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Opinnäytetyön toimeksiantajana toimi J. Rinta-Jouppi Oy:n Herralankadun toimipiste 
Seinäjoella. Se on osa Jarmo Rinta-Joupin vuonna 1987 perustamaa autokauppaketjua. 
Herralankadun toimipisteen toiminta perustuu uusien ja käytettyjen autojen myyntiin, sekä 
huolto- ja korjaamotoimintaan. Opinnäytetyön tavoitteena oli tutkia kohdeyrityksen 
korjaamoprosessin aikaista sisäistä viestintää. Mikäli sisäisessä viestinnässä ilmenisi 
ongelmakohtia, niihin kehitettäisiin kehitysehdotuksia tai ratkaisutoimenpiteitä. 

Työssä käydään läpi viestinnän teoriaa. Ensiksi käsitellään yrityksessä tapahtuvaa sisäistä 
viestintää yleisellä tasolla. Tämän jälkeen siirrytään käsittelemään yritysviestintää. 
Nykytilan määritys suoritettiin haastattelemalla, kyselytutkimuksella, sekä yleisellä 
havainnoinnilla yrityksessä. Haastatteluihin ja kyselytutkimuksiin osallistuivat yrityksen 
huoltoneuvojat, varastovastaava, takuukäsittelijä sekä korjaamopäällikkö. Haastatteluiden 
ja kyselytutkimuksen pohjalta esiin nousseisiin ongelmakohtiin kehitettiin 
ratkaisuehdotuksia. Ehdotuksia, jotka olivat käytössä olevien resurssien puitteissa 
mahdollista toteuttaa, kokeiltiin käytännössä. Kokeilun pohjalta tehtiin mittaustuloksia, joita 
verrattiin alkutilanteeseen. Näin saatiin vertailutuloksia, joiden pohjalta pystyttiin 
päättelemään, oliko korjaustoimenpiteillä ollut vaikutusta. 

Valmiin työn on tarkoitus toimia kohdeyritykselle apuna sisäiseen viestintään liittyvien 
ongelmakohtien määrittämisessä. Kohdeyritys sai työstä myös valmiita kehitys- ja 
korjausehdotuksia. Osa opinnäytetyön aikana tehdyistä kehitys- tai korjaustoimenpiteistä 
jäi sellaisenaan kohdeyrityksen käyttöön. 
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1 JOHDANTO 

1.1 Työn tausta 

Tämä työ käsittelee korjaamon sisäistä viestintää. Sisäinen viestintä on jokapäiväisen 

korjaamotoiminnan keskiössä. Se kattaa esimerkiksi kaikki tiedotteet, sähköpostit, suulliset 

keskustelut ym. viestinnän, joka tapahtuu yrityksen sisällä. Usein sisäisessä viestinnässä 

kuitenkin ilmenee kehitettävää. Sisäisen viestinnän ongelmat johtuvat yleisesti 

tietokatkoksista, jotka syntyvät huolimattomuudesta tai yhtenäisen ohjeistuksen 

puuttumista.  

Tämän työn tekijä suoritti kohdeyritykseen projektiopintojakson, jonka aikana ilmeni, että 

sisäisessä viestinnässä voisi olla mahdollisia korjaus ja kehityskohtia. Tämä työ keskittyy 

näiden ongelmakohtien löytämiseen ja korjaamiseen. 

1.2 Työn tavoite 

Tämän työn tavoitteena on 

- Määrittää sisäisen viestinnän tilanne yrityksessä huoltoneuvojien, 

varastovastaavan, takuukäsittelijän sekä korjaamopäällikön osalta. 

- Määrittää sisäisen viestinnän ongelmakohdat. 

- Tutkia, mistä sisäisen viestinnän ongelmakohdat johtuvat. 

- Kehittää ratkaisuja ja kehitysehdotuksia löydettyihin ongelmakohtiin. 

- Tutkia oliko tehdyillä ratkaisuilla tai annetuilla kehitysehdotuksilla vaikutusta 

sisäisen viestinnän toimintaan. 
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1.3 Työn rakenne 

Työn johdanto-osiossa käydään läpi työn tausta, tavoite, rakenne sekä kohdeyrityksen 

yritysesittely. Johdanto-osion jälkeen siirrytään teoriaosion pariin. Teoriaosiossa 

käsitellään ensimmäiseksi yrityksen sisäistä viestintää. Aluksi keskitytään sisäiseen 

viestintään yleisellä tasolla. Lopuksi käydään tarkemmin läpi yritysviestintää. Seuraavaksi 

teoriaosiossa käsitellään työn tiedonkeruutapana käytettyjen haastattelu -ja 

kyselytutkimuksen teoriaa. 

Teoriaosion jälkeen siirrytään nykytilan kartoitukseen. Nykytilan kartoitus alkaa 

prosessikuvauksen määrittämisellä. Tämän jälkeen siirrytään käsittelemään nykytilan 

määrittämiseksi tehtyjä haastatteluita sekä kyselytutkimusta. 

Nykytilan kartoituksen jälkeen siirrytään käsittelemään esille nousseita ongelmakohtia 

sekä niihin kehitettyjä korjaus ja kehitystoimenpiteitä. Tästä edetään 

korjaus/kehitystoimenpiteiden täytäntöönpanoon. Täytäntöönpano-osion jälkeen esitellään 

korjaus ja kehitystoimenpiteillä aikaan saadut tulokset. Lopuksi esitellään yhteenveto 

työstä.  

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 autoliikkeitä 

löytyy ympäri Suomea, sijaitsee yhtiön päätoimipiste silti vielä Seinäjoella. Yhtiön 

alkuaikoina keskittyi myynti vain käytettyihin henkilö- ja pakettiautoihin sekä 

matkailuautoihin- ja vaunuihin. Vuonna 1993 myyntiin tuli myös uusia autoja Ford-kaupan 

merkeissä. Seinäjoen lisäksi Fordeja myydään nykyään myös Kuopion ja Tikkurilan 

toimipisteissä.  Vuonna 2007 toimintaa laajennettiin uusien autojen huoltojen merkeissä. 

Uusien autojen merkkivalikoimaa myös laajennettiin Opel-jälleenmyynnin parissa 

Herralankadun toimipisteen oston kautta. Tänä päivänä Opel merkkihuoltoja löytyy 

Kuopion ja Tikkurilan toimipisteistä. (J. Rinta-Jouppi Oy, [viitattu 12.1.2021].) 

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

laajennettiin, kun Lahden toimipisteessä alettiin myydä uusia Adria-matkailuautoja ja- 
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vaunuja. Nykyään valikoimista löytyvät myös Kabe, Byrstner ja Sun Living matkailuautot- 

ja vaunut. Vuonna 2014 toimintaa laajennettiin jälleen, kun yritys aloitti toimintansa Kia-

kauppiaana Tikkurilassa. Seinäjoen toimipisteessä Kia-myynti alkoi vuotta myöhemmin ja 

Tampereella vuonna 2016. Kia-myynti sai aikaan suuren nousun uusien autojen myyntiin. 

Yritys on saanut tunnustusta kansallisella ja kansainvälisellä tasolla menestyksestään Kia-

kauppiaana. Vuoden 2018 syksyllä toiminta laajeni jälleen, kun Tikkurilan toimipisteessä 

aloitettiin Mitsubishien myynti ja huolto. Vahvoista juuristaan käytettyjen autojen myynnin 

parissa huolimatta uusien autojen myynti ja huoltaminen on noussut merkittävään osaan 

yrityksen toimintaa. Nykyisellään J. Rinta-Jouppi myy yli 3000 uutta henkilö- ja 

pakettiautoa vuosittain. (J. Rinta-Jouppi Oy, [viitattu 12.1.2021].) 

Vuonna 2015 yrityksessä puhalsivat muutoksen tuulet, kun Jarmo-Rinta Jouppi luovutti 

toimitusjohtajan viran Juha Rinta-Joupille. Tämän myötä Jarmo Rinta-Jouppi siirtyi 

hallituksen puheenjohtajaksi. J. Rinta-Joupilla on tällä hetkellä 17 toimipistettä ympäri 

Suomea. Toimipisteet työllistävät yhteensä yli 250 myynnin ja huollon ammattilaista. Tästä 

määrästä Seinäjoen Herralankadun toimipisteen korjaamopuoli työllistää 17 henkilöä. (J. 

Rinta-Jouppi Oy, [viitattu 12.1.2021].) 
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2 YRITYKSEN SISÄINEN VIESTINTÄ 

2.1 Sisäinen viestintä 

Tarkasteltaessa yrityksen viestintää, voidaan se jakaa karkeasti kolmeen näkökulmaan. 

Sitä voidaan tutkia vuorovaikutussuhteiden verkostona, joka kattaa kaiken yrityksen 

viestinnän. Sillä tarkoitetaan, että se saa liitettyä eri toiminnot ja toimijat yhteen. Yrityksen 

viestintää voidaan tarkastella myös viestintätoimena. Sen vastuualue on tällöin selkeä ja 

sillä on muista erilliset tulostavoitteensa. Tällaisessa tilanteessa asioiden toteutumisesta 

vastaavat viestinnän ammattilaiset. Viestintää yrityksen sisällä voidaan tarkastella myös 

johtamisen olennaisena osana. Tällöin keskiössä on osaamispääoman kasvattaminen ja jo 

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

Johtaminen ja viestintä kulkevat käsikädessä. Viestinnän avulla yrityksessä voidaan mm. 

delegoida asioita, motivoida asioiden tekemiseen tai antaa kritiikkiä. Suurin osa johtajien 

ajasta kuluukin juuri viestintään. Viestintä ei kuitenkaan ole vain johtajien tehtävä. Viestintä 

on oleellinen osa myös tuotantoa ja asiakasviestintää. Yrityksen sisäistä ja ulkoista 

viestintää kutsutaan yhdessä informoinniksi. (Kortejärvi-Nurmi ym. 2008, 8.) 

Olennaisia piirteitä yritysviestinnälle ovat mm. tavoitteellisuus ja ennalta määritellyt 

toimintamallit. Näiden lisäksi keskiössä ovat teknisten viestimien käyttö, sekä 

työntekijöiden viestinnän eteen antama panos. (Kortejärvi-Nurmi ym. 2008, 9.) Usein 

työntekijöiden viestinnän eteen antama panos nousee tärkeään rooliin sisäistä viestintää 

tarkasteltaessa. Jo yhdenkin työntekijän erilainen toimintamalli saattaa vaikuttaa erittäin 

negatiivisesti sisäisen viestinnän sujuvuuteen. Varsinkin korjaamo-olosuhteissa tämä 

saattaa ilmetä niin, että esimerkiksi työmääräimiä ei täytetä kunnolla. Korjaamoprosessin 

loppupäässä tästä saattaa aiheutua turhaa harmia, kun ei esimerkiksi tiedetä mitä 

työvaiheita korjaaja on autolle tehnyt. 

