Viestinta osana palveluesimiesroolia: Case:

Yritys X

Tia Savola

2021 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Viestinta osana palveluesimiesroolia: Case: Yritys X

Tia Savola

Liiketalouden tutkinto (AMK)
Opinnaytetyo

Huhtikuu, 2021



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Liiketalouden tutkinto
Tradenomi (AMK)

Tia Savola
Viestinta osana palveluesimiesroolia: Case: Yritys X

Vuosi 2021 Sivumaara 42

Kehittamistyon aiheena oli tarkastella toimeksiantajayrityksen palveluesimiesten roolia
viestijana. Toimeksiantajana kehittamistyolle toimi palvelualan yritys, joka tuottaa
kiinteistopalveluita siivous-, ravintola-, turvallisuus-, tuki-, tyopaikka- ja teknisten palveluiden
alalla. Tutkielman kohderyhmana oli palveluesimiehet, joita yrityksessa toimii noin 200
henkiloa. Tavoitteena oli selvittaa minkalaisena viestijana kohderyhmaan kuuluvat kokevat
itsensa, kuinka viestinta yleisella tasolla heidan mielestaan toimii seka miten naita asioita
voitaisiin kehittaa.

Teoriapohja tutkimustyossa kasittelee aiheita sisaisesta viestinnasta organisaatiossa,
viestintakanavista, tyoyhteisoviestinnasta seka viestintaosaamisesta. Teoriatausta on rajattu
esimiehia koskevaan viestintaan, silla kohderyhmana olivat esimiesasemassa toimivat henkilot.
Tutkimusmenetelmina kaytettiin seka maarallista etta laadullista tutkimusmenetelmaa.
Tutkimustavoiksi paadyttiin kayttamaan kyselylomaketta seka teemahaastattelua. Kysely
mahdollistettiin kaikille yrityksen palveluesimiehille, joista vapaaehtoisille suoritettiin lisaksi
teemahaastattelu. Tutkimusmenetelmien avulla tarkasteltiin kohderyhman viestimisen
nykytilaa ja tulosten pohjalta keskityttiin selvittamaan tarkeimmat kehityskohteet sisaiseen
viestintaan liittyen kohderyhman kannalta. Tutkimuksessa pyrittiin syventamaan maarallisen
tutkimusmenetelman kautta saatuja tuloksia laadullisen tutkimusmenetelman avulla.

Tutkimustulosten mukaan viestinta on tarkea osa koko yrityksen toimintaa. Viestinnan tulee
olla avointa ja vuorovaikutteista, seka tiedon tulee kulkea oikeaan aikaan oikealla tavalla.
Tulosten perusteella voidaan paatella, etta nykypaivana oikean viestintakanavan kaytto on
tarkeassa osassa koko viestintaprosessia ja niiden kaytto tulisi tehda tyoyhteisolle helpoksi ja
mieleiseksi. Tyoyhteisoviestinnan avulla tuetaan yrityksen toimintaa ja saadaan tyontekijat
sitoutettua seka tyohon etta tyoyhteisoon. Taman vuoksi tyoyhteison viestintaa tulee
suunnitella, ohjata ja valvoa riittavasti. Tutkimustuloksista ilmenee, etta kohderyhma on
yleisesti ottaen hyvin tyytyvainen yrityksen viestintaan ja kokee oman osaamisen viestinnan
kannalta hyvana. Tulosten mukaan tarkeimmiksi kehittamiskohteiksi nousivat useissa eri
viestintakanavissa olevan tiedon hallinta, tyota helpottavien materiaalien puute, seka yrityksen
sisaisen viestinnan selkeyttaminen ja yhtenaistaminen.

Asiasanat: Sisainen viestinta, esimiestyo, viestintaosaaminen
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The aim of this Bachelor’s thesis was to research and analyze the communicative role of the
Service managers of company X. This work was commissioned by a facility services company.
Target group was those 200 Service managers who are currently working in the company and
the aim was to find out what kind of communicator the target group perceives to be, how they
think communication works in general and how these issues could be developed.

The theoretical part examines internal communication in the organization, communication
channels, work community communication and communication skills. Theoretical background
is limited to communication about supervisors, as the target group was people in supervisory
positions. Both quantitative and qualitative research were used as a research method. The
research methods used were an online questionnaire and a theme interview. The survey was
made available to all the company’s Service managers, of whom volunteers were still
interviewed using a theme interview. Research methods were used to examine the current state
of communication in target group and, based on the results, to focus on identifying the most
important development areas related to internal communication from the point of view of the
target group. The aim of the qualitative research method was to deepen the results obtained
through the quantitative research method.

According to the research results, communication is an important part of the entire company's
operations. Communication must be open and interactive, and information must flow at the
right time in the right way. Based on the results, it can be concluded that nowadays the use of
a right communication channel is an important part of the whole communication process and
using these channels should be made necessary and pleasant for the work community.
Communication in a work community must be adequately planned, controlled and supervised.
The research results indicate that the target group is generally very satisfied with company's
and their own competence of communication. According to the results, the most important
areas for development were communication channels and the harmonization of information in
them, the lack of materials that facilitate work, and the harmonization and transparency of
the company's general communication and information.

Keywords: Internal communication, supervisory work, communication skills
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1 Johdanto

Opinnaytetyo on tehty valtakunnallisesti toimivan yrityksen kanssa. Kaytan opinnaytetyossa
toimeksiantajasta nimea Yritys X. Toimeksiantaja tarjoaa kiinteisto- ja toimitilapalveluita
monella eri alalla. Opinnaytetyon avulla pyritaan kartoittamaan yrityksen palveluesimiesten
roolia viestijana, mika on nykytilanne ja millaisia kehittamismahdollisuuksia siina on, seka
kuinka he kokevat yrityksen viestinnan toimivan. Opinnaytetyossa tutkitaan yritys X:n sisaista
viestintaa, seka palveluesimiesten viestimista. Yrityksessa tyoskentelee Suomessa lahes 8000
tyontekijaa, mutta tutkielma on rajattu palveluesimiehiin, joita on noin kaksi sataa.
Tavoitteena on selvittaa, kuinka sisainen viestinta toimii palveluesimiesten mielesta, kuinka he

itse viestivat eteenpain ja minkalaisena he kokevat oman viestintaosaamisensa.

Kehitystyossa tutkimusmenetelmana on kaytetty seka kvantitatiivista etta kvalitatiivista
tutkimusmenetelmaa. Ensimmainen vaihe on toteutettu Google Forms -kyselylomakkeen avulla,
joka on lahetetty noin kahdellesadalle palveluesimiehelle, seka toinen vaihe tutkimuksesta on
toteutettu teemahaastatteluilla, jotka on jarjestetty viidelle palveluesimiehelle. Teoriassa
kasitellaan yleisella tasolla viestintaa, sisaista viestintaa, viestintakanavia, esimiehen
viestintaosaamista, vuorovaikutteista viestintaa ja johtamisviestintaa, seka tutkimuksessa

kaytettyja tutkimusmenetelmia.

1.1 Tyon tausta ja tavoite

Tutkielman tavoitteena on kartoittaa yrityksen palveluesimiesten roolia viestijana; millainen
on nykytilanne ja millaisia kehitysmahdollisuuksia siina on? Lisaksi selvitetaan yleisella tasolla,
kuinka kohderyhma kokee viestinnan toimivuuden yrityksen sisalla seka kuinka he kokevat oman
osaamisensa viestinnan saralla. Tutkielman avulla pyritaan keraamaan hyodyllista tietoa
palveluesimiesten viestintaan ja viestimiseen liittyen seka antamaan toimeksiantajalle tietoa
nykytilanteesta ja mahdollisia kehitysideoita tulevaisuuteen liittyen. Sisainen viestinta on
erityisen tarkeaa, silla henkilokuntaa on paljon ja liiketoiminta perustuu monen eri palvelualan

toimintaan.

1.2 Tutkimusongelma

Tutkimusongelmana on kohderyhman tamanhetkisen viestintaosaamisen selvittaminen.
Halutaan saada vastaus, kuinka viestinta toimii talla hetkella ja miten sita voidaan parantaa?
Viestinta on suuri osa koko yrityksen toimintaa, joten siihen on hyva tehda valikatsauksia, jotta
mahdollisia ongelmia voidaan my0s ennaltaehkaista seka kehittaa viestintaa aina tarvittaessa
parempaan suuntaan. Aihe on ajankohtainen, silla esimiehilta vaaditaan jatkuvasti tietoa ja

taitoa johtaa oman yksikon toimintaa, seka paasta toivottuihin tavoitteisiin. Tutkielman avulla



on tarkoitus myos kartoittaa esimiesten kokemaa tarvetta esimerkiksi lisakoulutukselle tai

saada muita kehitysmenetelmia nykyiseen viestintaan ja viestimiseen liittyen.

2  Viestinta

Viestinta vaikuttaa kaikkialla tyoyhteison toiminnassa. Viestinta on johtamista seka tiedon
hallintaa ja kulkua, tyotehtaviin ja -yhteisoon sitouttamista seka motivoimista. Viestinta
vaikuttaa merkittavasti tyon sujuvuuteen, tyoyhteison motivaatioon ja, seka tyontekijoiden
etta koko yrityksen tulosten saavuttamiseen. Nain silla on vaikutus myos koko yrityksen

ulkoiseen kuvaan ja maineeseen. (Juholin, 1999, 13.)

Viestinnan tehtavana on erilaisten sanomien vaihdantaprosessi lahettajan ja vastaanottajan
kesken erilaisissa konteksteissa, seka erilaisten informaatioiden jakaminen ja tulkitseminen.
Lahtokohtana ja perusedellytyksena onnistuneelle viestinnalle on, etta sanoman lahettaja on

muotoillut sen vastaanottajalle ymmarrettaviksi. (Aberg, 2006, 85.)

Viestinnan avulla jaetaan tietoa, luodaan tietoisuutta ja vahvistetaan tunnettavuutta. Yritys
voi viestinnan avulla erottua kilpailijoistaan muun muassa vaikuttamalla ihmisten mielikuviin
yrityksesta seka sen toiminnasta ja tarjoamista hyodykkeista. Viestinnan avulla voidaan luoda
yhteisollisyytta seka yllapitaa ja vahvistaa erilaisia yrityksen toiminnan kannalta tarkeita
suhteita. Mikali viestinta jaa yrityksen toiminnassa epahuomioon, voi se aiheuttaa suuriakin
kustannuksia. Pahimmillaan epaonnistunut viestinta voi aiheuttaa muun muassa ihmisten ja
mahdollisten asiakkaiden keskuudessa tietamattomyytta, epaluuloja ja epaluottamusta.
(Isohookana 2007, 11.)

Sisaisen viestinnan ei tulisi olla vain yksisuuntaista tiedottamista vaan avointa tiedon jakoa,
vuorovaikutteisia toimintatapoja ja tiivista yhteistyota esimerkiksi johdon, HR:n ja kenttatyota
tekevien kanssa. Yrityksessa sisaisella viestinnalla on hyvin kriittinen rooli. Tiedon tulee kulkea
oikeaan aikaan ja oikealla tavalla. Keskeista on, etta viestinnasta vastaavat henkilot ovat

tietoisia yrityksen paatoksista ja toimista. (Eskola 2020.)

Vuoden 2020 maailmanlaajuisen pandemian myota monissa yrityksissa sisainen viestinta on
parantunut huomattavasti. Yrityksen menestymisen kannalta keskeisiksi tekijoiksi ovat
nousseet vuorovaikutustaidot seka uusilla tavoilla viestiminen. Eskolan (2020) mukaan kaikilla
organisaatiotasoilla halutaan kehittaa vuorovaikutukseen liittyvia taitoja ja tyokaluja.
Yrityksissa taytyy kuunnella ja kayda dialogia, jotta saadaan yhteinen ymmarrys ja tilannekuva

siita, missa yritys on nyt ja mihin se on matkalla. (Eskola 2020.)



