidaan se jakaa karkeasti kolmeen nakokulmaan.
Sitda voidaan tutkia vuorovaikutussuhteiden verkostona, joka kattaa kaiken yrityksen
viestinnan. Silla tarkoitetaan, ettad se saa liitettya eri toiminnot ja toimijat yhteen. Yrityksen
viestintda voidaan tarkastella myds viestintatoimena. Sen vastuualue on talléin selkea ja
sillda on muista erilliset tulostavoitteensa. Tallaisessa tilanteessa asioiden toteutumisesta
vastaavat viestinnan ammattilaiset. Viestintaa yrityksen sisalla voidaan tarkastella myos
johtamisen olennaisena osana. Talloin keskidssa on osaamispaaoman kasvattaminen ja jo

olemassa olevan vaaliminen. (Kortejarvi-Nurmi ym. 2008, 8.)

Johtaminen ja viestinta kulkevat kasikadessa. Viestinnan avulla yrityksessa voidaan mm.
delegoida asioita, motivoida asioiden tekemiseen tai antaa kritiikkia. Suurin osa johtajien
ajasta kuluukin juuri viestintaan. Viestinta ei kuitenkaan ole vain johtajien tehtava. Viestinta
on oleellinen osa myOs tuotantoa ja asiakasviestintaa. Yrityksen sisaista ja ulkoista

viestintda kutsutaan yhdessa informoinniksi. (Kortejarvi-Nurmi ym. 2008, 8.)

Olennaisia piirteita yritysviestinnalle ovat mm. tavoitteellisuus ja ennalta maaritellyt
toimintamallit. Naiden lisaksi keskidssa ovat teknisten viestimien kayttd, seka
tydntekijoiden viestinnan eteen antama panos. (Kortejarvi-Nurmi ym. 2008, 9.) Usein
tyontekijoiden viestinnan eteen antama panos nousee tarkeaan rooliin sisaista viestintaa
tarkasteltaessa. Jo yhdenkin tyontekijan erilainen toimintamalli saattaa vaikuttaa erittain
negatiivisesti sisaisen viestinnan sujuvuuteen. Varsinkin korjaamo-olosuhteissa tama
saattaa ilmeta niin, etta esimerkiksi tyomaaraimia ei tayteta kunnolla. Korjaamoprosessin
loppupaassa tasta saattaa aiheutua turhaa harmia, kun ei esimerkiksi tiedeta mita

tydvaiheita korjaaja on autolle tehnyt.

Viestinta muodostaa rakenteen, joka koostuu
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-viestintasuhteista (kuka viestii kenelle)

-sanomien sisallosta (mita)

-kaytannon jarjestelyista (miten)

-resursseista (milla voimavaroilla). (Kortejarvi-Nurmi ym. 2008, 9.)
Yrityksen viestinnan suunnittelu ja tavoitteet voidaan jakaa kolmeen osa-alueeseen:
strateginen, taktinen ja operatiivinen suunnittelu. Strateginen taso pitda sisallaan
viestinnan peruslinjojen maarittelemisen. Naiden on tarkoitus tukea yrityksen strategisia
tavoitteita. Taktisella tasolla maaritellaan yrityksessa viestintaa katsoen olemassa olevat
voimavarat. Naitd ovat esimerkiksi kaytettavissa olevat taloudelliset-, henkilo- ja laite
resurssit. Naiden lisaksi selvitetaan sidos- ja yhteistyoryhmat. Myos toimintaohjeiden
laatiminen sisaltyy taktisen tason toimintaan. Operatiivinen taso pitaa sisallaan mm.
vuosisuunnitelman, seka siihen liittyvan talousarvion laatimisen. Lisaksi operatiiviseen
tasoon kuuluu kaytannon toteutuksen suunnittelu. Viestinnalle laadittujen tavoitteiden
toteutumista kaytanndssa seurataan ja arvioidaan. Saatuja tuloksia hyoédynnetaan
suunniteltaessa viestinnan uusia tavoitteita ja toimenpiteita. (Kortejarvi-Nurmi ym. 2008,
10.)

Yrityksen sisdisen viestinnan onnistuminen vaikuttaa myos siihen, millainen kuva
ulkopuolisilla henkililla on firmasta. Taman asian yhteydessa esille nousee henkildston
antama panos ja onnistunut johtamistapa. Viestinnan lisaksi asiaan vaikuttavat myos

tarjottava tuote tai palvelu ja toimitilat. (Kortejarvi-Nurmi ym. 2008, 10.)

Yrityksessa tapahtuvan viestinnan tyyliin vaikuttaa suuresti se, missa tilanteessa se
tapahtuu ja mitd asia koskee. Esimerkiksi sahkopostitse valitetysta viestista ei vality
tunnetila niin vahvasti kuin kasvotusten kaydysta keskustelusta. Taman seurauksena
epasuorassa viestinnassa jaa tulkinnan varaa, mika saattaa johtaa viestin vaarin
ymmarrykseen. Taman takia olisi tarkeaa pohtia eri asioita varten kaytettavia

tiedotuskanavia.

Nykyaikaisenkin yrityksen keskiossd on yha ihminen. Ihminen tulkitsee viestinnan ja
kulttuurien vuorovaikutusta. Ihmisilla voi olla varsin erilaisia kasityksia kulttuurista, silla se
koostuu arvoista ja symboleista. Nain ollen yritys ja sen sisalla tapahtuva viestinta koostuu
useammista kulttuureista, eikd sen voida olettaa olevan yksi yhtenainen Kkulttuuri.
(Kortejarvi-Nurmi ym. 2008, 12.)
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2.2 Yritysviestinta

Yritysviestintaa voidaan pitaa voimavarana yrityksen sisalla, siind missa tyontekijoita tai
yrityksen aineellista omaisuuttakin. Yritysviestinnalla toiselta nimeltaan
organisaatioviestinnalla on suuri merkitys liikketoiminnan menestyksen kannalta. Viestinnan
avulla pystytdan maarittelemaan kaikille yhteinen kasitys siita, mika yritys on, mihin
paamaariin se pyrkii ja miten sen osana tulisi toimia, ettd paamaarat saavutettaisiin.

(Kauppinen, Nummi & Savola. 2012, 10.)

Yritysviestinnan tavoitteita

-Johtaminen

-Strategian kirkastaminen

-Perustoimintojen tuki

-Sitoutuminen tyéhon ja organisaatioon

-Yritys- ja tuotekuvan luominen

-Organisaation kannalta oleellisten uutisten tulkitseminen

-Sosiaalisen vuorovaikutuksen lisaaminen

-Uusien tuote- ja palveluideoiden testaaminen

-Heikkojen signaalien luotaus. (Kauppinen ym. 2012, 11.)
Organisaatioviestinta pitaa sisallaan kaiken yrityksessa tapahtuvan kirjallisen ja suullisen
kielenkayton. Naita ovat mm. kokoukset, kahvipOytakeskustelut, julkiset esiintymiset ja
sahkopostiviestit. (Kauppinen ym. 2012, 10.) Koska organisaatioviestinta kattaa kaiken
organisaatiossa tapahtuvan viestinnan, jaetaan se yleensa ulkoiseen ja sisaiseen
viestintaan. Ulkoinen viestinta kattaa kaiken ulkoisten sidosryhmien kanssa tapahtuvan
viestinnan. Yrityksen ulkoisia sidosryhmia ovat tavallisesti alihankkijat, raaka-
ainehankkijat, asiakkaat ja viranomaiset. Sisaisella viestinnadlla tarkoitetaan kaikkea
viestintaa, joka pysyy yrityksen sisalla ilman, ettd ulkoiset osapuolet paasevat

vaikuttamaan siihen. (Kauppinen ym. 2012, 11.)

Sisainen viestintd on yrityksen kaiken toiminnan keskiossa. Lahtokohtaisesti sisaisen
viestinnan tehtava on vahvistaa organisaation yhteisollisyytta ja tukea sen toimintaa. Yritys
tarvitsee toimiakseen ennalta maaritellyt toimintaperiaatteet. Naita toimintamalleja voidaan

omaksua jo olemassa olevasta yrityskulttuurista. On myds yleista, etta toimintamalliin
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littyvista asioista keskustellaan yrityksen sisaisesti ja paatetyt asiat kirjataan nakyuville.

(Kauppinen ym. 2012, 11.)

Organisaatioviestinnasta puhuttaessa nousee myods yrityksen visio usein esille. Visiolla
tarkoitetaan kuvitteellista tilannetta, johon organisaatio pyrkii paasevansa. Sisainen
viestintd pitda sisalldadn muun muassa palaverit, kokoukset, keskustelut,
kehityskeskustelut, raportit ja hanke-ehdotukset. Nama tilanteet ovat visioiden luomisen ja
muokkaamisen kannalta tarkeita. Edella mainituissa tilanteissa pyritaan myos pohtimaan,

miten visiot voitaisiin toteuttaa kaytannéssa. (Kauppinen ym. 2012, 11-12.)

TyOyhteison viestinnassa on kahdenlaisia tietosisaltdoja: perusoletukset ja arkiasiat.
Perusoletuksiin kuuluvat mm. yrityksen visio, arvot ja strategiat. Naiden lisaksi edella
mainittujen asioiden viestinnallinen kiteytys ja tavoiteprofiilit kuuluvat perusoletuksiin.
Arkiasioilla tarkoitetaan yrityksen toimintaa tukevaa viestintaa. Arkiasioiden tulee paatya
yrityksen tyontekijoiden tietoon ja heilla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa niiden kasittelyyn.
Arkiasioiden tarkoitus on saada tyoyhteis6 pysymaan toiminnassa, seka pitaa tydyhteison
ihmisten kiinnostusta omasta tyostaan, tydyhteisdstaan ja tydymparistostaan ylla. (Juholin
1999, 133.)