Viestintä muodostaa rakenteen, joka koostuu 
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-viestintäsuhteista (kuka viestii kenelle) 
-sanomien sisällöstä (mitä) 
-käytännön järjestelyistä (miten) 
-resursseista (millä voimavaroilla). (Kortejärvi-Nurmi ym. 2008, 9.) 

Yrityksen viestinnän suunnittelu ja tavoitteet voidaan jakaa kolmeen osa-alueeseen: 

strateginen, taktinen ja operatiivinen suunnittelu. Strateginen taso pitää sisällään 

viestinnän peruslinjojen määrittelemisen. Näiden on tarkoitus tukea yrityksen strategisia 

tavoitteita. Taktisella tasolla määritellään yrityksessä viestintää katsoen olemassa olevat 

voimavarat. Näitä ovat esimerkiksi käytettävissä olevat taloudelliset-, henkilö- ja laite 

resurssit. Näiden lisäksi selvitetään sidos- ja yhteistyöryhmät. Myös toimintaohjeiden 

laatiminen sisältyy taktisen tason toimintaan. Operatiivinen taso pitää sisällään mm. 

vuosisuunnitelman, sekä siihen liittyvän talousarvion laatimisen. Lisäksi operatiiviseen 

tasoon kuuluu käytännön toteutuksen suunnittelu. Viestinnälle laadittujen tavoitteiden 

toteutumista käytännössä seurataan ja arvioidaan. Saatuja tuloksia hyödynnetään 

suunniteltaessa viestinnän uusia tavoitteita ja toimenpiteitä. (Kortejärvi-Nurmi ym. 2008, 

10.) 

Yrityksen sisäisen viestinnän onnistuminen vaikuttaa myös siihen, millainen kuva 

ulkopuolisilla henkilöillä on firmasta. Tämän asian yhteydessä esille nousee henkilöstön 

antama panos ja onnistunut johtamistapa. Viestinnän lisäksi asiaan vaikuttavat myös 

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

Yrityksessä tapahtuvan viestinnän tyyliin vaikuttaa suuresti se, missä tilanteessa se 

tapahtuu ja mitä asia koskee. Esimerkiksi sähköpostitse välitetystä viestistä ei välity 

tunnetila niin vahvasti kuin kasvotusten käydystä keskustelusta. Tämän seurauksena 

epäsuorassa viestinnässä jää tulkinnan varaa, mikä saattaa johtaa viestin väärin 

ymmärrykseen. Tämän takia olisi tärkeää pohtia eri asioita varten käytettäviä 

tiedotuskanavia. 

Nykyaikaisenkin yrityksen keskiössä on yhä ihminen. Ihminen tulkitsee viestinnän ja 

kulttuurien vuorovaikutusta. Ihmisillä voi olla varsin erilaisia käsityksiä kulttuurista, sillä se 

koostuu arvoista ja symboleista. Näin ollen yritys ja sen sisällä tapahtuva viestintä koostuu 

useammista kulttuureista, eikä sen voida olettaa olevan yksi yhtenäinen kulttuuri. 

(Kortejärvi-Nurmi ym. 2008, 12.) 
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2.2 Yritysviestintä 

Yritysviestintää voidaan pitää voimavarana yrityksen sisällä, siinä missä työntekijöitä tai 

yrityksen aineellista omaisuuttakin. Yritysviestinnällä toiselta nimeltään 

organisaatioviestinnällä on suuri merkitys liiketoiminnan menestyksen kannalta. Viestinnän 

avulla pystytään määrittelemään kaikille yhteinen käsitys siitä, mikä yritys on, mihin 

päämääriin se pyrkii ja miten sen osana tulisi toimia, että päämäärät saavutettaisiin. 

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

Yritysviestinnän tavoitteita 

 

-Johtaminen 
-Strategian kirkastaminen 
-Perustoimintojen tuki 
-Sitoutuminen työhön ja organisaatioon 
-Yritys- ja tuotekuvan luominen 
-Organisaation kannalta oleellisten uutisten tulkitseminen 
-Sosiaalisen vuorovaikutuksen lisääminen 
-Uusien tuote- ja palveluideoiden testaaminen 
-Heikkojen signaalien luotaus. (Kauppinen ym. 2012, 11.) 

Organisaatioviestintä pitää sisällään kaiken yrityksessä tapahtuvan kirjallisen ja suullisen 

kielenkäytön. Näitä ovat mm. kokoukset, kahvipöytäkeskustelut, julkiset esiintymiset ja 

sähköpostiviestit. (Kauppinen ym. 2012, 10.) Koska organisaatioviestintä kattaa kaiken 

organisaatiossa tapahtuvan viestinnän, jaetaan se yleensä ulkoiseen ja sisäiseen 

viestintään. Ulkoinen viestintä kattaa kaiken ulkoisten sidosryhmien kanssa tapahtuvan 

viestinnän. Yrityksen ulkoisia sidosryhmiä ovat tavallisesti alihankkijat, raaka-

ainehankkijat, asiakkaat ja viranomaiset. Sisäisellä viestinnällä tarkoitetaan kaikkea 

viestintää, joka pysyy yrityksen sisällä ilman, että ulkoiset osapuolet pääsevät 

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

Sisäinen viestintä on yrityksen kaiken toiminnan keskiössä. Lähtökohtaisesti sisäisen 

viestinnän tehtävä on vahvistaa organisaation yhteisöllisyyttä ja tukea sen toimintaa. Yritys 

tarvitsee toimiakseen ennalta määritellyt toimintaperiaatteet. Näitä toimintamalleja voidaan 

omaksua jo olemassa olevasta yrityskulttuurista. On myös yleistä, että toimintamalliin 
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liittyvistä asioista keskustellaan yrityksen sisäisesti ja päätetyt asiat kirjataan näkyville. 

(Kauppinen ym. 2012, 11.) 

Organisaatioviestinnästä puhuttaessa nousee myös yrityksen visio usein esille. Visiolla 

tarkoitetaan kuvitteellista tilannetta, johon organisaatio pyrkii pääsevänsä. Sisäinen 

viestintä pitää sisällään muun muassa palaverit, kokoukset, keskustelut, 

kehityskeskustelut, raportit ja hanke-ehdotukset. Nämä tilanteet ovat visioiden luomisen ja 

muokkaamisen kannalta tärkeitä. Edellä mainituissa tilanteissa pyritään myös pohtimaan, 

miten visiot voitaisiin toteuttaa käytännössä. (Kauppinen ym. 2012, 11–12.) 

Työyhteisön viestinnässä on kahdenlaisia tietosisältöjä: perusoletukset ja arkiasiat. 

Perusoletuksiin kuuluvat mm. yrityksen visio, arvot ja strategiat. Näiden lisäksi edellä 

mainittujen asioiden viestinnällinen kiteytys ja tavoiteprofiilit kuuluvat perusoletuksiin. 

Arkiasioilla tarkoitetaan yrityksen toimintaa tukevaa viestintää. Arkiasioiden tulee päätyä 

yrityksen työntekijöiden tietoon ja heillä tulee olla mahdollisuus vaikuttaa niiden käsittelyyn. 

Arkiasioiden tarkoitus on saada työyhteisö pysymään toiminnassa, sekä pitää työyhteisön 

ihmisten kiinnostusta omasta työstään, työyhteisöstään ja työympäristöstään yllä. (Juholin 

1999, 133.) 

Henkilöstö on yrityksen tiedottamisen tärkeimpiä sidosryhmiä. Henkilöstön kannalta on 

tärkeää tietää mitkä, ovat yrityksen ja varsinkin oman yksikön tavoitteet. Yksittäisen 

työntekijän kannalta on myös oleellista tietää, mikä on hänen oma roolinsa tavoitteiden 

saavuttamisessa. Sisäisen tiedottamisen onnistumisen kannalta on myös hyödyllistä 

kertoa henkilöstölle, onko tavoitteisiin päästy. Henkilöstön työpaikan pysyvyys on paljolti 

kiinni yrityksen taloudellisesta tilanteesta ja tulevaisuuden näkymistä. Näin ollen 

henkilöstöllä on mielenkiintoa näitä asioita kohtaan. Yrityksen taloudellisen tilanteen lisäksi 

työntekijöitä kiinnostaa myös yrityksen imago. Työntekijät eivät halua olla töissä 

yrityksessä, jolla on huono imago, sillä heidät nähdään osatekijänä siihen. (Kortesjärvi-

Nurme ym. 2008, 105.) 

1970-luvun lopulla säädetty yhteistoimintalaki mahdollistaa henkilöstön vaikuttamisen 

omaa työtä tai työpaikkaansa koskevien asioiden käsittelemiseen. Yhteistoimintalaki 

määrittää myös työnantajan tiedotusvelvollisuuden. Laki määrittää kuitenkin vain 
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minimimäärän henkilöstölle tehtävästä tiedottamisesta. Menestystä tavoitteleva yritys ei 

kuitenkaan jätä tiedottamista minimitasolle, vaan ottaa henkilöstön mieluummin osaksi 

suunnittelua ja pitää sen jatkuvasti ajan tasalla yrityksen asioista. Yritys ei saisi lähestyä 

sisäistä tiedottamista ikävänä velvollisuutena, joka on vain pakko suorittaa. Sisäistä 

tiedottamista tulisi ennemmin lähestyä tehokkaana johtamisen välineenä. Hyvin hoidettuna 

sillä on merkittävä vaikutus tuloksen tekemisen kannalta. (Kortesjärvi-Nurme ym. 2008, 

105.) 

Mielikuva sisäisestä tiedottamisesta on ajan kuluessa muuttunut radikaalisti. Ennen 

sisäistä viestintää pidettiin lähinnä henkilöstöhallinnon tehtävänä. Nykyään sen rooli on 

laajentunut huomattavasti. Sillä on tärkeä rooli johtamisen ja esimiestyön osana. Sisäinen 

viestintä on myös merkittävä tekijä yrityskuvan muodostumisessa. Tutkimusten pohjalta 

käy ilmi, että sisäisen viestinnän onnistuminen yrityksessä vaikuttaa myös työntekijöiden 

tyytyväisyyteen omaa työtä ja työyhteisöä kohtaan. (Kortesjärvi-Nurme ym. 2008, 106.) 