2.1  Sisainen viestinta organisaatiossa

Viestinnan tarkeimpana tehtavana on selittaa ihmisille organisaation olemassaolon kannalta
tarkeimmat asiat; tulevaisuuden tavoite eli visio, keinot eli strategiat ja arvot, joiden vallitessa
tavoitteet on mahdollista toteuttaa. Viestintaa voidaan jossain maarin jopa verrata arvoihin.
Jokaisessa organisaatiossa on oma arvomaailmansa, mita noudatetaan seka tietoisesti etta
tiedostamattomasti, mutta kaikissa organisaatiossa arvoja ei ole erikseen maaritelty. (Juholin
1999, 30-32.) Sisainen viestinta on osa tiedon hallintaa ja jalostamista, ihmisten motivointia
seka sitoutumista tyotehtaviin ja -yhteisoon. Se on yksi johtamisen ja esimiestyon valttamaton
osa-alue. (Juholin 1999, 22.) Sisainen viestinta on tiedottamisen lisaksi vuorovaikutusta ja
yhteishengen rakentamista (Kekaldinen 2016). Leif Abergin (1997) mukaan sisdisen viestinnin
viisi olennaisinta tehtavaa ovat yhteison tukeminen, organisaation profilointi, informointi,
kiinnittaminen ja sosiaalinen vuorovaikutus (Juholin 1999, 32). Tyoyhteisossa on tarkeaa
maaritella viestinnan tavoitteet, silla kun tehtavat ja tavoitteet tiedetaan, on helpompi
hankkia oikeanlaisia ihmisia eri tehtaviin, viestinnan vaatimat resurssit kyetaan helpommin
arvioimaan, perehdytys eri viestintakaytantoihin sujuu mutkattomammin seka vyleisesti

tavoitteiden toteutumista voidaan seurata ja arvioida (Juholin 1999, 29).

Kun oikea ja tarpeellinen tieto kulkee organisaatiossa tehokkaasti hyvien tietolahteiden ja
tiedonlevitysvalineiden avulla, on viestinta onnistunutta. Tama nakyy muun muassa eri
ihmisten, ryhmien ja yksikoiden valisena avoimena ja osallistavana vuoropuheluna, seka talloin
kaikilla organisaation jasenilla on tarpeeksi tietoa organisaation yhteisista tarkeista asioista.
Onnistuneen viestinnan avulla koko henkilosto tuntee ja sisaistaa yrityksen vision, strategian ja

tavoitteet seka muut lahitulevaisuuteen vaikuttavat asiat. (Viitala, Jylha 2019, 170.)

Organisaatioiden viestinta jaetaan sisaiseen ja ulkoiseen viestintaan. Sisaisen viestinnan
toimivuus vaikuttaa tyoilmapiiriin ja sita kautta ihmisten motivaatioon ja asenteisiin. Naiden
kautta tyoilmapiiri puolestaan heijastuu asiakastyytyvaisyyteen. Nain myos organisaation
menestymiseen sisaisen viestinnan toimivuudella on vaikutusta. Kauhasen (2012) mukaan
erityisesti palveluyrityksissa hyvin toimiva sisainen viestinta voi olla jopa elinehto

menestyksekkaalle liiketoiminnalle. (Kauhanen 2012, 173.)

motivaatioon. Juholan (1999) tutkimuksessa on havaittu, etta johdon avoin viestinta, oman
osaston tai tiimin keskeinen ilmapiiri ja vuorovaikutus seka omaan tyohon, uraan ja
kehittymiseen vaikuttaminen ovat asioita, mitka vaikuttavat koko henkiloston tyytyvaisyyteen
organisaation sisaisessa viestinnassa. (Kauhanen 2012, 174.) Kuviossa 1 on kuvattu sisaisen

viestinnan eri ulottuvuudet seka niiden sisallot.
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Kuvio 1. Sisaisen viestinnan ulottuvuudet ja sisallot (Juhola 1999, ks. Kauhanen 2006, 169)

2.2 Sisaisen viestinnan kanavat

Nykyisin organisaatioissa eri viestinnan kanavien maara on suuri. Usein ajatellaan olevan
parempi, mita enemman erilaisia viestintakanavia kaytossa on. Tama on kuitenkin usein vaara
ajattelutapa. (Juholin 1999, 35-36.) Jokaisen tyoyhteison tulee itse maaritella, mita tehtavia
ja tavoitteita viestinnalle asetetaan. Viestinnan tehtavat jakautuvat kolmeen eri kategoriaan;
tiedonkulkuun, vuoropuheluun ja vaikuttamiseen seka keskeisten sisaltojen kasittelyyn. Naiden
avulla tieto tulee olla helposti saatavilla ja etsittavissa, jokainen voi ilmaista mielipiteensa ja

tulee kuulluksi seka on tietoinen yrityksen visiosta, strategiasta ja arvoista. (Juholin 1999, 43.)

Viestintatavat voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan; kasvokkais- eli suulliseen viestintaan,
painettuun eli kirjalliseen viestintaan ja sahkoiseen viestintaan (Juholin 1999,43). Jokaisessa
viestintatilanteessa taytyy huomioida mita kanavaa siihen kayttaa. On mietittava viestinnan
tavoite, sanoma, kohderyhma seka aikataulu. Usein eri viestintatilanteissa kaytetaan eri

viestintakanavia taikka kanavien yhdistelmaa, jotta varmistetaan ja vahvistetaan sanoman
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perillemeno. Jos eri kanavia kaytetaan turhaan, vie se aikaa tarkeammilta tehtavilta seka

kuormittaa vastaanottajaa. (Isohookana 2007, 226.)

Nykyaan sisdisessa viestinnassa kaytetaan hyvin monipuolisesti erilaisia kanavia ja viestinnan
muotoja. Yleisimpia ovat esimerkiksi organisaation Intranet, sahkoposti ja Internet. Myos
matkapuhelin on hyvin yleinen viestimiseen kaytettava tyovaline. Sisaisen viestinnan kanavat
voidaan jaotella neljaan eri ryhmaan, joita ovat lahikanavat, kaukokanavat, suora
(Kauhanen 2012,

taulukossa on eritelty tarkemmin esimerkein nama sisaisen viestinnan ryhmat.

keskinaisviestinta ja valitetty pienjoukkoviestinta. 177.) Alla olevassa

Lahikanavat Kaukokanavat

* Tiedotustilaisuudet
* Yhteistyoelimet

* Lahin esimies

* Muut esimiehet

+ Osastokokous

* Tiimikokous

* Projektikokous

+ Neuvottelut

+ Luottamushenkild

» Tyotoverit

* Ylimman johdon suora
yhteydenpito

Suora viestinta

Vilitetty viestinta

* Yksikon ilmoitustaulu
+ Yksikon kiertokirjeet
* Intranet

» Sihkoposti

* Videokonferenssi

+ Tyoyhteisolehti

+ Tekstiviestit

* |Imoitustaulu

* kiertokirjeet

* Pikatiedote

* Tiedotuslehti

» Henkilostélehti

+ Asiakaslehti

* Toimitusjohtajan katsaus

» Toimintakertomus

* Videouutiset

+ Sisainen radio tai televisio

* Puhelinuutiset

* Ammattiyhdistyksen
pienjoukkoviestinta

* Joukkoviestimet

* Internet

Kuvio 2. Sisaisen viestinnan kanavat (Kauhanen 2006, 172)

Tiimi-, projekti- ja virtuaaliorganisaatiot ovat yleistyneet, minka vuoksi viestinta on entista
vaativampaa ja viestintakysymyksiin tarvitaan entista enemman paneutumista. Sisaisessa
viestinnassa sahkoisilla valineilla on suuri merkitys ja verkkoviestinta luo seka uusia
mahdollisuuksia etta haasteita. (Kauhanen 2012, 178.)
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Onnistunut sahkoinen viestinta edellyttaa henkilokohtaista tuttavuutta organisaatiossa. Se
tarkoittaa muun muassa erilaisten eroavaisuuksien ottamista viestinnassa huomioon, joita ovat
esimerkiksi kulttuurit ja arvot. Sisaisen viestinnan onnistumisen suora mittaaminen on
mahdotonta, mutta useimpien asiantuntijoiden mukaan sisainen viestinta vaikuttaa
tyomotivaatioon, tyotyytyvaisyyteen ja tyoyhteison ilmapiiriin. Ja nailla on oleellisesti

vaikutusta tyon tuottavuuteen. (Kauhanen 2012, 179.)

Tilastokeskuksen (2020) tutkimuksen mukaan viimeisten vuosien aikana internetin kaytto on
yleistynyt ja internetin kayttajien maara on noussut huomattavasti. Tutkimuksen mukaan
yleisimmin suomalaiset kayttivat internettia muun muassa juuri viestimiseen, medioiden
seuraamiseen ja asioiden hoitamiseen. Yleisimpana internetin kautta kaytettavana
viestintakanavana pidettiin sahkopostia, mutta myos alypuhelimen kautta pikaviestit ja

internetpuhelut olivat hyvin yleisia. (Tilastokeskus 2020).

2.3 Viestintakanavien valinta

Usein kaytettava viestintakanava valikoituu sen helppouden ja vallitsevien kaytantojen
pohjalta, eika niinkaan sen mukaan, kuinka valitun viestintakanavan kautta haluttu viesti
vastaanotetaan (Puro 2002, 48). On hyva muistaa, etta ihmisten tapa kayttaa teknologiaa on
hyvin yksilollista ja tama on otettava huomioon luodessa yhteisia kaytantoja. Viestinnassa pitaa
osata kuunnella henkiloston toiveita, kasityksia ja odotuksia viestinnan suhteen. Samalla on
muistettava, etta jokaisesta tyoyhteisosta lOoytyy my0Os niita, joiden mielesta erilaiset
teknologiset tyovalineet ja tyotavat koetaan riskillisina. Paremman, monipuolisemman ja
luotettavamman tiedon kulkeutumisen avulla valtetaan turhaa odottelua ja viivetta
tyoskentelyssa. Toimivat viestintakaytannot siis vaativat yhteisia pelisaantoja. (Puro 2004, 108-
110).

Lisaantyneiden viestintakanavien kaytto edellyttaa tyoyhteisossa entista moniulotteisempaa
ymmarrysta. Sitoutuminen ja motivaatio vaikuttavat viestintatilanteiden tehokkuuteen.
Viestinnan kaytantdjen muuttamiseen tarvitaan koulutusta ja mentorointia. Henkilostoa tulisi
kouluttaa saannollisesti kaytossa olevista jarjestelmista seka niihin liittyvista odotuksista.
Pohdittaessa koulutustarvetta on tarkeaa miettia sen perimmainen tarve. Usein koulutukset
painottuvat ihmisten ajattelutapojen sijaan tekniikkaan, mika saattaa olla juuri ongelmana.
Jos ihminen ei tieda miksi asioita tehdaan, jaa sitoutuminen usein pinnalliseksi. (Puro 2004,
114-116.)

Tehokkaassa tiedonhallinnassa tietoa tarvitsevan henkilon on saatava tieto oikeasta paikasta
oikeaan aikaan (Linden 2015, 135). Onnistuakseen ty0ssa, tiedon tulee olla ajan tasalla ja
tiedonhallinnan sujuvaa. Lahtokohdat tiedonhallinnan kehittamiselle ovat kuitenkin aina yritys-
ja toimialakohtaisia (Linden 2015, 9, 103).
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Virtuaalityossa keskeisin johtamisvaline on viestinta. Viestintakanavaa miettiessa on erityisesti
suositeltavaa miettia, minka kanavan kautta kohderyhman tai -henkilon parhaiten tavoittaa ja
kuinka nopeasti. (Humala 2007, 93-94.) Viestinnan onnistumiselle ja tehokkuudelle
merkityksellista on viestintakanavien valinta. Viestintakanavia valitessa on hyva tarkastella
asiaa kayttajanakokulmasta, mika kanava tai valine on hyodyllisin ja helpoin kaytettava

kussakin tilanteessa. (Humala 2007, 99.) Kuviossa 3 on kuvattu viestintaprosessin kulku.

Hairiot

| |
v v

lahettaan tausta ja Vastaanotiaan tausta ja
kokemusalue kokemusalue

vastaan-
ottaja

lahettaja kanava

f

Kuvio 3. Viestintaprosessi (Isohookana 2007,12)

Viestintakanavan valitsemisen lisaksi haasteita yritykselle luo myos niiden yllapito. Eri
jarjestelmilla on eri tukipalvelut ja niita paivitetaan eri sykleilla. Jokainen kanava vaatii oman
koulutuksensa, jolloin mahdollisesti vain tietyt henkilot osaavat kayttaa tiettyja jarjestelmia
ja eri jarjestelmia kayttavat eivat puolestaan puhu ”samaa kielta” keskenaan. Jos kaytossa on
useita eri jarjestelmia, ei pelkastaan yhden jarjestelman koulutuksesta ole hyotya muiden

jarjestelmien kayton kannalta. (Linden 2015, 136.)