Henkilostd on yrityksen tiedottamisen tarkeimpia sidosryhmia. Henkildston kannalta on
tarkeaa tietad mitka, ovat yrityksen ja varsinkin oman yksikdon tavoitteet. Yksittaisen
tyontekijan kannalta on myds oleellista tietdd, mikd on hanen oma roolinsa tavoitteiden
saavuttamisessa. Sisadisen tiedottamisen onnistumisen kannalta on myds hyddyllista
kertoa henkilostolle, onko tavoitteisiin paasty. Henkiloston tyopaikan pysyvyys on paljolti
kiinni yrityksen taloudellisesta tilanteesta ja tulevaisuuden nakymista. Na&in ollen
henkilostolla on mielenkiintoa naita asioita kohtaan. Yrityksen taloudellisen tilanteen lisaksi
tyontekijoita kiinnostaa myoOs yrityksen imago. Tyontekijat eivat halua olla toissa
yrityksessa, jolla on huono imago, silla heidat nahdaan osatekijana siihen. (Kortesjarvi-
Nurme ym. 2008, 105.)

1970-luvun lopulla saadetty yhteistoimintalaki mahdollistaa henkiloston vaikuttamisen
omaa tyota tai tyopaikkaansa koskevien asioiden kasittelemiseen. Yhteistoimintalaki

maarittad myos tyOnantajan tiedotusvelvollisuuden. Laki maarittdad kuitenkin vain
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minimimaaran henkilostolle tehtavasta tiedottamisesta. Menestysta tavoitteleva yritys ei
kuitenkaan jata tiedottamista minimitasolle, vaan ottaa henkiloston mieluummin osaksi
suunnittelua ja pitaa sen jatkuvasti ajan tasalla yrityksen asioista. Yritys ei saisi lahestya
sisdista tiedottamista ikavana velvollisuutena, joka on vain pakko suorittaa. Sisaista
tiedottamista tulisi ennemmin lahestya tehokkaana johtamisen valineena. Hyvin hoidettuna
silld on merkittava vaikutus tuloksen tekemisen kannalta. (Kortesjarvi-Nurme ym. 2008,
105.)

Mielikuva sisaisesta tiedottamisesta on ajan kuluessa muuttunut radikaalisti. Ennen
sisdista viestintaa pidettiin 1ahinna henkilostohallinnon tehtavana. Nykyaan sen rooli on
laajentunut huomattavasti. Silla on tarkea rooli johtamisen ja esimiestydon osana. Sisainen
viestinta on myos merkittava tekija yrityskuvan muodostumisessa. Tutkimusten pohjalta
kay ilmi, etta sisaisen viestinnan onnistuminen yrityksessa vaikuttaa myods tyontekijoiden

tyytyvaisyyteen omaa tyota ja tydyhteis6a kohtaan. (Kortesjarvi-Nurme ym. 2008, 106.)

Sisaisen viestinnan ongelmaksi ilmenee usein liika tai liian vahainen tieto. Jos tietoa on
liikaa, sen lapi kaymiseen ei |0ydeta resursseja tai sita ei osata kayttaa hyvaksi. Kun tietoa
sanotaan olevan lilan vahan, ongelma ei monesti johdu maarasta, vaan vaarasta
sisdllosta. Toisin sanoen saatu tieto koskee vaarda asiaa. Tallaisissa tilanteissa
johtamistyyli nousee esille. Talla tarkoitetaan sitd, minkalainen valmius johdolla ja
esimiehilld on viestia alaisilleen, seka kuunnella heidan nakemyksidan ja vastata heidan

kysymyksiinsa. (Kortesjarvi-Nurme ym. 2008, 106.)

Sisaiselle tiedottamiselle voidaan karkeasti asettaa kolme paatavoitetta: tiedonkulku,
vuorovaikutus ja sitoutuminen. Tiedonkululla tarkoitetaan, etta jokainen yrityksen tyontekija
saisi tydonkuvansa kannalta oleellisimmat tiedot tai vaihtoehtoisesti tiedot olisivat helposti
saatavilla. Vuorovaikutuksella tarkoitetaan avoimen ilmapiirin luomista tyOpaikalla.
Ideaalitilanne olisi, etta viestit kulkisivat seka johdolta alaisille etta alaisilta johdolle.
Vuorovaikutuksen olisi tarkoitus edistda niin sanottua me-henked, joka kannustaisi
tydntekijoita oman tydnsa ja koko tydyhteisdon kehittdmiseen. Vuorovaikutusta yrityksessa
voi tapahtua lahes missa tahansa tilanteessa aina palavereista kaytavakeskusteluihin.
Naista keskusteluista ihmiset saattavat saada virikkeita tai keksia luovia ratkaisuja

ongelmiin. (Kortesjarvi-Nurme ym. 2008, 106—-107.)
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Vuorovaikutustilanteita tyopaikalla voidaan lisata yksinkertaisilla tilaratkaisuilla, esim.
rakentamalla kahvinurkkauksia. Nain luodaan mahdollisuus keskustella ihmisten kanssa,
joita ei valttamattd muuten tapaisi tyopaivan aikana. Sisaisen tiedottamisen kolmas
tehtava on sitoutuminen. Sen on tarkoitus auttaa yrityksen vision, strategian ja arvojen
toteutumisessa. Sitoutumisen onnistuminen on paljolti johtamisviestinnasta kiinni.
Johtamisviestinnassa tulisi mm. kertoa, minkalaisia tavoitteita yrityksella on, minkalaista
tulosta on tehty ja milta yrityksen tulevaisuus nayttaa. Yrityksen vision, strategian ja
arvojen vaikutus jokapaivaisessa toiminnassa tulisi havainnollistaa tyontekijoille. Nain he
voisivat tehokkaammin toimia yhteisen paamaaran saavuttamiseksi. Jotta tyontekija
sitoutuisi, ei riita, etta johtoporras vain antaa kuvauksen yrityksen visiosta, strategiasta ja
arvoista. TyOntekijdiden pitdd myds sisaistaa ja hyvaksya asiat. (Kortesjarvi-Nurme ym.
2008, 106-107.)

Tiedottamisen ongelmat ilmenevat usein muutoksista tiedotettaessa. Varsinkin ikavista
asioista tiedottaminen aiheuttaa monissa yrityksissa tietokatkoksia. Nain ei saisi olla, silla
asioita pantatessa alkaa yrityksen sisalla helposti kiertaa huhuja, joiden
todenperaisyydesta ei valttamatta ole mitaan todisteita. Kilpailevat yritykset saattavat jopa
pistaa liikkeelle vaaraa tietoa hyodtydkseen epavarmasta tilanteesta. Epatietoisuus asioista
saattaa myds huonontaa tyGilmapiirid ja laskea tydomotivaatiota. Nain ollen olisi erittain
tarkeaa, etta asioista, myods vaikeista puhuttaisiin yrityksen sisalla. Myos tiedottamisen
nopeus nousee avainasemaan tiedotettaessa ikavista asioista. Virallisen tiedottamisen
tulisi tapahtua jo ennen ensimmaisen epavirallisen tiedotteen syntymista. Talloin
tietotyhjidita ei paasisi syntymaan, eika turhia huhuja l1ahtisi likkeelle. (Kortesjarvi-Nurme
ym. 2008, 108.)

Muuttuvassa tilanteessa tiedon tarve nousee. Talloin johdon ja esimiesten viestinnan
merkitys nousee uuteen arvoon. Vuorovaikutuksen tulisi olla jatkuvaa ja henkiloston pitaisi
saada olla osana sitd. Tama viestii henkilostolle, ettd johto on valmiina ottamaan
vastuunsa asiasta, eika pyri salaamamaan asioita. Henkilostdé myds huomaa, etta johto

todella pyrkii I6ytamaan ratkaisuja ongelmille. (Kortesjarvi-Nurme ym. 2008, 108.)

Tydyhteisolla on kaytdéssaan laaja kirjo tiedon valityskanavia (Juholin 1999, 35). Kanavat

lajitellaan neljaan ryhmaan, riippuen siita, ovatko ne lahi- vai kaukokanavia, seka
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tapahtuuko niissa suoraa keskenaisviestintaa vai valitettya pienjoukko- ja verkkoviestintaa
(Aberg 2002, 173). Sitd, miten sisdisen viestinnan kanavia kaytetdan, voidaan tutkia
kahdelta eri nakokulmalta. Ensimmainen nakokulma maaraytyy siita, miten kanavia
hyddynnetaan johtamisen apukeinona. Toinen nakokulma muodostuu siita, miten
henkilostd, esimiehet sisaltden hyddyntavat viestinnan kanavia tiedon tarpeessaan. (Aberg
1997, 104).

Suurin vastuu yrityksen sisdisesta seka ulkoisesta viestinnasta on yrityksen ylimmalla
johdolla. Pienemmissa yrityksissa viestinnalle ei valttamatta tarvita erikseen maaritettyja
ammattilaisia. Talloin vastuu viestinnastd on toimitusjohtajalla ja hanen sihteerillaan.
Suuremmissa yrityksissa toimintamalli on kuitenkin toisenlainen, silla tiedotustoimi vaatii
syvallisempaa suunnittelua. Talloin nimetaan henkilo, joka on viestintavastuullinen. Hanen
tehtavanaan on vastata viestinnasta joko kokopaivaisesti tai toisen toimenkuvansa ohella.
Suuryrityksissa tapahtuvasta viestinndsta vastaa yleensa jo muutamasta henkildsta
koostuva tiedotusyksikkd. Tiedottaja tai tiedotusyksikko toimii tiiviissa yhteistyossa johdon
tai esimiesten kanssa. He maarittelevat kulmaviivat viestien sisallolle, seka hyvaksyvat
valmiin tuotoksen. Viestien tuottaminen, muokkaaminen ja valittaminen jaa tiedottajan tai

tiedotusyksikon vastuulle. (Kortesjarvi-Nurme ym. 2008, 109.)

Tiedon valittamiseen valittava kanava ja esitystapa maaraytyy mm. sanoman
kiireellisyyden, sisallon ja kohderyhman mukaan. On tarkeaa, etta yritys kykenee nopeaan
viestintdan, jonka perusteella vastaanottaja saa selville asian paakohdat. On myds
olennaista, etta yritys kykenee hieman tarkemmin ajankohtaisista asioista kertovaan
nopeaan viestintdan. Naiden lisaksi olisi tarkeaa panostaa syvallisempaan viestintaan,
joka paneutuu asioiden tai tapahtumien ymparilla vaikuttaviin asioihin. (Kortesjarvi-Nurme
ym. 2008, 109.)