Sisäisen viestinnän ongelmaksi ilmenee usein liika tai liian vähäinen tieto. Jos tietoa on 

liikaa, sen läpi käymiseen ei löydetä resursseja tai sitä ei osata käyttää hyväksi. Kun tietoa 

sanotaan olevan liian vähän, ongelma ei monesti johdu määrästä, vaan väärästä 

sisällöstä. Toisin sanoen saatu tieto koskee väärää asiaa. Tällaisissa tilanteissa 

johtamistyyli nousee esille. Tällä tarkoitetaan sitä, minkälainen valmius johdolla ja 

esimiehillä on viestiä alaisilleen, sekä kuunnella heidän näkemyksiään ja vastata heidän 

kysymyksiinsä. (Kortesjärvi-Nurme ym. 2008, 106.) 

Sisäiselle tiedottamiselle voidaan karkeasti asettaa kolme päätavoitetta: tiedonkulku, 

vuorovaikutus ja sitoutuminen. Tiedonkululla tarkoitetaan, että jokainen yrityksen työntekijä 

saisi työnkuvansa kannalta oleellisimmat tiedot tai vaihtoehtoisesti tiedot olisivat helposti 

saatavilla. Vuorovaikutuksella tarkoitetaan avoimen ilmapiirin luomista työpaikalla. 

Ideaalitilanne olisi, että viestit kulkisivat sekä johdolta alaisille että alaisilta johdolle. 

Vuorovaikutuksen olisi tarkoitus edistää niin sanottua me-henkeä, joka kannustaisi 

työntekijöitä oman työnsä ja koko työyhteisön kehittämiseen. Vuorovaikutusta yrityksessä 

voi tapahtua lähes missä tahansa tilanteessa aina palavereista käytäväkeskusteluihin. 

Näistä keskusteluista ihmiset saattavat saada virikkeitä tai keksiä luovia ratkaisuja 

ongelmiin. (Kortesjärvi-Nurme ym. 2008, 106–107.) 
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Vuorovaikutustilanteita työpaikalla voidaan lisätä yksinkertaisilla tilaratkaisuilla, esim. 

rakentamalla kahvinurkkauksia. Näin luodaan mahdollisuus keskustella ihmisten kanssa, 

joita ei välttämättä muuten tapaisi työpäivän aikana. Sisäisen tiedottamisen kolmas 

tehtävä on sitoutuminen. Sen on tarkoitus auttaa yrityksen vision, strategian ja arvojen 

toteutumisessa. Sitoutumisen onnistuminen on paljolti johtamisviestinnästä kiinni. 

Johtamisviestinnässä tulisi mm. kertoa, minkälaisia tavoitteita yrityksellä on, minkälaista 

tulosta on tehty ja miltä yrityksen tulevaisuus näyttää. Yrityksen vision, strategian ja 

arvojen vaikutus jokapäiväisessä toiminnassa tulisi havainnollistaa työntekijöille. Näin he 

voisivat tehokkaammin toimia yhteisen päämäärän saavuttamiseksi. Jotta työntekijä 

sitoutuisi, ei riitä, että johtoporras vain antaa kuvauksen yrityksen visiosta, strategiasta ja 

arvoista. Työntekijöiden pitää myös sisäistää ja hyväksyä asiat. (Kortesjärvi-Nurme ym. 

2008, 106–107.) 

Tiedottamisen ongelmat ilmenevät usein muutoksista tiedotettaessa. Varsinkin ikävistä 

asioista tiedottaminen aiheuttaa monissa yrityksissä tietokatkoksia. Näin ei saisi olla, sillä 

asioita pantatessa alkaa yrityksen sisällä helposti kiertää huhuja, joiden 

todenperäisyydestä ei välttämättä ole mitään todisteita. Kilpailevat yritykset saattavat jopa 

pistää liikkeelle väärää tietoa hyötyäkseen epävarmasta tilanteesta. Epätietoisuus asioista 

saattaa myös huonontaa työilmapiiriä ja laskea työmotivaatiota. Näin ollen olisi erittäin 

tärkeää, että asioista, myös vaikeista puhuttaisiin yrityksen sisällä. Myös tiedottamisen 

nopeus nousee avainasemaan tiedotettaessa ikävistä asioista. Virallisen tiedottamisen 

tulisi tapahtua jo ennen ensimmäisen epävirallisen tiedotteen syntymistä. Tällöin 

tietotyhjiöitä ei pääsisi syntymään, eikä turhia huhuja lähtisi liikkeelle. (Kortesjärvi-Nurme 

ym. 2008, 108.) 

Muuttuvassa tilanteessa tiedon tarve nousee. Tällöin johdon ja esimiesten viestinnän 

merkitys nousee uuteen arvoon. Vuorovaikutuksen tulisi olla jatkuvaa ja henkilöstön pitäisi 

saada olla osana sitä. Tämä viestii henkilöstölle, että johto on valmiina ottamaan 

vastuunsa asiasta, eikä pyri salaamamaan asioita. Henkilöstö myös huomaa, että johto 

todella pyrkii löytämään ratkaisuja ongelmille. (Kortesjärvi-Nurme ym. 2008, 108.) 

Työyhteisöllä on käytössään laaja kirjo tiedon välityskanavia (Juholin 1999, 35). Kanavat 

lajitellaan neljään ryhmään, riippuen siitä, ovatko ne lähi- vai kaukokanavia, sekä 
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tapahtuuko niissä suoraa keskenäisviestintää vai välitettyä pienjoukko- ja verkkoviestintää 

(Åberg 2002, 173). Sitä, miten sisäisen viestinnän kanavia käytetään, voidaan tutkia 

kahdelta eri näkökulmalta. Ensimmäinen näkökulma määräytyy siitä, miten kanavia 

hyödynnetään johtamisen apukeinona. Toinen näkökulma muodostuu siitä, miten 

henkilöstö, esimiehet sisältäen hyödyntävät viestinnän kanavia tiedon tarpeessaan. (Åberg 

1997, 104). 

Suurin vastuu yrityksen sisäisestä sekä ulkoisesta viestinnästä on yrityksen ylimmällä 

johdolla. Pienemmissä yrityksissä viestinnälle ei välttämättä tarvita erikseen määritettyjä 

ammattilaisia. Tällöin vastuu viestinnästä on toimitusjohtajalla ja hänen sihteerillään. 

Suuremmissa yrityksissä toimintamalli on kuitenkin toisenlainen, sillä tiedotustoimi vaatii 

syvällisempää suunnittelua. Tällöin nimetään henkilö, joka on viestintävastuullinen. Hänen 

tehtävänään on vastata viestinnästä joko kokopäiväisesti tai toisen toimenkuvansa ohella. 

Suuryrityksissä tapahtuvasta viestinnästä vastaa yleensä jo muutamasta henkilöstä 

koostuva tiedotusyksikkö. Tiedottaja tai tiedotusyksikkö toimii tiiviissä yhteistyössä johdon 

tai esimiesten kanssa. He määrittelevät kulmaviivat viestien sisällölle, sekä hyväksyvät 

valmiin tuotoksen. Viestien tuottaminen, muokkaaminen ja välittäminen jää tiedottajan tai 

tiedotusyksikön vastuulle. (Kortesjärvi-Nurme ym. 2008, 109.) 

Tiedon välittämiseen valittava kanava ja esitystapa määräytyy mm. sanoman 

kiireellisyyden, sisällön ja kohderyhmän mukaan. On tärkeää, että yritys kykenee nopeaan 

viestintään, jonka perusteella vastaanottaja saa selville asian pääkohdat. On myös 

olennaista, että yritys kykenee hieman tarkemmin ajankohtaisista asioista kertovaan 

nopeaan viestintään. Näiden lisäksi olisi tärkeää panostaa syvällisempään viestintään, 

joka paneutuu asioiden tai tapahtumien ympärillä vaikuttaviin asioihin. (Kortesjärvi-Nurme 

ym. 2008, 109.) 

Kohdeyrityksen viestintäkanavina oli tarkasteluhetkellä käytössä sähköposti, suullinen 

viestintä, ilmoitustauluilla oleva informaatio, sekä hieman epävirallisempana 

viestintätapana työyhteisön WhatsApp-ryhmä. Sähköpostin välityksellä välittyi kaikki 

virallisempi viestintä, sekä kaikki tärkeämmät ilmoitukset ja tiedotteet. Suullista viestintää 

käytettiin mm. ryhmäpalavereissa, sekä esimies-alaiskeskusteluissa. Ilmoitustauluja 

käytettiin ajankohtaisten tiedotteiden välittämiseen sähköpostin tukena. Työporukalla oli 
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käytössään myös epävirallisempi viestintäkanava WhatsApp, jonka avulla työntekijät 

pystyivät helposti ja nopeasti viestimään keskenään. 

Sisäiseen viestintään useimmin käytetty kanava on sähköposti. Sähköpostin kautta liikkuu 

pääosa operatiivisista, työtehtäviä koskevista ohjeista ja tiedoista. Edellä mainitut asiat 

voivat ilmetä tekstinä sähköpostissa, tai ne voivat olla liitteenä varsinaisen 

sähköpostiviestin lisänä. (Kortesjärvi-Nurme ym. 2008, 112-113.) Hyvän 

sähköpostiedotteen tulisi olla helppolukuinen ja hyvin kiteytetty. Lisäksi viestin pääasian 

tulisi selvitä jo otsikosta. Otsikon kirjoittaminen on muutenkin tärkeää, sillä väärillä 

sanavalinnoilla vastaanottaja saattaa saada täysin toisenlaisen kuvan asiasta, mitä 

lähettäjä oli tarkoittanut.  (Smith & Mounter 2005, 166.) 

Alaiset odottavat saavansa omalta esimieheltään tärkeää itseään ja koko työyhteisöä 

koskevaa tietoa. Alaiset pitävät omaa esimiestään tärkeimpänä tietolähteenä. (Åberg 

1997, 105). Näin ollen esimies-alaiskeskustelut nousevat tärkeään rooliin 

tiedonvälityksessä. Hyvän esimies-alaiskeskustelun mahdollistaa rehellisyys, avoimuus ja 

ihmisen huomioon ottava myönteinen asenne.  (Kortesjärvi-Nurme ym. 2008, 110.) 