Viestintakanavavalintoja miettiessa ja viestintaa kehittaessa on hyva pitaa mielessa, ettei
sahkoisen viestinnan tarkoituksena ole korvata perinteisia viestintamenetelmia, vaan laajentaa
viestimiseen kaytettavia vaihtoehtoja ja helpottaa viestintakeinoja, jotka ovat nykyisissa
tyonkuvissa koettu hankalina. On hyva miettia, mihin yrityksen sisaista viestintaa halutaan
suunnata ja pyritaanko vuorovaikutusta luomaan sahkoisessa ymparistossa vai kasvokkain
viestimalla. (Puro 2004, 125.)

2.4  Tyoyhteisoviestinta

Tyoyhteisoviestinnalla tarkoitetaan tyoyhteison ja organisaation sisalla tapahtuvaa viestintaa

eli vuorovaikutusta ja tiedon vaihtoa seka yhteisten jasenten kesken, etta erilaisten ulkoisten
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kohde- ja yhteistyoryhmien kanssa. Tyoyhteisoviestinnan tavoitteena on muun muassa tukea
koko yhteison tavoitteisiin paasemista. Tyoyhteisoviestinnalla tuetaan yrityksen tai yhteison
toimintaa, profiloidaan tyoyhteisoa, informoidaan, kiinnitetaan tyontekijoita seka tyohon etta
tyoyhteisoon, seka ruokitaan ihmisten sosiaalisia tarpeita. Viestinta mahdollistaa palveluiden
ja tuotteiden tuottamisen ja siirtamisen asiakkaille. Lisaksi sen avulla pidetaan tyontekijat ajan
tasalla tarvittavista asioista ja tapahtumista. Tyoyhteisossa toimiva viestintajarjestelma on
tavoitteelliselle tyolle tarkea edellytys. Viestintakanavat, viestinnan jarjestelyt ja viestinnan
saannot ~ muodostavat  yhdessa kokonaisuuden, mita  kutsutaan tyoyhteison
viestintajarjestelmaksi. Viestintaa pidetaan yhtena tyoyhteison voimavarana, jota tulee myos
suunnitella, ohjata ja valvoa. (Aberg 2006, 96.) Verratessa tydyhteisdviestintda kahden
henkilon tai pienryhman viestintaan, tyoyhteisoviestinnassa puitteet ovat organisoidut
tyoyhteisolle, mika vaikuttaa viestinnan jarjestelyihin. Kaytossa on usein erilaisia teknisia

viestimia, kuten tietokoneet, henkilostolehdet ja intranet. (Aberg 2000, 95.)

Paaosin viestintaosaamista on tutkittu yksilonakokulmasta. Osaamista on mahdollista
tarkastella yksilon lisaksi myOs ryhmien tai koko organisaation tasolla. Nain voidaan arvioida
esimerkiksi, miten hyvin oman tiimin vuorovaikutus toimii. Osaamisen hyodyntamishalun tai
strategian puuttuessa, tieto voi helposti jaada hyodyntamatta. Tarkeaa tyokulttuurissa on
keskustelun mahdollistava ymparisto, johon tulisikin kiinnittaa paljon nykyista enemman
huomiota. Henkilokohtaisia viestintataitoja tarkeampaa on ensin luoda viestinnan

kehittymiselle myonteinen maapera. (Juholin 2013, 148.)

Mikkola ja Valo (2020) korostavat viestinnan tarkeytta tyopaikalla. Sen avulla on mahdollista
rakentaa yhteinen kasitys tarkeista tyohon liittyvista asioista. Yhtenaisen viestinnan avulla
voidaan asettaa tyolle yhteiset tavoitteet. Toimivalle tyoymparistolle viestinta on
valttamatonta. Tyoyhteisossa menestysta, tehokkuutta ja tuottavuutta tavoitellaan yhdessa
keskustelemalla seka antamalla ja vastaanottamalla palautetta. Viestinta on mukana ihmisen
kaikessa kanssakaymisessa. Paivittaisessa tyossa viestintatilanteet vaihtelevat muun muassa
sisaisesta tiedottamisesta ongelmanratkaisuun ja strategisista paatoksenteoista kollegoiden
valisiin kahvi- ja lounashetkiin. (Mikkola & Valo 2020, 3.)

3 Esimiehen viestintaosaaminen

2000-luvulla lahes kaikissa ammateissa viestintaosaaminen on noussut ammattiosaamisen
keskioon. Viestintaosaamisessa pelkat tiedot ja taidot eivat enaa riita, tarvitaan myos
asennetta. Esimiehen tulee osata esittaa asiat selkeasti ja ymmarrettavasti, huomioiden myos
kohderyhman tiedontarpeet. Hyvalla viestintaosaamisella tarkoitetaan tiimityotaitoja,
ongelmanratkaisutaitoja, osaamista aidosti kuunnella ja antaa palautetta, vuorovaikutustaitoja
seka kykya motivoida alaisiaan. (Juholin 2010, 146-148.)
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Tietojen ja taitojen lisaksi on tarkeaa huomioida ulkoinen olemus ja sanaton viestinta eri
tilanteissa ja viestintavalineissa. Puheviestintatilanteissa on tarkeinta olla oma itsensa, silla
teennaisen ja lilkaa opetellun esiintymisen vastaanottajat aistivat herkasti. Ensivaikutelman
syntyessa sanattomalla viestinnalla on suuri merkitys, silla siihen vaikuttaa paaosin ihmisen
nakohavainnot. Myos pukeutumista pidetaan osana kokonaisvaikutelmaa, silla sen avulla
kerrotaan itsesta, edustetaan yritysta seka kunnioitetaan vastaanottajaa. (Isohookana 2007,
243.)

Ilman tehokasta viestintaa tiedon luominen ja jakaminen on haastavaa. Viestinnan
yksiselitteinen maaritteleminen on mahdotonta, silla se on ilmiona niin monimuotoista.
(Huotari 2005, 75.) Hyvalta johtajalta edellytetaan keskustelutaitoja, esiintymistaitoja seka
kykya tuottaa kirjallista materiaalia. Esimiehen uskottavuuden kannalta tarkeaa on, etta
kokonaisviestinta on yhdenmukaista. On muistettava, etta tekojen lisaksi myos tekematta
jattaminen on viestintaa. (Piili 2006, 71-72.) lhmisen sanaton viestinta vahvistaa ja taydentaa
sanallista viestintaa ja silla on suuri merkitys ihmisten valisen tunneyhteyden luomisessa. Muun
muassa uskottavuuden ja luotettavuuden vaikutelma rakentuu paljon juuri sanattoman
viestinnan varaan. (Piili 2006, 77.) Esimiesasemassa ryhmaviestintataidot ovat hyvin tarkeassa
roolissa. Tyoyhteisotilanteessa esimiehen on hallittava omat ajatuskokonaisuudet seka saada
tuotettua omat ajatukset selkeasti myos muille ymmarrettavasti. Lisaksi viestinta vaatii
aktiivista kuuntelutaitoa ja tilanneherkkyytta eri tilanteissa ja eri ihmisryhmien kesken.
(Isohookana 2007, 244.)

3.1 Vuorovaikutteinen viestinta

verbaalisesti tai nonverbaalisesti. Samaan aikaan he tulkitsevat toistensa viesteja ja reagoivat
niithin. (Huotari, Hurme & Valkoinen 2005, 41.) Esimies on jatkuvasti vuorovaikutuksessa
tyontekijoiden, sidosryhmien ja asiakkaiden kanssa, myos tyon tulokset paaosin toteutuvat
vuorovaikutuksen kautta (Isotalus 2017, 13). Vaikka vuorovaikutus on jokapaivaista, se nayttaa
olevan siita huolimatta melko vaikeaa. Ihmiset tulkitsevat asioita eri tavalla ja sen vuoksi
viestintatilanteessa tapahtuu helposti vaarinymmarryksia. Ihminen havaitsee mita haluaa,
mutta samalla myos odottaa, valikoi ja muuttaa saamaansa tietoa. MyO0s huomio saattaa
kiinnittya taysin epaolennaisuuksiin, jolloin viestin perimmainen pointti ei valttamatta vality
halutulla tavalla. Jos henkilo tiedostaa omat lahtokohtansa ja pystyy suhtautumaan toiseen
ihmiseen tuomatta havaintojaan valittomasti ilmi, auttaa se vuorovaikutuksen onnistumiseen.
Myo6s kuunteleminen, toisen nakokulman huomioon ottaminen ja viestin ymmartamisen

tarkistaminen ovat onnistuneeseen vuorovaikutukseen hyvia keinoja. (Piili 2006, 72 & 74.)

Kukaan johtaja ei parjaa ilman vuorovaikutustaitoja, mutta vaikka hallitsee

vuorovaikutustaidot erinomaisesti, ei valttamatta kuitenkaan ole parhain johtaja. Ammatillisen
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vuorovaikutuksen ominaisuudet ovat aina alakohtaisia. Hyva esimies yllapitaa
vuorovaikutussuhteita, verkostoituu, hallitsee ryhmaviestinta- ja neuvottelutaidot seka antaa
sosiaalista tukea organisaatiossa. Lisaksi tarkeaa on konfliktihallinnan, tiedottamisen ja
vaikuttamisen taito. (Isotalus & Rajalahti 2017, 54.)

Tarkein tyokalu muutoksen aikaansaamiseen ja yhteisen tahtotilan luomiseen on
kommunikaatio (Eskola 2020). Yhteenkuuluvuuden tunnetta luodaan mahdollistamalla nopean
ja matalan kynnyksen viestinta yrityksessa. Kun ihmisten valinen viestinta toimii hyvin, on

helpompaa selvittaa mahdolliset konfliktitilanteetkin. (Seppanen 2017.)
3.2 Johtamisviestinta

Johtajuus eli ihmisten johtaminen laajimmillaan tarkoittaa sita, etta tietty paamaara voidaan
tavoittaa vaikuttamalla yksiloon tai ryhmaan. Oli kyseessa ylimman johdon taikka
tyonjohtotason edustaja, ovat ihmisten johtaminen ja esimiesvastuu olennaisilta osin
samanlaista tyota. (Viitala & Jylha 2019, 258.) Johtamisviestinta on tiedon tuottamista,
jakamista ja vastaanottoa. Se on organisaation puitteissa tapahtuvaa johtamistyota. Yleensa
viestin vastaanottaja ei tieda lahettajan alkuperaista ideaa, minka vuoksi sanoman
ymmarrettavyys, kiinnostavuus ja esillepano ovat viestintatilanteessa tarkeaa. Hyva johtaja
ohjaa vision avulla organisaatiota oikeisiin asioihin, synnyttaa luottamusta omaan tekemiseen
johdonmukaisella toiminnalla seka johtaa myoOs itseaan; osaa tunnistaa omat taidot ja
hyodyntaa niita. Lisaksi johtajan on hyva selvittaa myos oman tyoyhteison ja tiimin tiedon
tarpeet. (Aberg 2006, 93-94.) Johtaja ei kuitenkaan ole yksin, vaan saa yhdessa ryhmansa
kanssa asioita aikaan. Taman vuoksi tyon organisointi ja valvonta korostuvat
johtamisviestinnassa, unohtamatta motivoinnin ja kannustamisen tarkeytta. Hyva johtaja osaa
sopeutua nopeasti muuttuviin viestintatilanteisiin ja saa seka ihmiset etta asiat toimimaan
halutulla tavalla. (Aberg 2006, 204-205.)

Tama edellyttaa sen, etta esimies tuntee ja hyvaksyy itsensa, seka on motivoitunut
kehittymaan. Nain ihminen tiedostaa omat hyvat puolet ja osaa kasitella myos ne huonommat
ja epamieluisat puolet itsessaan. Ihminen, joka osaa johtaa itseaan, ohjelmoi myos mieltaan
haluamaansa suuntaan, seka uskaltautuu astumaan oman mukavuusalueensa ulkopuolelle. (Piili
2006, 29.)