Kohdeyrityksen viestintakanavina oli tarkasteluhetkella kaytossa sahkoposti, suullinen
viestinta, ilmoitustauluilla oleva informaatio, sekd hieman epavirallisempana
viestintadtapana tydyhteison WhatsApp-ryhma. Sahkopostin valityksella valittyi kaikki
virallisempi viestinta, seka kaikki tarkedmmat ilmoitukset ja tiedotteet. Suullista viestintaa
kaytettin mm. ryhmapalavereissa, seka esimies-alaiskeskusteluissa. lImoitustauluja

kaytettiin ajankohtaisten tiedotteiden valittamiseen sahkdpostin tukena. Tyoporukalla ol
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kaytossaan myos epavirallisempi viestintdkanava WhatsApp, jonka avulla tyontekijat

pystyivat helposti ja nopeasti viestimaan keskenaan.

Sisaiseen viestintdan useimmin kaytetty kanava on sahkoposti. Sahkdpostin kautta liikkuu
paaosa operatiivisista, tyotehtavia koskevista ohjeista ja tiedoista. Edella mainitut asiat
voivat ilmeta tekstina sahkopostissa, tai ne voivat olla litteend varsinaisen
sahkopostiviestin  lisana.  (Kortesjarvi-Nurme  ym. 2008, 112-113.)  Hyvan
sahkopostiedotteen tulisi olla helppolukuinen ja hyvin kiteytetty. Lisaksi viestin paaasian
tulisi selvitd jo otsikosta. Otsikon Kirjoittaminen on muutenkin tarkeaa, silla vaarilla
sanavalinnoilla vastaanottaja saattaa saada taysin toisenlaisen kuvan asiasta, mita
lahettaja oli tarkoittanut. (Smith & Mounter 2005, 166.)

Alaiset odottavat saavansa omalta esimieheltaan tarkeaa itseaan ja koko tyoyhteisoa
koskevaa tietoa. Alaiset pitdvat omaa esimiestddn tarkeimpéna tietolahteend. (Aberg
1997, 105). Nain ollen esimies-alaiskeskustelut nousevat tarkeaan rooliin
tiedonvalityksessa. Hyvan esimies-alaiskeskustelun mahdollistaa rehellisyys, avoimuus ja
ihmisen huomioon ottava myodnteinen asenne. (Kortesjarvi-Nurme ym. 2008, 110.)
Tiedotustilaisuuksia voidaan jarjestaa joko osalle henkilostdoa tai kaikille sen jasenille
kerralla. Jos tiedotustilaisuus on hyvin suunniteltu ja toteutettu, saadaan siita sisaisen
viestinnan kannalta paras etu. Tiedotustilaisuuksia ei kuitenkaan kannata jarjestaa turhan
takia, jos saman asian olisi voinut hoitaa esimerkiksi kirjallisella tiedotteella. (Siukosaari
2002, 101.)

lImoitustaulun rooli sisaisen viestinnan edistamisessa on nykyaan melko pieni ja sen
kaytto yrityksissa suhteellisen alhaista. Niiden tietoanti keskittyy lahinna pysyvaisohjeisiin
ja "kiva tietad” -tietoihin. Pysyvaisohjeilla tarkoitetaan esimerkiksi halytystilanteita koskevia
toimintaohjeita. Kiva tietaa -tiedot voivat olla esimerkiksi kiinnostavaksi koettujen
artikkeleiden kopiota tai tydmaaruokalan ruokalista. (Kortesjarvi-Nurme ym. 2008, 113.)
lImoitustaulun roolia ei kuitenkaan tulisi vaheksya, silla hyvin hoidettuna se on helppo ja
toimiva tiedotusvaline, joka tehostaa sisaista viestintaa. Sen tehokkuus perustuu siihen,

etta kaikki tietavat, mista se 10ytyy ja mita sielta I0ytyy. (Siukosaari 2002, 106.)
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3 HAASTATTELU- JA KYSELYTUTKIMUKSEN TEORIAA

3.1 Haastattelu

Osana yrityksen nykytilan kartoitusta paatettiin yrityksen tyontekijdita haastatella.
Haastatteluiden kohderyhmana olivat tyonjohtajat, varaosa/varastovastaava seka
korjaamopaallikkd. Haastatteluiden tarkoituksena oli saada laajempaa nakokulmaa siita,
mika sisaisen viestinnan prosessissa mahdollisesti menee vikaan. Haastatteluun
osallistuvat henkilot haastateltiin yksi kerrallaan. Haastattelumetodina paatettiin kayttaa

teemahaastattelua, silla se sopi toteutustavaltaan parhaiten kyseiseen tarkoitukseen.

Haastattelun toimivuus tutkimustarkoituksissa perustuu siihen, ettd se on menetelmana
hyvin joustava. Haastattelussa ollaan suorassa vuorovaikutuksessa haastateltavan
kanssa. Tama mahdollistaa tiedonhankinnan suuntaamisen viela itse
haastattelutilanteessa. Saatuihin vastauksiin on myods mahdollista saada taydentavia
lisatietoja. Haastattelija pystyy myds lukemaan haastateltavan kehonkielta, joka auttaa

ymmartamaan saatuja vastauksia paremmin. (Hirsjarvi & Nurme 2001, 34.)

Jos halutaan valita haastattelumuoto avoimen- ja lomakehaastattelun valilta, on
teemahaastattelu oiva valinta. Teemahaastattelua voidaan pitda puolistrukturoituna
haastattelumenetelmana. Se on kuitenkin lahempana strukturoimatonta kuin strukturoitua
menetelmaa. (Hirsjarvi & Nurme 2001, 48.) Teemahaastattelulle tyypillisia piirteita on, etta
teema-alueet, eli haastattelussa kasiteltavat aihepiirit ovat ennalta tiedossa, mutta
kysymyksille ei ole maaritelty tarkkaa muotoa ja kysymykset voidaan esittdd missa
tahansa jarjestyksessa. Teemahaastattelu sopii hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen tueksi,
silla siina tulee vastaan paljon samoja asioita, joita tarvitaan kvalitatiivisen tutkimuksen
lahtokohtina. Teemahaastattelu on varsin sopiva tiedonkeruutapa myos kvantitatiivisen
tutkimuksen apuna. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 208.) Teemahaastattelun avulla
pystytddn ottamaan huomioon eri ihmisten tulkinnat kasiteltavistda asioista.
Teemahaastattelun avulla pystytddn myos huomioimaan se, minkalaisia merkityksia
kasiteltavilla asioilla on haastateltaville. (Hirsjarvi & Nurme 2001, 48.
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3.2 Kyselytutkimus

Opinnaytetyon aikana mietittiin kehitysehdotuksia kohdeyrityksen sisaisen viestinnan
tehostamiseksi.  Kehitysehdotusten onnistumista kaytanndssa paatettin  tutkia
kyselytutkimuksen avulla. Kaytannossa tama tapahtui niin, etta yrityksen tyontekijoista
koostuvalle kohderyhmalle teetatettiin sama kysely kahteen kertaan. Ensimmaisen kerran
nykytilan kartoituksen alkaessa, jotta saataisiin kasitys siitd, mitd mielta tyontekijat ovat
sisaisen viestinnan toiminnasta silla hetkella. Toisen kerran kysely teetatettiin, kun
yritykselle annetut kehitysehdotukset oli otettu kayttoon. Nain saatiin selville, oliko

kehitysehdotuksista ollut hyotya.

Kysely on yksi tavallisimmista aineiston keraystavoista. Survey-tutkimuksenmenetelmana
se on yksi yleisimmista. Termi survey tarkoittaa haastattelun, kyselyn, tai havainnoinnin
muotoja, joissa standardointi maarittdan aineiston keruuta. Standardoinnilla tarkoitetaan,
ettd jokaiselta kyselyyn osallistujilta kysytaan asiat tasmalleen samalla tavalla. (Hirsjarvi
ym. 2009, 193.)

Kyselytutkimuksen avulla tehdyssa tutkimuksessa kyselyyn vastaava henkilo saa antaa
vastauksensa kaikessa rauhassa ja nain on mahdollista saada puolueettomampi vastaus
kysyttavaan asiaan. Nain esimerkiksi tutkijan lasndolo tai olemus ei paase vaikuttamaan
vastaajan mielipiteeseen. Kyselyn avulla on myods mahdollista kysya asioita paljon
laajemmin kuin vaikkapa haastattelussa. Tama ilmenee varsinkin silloin, jos

vastausvaihtoehdot on laadittu lomakkeeseen valmiiksi. (Aaltola & Valli 2001, 101.)
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4 NYKYTILANTEEN KARTOITUS

4.1 Prosessikuvaus

Huollon prosessikaavio

Ajanvaraus

Ajanvarauksen
varmistus

Tyon vastaanotto

Ajoneuvon

huolto/korjaus

Laskun kasittely ja
ajoneuvon luovutus

Jalkiyhteydenotto ja
asiakaspalaute

Uusinta-
korjaustapaukset

kuvio1. Huollon prosessikaavio (Espoon autotalo 2009).
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Kuviossa 1. kuvataan huollon prosessikaaviota kohdeyrityksessa. Jokaisen
huolto/korjaustapahtuman tulisi edeta edella esitetyllda tavalla. Nykytilan maaritettdessa
kavi ilmi, etta suurimmat sisdisen viestinnan ongelmat aiheutuvat tyon

vastaanottokohdassa.

41.1 Ajanvaraus

Huollon tai korjauksen ajanvarauksen voi tehda puhelimitse, sahkopostilla tai internetin
varausportaalin kautta. Vastaanotettuaan ajanvarauksen huoltoneuvoja syottaa edella
mainittujen kanavien kautta saadun asiakkaan antaman ajoneuvon rekisterinumeron Auto
Master -jarjestelmaan, josta han saa asiakkaan tiedot. Jos ajoneuvon tiedoilla ei 10ydy
asiakasta, etsitdan ja paivitetdaan tiedot Traficomin tietokannasta Tietojen mahdollisen
paivittamisen jalkeen huoltoneuvoja ehdottaa asiakkaalle ensimmaista mahdollista aikaa
huoltoa varten. Jos asiakas tassa vaiheessa haluaa kustannusarvion, annetaan se hanelle
suullisesti. Taman jalkeen ajanvaraaja merkitsee varauskalenteriin huollon/korjauksen
sovitulle paivalle. Ajanvaraaja kayttda huoltoon/korjaukseen kaytettavan ajan

maarittdmiseen apuna valmistajan maarittamia tydohjeaikoja. (Espoon autotalo 2009, 1.)