Tiedotustilaisuuksia voidaan järjestää joko osalle henkilöstöä tai kaikille sen jäsenille 

kerralla. Jos tiedotustilaisuus on hyvin suunniteltu ja toteutettu, saadaan siitä sisäisen 

viestinnän kannalta paras etu. Tiedotustilaisuuksia ei kuitenkaan kannata järjestää turhan 

takia, jos saman asian olisi voinut hoitaa esimerkiksi kirjallisella tiedotteella. (Siukosaari 

2002, 101.) 

Ilmoitustaulun rooli sisäisen viestinnän edistämisessä on nykyään melko pieni ja sen 

käyttö yrityksissä suhteellisen alhaista. Niiden tietoanti keskittyy lähinnä pysyväisohjeisiin 

ja ”kiva tietää” -tietoihin. Pysyväisohjeilla tarkoitetaan esimerkiksi hälytystilanteita koskevia 

toimintaohjeita. Kiva tietää -tiedot voivat olla esimerkiksi kiinnostavaksi koettujen 

artikkeleiden kopiota tai työmaaruokalan ruokalista.  (Kortesjärvi-Nurme ym. 2008, 113.) 

Ilmoitustaulun roolia ei kuitenkaan tulisi väheksyä, sillä hyvin hoidettuna se on helppo ja 

toimiva tiedotusväline, joka tehostaa sisäistä viestintää. Sen tehokkuus perustuu siihen, 

että kaikki tietävät, mistä se löytyy ja mitä sieltä löytyy. (Siukosaari 2002, 106.) 
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3 HAASTATTELU- JA KYSELYTUTKIMUKSEN TEORIAA 

3.1 Haastattelu 

Osana yrityksen nykytilan kartoitusta päätettiin yrityksen työntekijöitä haastatella. 

Haastatteluiden kohderyhmänä olivat työnjohtajat, varaosa/varastovastaava sekä 

korjaamopäällikkö. Haastatteluiden tarkoituksena oli saada laajempaa näkökulmaa siitä, 

mikä sisäisen viestinnän prosessissa mahdollisesti menee vikaan. Haastatteluun 

osallistuvat henkilöt haastateltiin yksi kerrallaan. Haastattelumetodina päätettiin käyttää 

teemahaastattelua, sillä se sopi toteutustavaltaan parhaiten kyseiseen tarkoitukseen.  

Haastattelun toimivuus tutkimustarkoituksissa perustuu siihen, että se on menetelmänä 

hyvin joustava. Haastattelussa ollaan suorassa vuorovaikutuksessa haastateltavan 

kanssa. Tämä mahdollistaa tiedonhankinnan suuntaamisen vielä itse 

haastattelutilanteessa. Saatuihin vastauksiin on myös mahdollista saada täydentäviä 

lisätietoja. Haastattelija pystyy myös lukemaan haastateltavan kehonkieltä, joka auttaa 

ymmärtämään saatuja vastauksia paremmin. (Hirsjärvi & Nurme 2001, 34.) 

Jos halutaan valita haastattelumuoto avoimen- ja lomakehaastattelun väliltä, on 

teemahaastattelu oiva valinta. Teemahaastattelua voidaan pitää puolistrukturoituna 

haastattelumenetelmänä. Se on kuitenkin lähempänä strukturoimatonta kuin strukturoitua 

menetelmää. (Hirsjärvi & Nurme 2001, 48.) Teemahaastattelulle tyypillisiä piirteitä on, että 

teema-alueet, eli haastattelussa käsiteltävät aihepiirit ovat ennalta tiedossa, mutta 

kysymyksille ei ole määritelty tarkkaa muotoa ja kysymykset voidaan esittää missä 

tahansa järjestyksessä. Teemahaastattelu sopii hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen tueksi, 

sillä siinä tulee vastaan paljon samoja asioita, joita tarvitaan kvalitatiivisen tutkimuksen 

lähtökohtina. Teemahaastattelu on varsin sopiva tiedonkeruutapa myös kvantitatiivisen 

tutkimuksen apuna. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 208.) Teemahaastattelun avulla 

pystytään ottamaan huomioon eri ihmisten tulkinnat käsiteltävistä asioista. 

Teemahaastattelun avulla pystytään myös huomioimaan se, minkälaisia merkityksiä 

käsiteltävillä asioilla on haastateltaville. (Hirsjärvi & Nurme 2001, 48. 
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3.2 Kyselytutkimus 

Opinnäytetyön aikana mietittiin kehitysehdotuksia kohdeyrityksen sisäisen viestinnän 

tehostamiseksi. Kehitysehdotusten onnistumista käytännössä päätettiin tutkia 

kyselytutkimuksen avulla. Käytännössä tämä tapahtui niin, että yrityksen työntekijöistä 

koostuvalle kohderyhmälle teetätettiin sama kysely kahteen kertaan. Ensimmäisen kerran 

nykytilan kartoituksen alkaessa, jotta saataisiin käsitys siitä, mitä mieltä työntekijät ovat 

sisäisen viestinnän toiminnasta sillä hetkellä. Toisen kerran kysely teetätettiin, kun 

yritykselle annetut kehitysehdotukset oli otettu käyttöön. Näin saatiin selville, oliko 

kehitysehdotuksista ollut hyötyä. 

Kysely on yksi tavallisimmista aineiston keräystavoista. Survey-tutkimuksenmenetelmänä 

se on yksi yleisimmistä. Termi survey tarkoittaa haastattelun, kyselyn, tai havainnoinnin 

muotoja, joissa standardointi määrittään aineiston keruuta. Standardoinnilla tarkoitetaan, 

että jokaiselta kyselyyn osallistujilta kysytään asiat täsmälleen samalla tavalla. (Hirsjärvi 

ym. 2009, 193.) 

Kyselytutkimuksen avulla tehdyssä tutkimuksessa kyselyyn vastaava henkilö saa antaa 

vastauksensa kaikessa rauhassa ja näin on mahdollista saada puolueettomampi vastaus 

kysyttävään asiaan. Näin esimerkiksi tutkijan läsnäolo tai olemus ei pääse vaikuttamaan 

vastaajan mielipiteeseen. Kyselyn avulla on myös mahdollista kysyä asioita paljon 

laajemmin kuin vaikkapa haastattelussa. Tämä ilmenee varsinkin silloin, jos 

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

4.1 Prosessikuvaus 

 

kuvio1.  Huollon prosessikaavio (Espoon autotalo 2009). 
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Kuviossa 1. kuvataan huollon prosessikaaviota kohdeyrityksessä. Jokaisen 

huolto/korjaustapahtuman tulisi edetä edellä esitetyllä tavalla. Nykytilan määritettäessä 

kävi ilmi, että suurimmat sisäisen viestinnän ongelmat aiheutuvat työn 

vastaanottokohdassa. 

 

4.1.1 Ajanvaraus 

Huollon tai korjauksen ajanvarauksen voi tehdä puhelimitse, sähköpostilla tai internetin 

varausportaalin kautta. Vastaanotettuaan ajanvarauksen huoltoneuvoja syöttää edellä 

mainittujen kanavien kautta saadun asiakkaan antaman ajoneuvon rekisterinumeron Auto 

Master -järjestelmään, josta hän saa asiakkaan tiedot. Jos ajoneuvon tiedoilla ei löydy 

asiakasta, etsitään ja päivitetään tiedot Traficomin tietokannasta Tietojen mahdollisen 

päivittämisen jälkeen huoltoneuvoja ehdottaa asiakkaalle ensimmäistä mahdollista aikaa 

huoltoa varten. Jos asiakas tässä vaiheessa haluaa kustannusarvion, annetaan se hänelle 

suullisesti. Tämän jälkeen ajanvaraaja merkitsee varauskalenteriin huollon/korjauksen 

sovitulle päivälle. Ajanvaraaja käyttää huoltoon/korjaukseen käytettävän ajan 

määrittämiseen apuna valmistajan määrittämiä työohjeaikoja. (Espoon autotalo 2009, 1.) 

Seuraavaksi huoltoneuvo tarkistaa ajoneuvon huoltohistorian, sekä mahdollisen 

huolenpitosopimuksen, sekä tarkistaa ja päivittää asiakkaan yhteystiedot, jos ne ovat 

muuttuneet. Huoltoneuvoja myös tarjoaa asiakkaalle vuokra-autoa huollon/korjauksen 

ajaksi. Tarpeen vaatiessa työtilaukseen kirjataan mahdollinen huoltohistoria. Näin 

pystytään tunnistamaan mahdolliset uusintakorjaukset. Tässä vaiheessa huoltoneuvoja 

varmistaa, että mahdolliset varaosatilaukset toimenpidettä varten on tehty. Lopuksi 

huoltoneuvoja kertaa sovitut asiat asiakkaan kanssa, sekä kertoo, milloin ajoneuvon voi 

tuoda. Jos asiakas haluaa tuoda ajoneuvon palveluaikojen ulkopuolella, ohjeistaa 

palveluneuvoja avaimien ja muiden tietojen jättämiseen esim. postilaatikon kautta. Asiakas 

saa puhelimeensa automaattisesti muistutuksen ajanvarauksestaan. (Espoon autotalo 

2009, 1.) 
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4.1.2 Työn vastaanotto 

Asiakkaan saavuttua työn vastaanottoon häntä palveleva henkilö hakee Auto Master-

järjestelmästä tehdyn tilauksen tai ottaa tarkasteltavaksi jo valmiiksi tulostetun 

työmääräimen. Tämän jälkeen huoltoneuvoja käy asiakkaan kanssa läpi huollon sisällön, 

sekä tekee työmääräykseen mahdolliset asiakkaan haluamat muutokset. Tässä vaiheessa 

huoltoneuvoja voi myös tarjota huoltoon/korjaukseen liittyviä lisäpalveluita. Seuraavaksi 

huoltoneuvoja tarkistaa ja täydentää asiakkaan yhteystiedot. Tässä vaiheessa asiakkaalta 

tiedustellaan maksutapa, sekä hänelle ilmoitetaan huollon/korjauksen kustannusarvio, siltä 

osin mitä se on mahdollista. Lopuksi asiakkaalta otetaan nimikirjoitus työmääräimeen, 

jonka myös huoltoneuvoja allekirjoittaa. Sitten ilmoitetaan aika, jolloin hän voi noutaa 

ajoneuvonsa. Mekaanikolle annettavaan työmääräimeen liitetään huoltoseloste, kun 

kyseessä on määräaikaishuolto. Jos vian tarkemmalle paikallistamiselle on tarvetta, tulee 

asiakkaan kanssa suorittaa ajoneuvolla koeajo, josta tehdään erillinen tarkastuslista. 

(Espoon autotalo 2009, 2.) 