Erilaiset ryhmadynaamiset tekijat vaikuttavat koko tiimin toimintaan. Tallaisia tekijoita ovat
esimerkiksi ryhman kehitysvaihe ja ilmapiiri. Esimiehen tulisikin tunnistaa, missa
kehitysvaiheessa tiimi on. Uuden ryhman vaiheesta on hyva paasta mahdollisimman pian eroon,
silla synergisessa vaiheessa ryhman jasenet tuottavat yhdessa enemman kuin suorittaen
tyotehtavia yksiloina. (Aberg 2006, 193.)
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Yksi esimiehen tehtavista on jakaa alaisille tai tyoryhmille oman vastuualueensa tehtavia.
Taman vuoksi on hyva tunnistaa ihmisten erilaiset voimavarat ja kiinnostuksen kohteet. Jos
delegointi tapahtuu jatkuvasti samoille vastuuntuntoisille tyontekijoille, saattaa heidan
niiden vaativuustaso. Delegoidut tehtavat tulee myos olla realistisia ja saavutettavissa. (Piili
2006, 52.)

3.2.1 Motivaatio

Tyontekijoiden motivaatio on esimiehen kannalta hyvin oleellinen vaikutuskanava. Taytyy olla
tavoitteita, jotta tiedetaan mihin suuntaan halutaan kulkea. Organisaatiossa tarkeaa on, etta
tavoitteet ovat myos yksiloiden kannalta kiinnostavia ja houkuttelevia. Niiden on myos oltava
saavutettavissa, jotta tyontekijat jaksavat nahda vaivaa niiden tavoittelemiseen. Nain saadaan
tyontekijoiden osaaminen ja tekeminen osaksi motivoitumisprosessia. (Piili 2006, 46-47.)
Motivaatioon voi vaikuttaa esimerkiksi alaisten tyota tai tyoolosuhteita muokkaamalla seka
johtamistyylia muuttamalla eri tilanteisiin sopivammaksi. MyoOs positiivinen ja rakentava

palaute on hyva motivointikeino, mita ei pida unohtaa. (Piili 2006, 49.)

Lahtokohtana motivoivalle johtamiselle on, etta esimies kohtaa ihmiset yksiloina ja rakentaa
luottamuksen heidan valilleen. Tyoymparistossa arvostetaan ystavallista ja kunnioittavaa
kohtelua. Tyontekijoiden osallistaminen, selkea tiedottaminen, seka avoimuus rakentavat

pohjan tyontekijoiden sitoutumiselle. (Piili 2006, 53.)

Eskolan (2020) mukaan hyva sisainen viestinta on noussut yrityksissa menestystekijaksi, kun on
oivallettu laajemmin sisaisen viestinnan merkitys yrityksen menestyksen kannalta ja omalle

henkilostolle viestimisesta on tullut motivoivaa.

3.2.2 Tyohyvinvointi

Tyohyvinvoinnilla tarkoitetaan seka yksilon etta koko tyoyhteison kokemaa tunnetta ja
viretilaa. Koska tyohyvinvointi ei ole konkreettinen asia, on sita vaikea kasitella. Taman lisaksi
se saattaa tarkoittaa eri ihmisille eri asioita. Toiset esimerkiksi kokevat tyoturvallisuuden
tarkeampana kuin toiset ja toiset taas esimerkiksi tyoilmapiirin. Tarkeaa kuitenkin on, etta
ihmisten terveytta, innostusta ja tyoyhteison ilmapiirin kehitysta valvotaan saannollisesti.
(Otala & Ahonen 2005, 28.)

Tyohyvinvointi on tyoyhteisossa kaikkien vastuulla. Sen edistamiseen tarvitaan aina yhteistyota

seka johtajien ja esimiesten, etta tyontekijoiden kanssa. (Tyoterveyslaitos 2021.)

Tyokyky koostuu ihmisen fyysisesta, psyykkisesta ja sosiaalisesta kunnosta tyoskennella.
Suoriutuakseen tyonteosta, tulee tyontekijalla olla hyva tyokyky. Puolestaan huono tyokyky voi

johtaa tyontekijan stressiin tai tyouupumukseen ja pidemmassa mittakaavassa jopa
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tyokyvyttomyyselakkeelle. Hyva tyohyvinvointi tyoyhteisossa nakyy esimerkiksi tyontekijoiden
suoriutumisen, oppimisen ja kehittymisen kautta. Kun tyontekija voi hyvin, on se myos
tuottavampi tyotehtavien suhteen. Tyon ilon hiipuminen, negatiiviset asenteet ja poissaolot

ovat taas merkkeja tyohyvinvoinnin ongelmista. (Viitala & Jylha 2019, 241-242.)

Suomessa on viime vuosien aikana kiinnitetty huomiota erityisesti tyokyvyn yllapitamiseen. Sen
avulla pyritaan pitamaan ihmiset mukana tydelamassa mahdollisimman pitkaan. Kauhasen
(2012) mukaan tyohyvinvointiin liittyy muun muassa hyva johtaminen, palkitseminen,
osaamisen kehittaminen, vastuullinen liiketoiminta, tyon ja muun elaman yhteensovittaminen,

tyoajat, tasa-arvo, tyokyky ja tyoterveys seka tyoturvallisuus. (Kauhanen 2012, 199-200.)

Esimiehen johtamistyyli vaikuttaa tyoyhteison tyohyvinvointiin. Epaoikeudenmukainen
johtaminen puolestaan vaikuttaa tyopahoinvointiin. Esimies ei kuitenkaan vastaa
tyohyvinvoinnista yksin, vaan toimii yhdessa tyontekijoiden kanssa. Hyva esimies korostaa
tyohyvinvoinnin tarkeytta tyopaikalla, seka huomioi tyontekijoiden erilaisia tarpeita.

(Tampereen yliopisto 2021.)

4  Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksessa kaytettiin seka kvalitatiivista eli laadullista etta kvantitatiivista eli maarallista
tutkimusmenetelmaa. Ensimmaisena tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista
menetelmaa. Yrityksen noin kahdelle sadalle palveluesimiehelle lahetettiin sahkopostitse kutsu
kyselylomakkeeseen (Liite 2). Kyselylomakkeen jalkeen kaytettiin tarkentaviin vastauksiin
laadullista menetelmaa eli teemahaastattelua. Halukkaat ilmoittautuivat kyselylomakkeen

kautta erilliseen 30-60minuutin pituiseen haastatteluun (Liite 3).

Kyselytutkimuksen avulla on mahdollista kerata laaja tutkimusaineisto. Se on tehokas tapa
saada vastauksia monilta henkiloilta seka esimerkiksi kyselylomake mahdollistaa useiden
asioiden kysymisen kerralla. Tavallisesti kuitenkin kyselytutkimusten aineistoa pidetaan
pinnallisena. (Hirsjarvi 2009, 195.) Taman vuoksi tassa tutkimuksessa kvalitatiivisen

menetelman avulla pyritaan syventamaan kvantitatiivisen menetelman kautta saatuja tuloksia.
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KVANTITATIIVINEN KVALITATIIVINEN

(maarallinen) (laadullinen)

* vastaa kysymyksiin:  vastaa kysymyksiin:
Mikd? Missid? Paljonko? Miksi? Miten? Millainen?

Kuinka usein?

* numeerisesti suuri, * suppea, harkinnanvaraisesti
edustava otos koottu niyte

* ilmidn kuvaus numeerisen * ilmién ymmairtidminen ns.
tiedon pohjalta pehmein tiedon pohjalta

Kuvio 4. Tutkimusmenetelmat (Heikkila 2008, 17)

4.1  Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella pyritaan selvittaman lukumaariin ja
prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia (Heikkila 2014, 8). Tassa tutkimusmuodossa korostetaan
yleispatevia syyn ja seurauksen lakeja. Hirsjarven (2009) mukaan keskeista kvantitatiivisessa
tutkimuksessa ovat aiemmat teoriat seka johtopaatokset aiemmista tutkimuksista, hypoteesin
esittaminen, kasitteiden maarittely ja aineiston tuottaminen tilastollisesti kasiteltavaan
muotoon. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009, 139-140.) Kvantitatiivinen tutkimus vastaa
kysymyksiin; Mika? Missa? Paljonko? Kuinka usein? Tutkimusta varten tarvittava tieto kerataan
esimerkiksi erilaisista tilastoista, tietokannoista tai rekistereista. Vaihtoehtoisesti tiedon voi
kerata myos itse. (Heikkila 2008, 17-18.) Tassa tutkielmassa tieto kerataan verkkokyselyn seka

haastattelun avulla.

Tavallisin kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetty aineiston keruutapa on kyselylomake.
Kyselylomaketutkimuksessa kysymykset esitetaan kirjallisessa muodossa ja kohdehenkilo vastaa
itse kysymyksiin samalla tavalla - kirjallisesti. Taman vuoksi kyselylomake soveltuu hyvin
tutkiessa suurta joukkoa ihmisia. Etuna on vastaajan henkilollisyyden sailyttaminen
anonyymina, mutta haittapuolena on mahdollisesti alhainen vastausprosentti. (Vilkka 2007, 73-
75.) Tassa tutkimuksessa kaytetyn Google Forms -sivuston kautta osallistujat ovat paasseet
vastaamaan taysin anonyymisti kyselylomakkeeseen, erillisesti lahetetyn verkkolinkin kautta ja

kysymykset ovat sellaisia, joista ei voida tunnistaa vastaajaa.
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4.2  Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan mita tahansa tutkimusta, joka
toteutetaan ilman tilastollisia menetelmia tai muita maarallisia tutkimuskeinoja. Laadullisen
tutkimuksen avulla on mahdollista saada tutkittavasta ilmiosta syvallisempi nakemys. (Kananen
2017, 33-35.) Laadullisessa tutkimusmenetelmassa yleista on, etta tutkimussuunnitelma elaa
tutkimushankkeen mukana. Tassa tutkimusmuodossa pyritaan analysoimaan varsin pienta
maaraa tapauksia mahdollisimman perusteellisesti. (Eskola & Suoranta 2000, 15-18.) Vaikka
useimmiten tutkimus perustuu suhteelliseen pieneen tapausmaaraan, voi aineiston maara
kuitenkin olla hyvinkin suuri. Talloin aineiston mahdollisimman tarkka rajaus on tarkeaa
tutkimuksen kannalta (Eskola & Suoranta 2000, 61 & 64). Lahtokohtaisesti pyritaan kuvaamaan
todellista elamaa ja tutkimaan kohdetta kokonaisvaltaisesti. Maarallista aineistoa tarkeampaa
on aineiston laatu. Hirsjarven (2009) mukaan ”Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on pyrkimyksena
pikemminkin loytaa tai paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa olevia vaittamia”.
(Hirsjarvi 2009, 161.) Laadullisen tutkimuksen aineisto kerataan todellisissa ja luonnollisissa
tilanteissa. Usein suositaan menetelmia, joissa tutkittavien omat nakokulmat paasevat esiin
esimerkiksi haastatteluiden ja osallistavan havainnoinnin avulla. Apuna kaytetaan muun muassa
lomakkeita ja testeja, mutta ihminen on usein tarkein osa tiedonhankintaa. (Hirsjarvi 2009,
164.)

5  Tutkimustulokset

Verkkokysely on toteutettu Google Formsin kautta, jossa voi luoda oman halutunlaisen
kyselylomakkeen ja samalla se on helposti jaettavissa kohderyhmalle jaettavan verkkosivun
linkin avulla. Tutkimuksen lopusta lOytyy kyselylomakkeen pohja (Kts. LHTE 2).
Kyselylomakkeessa on yhteensa seitseman kysymysta, joista kolme on avoimia kysymyksia.
Verkkokyselykutsu (Kts. LIITE 1) lahetettiin sahkopostitse toimeksiantajan kautta halutulle
kohderyhmalle.  Kyselylomakkeen tarkoituksena oli  kartoittaa yleisella tasolla
palveluesimiesten ajatuksia yrityksen sisaiseen viestintaan liittyen, ja tata kautta
vapaaehtoiset paasivat ilmoittautumaan erilliseen haastatteluun. Teemahaastattelun runko
loytyy tutkimuksen lopusta (Kts. LIITE 3). Teemahaastattelurunko on jaettu neljaan eri teemaan
ja jokainen teema on avattu muutamalla tarkentavalla kysymyksella. Maailman
pandemiatilanteen vuoksi haastattelut jarjestettiin puhelimitse seka Skype -puheluiden
valityksella. Haastattelutilanteet on aanitetty ja jalkikateen litteroitu haastattelutulosten

analysointia varten.