Seuraavaksi huoltoneuvo tarkistaa ajoneuvon huoltohistorian, sekda mahdollisen
huolenpitosopimuksen, seka tarkistaa ja paivittda asiakkaan yhteystiedot, jos ne ovat
muuttuneet. Huoltoneuvoja myds tarjoaa asiakkaalle vuokra-autoa huollon/korjauksen
ajaksi. Tarpeen vaatiessa tyotilaukseen kirjataan mahdollinen huoltohistoria. Nain
pystytaan tunnistamaan mahdolliset uusintakorjaukset. Tassa vaiheessa huoltoneuvoja
varmistaa, ettd mahdolliset varaosatilaukset toimenpidettda varten on tehty. Lopuksi
huoltoneuvoja kertaa sovitut asiat asiakkaan kanssa, seka kertoo, milloin ajoneuvon voi
tuoda. Jos asiakas haluaa tuoda ajoneuvon palveluaikojen ulkopuolella, ohjeistaa
palveluneuvoja avaimien ja muiden tietojen jattamiseen esim. postilaatikon kautta. Asiakas
saa puhelimeensa automaattisesti muistutuksen ajanvarauksestaan. (Espoon autotalo
2009, 1.)
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4.1.2 Tyon vastaanotto

Asiakkaan saavuttua tyon vastaanottoon hanta palveleva henkilo hakee Auto Master-
jarjestelmasta tehdyn tilauksen tai ottaa tarkasteltavaksi jo valmiiksi tulostetun
tyomaaraimen. Taman jalkeen huoltoneuvoja kay asiakkaan kanssa lapi huollon sisallon,
seka tekee tydmaaraykseen mahdolliset asiakkaan haluamat muutokset. Tassa vaiheessa
huoltoneuvoja voi myos tarjota huoltoon/korjaukseen liittyvia lisapalveluita. Seuraavaksi
huoltoneuvoja tarkistaa ja taydentaa asiakkaan yhteystiedot. Tassa vaiheessa asiakkaalta
tiedustellaan maksutapa, seka hanelle ilmoitetaan huollon/korjauksen kustannusarvio, silta
osin mitd se on mahdollista. Lopuksi asiakkaalta otetaan nimikirjoitus tydmaaraimeen,
jonka myos huoltoneuvoja allekirjoittaa. Sitten ilmoitetaan aika, jolloin han voi noutaa
ajoneuvonsa. Mekaanikolle annettavaan tyomaaraimeen liitetaan huoltoseloste, kun
kyseessa on maaraaikaishuolto. Jos vian tarkemmalle paikallistamiselle on tarvetta, tulee
asiakkaan kanssa suorittaa ajoneuvolla koeajo, josta tehdaan erillinen tarkastuslista.
(Espoon autotalo 2009, 2.)

4.1.3 Ajoneuvon huolto/korjaus

Huoltoneuvojan saatua tyomaaraimen valmiiksi, han siirtdd sen korjaamon
tydnsuunnitteluun. Taaltd mekaanikko saa sen tehtdvakseen ennalta maaratyssa
jarjestyksessa. Mekaanikon luettua tyodtilauksen han leimaa tydvaiheen alkaneeksi, ja
hakee kohdeajoneuvon. Ajoneuvoa hakiessaan mekaanikko suorittaa ajoneuvolle
tarvittavan koeajon ja testauksen. Suoritetun koeajon perusteella han vertaa tekemaansa
diagnoosia asiakasvalitukseen/tydohjeeseen ja tarkastaa sen oikeellisuuden. Seuraavaksi
mekaanikko noutaa, tai tilaa varaosamyynnista ennakkokeratyt varaosat tyota varten.
Taman jalkeen mekaanikko aloittaa varsinaisen huollon/korjauksen. Jos tarvittavia osia ei
ole heti saatavilla, mekaanikko jaa odottamaan osia ja siirtyy tekemaan toista tyota

odottaessaan. (Espoon autotalo 2009, 2-3.)

Jos huollon tai korjauksen aikana tapahtuu jotakin, joka vaikuttaa alkuperaiseen hinta- tai
valmistumisaika-arvioon, ilmoittaa mekaanikko siitd tyonjohtajalle. Palveluneuvoja
neuvottelee asiasta asiakkaan kanssa ja pyytaa hyvaksynnan lisakustannuksille/aikataulun
pitenemiselle. Tyomaaraimeen lisataan merkinta yhteydenpidosta asiakkaaseen, josta
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selviaa, milloin yhteydenpito on tapahtunut ja onko kysytty asia saanut hyvaksynnan vai
kiellon. Huollon/korjauksen jalkeen mekaanikko jattda autoon muistijaljen, seka suorittaa
tarvittavan koeajon. Koeajon jalkeen mekaanikko varmistaa, etta ajoneuvo ei ole
likaantunut huollon aikana ja suorittaa tarvittavat puhdistukset. Lopuksi mekaanikko
palauttaa tyomaaraimen, taytetyn ja allekirjoitetun huoltoselosteen, seka ajoneuvon

avaimet palveluneuvojalle. (Espoon autotalo 2009, 2-3.)

4.1.4 Laskun kasittely ja ajoneuvon luovutus

Palveluneuvoja tarkastaa tyohon kaytetyn tyOajan seka varaosat ja merkitsee laskulle
huomiot mahdollisista tulevista huolto/ -korjaustarpeista. Seuraavaksi tydsta tulostetaan
kateiskuitti ja palveluneuvoja tayttdad ajoneuvon sahkoisen huoltokirjan. Taman jalkeen
asiakkaan tiedot tarkistetaan ja huolto-ote tulostetaan. Lopuksi asiakkaalle ilmoitetaan
huollon valmistumisesta. Asiakkaan saapuessa noutamaan ajoneuvoaan palveluneuvoja
kay asiakkaan kanssa lapi laskun sisallon kayttaen tarvittaessa apunaan huoltoselostetta,
jonka asiakas saa mukaansa. Laskutusasiakkaan tapauksessa tyosta annetaan suullinen
selvitys ja asiakas saa huoltoselosteen myohemmin laskun mukana. Jos jotakin
toimenpiteita jai tekematta, niille ehdotetaan uutta korjausaikaa. Taman jalkeen ajoneuvon
seuraava maaraaikaishuoltoaika tarkastetaan ja sille tarjoudutaan varaamaan aika.

Lopuksi asiakas ohjataan maksamaan huolto/korjaus. (Espoon autotalo 2009, 3—4.)

4.1.5 Jalkiyhteydenotto ja asiakaspalaute seka uusintakorjaustapaukset

Huoltopaallikkdo saa asiakastyytyvaisyyskyselyista tilastoidut vastaukset. Naista selviaa
niiden asiakkaiden tiedot, jotka ovat antaneet yhteystietonsa mahdollista
jalkiyhteydenottoa varten. Huoltopaallikkd soittaa asiakkaille, jotka ovat halunneet heihin

oltavan yhteydessa.

Uusintakorjaustapauksissa tyomaarayksista sailytetdaan kopio, niille erikseen maarattyyn
mappiin. Asiakkaaseen ollaan yhteydessa korjauksen onnistumisen varmistumisesta
viikon sisalla uusintakorjauksesta. Tydomaaraykseen merkataan kuittaus yhteydenotosta
asiakkaaseen. Huoltopaallikon tehtavaksi jaa viikoittain tarkastaa ja analysoida

uusintakorjaukset ja niihin liittyvat yhteydenotot. (Espoon autotalo 2009, 4.)
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4.2 Nykytilan kartoitus haastatteluilla

Nykytilan kartoitusta tdsmennettiin haastatteluiden avulla. Haastattelut teetatettiin yrityksen
huoltoneuvoijilla, varaosavastaavalla, takuukasittelijalla seka korjaamopaallikolla. Yhteensa
haastatteluihin osallistui 6 henkiloa. Haastatteluiden tarkoituksena oli kartoittaa henkiloston
kasitysta siita, miten sisainen viestinta yrityksessa onnistuu. Haastatteluiden aikana
kartoitettiin sisaiseen viestintaan liittyvia ongelmakohtia. Haastatteluissa kysyttiin

seuraavia kysymyksia:

- Miten sisainen viestinta yleisella tasolla mielestanne onnistuu? (kiitettava, hyva, valttava,

huono)

- Mista sisaisen viestinnan mahdolliset ongelmat mielestasi johtuvat?

- Pystyisitkd omalla toiminnallasi vaikuttamaan sisaisen viestinnan sujuvuuteen? Miten?

- Onko sisdiseen viestintaan liittyvia asioita pyritty korjaamaan/kehittdmaan? Onko

sovituissa asioissa pysytty?

- Mita asioita sisaisessa viestinnassa pitaisi mielestasi muuttaa, tai kehittaa?

Kaikkien haastateltavien mielesta sisaisessa viestinnassa oli parannettavaa.
Haastatteluiden aikana nousi useaan kertaan samoja asioita esille. Haastatteluissa esille
nousseet ongelmakohdat ja parannusehdotukset kirjattin ylos ja niista keskusteltiin
korjaamopaallikon kanssa. Korjaamopaallikon kanssa mietittiin, mita asioita pystyttaisiin
korjaamaan kaytettavissa olevilla resursseilla ja miten mahdolliset
korjaus/kehitystoimenpiteet kdytanndssa toteutettaisiin. Esille nousseista ongelmakohdista

ja niiden korjaus/kehitystoimenpiteista kerrotaan laajemmin luvussa 5.