4.1.3 Ajoneuvon huolto/korjaus 

Huoltoneuvojan saatua työmääräimen valmiiksi, hän siirtää sen korjaamon 

työnsuunnitteluun. Täältä mekaanikko saa sen tehtäväkseen ennalta määrätyssä 

järjestyksessä. Mekaanikon luettua työtilauksen hän leimaa työvaiheen alkaneeksi, ja 

hakee kohdeajoneuvon. Ajoneuvoa hakiessaan mekaanikko suorittaa ajoneuvolle 

tarvittavan koeajon ja testauksen. Suoritetun koeajon perusteella hän vertaa tekemäänsä 

diagnoosia asiakasvalitukseen/työohjeeseen ja tarkastaa sen oikeellisuuden. Seuraavaksi 

mekaanikko noutaa, tai tilaa varaosamyynnistä ennakkokerätyt varaosat työtä varten. 

Tämän jälkeen mekaanikko aloittaa varsinaisen huollon/korjauksen. Jos tarvittavia osia ei 

ole heti saatavilla, mekaanikko jää odottamaan osia ja siirtyy tekemään toista työtä 

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

Jos huollon tai korjauksen aikana tapahtuu jotakin, joka vaikuttaa alkuperäiseen hinta- tai 

valmistumisaika-arvioon, ilmoittaa mekaanikko siitä työnjohtajalle. Palveluneuvoja 

neuvottelee asiasta asiakkaan kanssa ja pyytää hyväksynnän lisäkustannuksille/aikataulun 

pitenemiselle. Työmääräimeen lisätään merkintä yhteydenpidosta asiakkaaseen, josta 
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selviää, milloin yhteydenpito on tapahtunut ja onko kysytty asia saanut hyväksynnän vai 

kiellon. Huollon/korjauksen jälkeen mekaanikko jättää autoon muistijäljen, sekä suorittaa 

tarvittavan koeajon. Koeajon jälkeen mekaanikko varmistaa, että ajoneuvo ei ole 

likaantunut huollon aikana ja suorittaa tarvittavat puhdistukset. Lopuksi mekaanikko 

palauttaa työmääräimen, täytetyn ja allekirjoitetun huoltoselosteen, sekä ajoneuvon 

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

4.1.4 Laskun käsittely ja ajoneuvon luovutus 

Palveluneuvoja tarkastaa työhön käytetyn työajan sekä varaosat ja merkitsee laskulle 

huomiot mahdollisista tulevista huolto/ -korjaustarpeista. Seuraavaksi työstä tulostetaan 

käteiskuitti ja palveluneuvoja täyttää ajoneuvon sähköisen huoltokirjan. Tämän jälkeen 

asiakkaan tiedot tarkistetaan ja huolto-ote tulostetaan. Lopuksi asiakkaalle ilmoitetaan 

huollon valmistumisesta. Asiakkaan saapuessa noutamaan ajoneuvoaan palveluneuvoja 

käy asiakkaan kanssa läpi laskun sisällön käyttäen tarvittaessa apunaan huoltoselostetta, 

jonka asiakas saa mukaansa. Laskutusasiakkaan tapauksessa työstä annetaan suullinen 

selvitys ja asiakas saa huoltoselosteen myöhemmin laskun mukana. Jos jotakin 

toimenpiteitä jäi tekemättä, niille ehdotetaan uutta korjausaikaa. Tämän jälkeen ajoneuvon 

seuraava määräaikaishuoltoaika tarkastetaan ja sille tarjoudutaan varaamaan aika. 

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

4.1.5 Jälkiyhteydenotto ja asiakaspalaute sekä uusintakorjaustapaukset 

Huoltopäällikkö saa asiakastyytyväisyyskyselyistä tilastoidut vastaukset. Näistä selviää 

niiden asiakkaiden tiedot, jotka ovat antaneet yhteystietonsa mahdollista 

jälkiyhteydenottoa varten. Huoltopäällikkö soittaa asiakkaille, jotka ovat halunneet heihin 

oltavan yhteydessä.  

Uusintakorjaustapauksissa työmääräyksistä säilytetään kopio, niille erikseen määrättyyn 

mappiin. Asiakkaaseen ollaan yhteydessä korjauksen onnistumisen varmistumisesta 

viikon sisällä uusintakorjauksesta. Työmääräykseen merkataan kuittaus yhteydenotosta 

asiakkaaseen. Huoltopäällikön tehtäväksi jää viikoittain tarkastaa ja analysoida 

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

Nykytilan kartoitusta täsmennettiin haastatteluiden avulla. Haastattelut teetätettiin yrityksen 

huoltoneuvojilla, varaosavastaavalla, takuukäsittelijällä sekä korjaamopäälliköllä. Yhteensä 

haastatteluihin osallistui 6 henkilöä. Haastatteluiden tarkoituksena oli kartoittaa henkilöstön 

käsitystä siitä, miten sisäinen viestintä yrityksessä onnistuu. Haastatteluiden aikana 

kartoitettiin sisäiseen viestintään liittyviä ongelmakohtia. Haastatteluissa kysyttiin 

seuraavia kysymyksiä: 

- Miten sisäinen viestintä yleisellä tasolla mielestänne onnistuu? (kiitettävä, hyvä, välttävä, 

huono) 

- Mistä sisäisen viestinnän mahdolliset ongelmat mielestäsi johtuvat? 

- Pystyisitkö omalla toiminnallasi vaikuttamaan sisäisen viestinnän sujuvuuteen? Miten? 

- Onko sisäiseen viestintään liittyviä asioita pyritty korjaamaan/kehittämään? Onko 

sovituissa asioissa pysytty?     

-  Mitä asioita sisäisessä viestinnässä pitäisi mielestäsi muuttaa, tai kehittää? 

Kaikkien haastateltavien mielestä sisäisessä viestinnässä oli parannettavaa. 

Haastatteluiden aikana nousi useaan kertaan samoja asioita esille. Haastatteluissa esille 

nousseet ongelmakohdat ja parannusehdotukset kirjattiin ylös ja niistä keskusteltiin 

korjaamopäällikön kanssa. Korjaamopäällikön kanssa mietittiin, mitä asioita pystyttäisiin 

korjaamaan käytettävissä olevilla resursseilla ja miten mahdolliset 

korjaus/kehitystoimenpiteet käytännössä toteutettaisiin. Esille nousseista ongelmakohdista 

ja niiden korjaus/kehitystoimenpiteistä kerrotaan laajemmin luvussa 5. 

4.3 Nykytilan kartoitus kyselytutkimuksella 

Haastatteluiden ohella nykytilan kartoituksessa käytettiin apuna netin välityksellä 

toteutettua Webropol-kyselytutkimusta. Ensimmäinen kyselytutkimus toteutettiin 

haastatteluiden jälkeen nykytilan määrittämisen avuksi. Kyselytutkimus lähetettiin samoille 
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henkilöille, jotka olivat osallistuneet haastatteluihin. Kyselytutkimuksen kysymykset 

kehitettiin haastatteluissa esille nousseiden asioiden pohjalta. Näin varmistuttiin, että 

kyselyssä ei ollut turhia kysymyksiä ja kyselystä saataisiin irti suurin mahdollinen hyöty. 

Kyselytutkimus täsmensi haastatteluissa esille nousseita asioita. Toinen kyselytutkimus 

toteutettiin korjaustoimenpiteiden täytäntöönpanon jälkeen. Sen avulla saatiin dataa siitä, 

miten korjaustoimenpiteiden täytäntöönpano oli onnistunut. Kyselytutkimuksella saatiin 

myös selvitettyä, oliko korjaus/kehitystoimenpiteistä ollut hyötyä. 
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5 ONGELMAKOHTIEN KARTOITUS JA PARANNUSEHDOTUKSET 

Seuraavat ongelmakodat nousivat haastatteluiden aikana useampaan kertaan esille. 

Tämä kertoo, että kyse ei ole vain satunnaisista virheistä. Virheet johtuivat pikemminkin 

virheellisistä toimintatavoista. 

Kun huoltoneuvojilta, varastovastaavalta, takuukäsittelijältä ja korjaamopäälliköltä kysyttiin, 

minkä arvosanan he antaisivat yrityksessä tapahtuvalle sisäiselle viestinnälle asteikolla 1–

10, vastaukset olivat seuraavanlaiset: yksi henkilö antoi sisäiselle viestinnälle arvosanaksi 

7, yksi antoi arvosanaksi 6, kaksi henkilöä antoi arvosanaksi 5 ja loput kaksi henkilöä 

antoivat arvosanaksi 4. Arvosanojen keskiarvoksi saadaan siis 5,17. Tämän perusteella 

käy ilmi, että sisäisessä viestinnässä olisi parannettavaa. Sisäiselle viestinnälle annetut 

arvosanat löytyvät taulukosta 1. 

Taulukko 1. Sisäisen viestinnän arvosanajakauma 

 

Lähes jokaisen haastateltavan kohdalla nousi esille, että liikaa tietoa kulkee 

huolto/korjausprosessin aikana suullisesti. Kaikki nettikyselyyn vastanneista henkilöistä 

kertoivat sisäisen viestinnän tapahtuvan pääasiallisesti suullisesti. Tällöin syntyy helposti 

tietokatkoksia tai asiasta kuullaan vasta viiveellä. Asia ilmeni esimerkiksi hinta-arvion 

antamisessa asiakkaalle. Asiakas oli saattanut saada hinta-arvion suullisesti 

huoltoneuvojalta, mutta huoltoneuvoja ei ollut kirjannut sitä mihinkään ylös. Tällöin 
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asiakkaalla on tietty mielikuva hinnasta, mutta huollon/korjauksen hinta saattoi lopulta olla 

jotain ihan muuta. Tällaisessa tilanteessa asiakkaalle ei välttämättä jää hyvä kuva 

firmasta, eikä hän välttämättä tule asioimaan firmaan uudestaan. Kaikki tieto tulisi siis 

merkitä työmääräimeen. Tällöin epäselvissä tilanteissa olisi mustaa valkoisella. 

Kun nettikyselyn avulla selvitettiin sitä, aiheuttavatko asiakkaan kanssa suullisesti sovitut 

asiat tietokatkoksia työyhteisössä, saatiin seuraavanlaisia vastauksia: viisi kuudesta 

kyselyyn vastanneesta oli sitä mieltä, että asiakkaan kanssa suullisesti sovitut asiat 

aiheuttavat tietokatkoksia. Yhden kyselyyn vastanneen mielestä asiakkaan kanssa 

suullisesti sovituista asioista ei aiheudu tietokatkoksia. Edellä mainitut tiedot löytyvät 

taulukosta 2. 