Teemahaastattelun avulla pyritaan ymmartamaan ja saamaan tietoa tutkittavana kohteena
olevasta ilmiosta. Teemojen ja tarkentavien kysymysten tarkoitus on saada haastateltavalta

mahdollisimman paljon tietoa. Vastausten avulla pyritaan saamaan kokonaisvaltainen kuva ja
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ymmarrys tutkittavasta kohteesta. Haastattelutilanne on vuorovaikutustapahtuma, jonka
onnistumiseen vaikuttaa luottamuksellinen ilmapiiri. Haastatteluissa tutkimustuloset on

pidettava luottamuksellisina, sailyttaen haastateltavan anonymiteetin. (Kananen 2017, 89-90.)
5.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Verkkokyselyn kohderyhmana oli Yritys X:n palveluesimiehet, joita tyoskentelee noin kaksisataa
henkiloa yrityksessa. Verkkokyselyyn vastasi 45 palveluesimiesta, mika on 22,5 %
kohderyhmasta. Ensimmaisen kysymyksen avulla tarkasteltiin, minkalaisista aiheista vastaaja
viestii eniten tiimillensa. Vastausten perusteella yleisimmat aiheet olivat tyoturvallisuus seka
ajankohtaiset asiat. Molempiin vastauksia tuli 17 kappaletta, eli 37,8 % vastaajista. Toiseksi
yleisimmat aiheet olivat tyohon ja yritykseen liittyvat muutokset 15,6 %, tyotehtavat 20,0 %
seka tyovuorot 11,1 %. Muita viestintaaiheita oli muun muassa tyohon liittyvat ohjeet seka
laatuun ja aikatauluihin liittyvat asiat. MyOs esimiesviestin aiheet, avoimet paikat, budjetti,
tyotilanne, toimintatavat, asiakaspalautteet, tulevat tapahtumat, laskutus, koulutukset,
ongelmat, tyoterveys ja yrityksen kuulumiset seka tyontekijoiden kuulumiskyselyt mainittiin

vastauksissa. Alla olevassa kaaviossa on viisi yleisinta viestintaaihetta.
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Kuvio 5. Mista aiheista viestit eniten tiimillesi?

Seuraavassa kysymyksessa tarkasteltiin, mista vastaaja saa tietoa ja tukea viestimiseensa.
Tama oli avoin kysymys. Suurin osa vastauksista painottui yrityksen intranettin 44,4 % ja omaan
esimieheen 22,2 %. Naiden lisaksi kerrottiin saavan tietoa ja tukea asiakkailta 17,8 %, yleisesti
yrityksen eri viestintakanavista 17,8 % seka esimiesviestin 13,3 % ja sahkopostin 8,9 % kautta.
Muita vastauksia olivat: tyontekijoilta, kollegoilta, ohjaajilta seka koulutuksista,
sanomalehdista, laatukiertojen avulla ja yleisen keskustelun ja havaintojen kautta. Kaksi

vastaajista mainitsi myos oman kokemuksen ja yksi vastaajista oli sita mielta, etta ei mistaan.
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Kuvio 6. Mista saat tietoa ja tukea viestimiseesi?

Kolmantena kysyttiin mita yrityksen keskitetyn viestinnan kanavia palveluesimies seuraa tai
hyodyntaa. Alla olevassa kaaviossa verrataan vastausten maaraa yrityksen keskitetyn viestinnan
kanaviin. Kysymyksessa oli valmiit vastausvaihtoehdot, joiden lisaksi vastaaja pystyi lisaamaan
halutessaan oman vastauksen. Vastaaja pystyi myos valitsemaan niin  monta
vastausvaihtoehtoa, kuin oli tarve. Yleisimmat vastaukset olivat sahkoposti 91,1%, intranet
88,9% ja esimiesviesti 86.7%. Jokainen vastaajista valitsi vahintaan kaksi eri viestintakanavaa
ja 29 henkiloa eli 64,5% vastasi seuraavansa tai hyodyntavansa vahintaan neljaa eri
viestintakanavaa. 24 henkiloa eli 53,4% vastasi hyodyntavansa kuukausi-infoja seka 15 henkiloa
eli 33,4% vastaajista vastasi yritys X:n digilehden. Tulosten mukaan myos yrityksen omat
internet -kotisivut ja sosiaalisen median kanavat, asiakasviestinnan julkaisut, asiakkailta saadut
sahkopostit, esimiehen vuosikello seka esimiehelta saadut viestit olivat palveluesimiesten

kaytossa.
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Kuvio 7. Seuraatko tai hyodynnatko naita yrityksen keskitetyn viestinnan kanavia (rastita kaikki,
joita kaytat)

Seuraavassa kysymyksessa tarkennettiin edellisen kysymyksen vastauksia. Alla olevan kaavion
avulla nahdaan, etta hyodyllisimpana viestinnan kanavana pidettiin intranettia. Jopa 46 % eli
23 vastaajaa oli tata mielta. Toiseksi hyodyllisimpana viestinnan kanavana pidettiin
esimiesviestia. Tahan vastauksia tuli 30 % eli 15 vastaajaa. Yhdeksan vastaajan mielesta

sahkoposti oli hyodyllisin ja kolmen henkilon mielesta kuukausi-infot.

Sdahkoposti
18 %

Kuukausi-info
6 % Intranet

46 %

Esimiesviesti
30 %

Kuvio 8. Mika ylla mainituista kanavista on hyodyllisin?



23

Viidentena kyselylomakkeen kysymyksena oli: Millaista osaamista tai apua tarvitsisit tai
toivoisit oman viestimisesi tueksi? Avoimeen kysymykseen tuli monipuolisesti erilaisia
vastauksia. Viisitoista kyselyyn osallistuneista eli 33,3 % kaikista vastaajista jatti vastaamatta
kysymykseen, mika voidaan olettaa niin, etta vastaaja on tyytyvainen tamanhetkiseen
tilanteeseen, eika koe tarvitsevansa apua oman viestimisen tueksi. Yleisimmat teemat
vastauksissa olivat ajantarve, tarpeellisen tiedon loytaminen seka esimiesten viestimiseen
helpottavien tekijoiden tarve. Vastauksissa mainittiin tarve selkeammille ohjeistuksille seka
esimerkiksi valmiiden tiedotteiden tai viestien toimittaminen suoraan ylemmalta tasolta
tyontekijoille. Kaksi vastanneista koki myos tarvetta valmiille materiaaleille muillakin kielilla
suomen lisaksi. Yksi tarkasteltavista aiheista koko tutkimustyossa oli selvittaa, kokevatko
palveluesimiehet tarvetta viestintaan liittyville koulutuksille. Tulosten mukaan tarve oli
kuitenkin varsin vahainen, silla vain kaksi vastaajista koki tarpeelliseksi viestintaan liittyvat
koulutukset esimerkiksi verkkokoulutuksena tai esimiehille suunniteltuna lahikoulutuksena.
Naiden lisaksi toivottiin saannollisia esimiespalavereita, joissa johtoryhmalta tuleva tieto
voitaisiin jalkauttaa yhtenaisesti jokaiselle yksikolle. Lisaksi ongelmana nahtiin tiedon
valittaminen monen eri kanavan kautta, jolloin olennaisia asioita voi jaada tiedottamatta

omalle tiimilleen.

”Nyt palaverikdytdnnot yksikoiden vdlilld vaihtelevat suuresti ja selkedd linjaa ja
sdadnnollistd toimintaa omassa yksikossd toimihenkildiden keskuudessa ei ole. Esimiehet

ovat yksin asioiden kanssa ja tukea ei juuri saa.”

”Pitdisi aina muistaa, ettd henkilosto ei ole vilttdmdttd samalla tavoin tietoinen

taustoista.”

Muutama vastaajista nosti esiin sahkopostia kevyempien alustojen hyodyntamisen,
esimerkiksi erilaisten viestinnan sovellusten avulla, joiden kautta tieto saadaan liikkumaan

nopeasti oman tiimin sisalla.

Yritys X julkisti vuonna 2020 uuden strategisen suunnitelmansa vuosille 2020-2023.Tahan
liittyen kyselylomakkeessa tiedusteltiin  palveluesimiesten tietoisuutta strategista
suunnitelmaa kohtaan. Kysymykseen vastattiin numeroasteikolla yhdesta viiteen, kuinka
tutuksi palveluesimies kokee suunnitelman. Numero viisi tarkoitti, etta strateginen
suunnitelma on erittain tuttu ja numero yksi tarkoitti, etta vastaaja ei ole kuullutkaan
asiasta. Kuusi vastaajista eli 13,3 % vastasi strategisen suunnitelman olevan erittain tuttu.
Seuraava vastausvaihtoehto, numero nelja sai kaksikymmenta vastausta eli 44,4 %
vastanneista palveluesimiehista. Kolmetoista eli 28,9 % vastaajista oli tietoinen
keskivertoisesti suunnitelmasta ja loput kuusi vastaajaa eli 13,3 % oli hieman tietoinen
suunnitelmasta. Yksikaan vastaajista ei ollut tadysin tiedoton yrityksen strategisesta

suunnitelmasta vuosille 2020-2023.
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Kuvio 9. Yritys julkisti tammikuussa strategisen suunnitelmansa vuosille 2020-2023. Arvioi

asteikolla 1-5 kuinka tutuksi koet taman suunnitelman?

Jatkokysymyksena tiedusteltiin, mita kautta palveluesimiehet ovat kuulleet yrityksen
strategisesta suunnitelmasta. Vastaaja pystyi valitsemaan kaikki sopivat vaihtoehdot. Suurin
osa vastauksista eli 66,7 % kertoi kuulleensa suunnitelmasta johtajien konferenssin kautta.
Seuraavaksi eniten, eli 24 vastausta tuli kuukausi-infoon, mika tarkoittaa 53,3 % vastaajista.
Kaksikymmenta vastausta eli 44,4 % olivat kuulleet suunnitelmasta toimitusjohtajan videon
kautta ja yhdeksantoista vastaajaa eli 42,2 % tiimipalaverissa. Lisaksi kaksi vastasi oman

esimiehen ja yksi vastaus tuli sahkopostiin, liiketoimintajohtajan infoon ja aluekokoukseen.
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Kuvio 10. Olen kuullut strategisesta suunnitelmasta (rastita sopivat vaihtoehdot)
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5.2 Teemahaastattelun tulokset

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluna. Haastattelut on nauhoitettu haastateltavien
luvalla myohempaa tulosten analysointia varten. Haastattelurunko (Liite 3) on jaettu neljaan
eri teemaan ja jokaisen teeman alle on liitetty tukikysymyksia, joiden avulla pyritaan
syventymaan tarkemmin kasiteltaviin aiheisiin. Vastaukset on koottu yhteen ja analysoitu

teemoittain.
5.2.1 Taustatiedot

Teemahaastattelut aloitettiin taustakysymyksilla. Vastaajat kertoivat tyoskennelleensa
kyseisessa yrityksessa eri tehtavissa 16-21 vuoden ajan. Esimiesten omissa tiimeissa

henkilokuntaa kerrottiin olevan hyvin vaihtelevasti kymmenesta neljaankymmeneen.

Ensimmaisena kasiteltiin tyoyhteisoa ja sen ilmapiiria. Kolme vastaajista kertoi tiimiensa
ilmapiirin olevan erittain hyvalla tasolla. Vastauksissa nousi my0s esiin huomio, etta parin
vuoden aikana on tapahtunut suuri muutos, minka vuoksi ilmapiiria pidettiin talla hetkella
hyvana. Muutoksilla tarkoitettiin uusien toiminta- ja johtamistapojen kayttoa oman yksikon

sisalla.

” Oon ollu varmaan kahdessakymmenessd eri tydyhteisossd ja tddl on ollut kylld ihan

ehdottomasti paras tyoilmapiiri.”