4.3 Nykytilan kartoitus kyselytutkimuksella

Haastatteluiden ohella nykytilan kartoituksessa kaytettin apuna netin valityksella
toteutettua  Webropol-kyselytutkimusta. Ensimmainen  kyselytutkimus  toteutettiin
haastatteluiden jalkeen nykytilan maarittamisen avuksi. Kyselytutkimus lahetettiin samoille
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henkildille, jotka olivat osallistuneet haastatteluihin. Kyselytutkimuksen kysymykset
kehitettiin haastatteluissa esille nousseiden asioiden pohjalta. Nain varmistuttiin, etta
kyselyssa ei ollut turhia kysymyksia ja kyselysta saataisiin irti suurin mahdollinen hyoty.
Kyselytutkimus tasmensi haastatteluissa esille nousseita asioita. Toinen kyselytutkimus
toteutettiin korjaustoimenpiteiden taytantdoonpanon jalkeen. Sen avulla saatiin dataa siita,
miten Kkorjaustoimenpiteiden taytantdonpano oli onnistunut. Kyselytutkimuksella saatiin

my0s selvitettyd, oliko korjaus/kehitystoimenpiteista ollut hyotya.
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5 ONGELMAKOHTIEN KARTOITUS JA PARANNUSEHDOTUKSET

Seuraavat ongelmakodat nousivat haastatteluiden aikana useampaan kertaan esille.
Tama kertoo, etta kyse ei ole vain satunnaisista virheista. Virheet johtuivat pikemminkin

virheellisista toimintatavoista.

Kun huoltoneuvojilta, varastovastaavalta, takuukasittelijalta ja korjaamopaallikolta kysyttiin,
minka arvosanan he antaisivat yrityksessa tapahtuvalle sisaiselle viestinnalle asteikolla 1—
10, vastaukset olivat seuraavanlaiset: yksi henkildo antoi sisaiselle viestinnalle arvosanaksi
7, yksi antoi arvosanaksi 6, kaksi henkildd antoi arvosanaksi 5 ja loput kaksi henkil6a
antoivat arvosanaksi 4. Arvosanojen keskiarvoksi saadaan siis 5,17. Taman perusteella
kay ilmi, ettd sisaisessa viestinnassa olisi parannettavaa. Sisaiselle viestinnalle annetut

arvosanat Ioytyvat taulukosta 1.

Taulukko 1. Siséisen viestinnén arvosanajakauma

n Prosentti
] 0%
2 ] 0%
3 0 0%
4 2 33,33%
5 2 33,339
6 16,67%

-1
.
e
[a]

)
-1

g 0 0%
g 0 0%
0 0 0%

Lahes jokaisen haastateltavan kohdalla nousi esille, ettd liikaa tietoa kulkee
huolto/korjausprosessin aikana suullisesti. Kaikki nettikyselyyn vastanneista henkildista
kertoivat sisaisen viestinnan tapahtuvan paaasiallisesti suullisesti. Talloin syntyy helposti
tietokatkoksia tai asiasta kuullaan vasta viiveella. Asia ilmeni esimerkiksi hinta-arvion
antamisessa asiakkaalle. Asiakas oli saattanut saada hinta-arvion suullisesti

huoltoneuvojalta, mutta huoltoneuvoja ei ollut kirjannut sitd mihinkdan ylds. Talloin
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asiakkaalla on tietty mielikuva hinnasta, mutta huollon/korjauksen hinta saattoi lopulta olla
jotain ihan muuta. Tallaisessa tilanteessa asiakkaalle ei valttamatta jaa hyva kuva
firmasta, eikd han valttamatta tule asioimaan firmaan uudestaan. Kaikki tieto tulisi siis

merkita tyomaaraimeen. Talloin epaselvissa tilanteissa olisi mustaa valkoisella.

Kun nettikyselyn avulla selvitettiin sita, aiheuttavatko asiakkaan kanssa suullisesti sovitut
asiat tietokatkoksia tyOyhteisOssa, saatiin seuraavanlaisia vastauksia: viisi kuudesta
kyselyyn vastanneesta oli sita mielta, etta asiakkaan kanssa suullisesti sovitut asiat
aiheuttavat tietokatkoksia. Yhden kyselyyn vastanneen mielesta asiakkaan kanssa
suullisesti sovituista asioista ei aiheudu tietokatkoksia. Edella mainitut tiedot IOytyvat

taulukosta 2.

Taulukko 2. Aiheuttaako asiakkaan kanssa suullisesti sovitut asiat tietokatkoksia

n Prosentti
Kylla 5 83,33%
Ei 1 16,67%
Suulliseen  viestintdan  liittyvia  informaatiokatkoksia ei  ilmennyt  ainoastaan

asiakaspalvelutilanteissa. Monesti firman sisaiset tiedotusasiat olivat jaaneet ainoastaan
suullisen viestinnan varaan. Talloin esimerkiksi viestintatapahtuman aikana lomalla olleet
henkilot eivat valttamatta kuulleet koko asiasta tai kuulivat siita viiveella. Asia voitaisiin
ratkaista silla, jos kaikki tiedotettavat asiat levitettaisiin sahkdpostin tai jonkin muun
kirjallisen viestimen kautta. Nettikyselyyn vastanneiden henkildiden mukaan suullisen
viestinnan lisaksi toisena merkittavana viestinnan kanavana yrityksessa toimi sahkoposti.
Sahkopostin valityksella lahetetty tiedote tavoittaisi varmasti kaikki kohdehenkilot siita

huolimatta, ovatko he viestintahetkella tdissa vai eivat.

Yksi esille nousseista paaongelmista oli huonosti taytetyt tyomaaraimet ja
varaosatapahtumat tai tilanteet, jossa ei ollut valmiiksi luotua tyomaarainta tai
varaosatapahtumaa ollenkaan. Tama ongelma nousi esiin varsinkin tilanteissa, joissa
tilatulle osalle ruvettiin etsimaan sen tilaajaa. Huoltoneuvoja oli saattanut tilata varaosan
asiakkaalle, mutta ei ollut tehnyt siitd tydmaarainta tai varaosatapahtumaa. Talléin osan
saapuessa joudutaan tekemaan huomattavasti toita sen eteen, etta osan tilaaja 10ytyi.
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Taman jalkeen asiakkaaseen pyrittiin ottamaan yhteyttda puhelimitse, jonka jalkeen
mahdollista huolto tai korjaustapahtumaa varten luotiin tydmaarain. Prosessista saataisiin
poistettua turhia valivaiheita, jos huoltoneuvoja esitayttaisi tyomaaraimen tai
varaosatapahtuman jo osaa asiakkaalle tilatessaan. Talloin osan saapuessa se saataisiin
kohdennettua tiettyyn asiakkaaseen esim. rekisterinumeron tai asiakkaan nimen avulla.
Tassa vaiheessa tehtavaksi jaisi enaa huolto tai korjausajan sopiminen asiakkaan kanssa.
Huollon tai korjauksen varauksen voisi talloin suorittaa my0s varaosavastaava, silla han
nakisi asiakkaan tiedot suoraan varaosan tilausnumeron perusteella. Tama vahentaisi
huoltoneuvojien tyOkuormaa. Vaihtoehtoisesti tilattu osa myytaisiin asiakkaalle
asiakaspalvelutiskilta. Talloin esitaytetystd tyomaaraimesta tai varaosatapahtumasta

|Oytyisi kaikki oleellisimmat tiedot tilausta koskien, kuten tuotteelle sovittu hinta.

Kaikilla huoltoneuvoijilla oli tarkasteluhetkella tiedossa, etta asia pitaisi suorittaa edella
mainitulla tavalla, silti suurin osa ei toiminut niin. Toiminnan korjaamiseksi paatettiin
suunnitella selkea ohjeistus, joka tulisi jokaisen huoltoneuvojan ja varastovastaavan
tyopisteelle. Taman toivottiin ohjaavan huoltoneuvojia ja varastovastaavaa toimimaan jo

ennalta maaritellyn toimintatavan mukaan.

Nettikyselyyn osallistuneilta henkilGilta kysyttiin, pystyttaisiinkd yrityksen sisaista viestintaa
kehittdmaan ohjeistuksen avulla. 67 % vastanneista oli sitéd mielta, etta sisaista viestintaa
pystyttaisiin kehittdmaan ohjeistuksen avulla. 33 % vastanneista oli sitd mielta, etta

sisaista viestintaa pystyttaisiin ohjeistuksen avulla ehka kehittamaan.
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Kyl

Ei

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 1. Pystyttéisiinké siséista viestintaa kehittdméaén ohjeistuksen avulla

Kun yrityksen henkildstolta kysyttiin nettikyselylla paljonko asiakaspalvelutiskilta eteenpain
lahtevat  tyomaaraimet yleensa sisaltavat virheita, vastaukset jakaantuivat
seuraavanlaisesti: puolet kyselyyn vastanneista olivat sita mielta, etta tyomaaraimet
sisdltavat yleensa pienia puutteita. Puolet vastanneista oli taas sitd mielta, etta
tydmaaraimet sisalsivat yleensad kohtalaisen paljon puutteita. Kyselyyn vastanneille
kysyttiin myo6s, kokisivatko he yhtenaisen kirjallisen ohjeistuksen (esim. toimintakaavio)

laskevan tydomaaraimissa ilmenevia puutteita.

Taulukko 3. Kuinka paljon tyémdaarédimet siséltévét virheitd (ennen korjaustoimenpiteité)

n Prosentti
Virhesttomia 0 0%
Sisaltavat pieni puutteita 3 50%
Sisaltavat kohtalaisen paljon puutteita 3 50%

Sisaltavat paljon puutteita 0 0%
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Kuudesta kyselyyn vastanneesta kolme oli sita mielta, ettd yhtenaisella ohjeistuksella
pystyttaisiin vahentamaan tyomaaraimissa ilmenevia puutteita. Kahden vastanneen
mielesta yhtenainen ohjeistus voisi ehka laskea tyomaaraimissa ilmenevia puutteita. Yksi
vastanneista oli sita mielta, etta yhtenaisella kirjallisella ohjeistuksella ei olisi vaikutusta
tydomaaraimissa ilmeneviin puutteisiin. Han perusteli vastaustaan silla, etta tydmaaraimissa

iimenevat puutteet johtuvat lahinna inhimillisista syista.