Taulukko 2. Aiheuttaako asiakkaan kanssa suullisesti sovitut asiat tietokatkoksia 

 

Suulliseen viestintään liittyviä informaatiokatkoksia ei ilmennyt ainoastaan 

asiakaspalvelutilanteissa. Monesti firman sisäiset tiedotusasiat olivat jääneet ainoastaan 

suullisen viestinnän varaan. Tällöin esimerkiksi viestintätapahtuman aikana lomalla olleet 

henkilöt eivät välttämättä kuulleet koko asiasta tai kuulivat siitä viiveellä.  Asia voitaisiin 

ratkaista sillä, jos kaikki tiedotettavat asiat levitettäisiin sähköpostin tai jonkin muun 

kirjallisen viestimen kautta. Nettikyselyyn vastanneiden henkilöiden mukaan suullisen 

viestinnän lisäksi toisena merkittävänä viestinnän kanavana yrityksessä toimi sähköposti. 

Sähköpostin välityksellä lähetetty tiedote tavoittaisi varmasti kaikki kohdehenkilöt siitä 

huolimatta, ovatko he viestintähetkellä töissä vai eivät. 

Yksi esille nousseista pääongelmista oli huonosti täytetyt työmääräimet ja 

varaosatapahtumat tai tilanteet, jossa ei ollut valmiiksi luotua työmääräintä tai 

varaosatapahtumaa ollenkaan. Tämä ongelma nousi esiin varsinkin tilanteissa, joissa 

tilatulle osalle ruvettiin etsimään sen tilaajaa. Huoltoneuvoja oli saattanut tilata varaosan 

asiakkaalle, mutta ei ollut tehnyt siitä työmääräintä tai varaosatapahtumaa. Tällöin osan 

saapuessa joudutaan tekemään huomattavasti töitä sen eteen, että osan tilaaja löytyi. 
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Tämän jälkeen asiakkaaseen pyrittiin ottamaan yhteyttä puhelimitse, jonka jälkeen 

mahdollista huolto tai korjaustapahtumaa varten luotiin työmääräin. Prosessista saataisiin 

poistettua turhia välivaiheita, jos huoltoneuvoja esitäyttäisi työmääräimen tai 

varaosatapahtuman jo osaa asiakkaalle tilatessaan. Tällöin osan saapuessa se saataisiin 

kohdennettua tiettyyn asiakkaaseen esim. rekisterinumeron tai asiakkaan nimen avulla. 

Tässä vaiheessa tehtäväksi jäisi enää huolto tai korjausajan sopiminen asiakkaan kanssa. 

Huollon tai korjauksen varauksen voisi tällöin suorittaa myös varaosavastaava, sillä hän 

näkisi asiakkaan tiedot suoraan varaosan tilausnumeron perusteella. Tämä vähentäisi 

huoltoneuvojien työkuormaa. Vaihtoehtoisesti tilattu osa myytäisiin asiakkaalle 

asiakaspalvelutiskiltä. Tällöin esitäytetystä työmääräimestä tai varaosatapahtumasta 

löytyisi kaikki oleellisimmat tiedot tilausta koskien, kuten tuotteelle sovittu hinta. 

Kaikilla huoltoneuvojilla oli tarkasteluhetkellä tiedossa, että asia pitäisi suorittaa edellä 

mainitulla tavalla, silti suurin osa ei toiminut niin. Toiminnan korjaamiseksi päätettiin 

suunnitella selkeä ohjeistus, joka tulisi jokaisen huoltoneuvojan ja varastovastaavan 

työpisteelle. Tämän toivottiin ohjaavan huoltoneuvojia ja varastovastaavaa toimimaan jo 

ennalta määritellyn toimintatavan mukaan. 

Nettikyselyyn osallistuneilta henkilöiltä kysyttiin, pystyttäisiinkö yrityksen sisäistä viestintää 

kehittämään ohjeistuksen avulla. 67 % vastanneista oli sitä mieltä, että sisäistä viestintää 

pystyttäisiin kehittämään ohjeistuksen avulla. 33 % vastanneista oli sitä mieltä, että 

sisäistä viestintää pystyttäisiin ohjeistuksen avulla ehkä kehittämään. 
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Kuvio 1. Pystyttäisiinkö sisäistä viestintää kehittämään ohjeistuksen avulla 

 

Kun yrityksen henkilöstöltä kysyttiin nettikyselyllä paljonko asiakaspalvelutiskiltä eteenpäin 

lähtevät työmääräimet yleensä sisältävät virheitä, vastaukset jakaantuivat 

seuraavanlaisesti: puolet kyselyyn vastanneista olivat sitä mieltä, että työmääräimet 

sisältävät yleensä pieniä puutteita. Puolet vastanneista oli taas sitä mieltä, että 

työmääräimet sisälsivät yleensä kohtalaisen paljon puutteita. Kyselyyn vastanneille 

kysyttiin myös, kokisivatko he yhtenäisen kirjallisen ohjeistuksen (esim. toimintakaavio) 

laskevan työmääräimissä ilmeneviä puutteita.  

 

Taulukko 3. Kuinka paljon työmääräimet sisältävät virheitä (ennen korjaustoimenpiteitä) 
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Kuudesta kyselyyn vastanneesta kolme oli sitä mieltä, että yhtenäisellä ohjeistuksella 

pystyttäisiin vähentämään työmääräimissä ilmeneviä puutteita. Kahden vastanneen 

mielestä yhtenäinen ohjeistus voisi ehkä laskea työmääräimissä ilmeneviä puutteita. Yksi 

vastanneista oli sitä mieltä, että yhtenäisellä kirjallisella ohjeistuksella ei olisi vaikutusta 

työmääräimissä ilmeneviin puutteisiin. Hän perusteli vastaustaan sillä, että työmääräimissä 

ilmenevät puutteet johtuvat lähinnä inhimillisistä syistä. 

Taulukko 4. Koettaisiinko yhtenäisen kirjallisen ohjeistuksen laskevan työmääräimissä ilmeneviä puutteita 

 

Saatujen vastausten perusteella varmistuttiin siitä, että huoltoneuvojille ja 

varastovastaavalle tultaisiin suunnittelemaan ja valmistamaan tiivistetty yhtenäinen 

ohjeistus. Tämän ohjeistuksen tehtävänä olisi yhtenäistää ja tehostaa 

huolto/korjausprosessin aikaista sisäistä viestintää. 

Suurin osa haastatelluista henkilöistä sanoi, että sisäiseen viestintään liittyviä 

ongelmakohtia on pyritty korjaamaan. Asioista on keskusteltu palavereissa ja sisäistä 

viestintää koskien on laadittu korjaustoimenpiteitä. Kävi kuitenkin ilmi, että vanhoihin 

toimintatapoihin palataan lähes saman tien ja palavereissa sovitut asiat unohdetaan. Moni 

haastatelluista henkilöistä sanoi, että asioiden toteutumista tulisi valvoa korjaamopäällikön 

toimesta enemmän. Heidän mielestään tämä lisäisi huoltoneuvojien motivaatiota toteuttaa 

palavereissa sovittuja asioita käytännössä. Kun nettikyselyssä kysyttiin, valvotaanko 

palavereissa päätettyjen asioiden toteutumista ja tulisiko valvonnan määrää lisätä, 

vähentää vai pitää ennallaan, vastaukset jakaantuivat seuraavanlaisesti: 
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Kuvio 2. Valvotaanko palavereissa päätettyjä asioita ja tulisiko valvonnan määrää muuttaa (ennen 
korjaustoimenpiteitä) 

Kuvion 2. perusteella käy ilmi, että viisi kuudesta kyselyyn vastanneesta oli sitä mieltä, että 

palavereissa päätettyjen asioiden toteutumista käytännössä ei valvota ja valvontaa tulisi 

lisätä. Asiasta keskusteltiin korjaamopäällikön kanssa ja tultiin lopputulokseen, että 

palavereissa käsiteltyjä asioita ruvettaisiin merkkaamaan paremmin ylös, jolloin niiden 

toteutumisen valvonta olisi helpompaa. Palavereita varten päätettiin kehittää 

palaverimuistiopohja, johon palavereissa käsitellyt asiat saataisiin merkattua ylös. Valmis 

muistio jaettaisiin kaikille, joita asia koskee, jolloin heitä koskevat asiat eivät pääsisi 

unohtumaan. Taulukkoon 5. on kerätty tulokset siitä, toteutuvatko palavereissa päätetyt 

asiat käytännössä. Kyselyyn vastanneista henkilöistä viisi oli sitä mieltä, että palavereissa 

päätetyt asiat eivät toteudu käytännössä. Yhden henkilön mielestä palavereissa päätetyt 

asiat toteutuivat käytännössä. 

Taulukko 5. Toteutuvatko palavereissa päätetyt asiat käytännössä (ennen korjaustoimepiteitä) 

 

Haastatteluiden aikana nousi esille, että työntekijät kokivat sisäistä viestintää koskevia 

palavereita olevan liian vähän. Työntekijöiltä kysyttiin nettikyselyssä, kuinka usein 

sisäiseen viestintään liittyviä palavereita pidetään. Kyselyn perusteella kävi ilmi, että 

palavereiden määrää tulisi lisätä. 
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Kuvio 3. Kuinka usein sisäiseen viestintään liittyviä palavereita pidetään (ennen korjaustoimenpiteitä) 

Sisäiseen viestintään liittyvien palavereiden lisäämistarpeesta keskusteltiin 

korjaamopäällikön kanssa. Lopputuloksena päätettiin ruveta pitämään muutaman kerran 

viikossa aamuisin muutaman minuutin mittaisia tiedotustuokioita, joissa käytäisiin 

tärkeimpiä viestintään liittyviä asioita läpi. Tällä pyrittiin vähentämään tiedotuskatkosten 

syntymistä. 

 



33 (45) 

6 PARANNUSEHDOTUSTEN TÄYTÄNTÖÖNPANO 

6.1 Työmääräimen/varaosatapahtuman täyttöohje 

Kuten luvussa 5. kävi ilmi, suurin osa sisäisen viestinnän ongelmista liittyi siihen, että 

työmääräinten/varaosatapahtumien tiedot olivat puutteellisia. Nousi myös esille, että 

joskus varaosaa tilattaessa työmääräintä/varaosatapahtumaa ei luoda ollenkaan. Edellä 

mainituista asioista aiheutui merkittäviä tietokatkoksia työyhteisössä. Asiakirjojen 

täyttämistä varten oli ohjeistus, mutta asioita ei silti tehty sen mukaisesti. Nykytilan 

määrityksen yhteydessä kävi ilmi, että asiaan liittyen oli pidetty kehityspalavereita. 