”Meijdn yksikostd ja siitd alueesta muiden esimiesten kanssa, niin md koen, ettd kun me
ndhdddn niin ihan hyvd mutta sanoisin, ettd me ei tehdd yhteistyostd juurikaan eikd meilld
ole sellaista kdytdntod mikd lois sellaista yhteishenked ja semmosta suunnitelmallista

tekemistd”.

Vaikka viestinnan toimivuuteen tiimien ja kollegoiden kesken oli jokainen vastaajista melko

tyytyvainen. Tuli ilmi, etta kollegoiden valisessa viestinnassa voisi olla kuitenkin kehitettavaa.

”Ei mun mielestd toimi silld tavalla, kun se voisi toimia ja johtuu varmaan siitd, ettd on

vuosia tehty asioita tietylld tavalla.”

Jokainen esimies vastausten mukaan pitaa tiimipalavereita vahintaan kuukausittain.
Normaalioloissa tiimipalavereita pidetaan myos viikoittain omien tiimien kesken. Jokainen
suosii enemman kasvokkain suoritettavia tapaamisia, mutta pikkuhiljaa on siirrytty myos
verkossa pidettaviin palavereihin. Vuonna 2020-2021 vallitsevan pandemiatilanteen vuoksi
yksikot ovat joutuneet myos keksimaan uusia ratkaisuja kasvokkain jarjestettavien
tapaamisten tilalle. Tuloksissa nousi esiin, etta esimiesten kesken tapaamisia pidetaan muita

tapaamisia harvemmin.
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5.2.2 Viestinta

Kysyttaessa esimiesten tyytyvaisyydesta tiedonkulkuun yrityksessa, vastaukset olivat
positiivisia. Kokonaisuudessaan tiedonkulkuun oltiin tyytyvaisia, kuitenkin vastauksista nousi

esiin tiedon paljous.

” Se on hyvin hyvin paljon kiinni siitd, ettd ketd on tdissd. Ja hyvin hyvin paljon kiinni siitd

yksikostd.”

Palautteen mukaan eri yksikoiden valisia toimintamalleja voitaisiin yhtenaistaa, jotta asiat
hoidettaisiin samalla tavalla eri yksikoissa. Eras vastaajista nosti esiin huomion, etta koska
tietoa tulee paljon, taytyy myos esimiehen olla itse hyvin aktiivinen, jotta saadaan tarvittavat

tiedot kayttoon. Jokaisen mielesta viestinta on tarkeassa roolissa heidan tyossaan.
” Sehdn on mun tyotd. On se tdrkeetd.”

"Erittdin tdrkedssd osassa. Mun tdytyy tietysti itse viestid alaspdin ja ylospdin ja joka
puolelle, muuten kenenkddn tyostd ei tulis yhtddn mitddn. Sen lisdksi sun tdytyy

vastaanottaa joka puolelta viestid.”

Jokainen haastateltava oli sita mielta, etta saa tarpeeksi tietoa omaan tyohon liittyen.
oma esimies ei o0saa antaa tukea ja ymmarrysta samalla tavalla, mita hanelta odotetaan.
Myoskaan tietoa ei suoraan omalta esimiehelta tule, mutta muualta organisaatiosta kylla.

Vastauksista nousi myos esiin, etta tietoa tulee joskus jopa liikaa.
” Mutta mielummin liikaa tietoa, kuin ettd jotain jad sitten viestimdttd.”

Osa haastateltavista kokee saavansa myos turhaa tietoa. Koska viestintaalustoja on paljon,
tulee myos tietoa paljon, mika ei aina valttamatta kosketa omaa tai oman yksikon toimintaa.
Lisaksi ylimaaraiset viestiketjut, mitka eivat koske millaan tavoin omaa toimintaa, koettiin

turhana.

” Md ymmdrrdn, ettd nditd asioita pitdd tiedottaa ja muistaa, meilld vaihtuu kuitenkin

porukka paljon”

Hyvana ja tarpeellisena tietona koettiin kaikki, mika koskettaa omaa ja oman yksikon
toimintaa. Jokaisella kuitenkin voi olla erilaisia tarpeita, joten taysin tarkalleen tata eivat
haastateltavat osanneet ilmaista. Lisaksi koettiin, etta lopulta kaytannon tilanne maarittelee
sen, mika ja mitka asiat pystytaan silla hetkella tekemaan ja nain ollen mika on silla hetkella,

siina yksikossa tarkeaa.
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”Kaikki tieto, mikd koskettaa mua ja mun tiimia”.

Helpoimpina viestintakanavina pidettiin intranettia ja Teams -sovellusta. Varsinkin ylemmalta
johdolta tulevaa ohjeistusta ja tiedostusta pidettiin selkeana ja kivana intranetin kautta

viestimalla.

” Ettd jos se tulee ylimmdltd johdolta, niin mun mielestd ndd intrauutiset on tosi kivoja ja
selkeitd. ”

Vastauksissa ilmeni, etta ylemmilta esimiehilta toivottaisiin enemman palavereita, joissa
kaytaisiin tarkemmin tarkeimmat informaatiot lapi, jotka saataisiin vietya yhtenaisemmin
palveluesimiehille ja sita kautta tyontekijatasolle eteenpain. Nain viestin kulkua saataisiin
yhtenaistettya ja eri yksikoissa kasiteltaisiin samoja asioita. Kuukausi-info koettiin yhden
vastaajan mielesta tarpeettomana. Han koki, etta kuukausittaisessa infossa ovat periaatteessa

samat asiat kuin intranetin etusivulla, jolloin sama viesti tulee tuplasti.

”Md en muista millon md oisin viimeks niitd ees kuunnellut. Jotkut niitd kuuntelee, mut en
md oo kokenut sitd ikind tarpeelliseks. Samat asiat mitd on kuukausi-infossa, on

periaatteessa aina intrassa etusivulla”

Vastausten perusteella viestinnan sujuvuuteen toivottaisiin muutoksia. Koettiin, etta eri
viestintakanavissa tiedon haku ja etsiminen ei ole tarpeeksi helppoa ja tietyn aihepiirin asioita
joudutaan etsimaan eri paikoista. Toiveena nousi esiin, etta tietyt tiedonaiheet olisivat
keskitetty samaan paikkaan tai alustaan. Jonkin verran koettiin my0s epaselvyytta, mista
kanavista tulee etsia mitakin tietoa. Viestintakanavien paljoutta pidettiin seka hyvana etta

huonona asiana.

”Sit taas semmonen mikd sit vdhdn hdiritsee on, ettd kaikki ei oo ihan samassa paikassa
tietyistd aihepiireistd. Olis parempi, ettd aina tietty tieto olis keskitetty tiettyyn paikkaan

tai alustaan.”

”Ehkd joskus vois tiedottaa vihdn selkeemmin, ettd mikd on se oikea, jos mulle vaikka sattuu
tulipalo tai joku ei jostain syystd vaikka toimi, niin mikd on se oikee kanava mistd md saan
nopeiten sen tiedon. Niitd kanavia on hirvittdvédn monta. Se on sekd hyvd asia, mutta myos

huono asia.”
5.2.3 Mina viestijana

Vastausten perusteella palveluesimiehet pitivat eniten yhteytta omaan tiimiinsa seka
kollegoihinsa. Viestintaa tapahtuu omien tiimien kesken paivittain ja kollegoiden kanssa
viikoittain. Kohderyhman omille esimiehille viestiminen ei kuitenkaan valttamatta tapahdu

kovin usein.
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” Teen itsendisesti toitd, ettd harvoin tulee sellanen tilanne, ettd mun tarvii soitella

esimiehelle.”

Toistuvasti vastauksissa nousi esiin eri sovellusten kayttamisen helppous esimerkiksi WhatsApp,
jonka avulla kuvat ja aaniviestit vaihdetaan katevasti. Eniten palveluohjaajat kertoivat
viestivansa paivittaiseen tyohon liittyvista asioista, reklamaatioista, operatiivisista asioista ja

ohjeistuksista seka mahdollisista uusista tapahtumista.

” Tdnddnkin laitoin kuvaviestid eteenpdin kun oli 80 viestid lukematta, et kylld toi helpottaa

paljon kun voi lukea viestit millon haluat ja on kddet kokoajan vapaana.”

Vastauksista ilmeni, etta tyoymparistossa erilaiset vastuuhenkilot hoitavat kaytannon
ohjauksen tai opastuksen ja paivittaisen tiedon tai viestinnan eteenpain palveluesimiehelta
tyontekijatasolle. Positiivista oli, etta haastatteluista nousi esiin myos kollegoiden tarkeys.
Koettiin, etta kollegoiden kanssa viestiminen ei tarvitse olla aina pelkastaan tyotehtaviin
liittyvaa, vaan voidaan purkaa myos omia tuntemuksiaan samaa tyota tekevien henkiloiden

kanssa.

”Kollekoiden kanssa sitte niin, ettd se ei aina oo ihan tdayttd asiaa, kun tekee samaa tyotad

niin tietdd ndd asiat ja pystyy sitten tuntemuksiakin purkamaan heidédn kanssa.”

Suosituimmat viestintakanavat tiimien ja kollegoiden valilla olivat puhelin seka soittamalla etta
pikaviestisovellusten kautta, sahkoposti ja Teams. Pikaviestisovelluksista oli kuitenkin myos
nopean ja helpon viestimisen vuoksi. Tasta poiketen yhdessa tiimissa puolestaan

pikaviestisovelluksia ei ole koskaan pidetty tyokaluna.

”0Oon sanonut ohjaajille, ettd jos he kokee sen helpommaksi tyontekijoiden kanssa kdydd sitd

keskustelua, niin saa ottaa kdyttoéon, mutta md en sitd ota tyovilineeksi.”

Yksimielisesti haastateltavat kokivat, etta eivat omasta mielestaan tarvitse koulutusta
viestintaan liittyen. Vastauksista ilmeni, etta ollaan tyytyvaisia jo tamanhetkiseen
koulutustilanteeseen. Mainittiin, etta edellisen koulutuksen myota on saatu erittain tehokas
viestintaan liittyva projektimuotoinen koulutus, minka myota on saatu hyvia tyokaluja omaan
tekemiseen. Vastauksessa mainittiin, etta koulutuksen kautta on saatu myos nakyviakin

parannuksia omaan viestintaan liittyen.
”Et se puoli on meilld kylld, koulutuspuoli on erittdin hyvé.”

Kohderyhmaan kuuluvat kokivat ongelman olevan enemmankin tyontekijoiden kohdalla, eri
viestintakanavien kayton osaamattomuudessa, seka varsinkin tyotekijoiden seka

palveluesimiesten omassa tahdossa kayttaa eri viestintakanavia.
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” Ehkd enemmdnkin, ettd joku potkis persiille, ettd kdyhén kattomassa ndd.”

Kysyttaessa toivoisivatko palveluesimiehet saavansa enemman koulutusta eri viestintakanavien
kayttoon, vastaus oli edelleen yksimielinen. Vastaajista kukaan ei itse kokenut tarvitsevansa
koulutusta, mutta mainittiin, etta on joitakin kollegoita, jotka eivat valttamatta niin hyvin
kayta erilaisia ohjelmia ja viestintakanavia. Positiivista oli, etta palveluesimiehet uskoivat

saavansa koulutusta, mikali siihen koettaisiin tarvetta.

”Ndda tyokalut mitkd meilld on tdlld hetkellld kaytdssd, niin ne sujuu multa hyvin ja en oo

kokenut tarvitsevani niihin koulutusta. Jos olisin tarvinnut, niin varmasti olisin saanut.”

Kysyttaessa kuinka paljon esimiehet lukevat yrityksen eri viestintakanavia, vastaukset olivat
hyvin vaihtelevia. Kuukausittain jokainen kertoi kayvansa lapi eri kanavia, mutta kaytettavissa
viestintakanavissa oli paljon vaihtelua. Kuukausittain tarkeimpina viestintakanavina pidettiin
Esimiesviestia ja ajankohtaisia uutisia, kuukausi-infoa ja intranettia. Naiden sisaltoa kerrottiin
kaytettavan esimerkiksi tiimipalavereissa materiaalina. Vastauksissa ei kuitenkaan noussut
mikaan yksittainen kanava ylitse muiden, vaan jokainen vastaajista piti eri viestintakanavaa
itselleen hyodyllisimpana. Myos eri sosiaalisen median kanavat, varsinkin LinkedIn koettiin
helppona tapana seurata yrityksen asioita; missa mennaan ja mita tapahtuu. Lisaksi eri
tilanteissa viestintakanavia kerrottiin kayttavan eri tavalla. Jos esimerkiksi tyossa tulee
toistuvasti vastaan erikoisia tapauksia, voidaan eri kanavien kautta yhdistaa materiaalia kasaan
ja kayda myohemmin palavereissa yhteisesti lapi. Tassakin mainittiin, etta on vain poimittava

eri tilanteissa juuri omalle yksikolle sopivimmat asiat.