Taulukko 4. Koettaisiinko yhtendisen Kirjallisen ohjeistuksen laskevan tyémé&éraimissé ilmenevié puutteita

n Prosentti
Kylla 3 50%
Ehk3 2 33,33%
Ei. Miksi? 1 16,67%

Saatujen vastausten perusteella varmistuttin = siitd, ettd huoltoneuvojille ja
varastovastaavalle tultaisiin suunnittelemaan ja valmistamaan tiivistetty yhtenainen
ohjeistus. = Taman ohjeistuksen tehtdavana olisi yhtendistaa ja  tehostaa

huolto/korjausprosessin aikaista sisaista viestintaa.

Suurin  osa haastatelluista henkildistda sanoi, ettd sisdiseen Vviestintdan liittyvia
ongelmakohtia on pyritty korjaamaan. Asioista on keskusteltu palavereissa ja sisaista
viestintda koskien on laadittu korjaustoimenpiteita. Kavi kuitenkin ilmi, ettd vanhoihin
toimintatapoihin palataan lahes saman tien ja palavereissa sovitut asiat unohdetaan. Moni
haastatelluista henkildista sanoi, etta asioiden toteutumista tulisi valvoa korjaamopaallikdn
toimesta enemman. Heidan mielestaan tama lisaisi huoltoneuvojien motivaatiota toteuttaa
palavereissa sovittuja asioita kaytanndssa. Kun nettikyselyssa kysyttiin, valvotaanko
palavereissa paatettyjen asioiden toteutumista ja tulisiko valvonnan maaraa lisata,

vahentaa vai pitaa ennallaan, vastaukset jakaantuivat seuraavanlaisesti:
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6
5
4
3
2
1 4
0 4
Kylla valvotaan. Ei valvota.
Valvonnan Valvontaa tulisi
maara tulisi pitaa lisata.
ennallaan

Kuvio 2. Valvotaanko palavereissa pdééatettyjd asioita ja tulisiko valvonnan mé&éardd muuttaa (ennen
korjaustoimenpiteita)

Kuvion 2. perusteella kay ilmi, etta viisi kuudesta kyselyyn vastanneesta oli sitd mielta, etta
palavereissa paatettyjen asioiden toteutumista kaytannossa ei valvota ja valvontaa tulisi
lisata. Asiasta keskusteltiin korjaamopaallikdn kanssa ja tultiin lopputulokseen, etta
palavereissa kasiteltyja asioita ruvettaisiin merkkaamaan paremmin ylos, jolloin niiden
toteutumisen valvonta olisi helpompaa. Palavereita varten paatettin kehittaa
palaverimuistiopohja, johon palavereissa kasitellyt asiat saataisiin merkattua ylos. Valmis
muistio jaettaisiin kaikille, joita asia koskee, jolloin heitd koskevat asiat eivat paasisi
unohtumaan. Taulukkoon 5. on keratty tulokset siita, toteutuvatko palavereissa paatetyt
asiat kaytannossa. Kyselyyn vastanneista henkildista viisi oli sita mielta, etta palavereissa
paatetyt asiat eivat toteudu kaytanndssa. Yhden henkildon mielesta palavereissa paatetyt

asiat toteutuivat kaytannossa.

Taulukko 5. Toteutuvatko palavereissa paatetyt asiat kdytdnndssé (ennen korjaustoimepiteita)

n Prosentti
Kylla 1 16,67%
Ei 4] 83,33%

Haastatteluiden aikana nousi esille, etta tydntekijat kokivat sisaista viestintaa koskevia
palavereita olevan lilan vahan. Tyontekijoiltda kysyttiin nettikyselyssa, kuinka usein
sisdiseen viestintaan liittyvia palavereita pidetaan. Kyselyn perusteella kavi ilmi, etta

palavereiden maaraa tulisi lisata.
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“astagjien maara: 6

Harvain 66%

Kuvio 3. Kuinka usein siséiseen viestintaan liittyvié palavereita pidetdan (ennen korjaustoimenpiteita)

Sisdiseen  viestintaan  liittyvien  palavereiden  lisdamistarpeesta  keskusteltiin
korjaamopaallikon kanssa. Lopputuloksena paatettiin ruveta pitdmaan muutaman kerran
vilkossa aamuisin muutaman minuutin mittaisia tiedotustuokioita, joissa kaytaisiin
tarkeimpia viestintaan liittyvia asioita lapi. Talla pyrittiin vahentamaan tiedotuskatkosten

syntymista.
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6 PARANNUSEHDOTUSTEN TAYTANTOONPANO

6.1 Tyomaaraimen/varaosatapahtuman tayttoohje

Kuten luvussa 5. kavi ilmi, suurin osa sisaisen viestinnan ongelmista liittyi siihen, etta
tydomaarainten/varaosatapahtumien tiedot olivat puutteellisia. Nousi myds esille, etta
joskus varaosaa tilattaessa tyomaarainta/varaosatapahtumaa ei luoda ollenkaan. Edella
mainituista asioista aiheutui merkittavia tietokatkoksia tyOyhteisdssa. Asiakirjojen
tayttamista varten oli ohjeistus, mutta asioita ei silti tehty sen mukaisesti. Nykytilan
maarityksen yhteydessa kavi ilmi, ettd asiaan liittyen oli pidetty kehityspalavereita.
Palavereissa paatetyt asiat kuitenkin unohdettiin suhteellisen nopeasti ja palattiin vanhaan

toimintamalliin.

Tilanteen korjaamiseksi huoltoneuvojille ja varaosavastaavalle kehitettiin vanhan kaytdssa
olevan toimintamallin pohjalta uusi tehostettu malli (lite 2). Uusi toimintamalli oli vanhaan
verrattuna huomattavasti tiivistetympi, joka mahdollistaisi sen nopean lapikaymisen
jokaisen asiakaspalvelutapahtuman yhteydessa. Taman tarkoituksena oli edistaa sita, etta
huoltoneuvojat, seka varaosavastaava oikeasti etenisivat toimintamallin mukaisesti
jokaisen tydomaaraimen/varaosatapahtuman kohdalla. Uusi toimintamalli myos suunniteltiin
tehostamaan huoltoprosessia. Tama toteutettiin poistamalla turhia valivaiheita, seka
jakamalla korjaamoprosessin aikaisia tyoOvaiheita tasaisemmin kaytettavissa olevan

henkiloston kesken.

6.2 Paapaino kirjalliseen viestintaan

Tehtyjen haastatteluiden ja kyselytutkimuksen perusteella kavi ilmi, ettd suurin osa
sisdisesta viestinnasta kulkee suullisesti. Tama aiheutti huomattavia tietokatkoksia
yrityksen sisalla. Suurin osa haastatteluihin ja kyselytutkimukseen osallistuneista
henkildista toivoikin, etta kirjallisen viestinnan roolia sisdisessa viestinnassa tultaisiin

nostamaan.
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Esille nousseista asioista kaytiin kehityskeskustelua korjaamopaallikon kanssa.
Kehityskeskustelussa paadyttiin siihen, etta tiedonvalityksessa tultaisiin kayttamaan
tulevaisuudessa enemman sahkopostia. Talloin tieto saataisiin valitettya suoraan

henkildille, joille se on tarkoitettu, eika tietokatkoksia paasisi syntymaan.

6.3 Palaverikdytannon muuttaminen

Nykytilan maarittdamisen aikana kerattyjen tietojen pohjalta kavi ilmi, ettd tyontekijat
halusivat lisaa sisaiseen viestintaan liittyvia palavereita. He kokivat, etta palavereita on
turhan harvoin. Taman seurauksena palavereissa on liikaa kasiteltavia asioita ja osa

asioista menee kuulijoilta ohitse.

Asiasta kaytiin kehityskeskustelua korjaamopaallikon kanssa. Sisaista viestintaa koskevia
palavereita paatettiin ruveta pitamaan useammin, jotta kasiteltdva asiamaara ei paasisi
nousemaan turhan suureksi. Lisdksi paatettiin suunnitella palaverimuistiopohja (lite 3),
johon palavereissa kasitellyt asiat saataisiin kirjattua selkeasti ja ytimekkaasti ylos. Koska
palaverimuistio tulisi olemaan sahkoisessa muodossa, se pystyttaisiin helposti jakamaan
sahkopostilla kaikkien kesken, joita kyseinen palaveri koskisi. Talldin palavereissa
kasitellyista asioista jaisi myos mustaa valkoisella ja paatettyja asioita voisi tutkia myos

jalkikateen.

Palavereiden maaraa paatettin myods lisata pitamalla muutaman kerran viikossa noin 5
minuutin mittaisia aamupalavereita/tiedonantoja. Nama tapahtuisivat tyoporukan kesken,
vaikka kahvitunnin aikana ja niissa kaytaisiin lapi paapiirtein paivaa tai lahipaivia koskevia
asioita. Tama vahentaisi tietotyhjioon jaamista, jos sahkopostilla ilmoitettu asia olisi jostain

syysta mennyt ohitse.

6.4 Kehitysideoiden kirjaaminen ja toteutumisen valvonta

Haastatteluiden ja kyselytutkimuksen pohjalta kavi ilmi, etta sisaista viestintaa on kylla
pyritty kehittdmaan/korjaamaan. Ongelmakohtia on kayty lapi palavereissa ja niihin on
laadittu kehitysideoita. Kehitysideoiden toteuttaminen kaytdnndéssad on kuitenkin jaanyt

uupumaan tai vanhoihin toimintatapoihin on palattu kohtalaisen nopeasti.
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Asiaa kaytiin 1api korjaamopaallikon kanssa ja paatetiin, ettd palavereissa paatettyja
asioita ruvettaisiin kirfjaamaan paremmin yl0s. Tassa toimisi apuna jo edella esitelty
palaverimuistiopohja (lite 3). Myos paatettyjen asioiden toteutumisen valvontaan paatettiin
kayttaa enemman resursseja. Valvonta tulisi olemaan helpompaa, silla kaikki olisivat
saaneet asiaa koskevan palaverimuistion, jolloin yhteiset pelisdannot olisivat kaikille

selvilla.
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7 TULOKSET

7.1 Tyomaaraimen/varaosatapahtuman tayttoohje

Tybmaarainten/varaosatapahtumien tayttdmista varten luotiin yhdessa korjaamojohdon
kanssa uusi tehostetumpi tayttdohje. Tayttdohjeen oli maara tulla jokaisen huoltoneuvojan,
sekd varastovastaavan tyopisteelle. Nain se olisi helposti jokaisen sita tarvitsevan
saatavilla ja silla olisi suurin vaikutus korjaamon henkiloston tyoskentelyyn. Henkilostolle
toteutettiin nettikysely korjausehdotusten taytantoonpanon jalkeen. Kun kyselyssa
kysyttiin, kuinka paljon asiakaspalvelutiskiltda eteenpain lahtevat tydomaaraimet sisaltavat

virheita, vastaukset jakaantuivat seuraavanlaisesti.