Palavereissa päätetyt asiat kuitenkin unohdettiin suhteellisen nopeasti ja palattiin vanhaan 

toimintamalliin. 

Tilanteen korjaamiseksi huoltoneuvojille ja varaosavastaavalle kehitettiin vanhan käytössä 

olevan toimintamallin pohjalta uusi tehostettu malli (liite 2). Uusi toimintamalli oli vanhaan 

verrattuna huomattavasti tiivistetympi, joka mahdollistaisi sen nopean läpikäymisen 

jokaisen asiakaspalvelutapahtuman yhteydessä. Tämän tarkoituksena oli edistää sitä, että 

huoltoneuvojat, sekä varaosavastaava oikeasti etenisivät toimintamallin mukaisesti 

jokaisen työmääräimen/varaosatapahtuman kohdalla. Uusi toimintamalli myös suunniteltiin 

tehostamaan huoltoprosessia. Tämä toteutettiin poistamalla turhia välivaiheita, sekä 

jakamalla korjaamoprosessin aikaisia työvaiheita tasaisemmin käytettävissä olevan 

henkilöstön kesken.  

6.2 Pääpaino kirjalliseen viestintään 

Tehtyjen haastatteluiden ja kyselytutkimuksen perusteella kävi ilmi, että suurin osa 

sisäisestä viestinnästä kulkee suullisesti. Tämä aiheutti huomattavia tietokatkoksia 

yrityksen sisällä. Suurin osa haastatteluihin ja kyselytutkimukseen osallistuneista 

henkilöistä toivoikin, että kirjallisen viestinnän roolia sisäisessä viestinnässä tultaisiin 

nostamaan. 
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Esille nousseista asioista käytiin kehityskeskustelua korjaamopäällikön kanssa. 

Kehityskeskustelussa päädyttiin siihen, että tiedonvälityksessä tultaisiin käyttämään 

tulevaisuudessa enemmän sähköpostia. Tällöin tieto saataisiin välitettyä suoraan 

henkilöille, joille se on tarkoitettu, eikä tietokatkoksia pääsisi syntymään. 

6.3 Palaverikäytännön muuttaminen 

Nykytilan määrittämisen aikana kerättyjen tietojen pohjalta kävi ilmi, että työntekijät 

halusivat lisää sisäiseen viestintään liittyviä palavereita. He kokivat, että palavereita on 

turhan harvoin. Tämän seurauksena palavereissa on liikaa käsiteltäviä asioita ja osa 

asioista menee kuulijoilta ohitse. 

Asiasta käytiin kehityskeskustelua korjaamopäällikön kanssa. Sisäistä viestintää koskevia 

palavereita päätettiin ruveta pitämään useammin, jotta käsiteltävä asiamäärä ei pääsisi 

nousemaan turhan suureksi. Lisäksi päätettiin suunnitella palaverimuistiopohja (liite 3), 

johon palavereissa käsitellyt asiat saataisiin kirjattua selkeästi ja ytimekkäästi ylös. Koska 

palaverimuistio tulisi olemaan sähköisessä muodossa, se pystyttäisiin helposti jakamaan 

sähköpostilla kaikkien kesken, joita kyseinen palaveri koskisi. Tällöin palavereissa 

käsitellyistä asioista jäisi myös mustaa valkoisella ja päätettyjä asioita voisi tutkia myös 

jälkikäteen.  

Palavereiden määrää päätettiin myös lisätä pitämällä muutaman kerran viikossa noin 5 

minuutin mittaisia aamupalavereita/tiedonantoja. Nämä tapahtuisivat työporukan kesken, 

vaikka kahvitunnin aikana ja niissä käytäisiin läpi pääpiirtein päivää tai lähipäiviä koskevia 

asioita. Tämä vähentäisi tietotyhjiöön jäämistä, jos sähköpostilla ilmoitettu asia olisi jostain 

syystä mennyt ohitse. 

6.4 Kehitysideoiden kirjaaminen ja toteutumisen valvonta 

Haastatteluiden ja kyselytutkimuksen pohjalta kävi ilmi, että sisäistä viestintää on kyllä 

pyritty kehittämään/korjaamaan. Ongelmakohtia on käyty läpi palavereissa ja niihin on 

laadittu kehitysideoita. Kehitysideoiden toteuttaminen käytännössä on kuitenkin jäänyt 

uupumaan tai vanhoihin toimintatapoihin on palattu kohtalaisen nopeasti. 
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Asiaa käytiin läpi korjaamopäällikön kanssa ja päätetiin, että palavereissa päätettyjä 

asioita ruvettaisiin kirjaamaan paremmin ylös. Tässä toimisi apuna jo edellä esitelty 

palaverimuistiopohja (liite 3). Myös päätettyjen asioiden toteutumisen valvontaan päätettiin 

käyttää enemmän resursseja. Valvonta tulisi olemaan helpompaa, sillä kaikki olisivat 

saaneet asiaa koskevan palaverimuistion, jolloin yhteiset pelisäännöt olisivat kaikille 

selvillä. 
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7 TULOKSET 

7.1 Työmääräimen/varaosatapahtuman täyttöohje 

Työmääräinten/varaosatapahtumien täyttämistä varten luotiin yhdessä korjaamojohdon 

kanssa uusi tehostetumpi täyttöohje. Täyttöohjeen oli määrä tulla jokaisen huoltoneuvojan, 

sekä varastovastaavan työpisteelle. Näin se olisi helposti jokaisen sitä tarvitsevan 

saatavilla ja sillä olisi suurin vaikutus korjaamon henkilöstön työskentelyyn. Henkilöstölle 

toteutettiin nettikysely korjausehdotusten täytäntöönpanon jälkeen. Kun kyselyssä 

kysyttiin, kuinka paljon asiakaspalvelutiskiltä eteenpäin lähtevät työmääräimet sisältävät 

virheitä, vastaukset jakaantuivat seuraavanlaisesti. 

Taulukko 6. Kuinka paljon työmääräimet sisältävät virheitä (korjausehdotusten täytäntöönpanon jälkeen) 

 

Kyselyn tuloksista käy ilmi, että kahden viidestä kyselyyn osallistuneen mielestä 

työmääräimet sisälsivät pieniä puutteita. Kolmen kyselyyn vastanneen mielestä 

työmääräimet sisälsivät kohtalaisen paljon puutteita. Saatujen tulosten perusteella 

korjaustoimenpiteillä ei saatu kehitystä parempaan päin aikaiseksi. Tulosten pohjalta 

vaikuttaisi, että kehitystä tapahtui vain huonompaan suuntaan.  Kaikki ensimmäiseen 

kyselyyn vastanneista eivät kuitenkaan vastanneet toiseen kyselyyn, joten sillä saattoi olla 

vaikutusta tulosten muodostumiseen.  

Kun syitä edellä mainittuihin tuloksiin tutkittiin, kävi ilmi, että kaikki kohdehenkilöt eivät 

olleet saaneet uusia toimintaohjeita tietokatkoksen takia. Tämä osaltaan selittäisi sen, 

miksi kehitystä parempaan päin ei tapahtunut. Tämän jälkeen varmistettiin, että jokainen 

kohdehenkilö sai ohjeistuksen. Ajan puitteissa ei kuitenkaan ollut mahdollista suorittaa 

uusia kyselyjä. 
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7.2 Pääpaino kirjalliseen viestintään 

Nykytilan määrityksen aikana nousi esille, että liikaa informaatioita kulkee suullisesti. Tämä 

aiheutti huomattavia tietokatkoksia korjaamoprosessin aikana. Nykytilan määrityksen 

yhteydessä suoritetussa kyselytutkimuksessa kysyttiin, tapahtuuko viestintä yrityksen 

sisällä pääasiassa kirjallisesti vai suullisesti. Kaikki kyselyyn vastanneista henkilöistä 

kertoivat tällöin, että tieto kulkee pääasiallisesti suullisesti. Kun sama kysymys esitettiin 

korjaustoimenpiteiden täytäntöönpanon jälkeen, olivat vastaukset seuraavanlaisia. 

Taulukko 7. Tiedon välitystapa (korjaustoimenpiteiden täytäntöönpanon jälkeen) 

 

Saatujen tulosten perusteella kävi ilmi, että kehitystä parempaan päin oli tapahtunut. Kaksi 

henkilöä viidestä kertoi, että viestintä tapahtuu pääasiassa kirjallisesti. Kolme henkilöä 

viidestä kertoi, että viestintä tapahtuu edelleen suullisesti. Kolmen kyselyyn vastanneen 

mukaan sähköposti toimi yhtenä tärkeimpänä viestintäkanavana. Sähköpostin asema 

viestintäkanavan nousi ensimmäiseen kyselyyn verrattuna 33 %. Saatu tulos on varsin 

positiivin, sillä korjaustoimenpiteiden tarkoituksen oli saada viestintä tapahtumaan 

sähköpostin välityksellä. 

7.3 Palaverikäytännön muuttaminen 

Nykytilan määrityksen aikana toteutettujen haastatteluiden ja kyselytutkimuksen pohjalta 

kävi ilmi, että henkilöstön mielestä sisäiseen viestintään liittyviä palavereita pidetään liian 

vähän. Korjausehdotuksena päätettiin ruveta pitämään muutaman kerran viikossa 

aamuisin lyhyitä n. 5 minuutin mittaisia pikapalavereita. Näissä oli tarkoitus käsitellä päivää 

koskevia asioita.  Kun henkilöstöltä kysyttiin korjausehdotusten täytäntöönpanon jälkeen, 

kuinka usein palavereita pidetään, vastaukset jakaantuivat seuraavanlaisesti. 
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Taulukko 8. Kuinka usein sisäistä viestintää koskevia palavereita pidetään (korjausehdotusten täytäntöönpanon 
jälkeen) 

 

Viidestä kyselyyn vastanneesta yhden mielestä palavereita pidetään tarpeeksi usein, 

kahden mielestä palavereita pidetään harvoin ja kahden mielestä liian harvoin. Saatujen 

tulosten perusteella vaikuttaisi, että palavereiden määrää ei saatu nostettua 

korjausehdotuksista huolimatta. Kehitystä tapahtui jopa hieman huonompaan suuntaan. 