” Esimiesviestin luen joka kuukausi ja sitd kdytetddn tiimipalavereissakin materiaalina.
Kuukausi-infoa en vidlttamdttd joka kuukausi lue, mutta sit taas varsinkin LinkedInin kautta

md seuraan hyvin aktiivisesti missG mennddn ja mitd tapahtuu.”
”Intranetissd on hyddyllistd, ajankohtasta, tdrkedd tietoa.”

Kolme viidesta haastateltavasta kokivat, etta heilla on riittavasti aikaa yrityksen eri
viestintakanavien kayttamiseen. Vaikka osa vastaajista koki aikaa olevan riittavasti, nousi esiin
toistuva ongelma tiedon jakautumisesta eri kanavien valilla. Koettiin, etta tarvittavaa
materiaalia kylla loytyy, mutta lilan monen polun takaa ja siihen koettiin tarvitsevan lisaa
selkeytta. Vastauksista ilmeni my0s, etta kaikista kiireellisin ja tarkein tieto 0ytyy intranetin,
Teamsin ja sahkopostin kautta ja siihen on tyopaivassa aikaa, mutta esimerkiksi yritys X:n

erilaiset somekanavat jaavat sitten vapaa-ajalla seurattavaksi.

” Ei oo riittavdsti aikaa. Tyopdivd kuitenkin menee niin kaikkien asioiden hoitamisessa. Et jos

md haluaisin lukea nditd, niin koen, ettd semmoiseen ei aina ole aikaa.”
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” Ne somekanavat on enemmdén semmonen mitd tulee sitte enemmdén vapaa-ajalla seurattua,
ettd niitd ei kerked tyoajalla seurata. Mutta sitten intra, Teams, sdhkoposti, niitd tulee sitte

seurattua tybajalla. Sieltd tulee se kaikista térkein ja kiireellisin tieto.”

”Mydskin ettd meijdn Teamsit ja jdrjestelmdt on aika kankeita. Ettd materiaalia l6ytyy liian

monen polun takaa millon mistdkin, ettd siihen tarvitaan vield enemmdn selkeyttd.”
5.2.4 Kehittaminen

Yrityksen viestintaan liittyen kehitettavina asioina nahtiin tiedon liikkuminen ylemmilta
toimihenkiloilta alaspain, eri yksikdiden valisten johtamismallien ja roolien kehittaminen, seka
eri yksikoiden valisen viestinnan toimivuuden ja yhtaaikaisen tiedottaminen. Vastauksissa
ilmeni, etta koettiin eri yksikoiden valilla olevan valtaviakin eroja. Esimerkiksi koettiin, etta
tehtavat hoidetaan eri yksikoissa eri tavalla, tyontekijoita johdetaan eri tavalla ja sen myota

pohdittiin vaikutusta esimerkiksi asiakastyytyvaisyyteen.

“Ettd sieltd se tiedon valuminen alaspdin ei aina oo kaikista nopeinta, eikd vdlttamdttd ihan

aukotonta.”

” Koska nythdn niissd on ihan valtavasti eroja ja tehtdvid hoidetaan ihan erilailla. Esimerkiks
kiinteistohuollolla on esimiehilld niin isot alueet, ettd ne ei pysty johtamaan kaytdnndssa
heiddn tiimiddn niin kuin katsotaan, ettd esimiestydssd tulisi johtaa henkilGstdd ja se ei vaan
niinkun toimi, siind ei mydskddn saada sitd asiakastyytyvdisyyttd aikaseksi mitd saatais siind
kohtaa, kun esimiehelld ois aikaa tyontekijoilleen ja tutustua toki niihin kohteisiin ja kdydd

kiertdmdssd.”

Lisaksi koettiin, etta eri yksikoiden valinen viestinta on hajanaista ja siihen toivottaisiin
parannusta ja selkeytta yhteisista toimintatavoista ja yhteisymmarryksesta eri yksikoiden
kesken. Kehityskohteena nahtiin myos tyoyhteisoviestinnan panostaminen niin, etta ylemmassa

johdossa paatettavat asiat tavoittaisi myos kaikki tyontekijatasolla olevat henkilot.
”Ei me olla kilpailijoita”.

”Yhteiset kuviot yhteisesti, ettd ei tulis sekaannuksia ja hdmmennyksid.”...” Sen md haluan
korostaa, ettd eri organisaatioiden kesken sen viestinndn ja yhteistyon tulis kehittyd, ettd ei

me voida lokeroitua.”

”Sisdistd viestintdd - tyoyhteisoviestintdd, niin siihen voi aina varmasti joka puolella vihdn
enemmdn panostaa. Ettd ldhinnd niinkun se, ettd se mitd ylemmadilld tasolla pdétetddn, on
visioita ja kaiken maailman korulauseita, ettd ne tavoittais mydskin ihan ruohonjuuritasolla

olevat ihmiset sielld kentdlld. Niin siihen aina voi panostaa ja parantaa.”
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5.3  Kehitysideat

Tassa osiossa on esitelty teoriatiedon ja tutkimustulosten pohjalta esiin nousseet kehitysideat.
Tutkimus antoi vastauksia tutkimusongelmaan. Tutkimusmenetelmien avulla saatiin vastauksia
siihen, millainen on palveluesimiesten rooli viestintaan liittyen talla hetkella, miten he kokevat
yrityksen viestinnan toimivan, mitka ovat viestinnan kehityskohteet seka miten niita voitaisiin
kehittaa. Tutkimustulosten perusteella on tuotu esiin asioita, joiden kohderyhma toivoisi
toimivan paremmin omassa tyossa seka tyoyhteisossa. Taman osion kehitysideoita voi

toimeksiantajayritys hyodyntaa sisaiseen viestintaan liittyen.

Kehittamistyon teoriatieto tuki tutkimuksessa kasiteltavia aiheita. Teoriatiedon ja tutkimuksen
tulosten avulla tyon tavoitteet saavutettiin ja saatiin toimeksiantajayritykselle
kehittamisehdotuksia esiin nousseiden huomioiden pohjalta. Tutkimustulokset toivat sisaiseen
viestintaan ja viestimiseen liittyvia epakohtia ja ongelmia esiin. Naiden lisaksi nousi esiin myos

asiat, joihin kohderyhmaan kuuluvat olivat tyytyvaisia.

Sisaisen viestinnan tarkeys unohdetaan usein eika siihen valttamatta kiinniteta tarpeeksi
huomiota. Taman vuoksi yksi esiin nousseista kehitysideoista toimeksiantajalle on luoda
selkeat, yhtenaiset ja kaikille yksikoille sopivat toimintatavat. Viestinnan toimivuutta on hyva
tarkastella aina tietyin valiajoin, silla se on yksi tarkeimmista henkiloston tyotyytyvaisyyteen
vaikuttavista tekijoista. Aina muutoksiin ei valttamatta tarvita suuria harppauksia, vaan jo

pienillakin kehitysmuutoksilla voidaan saada huomattavia tuloksia aikaan.

Tutkimustuloksissa nousi esiin tarve selkeammista ohjeistuksista seka toimintatavoista eri
yksikoiden valilla. Toivottiin selkeampaa tyoyhteisoviestintaa eri kanavien valilla ja enemman
ylemmilta esimiehilta tietoa kaydyista palavereista, joista koottaisiin tarkeimmat informaatiot
jaettavaksi yhtenaisesti palveluesimiehille ja sita kautta tieto kulkeutuisi samanaikaisesti
tyontekijatasolle. Myos esimiesten saannolliset yhteiset palaverit koettiin hyodyllisiksi, joiden
avulla saataisiin tietoa myos muiden yksikoiden asioista seka yhtenaistettya myos kollegoiden
valilla kulkevaa tietoa ja taitoa. Tutkimuksessa selvisi, etta eri yksikoiden valilla koettiin olevan
valtaviakin eroja, mihin voidaan vaikuttaa selkeammilla saannoilla ja yhtenaisilla

koulutustavoilla.

Helpottavia tekijoita palveluesimiesten tyohon mainittiin esimerkiksi valmiiden tiedotteiden
tai viestien toimittaminen suoraan tyontekijoille, seka ongelmana koettiin erilaisten

valmiiden materiaalien puute muillakin kielilla kuin suomeksi.

Tuloksissa ilmeni vaihtelua koulutustarpeeseen liittyen. Kvalitatiivisen tutkimusmenetelman
kautta kohderyhmaan kuuluvat kokivat olevan tyytyvaisia yrityksen tarjoamaan koulutukseen
viestintaan liittyen. Kvantitatiivisen tutkimusmenetelman kautta kuitenkin vastauksissa

ilmeni tarvetta viestintaan liittyvalle koulutukselle joko verkkokoulutuksena tai esimiehille
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suunniteltuna lahikoulutuksena. Tasta voidaan paatella, etta jokainen ei valttamatta ole

tietoinen koulutusmahdollisuuksista, tai ne eivat ole mahdollisia jokaiselle.

Suurimmaksi kehityskohteeksi nousi tiedonhaku. Yritys X:ssa on kaytossa monta eri keskitetyn
viestinnan kanavaa ja niista oikean tiedon loytaminen koettiin haastavana ja aikaa vievana.
Helpottaakseen kohderyhmalaisten tarpeita, tulisi tieto keskittaa eri keskitetyn viestinnan
kanaville selkeammin. Henkilostolle voisi antaa ohjeistusta tai koulutusta tiedon etsintaan,
jotta palveluesimiehet tietaisivat mista tarvittavaa tietoa saa ja nain osaa sita etsia. Saman
aihepiirin asiat aina tietylle alustalle. Pahimmassa tapauksessa tarkea informaatio saattaa
menna kokonaan ohi, jos eri viestintakanavissa tiedotetaan osittain samoista asioista mutta
samaan aikaan taysin eri asioista. Kohderyhmalaisille tulisi selventaa mika viestintakanava on
tarkoitettu mihinkin aihealueisiin liittyen, jotta arvokasta tyOaikaa ei hukata eri kanavien
vuoksi tiedonhakuun. Koska tietoa tulee paljon, taytyy myos esimiehen olla itse hyvin

aktiivinen, jotta saadaan tarvittavat tiedot kayttoon.

6  Yhteenveto

Tassa kehittamistyossa tutkittiin  yritys X:n palveluesimiesten sisaisen viestinnan ja
viestintaosaamisen nykytilaa, seka miten kohderyhman nykyista osaamista voitaisiin
tarvittaessa kehittaa. Lisaksi selvitettiin, miten kohderyhma kokee yrityksen tamanhetkisen

viestinnan toimivuuden. Tahan lukuun on koottu yhteenveto tutkimustuloksista.

Tutkimustulosten mukaan yleisimmat viestinnan aiheet kohderyhmalla ovat tyoturvallisuus seka
ajankohtaiset asiat. Vastausten perusteella voidaan paatella, etta yleisella tasolla
viestintaaiheet ovat eri yksikoissa samantapaisia. Positiivista tuloksissa nousi esiin, etta ollaan
myos aidosti kiinnostuneita oman yksikon tyontekijoiden hyvinvoinnista ja kuulumisista
Yleisimpana viestimiseen tarvittavaa tietoa ja tukea, kerrottiin saavan intranetin ja oman
esimiehen kautta. Yrityksen eri viestintakanavien lisaksi huomioitiin tyontekijat, kollegat ja
asiakkaat. Kyselytutkimustuloksissa eniten mainittiin kaytettavan sahkopostia, intranettia ja
esimiesviestia yrityksen eri keskitetyn viestinnan kanavista. Hyodyllisimpana niista kuitenkin
pidettiin intranettia ja seuraavaksi hyodyllisimpana esimiesviestia. Tutkimustulosten
perusteella noin kolmasosa kyselytutkimukseen vastanneista ei kokenut tarvitsevansa muuta
osaamista tai apua oman viestimisen tueksi. Vastauksista kuitenkin nousi esiin ajantarve,
haasteellinen tarpeellisen tiedon loytaminen seka esimerkiksi valmiiden tiedotteiden ja
materiaalien puute tyontekijoille viestimisen avuksi. MyOs palaverikaytantoihin kaivattiin
selkeampaa linjaa. Kyselytutkimuksen tuloksissa mainittiin myos pienta tarvetta viestintaan
liittyvalle koulutukselle seka toive ylemmalta johdolta tulevan tiedon yhtenaisempaan

jalkautukseen eri yksikoille.