Taulukko 6. Kuinka paljon tyébméaéraimet siséltévét virheita (korjausehdotusten téytéanté6npanon jélkeen)

n Prosentti

Yirneettomia 0 0,0%
Sisaltavat pieni puutteita 2 40,0%
Sisaltavat kohtalaisen paljon puutteita 3 60,0%
Sisaltavat paljon puutteita 0 0,0%

Kyselyn tuloksista kay ilmi, ettd kahden viidesta kyselyyn osallistuneen mielesta
tydmaaraimet sisalsivat pienia puutteita. Kolmen Kkyselyyn vastanneen mielesta
tydmaaraimet sisalsivat kohtalaisen paljon puutteita. Saatujen tulosten perusteella
korjaustoimenpiteilla ei saatu kehitysta parempaan pain aikaiseksi. Tulosten pohjalta
vaikuttaisi, etta kehitysta tapahtui vain huonompaan suuntaan. Kaikki ensimmaiseen
kyselyyn vastanneista eivat kuitenkaan vastanneet toiseen kyselyyn, joten silla saattoi olla

vaikutusta tulosten muodostumiseen.

Kun syita edella mainittuihin tuloksiin tutkittiin, kavi ilmi, etta kaikki kohdehenkilot eivat
olleet saaneet uusia toimintaohjeita tietokatkoksen takia. Tama osaltaan selittaisi sen,
miksi kehitystd parempaan pain ei tapahtunut. Taman jalkeen varmistettiin, etta jokainen
kohdehenkil6 sai ohjeistuksen. Ajan puitteissa ei kuitenkaan ollut mahdollista suorittaa

uusia kyselyja.
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7.2 Paapaino kirjalliseen viestintaan

Nykytilan maarityksen aikana nousi esille, etta liikaa informaatioita kulkee suullisesti. Tama
aiheutti huomattavia tietokatkoksia korjaamoprosessin aikana. Nykytilan maarityksen
yhteydessa suoritetussa kyselytutkimuksessa kysyttiin, tapahtuuko viestinta yrityksen
sisdlla paaasiassa Kkirjallisesti vai suullisesti. Kaikki kyselyyn vastanneista henkilGista
kertoivat talloin, etta tieto kulkee paaasiallisesti suullisesti. Kun sama kysymys esitettiin

korjaustoimenpiteiden taytantdonpanon jalkeen, olivat vastaukset seuraavanlaisia.

Taulukko 7. Tiedon vilitystapa (korjaustoimenpiteiden taytantéénpanon jalkeen)

n Prosentti
Kirjallisesti 2 40 0%

Suullisesti 3 60,0%

Saatujen tulosten perusteella kavi ilmi, etta kehitysta parempaan pain oli tapahtunut. Kaksi
henkiloa viidesta kertoi, etta viestinta tapahtuu paaasiassa kirjallisesti. Kolme henkil6a
viidesta kertoi, etta viestinta tapahtuu edelleen suullisesti. Kolmen kyselyyn vastanneen
mukaan sahkoposti toimi yhtena tarkeimpana viestintakanavana. Sahkodpostin asema
viestintdkanavan nousi ensimmaiseen kyselyyn verrattuna 33 %. Saatu tulos on varsin
positiivin, silla korjaustoimenpiteiden tarkoituksen oli saada viestinta tapahtumaan

sahkopostin valityksella.

7.3 Palaverikdaytannon muuttaminen

Nykytilan maarityksen aikana toteutettujen haastatteluiden ja kyselytutkimuksen pohjalta
kavi ilmi, etta henkiloston mielesta sisaiseen viestintaan liittyvia palavereita pidetaan liian
vahan. Korjausehdotuksena paatettiin ruveta pitamaan muutaman kerran viikossa
aamuisin lyhyita n. 5 minuutin mittaisia pikapalavereita. Naissa oli tarkoitus kasitella paivaa
koskevia asioita. Kun henkilostolta kysyttiin korjausehdotusten taytantoonpanon jalkeen,

kuinka usein palavereita pidetaan, vastaukset jakaantuivat seuraavanlaisesti.
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Taulukko 8. Kuinka usein siséistd viestintdd koskevia palavereita pidetdén (korjausehdotusten téyténtéénpanon
jélkeen)

n Prosentti

Liian usein 0 0,0%
Tarpeeksi usein 1 20,0%
Harvoin 2 40,0%
Liian harvoin 2 40,0%

Viidesta kyselyyn vastanneesta yhden mielesta palavereita pidetaan tarpeeksi usein,
kahden mielesta palavereita pidetdan harvoin ja kahden mielesta liian harvoin. Saatujen
tulosten perusteella vaikuttaisi, etta palavereiden maaraa ei saatu nostettua

korjausehdotuksista huolimatta. Kehitysta tapahtui jopa hieman huonompaan suuntaan.

Asiasta keskusteltiin korjaamopaallikon kanssa. Keskustelun aiheena olivat mm. lyhyet
aamupalaverit. Kavi ilmi, ettd aamupalavereita ei oltu keritty pitdmaan. Syyna tahan ol

ollut yleinen kiire korjaamolla. Tama saattoi heijastua esitellyista tuloksista.

7.4 Kehitysideoiden kirjaaminen ja toteutumisen valvonta

Nykytilan maarittamisen yhteydessa nousi esille, ettd palavereissa kylla luodaan
kehitysideoita sisaista viestintdd koskien, mutta ideoiden toteutus kaytdnnossa ontuu.
Palavereita varten kehitettiin yhtenainen palaverimuistiopohja, johon tultaisiin kirjaamaan
palavereissa kasitellyt ja paatetyt asiat ylos. Palaverin jalkeen muistio saataisiin jaettua
kaikille, joita asia koskee. Taman pohjalta yhteiset toimintasaannét asiaa koskien olisivat

kaikille selvilla. Selkea muistilista myos helpottaisi asioiden toteutumisen valvomista.

Nykytilan maarityksen yhteydessa toteutetussa kyselyssa Kkysyttin palavereissa
paatettyjen asioiden toteutumista kaytannossa. Talloin kuudesta kyselyyn vastanneesta
henkilosta yksi oli sita mielta, ettd palavereissa paatetyt asiat toteutuvat kaytannossa.
Muiden viiden henkildn mielesta asiat eivat toteutuneet kaytanndssa. Samaa asiaa
kysyttin uudemman kerran korjaustoimenpiteiden taytantéonpanon jalkeen. Vastaukset

olivat seuraavanlaiset.
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Taulukko 9. Toteutuvatko palavereissa péétetyt asiat kdytdnn6ssé (korjaustoimenpiteiden jéalkeen).

n Prosentti
Kylla 1 20,0%
Ei 4 a0, 0%

Saatujen tulosten perusteella kavi ilmi, ettd muutosta edelliseen ei ollut tapahtunut.
Kyselyyn vastanneesta viidestd henkilostd yhden mielesta asiat toteutuvat kaytannossa.

Loppujen neljan henkilon mielesta asiat eivat edelleenkaan toteutuneet kaytannossa.

Henkilostolta kysyttiin palavereissa paatettyihin asioihin liittyen, valvotaanko palavereissa
paatettyjen asioiden toteutumista ja tulisiko valvonnan maaraa muuttaa. Ensimmaisessa
kyselyssa kuudesta kyselyyn vastanneesta henkil0sta yksi oli sita mielta, etta palavereissa
paatettyjen asioiden toteutumista valvotaan ja valvonnan maara tulisi pitaa ennallaan. Viisi
kuudesta kyselyyn vastanneesta oli sita mielta, ettd palavereissa paatettyjen asioiden
toteutumista ei valvota ja valvonnan maaraa tulisi lisata. Korjaustoimenpiteiden jalkeen

toteutetussa kyselyssa samaan kysymykseen vastattiin seuraavanlaisesti.

Taulukko 10. Valvotaanko palavereissa pdaétettyjé asioita ja tulisiko valvonnan ma&aéardd muuttaa
(korjaustoimenpiteiden jélkeen)

n Prosentti

Kylla valvotaan. Valvontaa tulisi lisAta. 0 0,0%
Kylla valvotaan. Valvonnan maaraa tulisi vahentia 0 0,0%
kylla valvotaan. Valvonnan maara tulisi pitda ennallaan. 1 20,0%
Ei valvota. Valvontaa tulisi lisata. 4 280,0%
El valvota. Valvonnan maara tulisi pitda ennallaan 0 0,0%

Saatujen tulosten perusteella kavi ilmi, ettd vastaajien kanta asiaan pysyi samana
kyselyiden valilla. Kyselyyn vastasi viisi henkilod, joista yhden mielestd palavereissa
paatettyja asioita valvottiin ja valvonnan maara olisi tullut pitdad ennallaan. Loppujen neljan
henkilon mielesta palavereissa paatettyjen asioiden toteutumista ei valvottu ja valvonnan

maaraa olisi tullut lisata.
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Saatuihin tuloksiin saattoi vaikuttaa vaaristavasti se, ettd sisaiseen viestintaan liittyvia
palavereita ei keritty pitamaan korjaustoimenpiteiden taytantdonpanon ja tarkastelujakson

valilla. Tama selittaisi saatujen vastausten identtisyyden.
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8 YHTEENVETO JA POHDINTA

Taman tyon tarkoituksena oli maarittaa sisaisen viestinnan tilanne kohdeyrityksessa, seka
suunnitella ja toteuttaa mahdolliset kehitys/korjaustoimenpiteet esille nousseisiin
ongelmakohtiin. Kohdeyrityksena toimi J. Rinta-Joupin Herralankadun toimipiste

Seinajoella.