Asiasta keskusteltiin korjaamopäällikön kanssa. Keskustelun aiheena olivat mm. lyhyet 

aamupalaverit. Kävi ilmi, että aamupalavereita ei oltu keritty pitämään. Syynä tähän oli 

ollut yleinen kiire korjaamolla. Tämä saattoi heijastua esitellyistä tuloksista. 

7.4 Kehitysideoiden kirjaaminen ja toteutumisen valvonta 

Nykytilan määrittämisen yhteydessä nousi esille, että palavereissa kyllä luodaan 

kehitysideoita sisäistä viestintää koskien, mutta ideoiden toteutus käytännössä ontuu. 

Palavereita varten kehitettiin yhtenäinen palaverimuistiopohja, johon tultaisiin kirjaamaan 

palavereissa käsitellyt ja päätetyt asiat ylös. Palaverin jälkeen muistio saataisiin jaettua 

kaikille, joita asia koskee. Tämän pohjalta yhteiset toimintasäännöt asiaa koskien olisivat 

kaikille selvillä. Selkeä muistilista myös helpottaisi asioiden toteutumisen valvomista. 

Nykytilan määrityksen yhteydessä toteutetussa kyselyssä kysyttiin palavereissa 

päätettyjen asioiden toteutumista käytännössä. Tällöin kuudesta kyselyyn vastanneesta 

henkilöstä yksi oli sitä mieltä, että palavereissa päätetyt asiat toteutuvat käytännössä. 

Muiden viiden henkilön mielestä asiat eivät toteutuneet käytännössä.  Samaa asiaa 

kysyttiin uudemman kerran korjaustoimenpiteiden täytäntöönpanon jälkeen. Vastaukset 

olivat seuraavanlaiset. 
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Taulukko 9. Toteutuvatko palavereissa päätetyt asiat käytännössä (korjaustoimenpiteiden jälkeen). 

 

Saatujen tulosten perusteella kävi ilmi, että muutosta edelliseen ei ollut tapahtunut. 

Kyselyyn vastanneesta viidestä henkilöstä yhden mielestä asiat toteutuvat käytännössä. 

Loppujen neljän henkilön mielestä asiat eivät edelleenkään toteutuneet käytännössä. 

Henkilöstöltä kysyttiin palavereissa päätettyihin asioihin liittyen, valvotaanko palavereissa 

päätettyjen asioiden toteutumista ja tulisiko valvonnan määrää muuttaa. Ensimmäisessä 

kyselyssä kuudesta kyselyyn vastanneesta henkilöstä yksi oli sitä mieltä, että palavereissa 

päätettyjen asioiden toteutumista valvotaan ja valvonnan määrä tulisi pitää ennallaan. Viisi 

kuudesta kyselyyn vastanneesta oli sitä mieltä, että palavereissa päätettyjen asioiden 

toteutumista ei valvota ja valvonnan määrää tulisi lisätä. Korjaustoimenpiteiden jälkeen 

toteutetussa kyselyssä samaan kysymykseen vastattiin seuraavanlaisesti. 

Taulukko 10. Valvotaanko palavereissa päätettyjä asioita ja tulisiko valvonnan määrää muuttaa 
(korjaustoimenpiteiden jälkeen) 

 

Saatujen tulosten perusteella kävi ilmi, että vastaajien kanta asiaan pysyi samana 

kyselyiden välillä. Kyselyyn vastasi viisi henkilöä, joista yhden mielestä palavereissa 

päätettyjä asioita valvottiin ja valvonnan määrä olisi tullut pitää ennallaan. Loppujen neljän 

henkilön mielestä palavereissa päätettyjen asioiden toteutumista ei valvottu ja valvonnan 

määrää olisi tullut lisätä. 
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Saatuihin tuloksiin saattoi vaikuttaa vääristävästi se, että sisäiseen viestintään liittyviä 

palavereita ei keritty pitämään korjaustoimenpiteiden täytäntöönpanon ja tarkastelujakson 

välillä. Tämä selittäisi saatujen vastausten identtisyyden. 
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8 YHTEENVETO JA POHDINTA 

Tämän työn tarkoituksena oli määrittää sisäisen viestinnän tilanne kohdeyrityksessä, sekä 

suunnitella ja toteuttaa mahdolliset kehitys/korjaustoimenpiteet esille nousseisiin 

ongelmakohtiin. Kohdeyrityksenä toimi J. Rinta-Joupin Herralankadun toimipiste 

Seinäjoella.  

Työn tekeminen alkoi nykytilan määrittämisellä kohdeyrityksessä. Nykytilan määrittämisen 

ohella kirjoitettiin työn teoriaosuutta. Näin asioiden havainnointi oli tehokkaampaa, sillä 

teoriassa opittuja asioita pystyttiin hyödyntämään käytännössä. Tärkeimpinä 

tiedonhankintakeinoina käytettiin haastatteluita ja nettikyselytutkimusta. Edellä mainittujen 

lisäksi suoritettiin yleistä havainnointia yrityksen tiloissa. Suoritettujen tutkimusten 

perusteella saatiin kattava kuva yrityksen sisäisen viestinnän nykytilasta. Nykytilan 

määrittämisen aikana esille nousseisiin ongelmakohtiin luotiin kehitys/korjausehdotuksia. 

Toteuttamisen tasolle asti pääsi kehitys/korjausehdotukset, jotka olivat käytettävissä 

olevien resurssien puitteissa mahdollista toteuttaa. 

Keskeisimpänä kehityskohteena esille nousi työmääräinten/varaosatapahtumien 

täyttöprosessin tehostaminen. Tutkimusta tehtäessä kävi ilmi, että 

työmääräimissä/varaosatapahtumissa ilmenee huomattavissa määrin puutteita. 

Korjaustoimenpiteiden tarkoituksena oli yhtenäistää ja tehostaa asiakirjojen 

täyttöprosessia. Asiakirjojen täyttämiseen oli liitoksissa myös toinen keskeisimmistä 

kehityskohteista, joka oli viestinnän pääpainon siirtäminen kirjalliseen muotoon. 

Korjaamoprosessin aikana liikaa tietoa kulki suullisesti, jolloin tietoja ei kirjattu 

työmääräimiin/varaosatapahtumiin. Tästä aiheutui huomattavia tietokatkoksia, jotka 

vaikuttivat negatiivisesti korjaamoprosessin sujuvuuteen. Korjaustoimenpiteenä 

henkilöstölle luotiin alkuperäisen toimintamallin pohjalta tiivistetty ja tehostetumpi 

toimintamalli.  

Luotua toimintamallia kokeiltiin käytännössä, mutta sen pohjalta saadut tulokset eivät 

olleet toivotunlaisia. Uuden toimintamallin avulla ei saatu tehostettua asiakirjojen 

täyttötapahtumaa. Saatuja tuloksia analysoitaessa kävi kuitenkin ilmi, että vika ei 

välttämättä ollut itse ohjeistuksessa. Saatuihin tuloksiin vaikutti negatiivisesti se, että osa 



42 (45) 

kohdehenkilöistä oli jäänyt ilman uutta ohjeistusta yrityksessä tapahtuneen tietokatkoksen 

takia. Tämän seurauksena tarkastelujakson aikana osa henkilöstöstä toimi edelleen 

vanhan toimintamallin mukaan, joka vääristi saatuja tuloksia. Asiasta kuultiin liian 

myöhäisessä vaiheessa, eikä uusia mittauksia ollut ajan puitteissa enää mahdollista 

toteuttaa. Uusi toimintamalli jäi kuitenkin käyttöön yritykseen, sillä siitä saatiin hyvää 

suullista palautetta ja yrityksen henkilöstö uskoi siitä olevan hyötyä.  

Kohdeyrityksen on vielä opinnäytetyön jälkeenkin mahdollista tutkia, onko uudesta 

toimintamallista ollut hyötyä. Nykytilan määrityksen yhteydessä kerätty data kertoo 

tilanteesta, jossa toimittiin kokonaan vanhan ohjeistuksen mukaan. Kohdeyrityksen tulee 

vain toteuttaa uusi kyselytutkimus, jonka pohjalta selviää, onko muutosta parempaan päin 

tapahtunut. 

Työmääräinten/varaosatapahtumien täyttöohjeen, sekä viestintäkanavien kehityksen 

lisäksi päädyttiin kehittämään palaverikäytäntöjä, sekä niissä päätettyjen asioiden 

toteutumisen tehostamista. Nykytilan määrityksen yhteydessä kävi ilmi, että sisäiseen 

viestintään liittyviä palavereita pidetään liian harvoin. Korjausehdotuksena palavereita 

päätettiin ruveta pitämään useammin. Tällöin palavereissa käsiteltävä asiamäärä ei 

nousisi liian suureksi. Korjaamopäällikön kanssa suunniteltiin, että muutaman kerran 

viikossa alettaisiin aamuisin pitämään lyhyitä noin viiden minuutin mittaisia pikapalavereita. 

Näissä oli tarkoituksena käydä läpi kyseistä päivää/lähipäiviä koskevia asioita. Näin 

henkilöstö pysyisi paremmin ajan tasalla asioista, eikä tiedottamisesta johtuvia 

tietokatkoksia pääsisi syntymään.  

Palavereita koskien päätettiin myös kehittää palavereissa päätettyjen asioiden ylös 

kirjaamista, sekä päätettyjen asioiden toteutumisen valvontaa. Asioiden ylös kirjaamisen 

tehostamiseksi luotiin palaverimuistiopohja. Siihen saataisiin kirjattua ylös palavereissa 

päätetyt asiat, jolloin niistä olisi mustaa valkoisella. Palaverimuistio saataisiin myös jaettua 

helposti kaikkien niiden henkilöiden kesken, joita asia koskee. Tällöin yhteiset pelisäännöt 

olisivat kaikille selvillä. Yhtenäinen palaverimuistio helpottaisi myös päätettyjen asioiden 

toteutumisen valvontaa. Muistion avulla asioiden toteutumista valvova henkilö pysyisi 

helpommin perillä siitä onko päätetyt asiat toteutuneet. 
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Kehitystoimenpiteiden täytäntöönpanon tarkastelujakson aikana yrityksessä ei keritty 

pitämään sisäiseen viestintään liittyviä palavereita. Vertailudataa korjaustoimenpiteiden 

onnistumisesta ei siis saatu. Yrityksen henkilöstö kuitenkin antoi palautetta 

palaverimuistiopohjasta ja heidän mielestään se oli käytännössä toimiva. Yrityksestä myös 

kerrottiin, että sitä tullaan käyttämään seuraavassa mahdollisessa palaverissa. 
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