33

Tutkimustulosten mukaan yrityksen vuonna 2020 julkaistu strateginen suunnitelma oli hyvin
tuttu kohderyhmalle. Strategisesta suunnitelmasta yleisimmin on kuultu kasiteltavan johtajien
konferenssissa,  kuukausittain  julkaistavassa infossa,  toimitusjohtajan  videolla,

tiimipalavereissa, intranetissa seka yrityksen omassa digilehdessa.

Tulosten pohjalta voidaan nahda, etta kohderyhmaan kuuluvat palveluesimiehet kokevat
tyoympariston ja ilmapiirin olevan, ainakin omissa yksikoissaan hyvalla tasolla. Kollegoiden
valista yhteydenpitoa vastausten perusteella voitaisiin kuitenkin parantaa. Yleisesti
tiedonkulkuun yrityksessa oltiin tyytyvaisia. Eri yksikoiden valisessa toiminnassa nahtiin olevan
eroja ja siihen liittyen koettiin tarvitsevan muutosta. Jokainen haastateltavista oli sita mielta,

etta saavat tarpeeksi tietoa tyohonsa liittyen, mutta osa koki joskus tiedon olevan myos turhaa.

Vastausten perusteella yleisimman kanavat tiedonhakuun ja viestimiseen ovat intranet,
sahkoposti ja esimiesviesti. Vastauksissa kuitenkin ilmenee, etta ylemmilta esimiehilta
toivotaan selkeampaa ja yhtenaisempaa ohjeistusta ja tiedostusta eri yksikoissa kaytavia

kokouksia varten, jotta myos tiedotus ja osaaminen olisi eri yksikoiden valilla samantasoista.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta perusasiat viestinnan suhteen ovat kunnossa.
Henkilostolla on tietoa ja taitoa toimia tamanhetkisten tarpeiden mukaan. Kuitenkin toive
yhtenaisemmasta viestinnasta ja viestintakanavien kaytosta nousi usein esiin. Nykyista
viestintaa ei koettu niin tehokkaaksi, mita sen toivottaisiin olevan. Haastatteluiden pohjalta
tuli ilmi asioiden ja tiedon hajanaisuus eri viestintakanavissa ja siihen kaivattiin selkeytta ja
yhtenaisyytta. Taman paivan tyoymparistossa esimiehen tulee osata etsia ja poimia omaan
tyohon liittyva tieto, minka vuoksi tiedon hakeminen ja loytaminen eri kanavista koettiin
ongelmallisena seka aikaa vievana. Haastatteluista saatujen tulosten perusteella voidaan
todeta, etta palveluesimiehet kokevat oman osaamisen viestinnan parissa olevan hyvalla
pohjalla eivatka koe suurempaa tarvetta koulutukselle viestintaan liittyen. Positiivista my0s
oli, etta tulosten perusteella kohderyhmaan kuuluvat uskoivat saavansa yritykselta koulutusta,

jos siihen kokisi tarvetta.

6.1 Eettisyys ja luotettavuus

Luotettavuuskasitteet ovat eraanlaisia mittareita tarkastellessa tieteellisen tyon
luotettavuutta. Niiden avulla tutkimustulosten hyvyytta arvioidaan. Laadullisessa
tutkimuksessa luotettavuutta ei voida laske ja arvioida samalla tavalla kuin kvantitatiivisessa
tutkimuksessa. Talloin tyon luotettavuus pohjautuu tutkijan oman arvioinnin ja nayton varaan.
Yleiset luotettavuusmittarit tieteellisessa tutkimuksessa ovat reliabiliteetti ja validiteetti.
Validiteetilla tarkoitetaan sita, etta tutkielmassa tutkitaan oikeita asioita ja reliabiliteetilla
tarkastellaan tulosten pysyvyytta. Kvalitatiivisessa ja kvantitatiivisessa tutkimuksessa
luotettavuutta tarkastellaan eri kriteereilla. Molemmissa luotettavuustarkastelussa on

kuitenkin tavoitteena saada luotettavaa tutkimustietoa. (Kananen 2017, 175-176.)



34

6.1.1 Validiteetti

Tutkimuskysymykset on pyritty muotoilemaan niin, etta ne vastaisivat oikeisiin asioihin eli
palveluesimiesten viestinnan nykytilaan, osaamiseen ja mahdollisiin kehityskohteisiin
palveluesimiesten tarpeiden mukaan. Koska aiheet ovat hyvin laajoja ja jokaisella yrityksella
on omat kaytannot viestintaan ja esimiestyohon liittyen, on todennakoista, etta tuloksissa olisi
eroavaisuuksia, mikali sama tutkimus toteutettaisiin jossain toisessa yrityksessa.
Verkkokyselyssa vastausaika oli kaksi viikkoa, jotta jokainen halukas sai mahdollisuuden
jarjestaa tarvittaessa aikaa kyselyyn vastaamiseen ja puolessa valissa vastausaikaa kaikille
palveluesimiehille lahetettiin muistutusviesti kyselysta. Mikali tutkimus toistettaisiin, voisi
haastateltavien maaraa kasvattaa, mika mahdollistaisi useampien eri nakemysten esiin
tuomisen. Lisaksi esimerkiksi haastattelemalla eri yksikoissa tyoskentelevia tyontekijoita,
saataisiin myos tyontekijoiden nakokulmasta tietoa palveluesimiesten viestintaosaamisesta ja

onnistumisesta viestinnassa.
6.1.2  Reliabiliteetti

Kaikilla yrityksen palveluesimiehilla oli mahdollisuus osallistua tutkimukseen. Vastauksia
kyselytutkimukseen saatiin 45:[ta osallistujalta, mika on 22,5 % eli vajaa neljasosa yrityksen
palveluesimiehista. Haastatteluun osallistui palveluesimiehia eri puolelta Suomea eri yksikoista
eri taustoilla, joten jos tutkimus toteutettaisiin uudelleen eri henkiloille, tulokset voisivat olla
samankaltaisia. Tutkimuksessa ei voitu vaikuttaa missa ja milloin kyselyyn vastattiin, mika
saattaa heikentaa tutkimuksen reliabiliteettia. Esimerkiksi kiire ymparisto voi mahdollisesti
vaikuttaa vastaajan mielentilaan. Kyselytutkimus on suoritettu taysin anonyymisti, mika on
mahdollistanut vastaajien realististen mielipiteiden esille tuomisen ja nain ollen parantaa
tutkimuksen luotettavuutta. Myos haastatteluihin osallistuneet pysyvat taysin anonyymina ja

vastaukset on analysoitu niin, ettei niista voida tunnistaa yksittaisia henkiloita.
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Liite 1: Haastattelukutsu

Hei,

teemme yhteistyossa Laurea-ammattikorkeakoulun kanssa opinnaytetyon, jonka aiheena on
viestinta osana palveluesimiesroolia. Kyselylomakkeessa kasitellaan yleisesti Yritys X:n
viestintaan ja palveluesimiehiin liittyvia aiheita (mina viestijana- viestiminen-
viestintakanavat). Kyselyn lisaksi opiskelija jarjestaa noin 5 haastattelua, joiden pohjalta
pyritaan yksityiskohtaisemmin tarkastelemaan yrityksen taman hetkista viestintaa,
tyytyvaisyytta siihen, seka kuinka viestimista voisi kehittaa. Haastatteluun osallistuvat
pysyvat nimettomina ja vastaukset kasitellaan niin, ettei niita voida yhdistaa yksittaisiin

henkiloihin.

My0s kyselylomakkeen vastauksia tarkastellaan kokonaisuutena, eika yksittaisia vastauksia
voida yhdistaa vastaajiin. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin viisi minuuttia ja

haastatteluun varataan aikaa noin tunti per henkilo.

Pyytaisin jokaista palveluesimiesta vastaamaan linkista avautuvaan kyselyyn 18.9.2020
mennessa. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja niita kaytetaan apuna vain

kohderyhman sisaisen viestinnan kehittamistyohon.
Valmis kehittamistyo on julkinen osoitteessa www.theseus.fi.

Kiitos avustasi jo nain etukateen.
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Liite 2: Kyselylomake

Millaisista aiheista viestit eniten tiimilaisillesi?

Lyhyt vastausteksti

Misté saat tukea ja tietoa viestimiseesi? *

Lyhyt vastausteksti

Seuraatko tai hyddynnatko naita yrityksn keskitetyn viestinnén kanavia (rastita kaikkl, joita

kaytat):

Kuukausi-infot

Intranet

Digilehti

Kuukausittain intranetissa julkaistava esimiesviesti

Sahképostitse tulevat ohjeet (esim. koronavirus- tai muissa poikkeustilanteissa)
Sosiaalisen median tilit LinkedIniss&, Facebookissa, Instagramissa ja Twitterissa
Internet-kotisivu

Yritysvastuuraportti

Asiakasviestinnan julkaisu (blogi)

Muu...



Miké ylldmainituista kanavista on hyddyllisin? Miksi? *

Lyhyt vastausteksti

Millaista osaamista tai apua tarvitsisit tai toivoisit oman viestimisesi tueksi? *

Lyhyt vastausteksti

Yritys julkisti tammikuussa strategisen suunnitelmansa vuosille 2020-2023. Arvioi asteikolla 1-5

kuinka tutuksi koet tdman suunnitelman?

En ole kuullutkaan O O O O O Erittéin tuttu

Olen kuullut strategisesta suunnitelmasta (rastita sopivat vaihtoehdot) *

[J Jontajien konferenssi
Kuukausi-infoissa
Toimitusjohtajan videolla
Tiimipalavereissa

Intranetissé tai digilehdessa

00000

Muu:

Osana opinnaytetydta teen muutaman haastattelun. Haastattelu kestaa noin 60
minuuttia ja siina tavoitteena on keskustella tarkemmin ylla olevista teemoista.
Jos olet valmis téllaiseen haastatteluun, jdtathan séhkopostiosoitteesi tahan.

Haastattelun tulokset raportoidaan yritykselle yleisemmalla tasolla, sdilyttden vastaajien anonymiteetin.

0Oma vastauksesi
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Liite 3: Haastattelurunko

1. TYOYHTEISO

- Minkalaiseksi koet tiimisi ilmapiirin?

- Kuinka koet viestinnan toimivuuden tiimissasi?

- Kuinka usein pidatte kokouksia tiimin kesken?

2. VIESTINTA

- Oletko tyytyvainen tiedonkulkuun yrityksessa?

- Kuinka tarkeana koet viestinnan oman tyosi kannalta?

- Saatko tarpeeksi tietoa omaan tyohosi?

- Koetko saavasi turhaa tietoa?

- Minkalainen on mielestasi hyvaa/tarpeellista tietoa?

- Mita kautta itse haluaisit saada tietoa?

- Koetko, etta jotkut asiat pitaisi viestia eri tavalla kuin nykyaan viestitaan?
3. MINKALAINEN VIESTIJA

- Kenelle viestit?

- Kuinka aktiivisesti viestit?

- Millaisista asioista viestit eniten?

- Mita viestintakanavia kaytat eniten?

- Toivoisitko saavan koulutusta viestimiseen?

- Toivoisitko saavan enemman koulutusta eri viestintakanavien kayttoon?
- Kuinka paljon luet yrityksen erilaisia viestintakanavia?

- Koetko, etta on riittavasti aikaa eri viestintakanavien kayttamiseen?
4. KEHITTAMINEN

- Mita asioita kehittaisit?

Koko yrityksessa/omassa tiimissa

- Mihin toivoisit muutosta/parannusta?