Tyon tekeminen alkoi nykytilan maarittamisella kohdeyrityksessa. Nykytilan maarittamisen
ohella kirjoitettiin tyon teoriaosuutta. Nain asioiden havainnointi oli tehokkaampaa, silla
teoriassa opittuja asioita pystyttin  hyodyntamaan kaytdnnossa. Tarkeimpina
tiedonhankintakeinoina kaytettiin haastatteluita ja nettikyselytutkimusta. Edella mainittujen
lisdksi suoritettiin yleistd havainnointia yrityksen tiloissa. Suoritettujen tutkimusten
perusteella saatiin kattava kuva yrityksen sisdisen viestinnan nykytilasta. Nykytilan
maarittdmisen aikana esille nousseisiin ongelmakohtiin luotiin kehitys/korjausehdotuksia.
Toteuttamisen tasolle asti paasi kehitys/korjausehdotukset, jotka olivat kaytettavissa

olevien resurssien puitteissa mahdollista toteuttaa.

Keskeisimpana kehityskohteena esille nousi tydmaarainten/varaosatapahtumien
tayttoprosessin tehostaminen. Tutkimusta tehtaessa kavi ilmi, etta
tydmaaraimissa/varaosatapahtumissa ilmenee  huomattavissa ~maarin  puutteita.
Korjaustoimenpiteiden  tarkoituksena oli yhtenaistaa ja tehostaa asiakirjojen
tayttoprosessia. Asiakirjojen tayttamiseen oli liitoksissa myOs toinen keskeisimmista
kehityskohteista, joka oli viestinndn paapainon siirtdminen Kkirjalliseen muotoon.
Korjaamoprosessin aikana liikaa tietoa kulki suullisesti, jolloin tietoja ei kirjattu
tydmaaraimiin/varaosatapahtumiin. Tastd aiheutui huomattavia tietokatkoksia, jotka
vaikuttivat  negatiivisesti  korjaamoprosessin  sujuvuuteen.  Korjaustoimenpiteena
henkilostolle luotiin  alkuperaisen toimintamallin pohjalta tiivistetty ja tehostetumpi

toimintamalli.

Luotua toimintamallia kokeiltiin kaytanndssa, mutta sen pohjalta saadut tulokset eivat
olleet toivotunlaisia. Uuden toimintamallin avulla ei saatu tehostettua asiakirjojen
tayttétapahtumaa. Saatuja tuloksia analysoitaessa kavi kuitenkin ilmi, ettd vika ei

valttamatta ollut itse ohjeistuksessa. Saatuihin tuloksiin vaikutti negatiivisesti se, ettd osa
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kohdehenkilGista oli jaanyt ilman uutta ohjeistusta yrityksessa tapahtuneen tietokatkoksen
takia. Taman seurauksena tarkastelujakson aikana osa henkilostosta toimi edelleen
vanhan toimintamallin mukaan, joka vaaristi saatuja tuloksia. Asiasta kuultiin lilan
myohaisessa vaiheessa, eika uusia mittauksia ollut ajan puitteissa enaa mahdollista
toteuttaa. Uusi toimintamalli jai kuitenkin kayttoon yritykseen, silla siita saatiin hyvaa

suullista palautetta ja yrityksen henkilosto uskoi siitd olevan hyotya.

Kohdeyrityksen on viela opinnaytetyon jalkeenkin mahdollista tutkia, onko uudesta
toimintamallista ollut hyotya. Nykytilan maarityksen yhteydessa keratty data kertoo
tilanteesta, jossa toimittiin kokonaan vanhan ohjeistuksen mukaan. Kohdeyrityksen tulee
vain toteuttaa uusi kyselytutkimus, jonka pohjalta selviaa, onko muutosta parempaan pain

tapahtunut.

Tybmaarainten/varaosatapahtumien tayttbohjeen, seka viestintdkanavien kehityksen
lisdksi paadyttiin kehittdmaan palaverikaytantdja, seka niissd paatettyjen asioiden
toteutumisen tehostamista. Nykytilan maarityksen yhteydessa kavi ilmi, ettd sisdiseen
viestintaan liittyvia palavereita pidetaan liilan harvoin. Korjausehdotuksena palavereita
paatettiin ruveta pitamaan useammin. Talloin palavereissa kasiteltava asiamaara ei
nousisi liian suureksi. Korjaamopaallikon kanssa suunniteltiin, ettd muutaman kerran
viikossa alettaisiin aamuisin pitdmaan lyhyita noin viiden minuutin mittaisia pikapalavereita.
Naissa oli tarkoituksena kayda lapi kyseistd paivaa/lahipaivia koskevia asioita. Nain
henkilostd pysyisi paremmin ajan tasalla asioista, eika tiedottamisesta johtuvia

tietokatkoksia paasisi syntymaan.

Palavereita koskien paatettin myds kehittda palavereissa paatettyjen asioiden ylos
kirjaamista, seka paatettyjen asioiden toteutumisen valvontaa. Asioiden ylds kirjaamisen
tehostamiseksi luotiin palaverimuistiopohja. Siihen saataisiin kirjattua ylos palavereissa
paatetyt asiat, jolloin niista olisi mustaa valkoisella. Palaverimuistio saataisiin myos jaettua
helposti kaikkien niiden henkildiden kesken, joita asia koskee. Talldin yhteiset pelisaannot
olisivat kaikille selvilla. Yhtendinen palaverimuistio helpottaisi myds paatettyjen asioiden
toteutumisen valvontaa. Muistion avulla asioiden toteutumista valvova henkilo pysyisi

helpommin perilla siita onko paatetyt asiat toteutuneet.
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Kehitystoimenpiteiden taytantdonpanon tarkastelujakson aikana yrityksessa ei Kkeritty
pitamaan sisdiseen viestintaan liittyvia palavereita. Vertailudataa korjaustoimenpiteiden
onnistumisesta ei siis saatu. Yrityksen henkilostd kuitenkin antoi palautetta
palaverimuistiopohjasta ja heidan mielestaan se oli kaytannossa toimiva. Yrityksesta myos

kerrottiin, etta sita tullaan kayttdmaan seuraavassa mahdollisessa palaverissa.
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Liite 1: Webropol-kyselylomake

Sisdisen viestinnadn mittari

1. Minké arvosanan antaisit sisdisen viestinndn onnistumiselle yrityksessd?

10

2. Tapahtuuko sisdinen viestintd yrityksessd paddasiallisesti

() Kijalisest

Ty . .
I Suulisesti

3. Mika sisdisen viestinndn kanava toimii pddroolissa yrityksessa?
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4. Asiakaspalvelutiskilta lahtevit tyomadrdimet ovat padasiallisesti...
Virheettbmid
Sizaftavat pieni puutteita
Sizaftavat kohtalaizen paljon puutteita

Sizaitavat peljon puutteita

avulla?
Kylld
Ehka

Ei

6. Kokisitko yhtendgisen kirjallisen ohjeistuksen (esim. toimintakaavio)

laskevan tyomaardimissa ilmenevid puuteita?

KyllE

Ehka

Ei. Miksi? |

7. Huoltoon liittyvistéd asioista saatetaan sopia suullisesti asiakkaan kanssa,
jolloin vain asiakasta palvellut henkild muistaa asian. Onko tédma kuinka

yleistd?
leiztd
Tapahtuu toisinaan
Tapahtuu harvoin

Eitapahdu koskaan
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8. Aiheuttavatko asiakkaan kanssa suullisesti sovitut asiat tietokatkoksia
tyoyhteistssd?
Kylla

Ei

9. Kuinka usein sisdiseen viestintdén littyvid palavereita pidetdan?

Liian usein
Tarpeseksiusain
Harvain

Liian harvoin

10. Toteutuvatko palavereissa péddtetyt asiat kdytdnnossa?

KyllE

Ei

11. Valvotaanko palavereissa paitettyjen asioiden toteutumista? Tulisiko
valvonnan méérds lisdtd, véahentss, vai pitéd ennallaan_?

kylld valvotean. Valontas tulisilisata.

kylld valvotaan. Valonnan maaras tulisivahentas.

kylld valvotaan. Vahonnan maars tulisi pitda ennallaan.

Eiwvahota. Valvontas tulisi lisgta.

El walrota. Vahronnan maara tulisi pitaa ennallaan

12. Vapaa sana. Tdhén voi kirjoittaa mielipiteitiin sisdisestd viestinnisti.
Jéikd jotain oleellista kysymétta?
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Liite 2: Tydmaaraimen/varaosatapahtuman tayttdéohje

J.RINTA-JOUPPI oy

Tyomaardaimen/varaosatapahtuman tayttéohje

Huoltoneuvojat
1. Varmista, etta jokaisesta asiakaskontaktista jaa AINA
esitaytetty tydmaardin, tai varaosatapahtuma.

2. Tydmaaradimestdtulee Gytya asiakkaan yhteystiedot
(Rekisterinumero, puhelinnumero ja asiakkaan nimi)

3. Yhdista varaosanumero(t) tapahtumaan!

4. Jos asiakkaalle annetaan suullinen hinta-arvio
tapahtumasta, tuleese kirjata AINA tyémaaraimeen, tai
varaosata pa htumaan.

Varastovastaava
5. Kun tilattu varaosa saapuu, etsi esitdytetty tydmaardin ja
varaa aika huollolle/korjaukselle.

6. Jos varaosanumerolla loytyy esitaytetty varaosatapahtuma,
selvitd asiakkaan kanssa jatkotoimenpiteet.
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Liite 3: Palaverimuistiopohja

J.RINTA-JOUPPI ov

J.Rinta-Jouppi Oy Palaverimuistio
Muistion laatija Piivimaari
IXAXX pp-kk vy
Palaven
Adka ENNAK
Paikka AANXX
Lazns XXXXX
ANXXX
XXXXX
ANXEX

1. Asia
2. Asia
3. Asia
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