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THVISTELMA

Olen valinnut opinnédytetyoni kehittdmishankkeeksi yrityksen siséisen
tiedonkulun. Yrityksena tassa tutkimuksessa toimii yksityinen tilausravintola
Unioninkadun Juhlahuoneistot. Vuosien ajan ongelmana on ollut tiedon
siirtyminen alaisten ja johdon valilla. Heikko keskinéinen tiedonkulku heijastuu
suoraan asiakkaisiin ja tiedon puutteet koskevat paasaantoisesti asiakkaita ja
heidan tilaisuuksiin liittyvia asioita. Alaiset, jotka huolehtivat asiakastilaisuuksien
hoitamisesta, eivat saa kaikkia tarvittavia tietoja johdolta. Johdosta puhutaan tassa
tapauksessa, koska se hoitaa ja vastaa myo6s yrityksen myynnistéa.

Tiedonkulun puutteellisuus on jo kérjistynyt siihen, etté alaiset tekevat
asiakastilaisuuksista omia paatelmiéén ja noudattavat vanhaa tuttua kaavaa.
Tuntuu, ettd he eivat halua ottaa myynniltd annettua tietoa vastaan. 1k&an kuin
myynnilld ei olisi uskottavuutta alaisten silmissa. Opinnéytetyoni teoreettisessa
viitekehyksessa tarkastellaan esimies- ja alaistaitoja seké niiden rooleja
tyoyhteisdssa. Viestintd ja vuorovaikutus tyoyhteisossé ovat tarkeitd tekijoita tassa
tutkimuksessa.

Valitsin tutkimukseeni teatterilahtdisen menetelmén. Teatterin avulla on tarkoitus
saada alaiset ja johto nakeméan, kuinka todella yrityksessa viestitdan ja millainen
on heidéan keskinainen kommunikointi. Lisaksi tiedonkulullisista ongelmista
tehdyn néytelmén avulla on tarkoitus saada selville konkreettinen
kehittdmishanke.

Naytelma kasikirjoitusta varten suoritin tydyhteisossé kyselyn, jossa vastaajina
olivat alaiset ja johto. Heitd pyydettiin kuvailemaan omin sanoin tyypillinen
viestintatilanne tyopaikallaan. Né&ista saaduista vastauksista tehtiin kasikirjoitus,
jonka pohjalta ndytelma toteutettiin. Naytelmén avulla sain tavoittelemani
kehityshankkeet, joita 16ytyi useampi.

Asiasanat: esimiestaidot, alaistaidot, vuorovaikutus, teatterilahtdinen menetelma
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ABSTRACT

I have chosen my thesis project to develop company's internal information flow.
In this case study an exempla company is a private restaurant called Union Street
Festival Apartments. For many years there has been a problem of lack of
information flow and the management itself. The problem is serious because it is
directly reflecting to the end-customers, and the gaps in knowledge as a rule of
clients and the events-related issues. Employees, who take care of the customer
event management, do not receive all the necessary information from the
management. The focus is on the management in this case, because it manages all
employees/events and is responsible for the company's sales.

Lack of information flow has already been escalated to the level were the
employees make their own conclusions on the events and keep the old familiar
patterns running the events. It seems that they do not want to take on the
information received from sales. The management and the sales methods have lost
the credibility in the eyes of employees. The study examines the management and
employee level, as well as their roles in the workplace. Communication and
interaction in the workplace are main factors in this study.

In this study | chose use the theater-based method. Theatre-method is designed to
get under the wire and see how the company really is communicating and how the
mutual communication is seen. Through this method in addition will we attempt
to solve the problems of communication as well find out a specific development
possibilities.

For the play script a query was made, were the response were collected from the
employees and the management. They were asked to describe in their own words
the typical communication situations in the workplace. Of these responses a play
script was created, and later on also carried out. Through this play | managed to
have key factors for the possible development projects, which are found in more
than one.

Keywords: management skills, employee skills, interaction, theater-based method
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1 JOHDANTO

Olen valinnut opinnédytetyoni kehittamishankkeen aiheeksi yrityksen sisaisen
tiedonkulun kehittdmisen. Unioninkadun Juhlahuoneistossa on ollut jo useamman
vuoden ajana heikko tiedon siirtyminen alaisten ja johdon valilla. Aihe on
yrityksessa ajankohtainen, koska se heijastuu suoraan asiakkaisiin ja puutteelliset
tiedot koskevat padsaantoisesti asiakkaita ja heidén tilaisuuksiin liittyvia asioita.
Alaiset, jotka huolehtivat asiakastilaisuuksien hoitamisesta, eivét aina saa kaikkia
tarvittavia tietoja johdolta/myynniltd. Johdosta puhutaan téssa tapauksessa, koska
se hoitaa ja vastaa yrityksen myynnistd. Tiedonkulun puutteellisuus vaikuttaa
myaos siihen, miten alaiset tekevét asiakastilaisuuksista omia péaatelmiéan ja
noudattavat tilaisuuksien toteutuksessa jo aiempia toteutusamalleja. Se ei ole aina
vadra tapa toimia, mutta olisi toivottavaa etta oikea tieto vélittyisi sité

tarvitsevalle.

Yrityksen sisaisen tiedonkulun ongelmien selvittdmiseen olen valinnut
teatterilahtdisen menetelman. Tyoyhteisd on pieni ja tdmé ongelma koskettaa
koko henkil6stoa. Halusin saada seka alaiset etta johdon osallistumaan
henkil6kohtaisesti ongelmien ratkaisemiseen, joten koin teatterilahtdisen
menetelman olevan juuri sopiva apuvéline tdhan. Teatterin avulla on tarkoitus
saada alaiset ja johto nakeméaéan, kuinka todella yrityksessa viestitdan ja millainen
on keskinainen kommunikointi. Liséksi tiedonkulullisista ongelmista tehdyn

naytelman avulla on tarkoitus saada selville konkreettinen kehittdmishanke.

Esimiehen ja alaisen roolit ja velvollisuudet ovat tarkeé osa teoreettista
viitekehysta. Opinndytetyd alkaa esimies- ja alaistaitojen tarkastelulla
tyoyhteisossa. Lisaksi selvennetédén, mika on esimiehen ja alaisen rooli. Esimies-
ja alaistaitojen tarkastelu paatetaan siihen ajatukseen, ettd organisaation tulisi itse

huolehtia, ettd tyon roolit ja lahtokohdat olevan selkeitd koko henkilostolle.

Mitéan ei tyoyhteisossa voi pitéé itsestaanselvyytend. Johdon yksi tarkeé tehtava
on huolehtia henkilékunnan hyvinvoinnista. Hyvinvoiva henkilést6 on yrityksen
rikkaus ennemmin tai myéhemmin. Opinnéytetydssani pohdin myos viestinnan ja

vuorovaikutuksen merkitysté tyoyhteisdssa. Unioninkadun Juhlahuoneisto on



yksityisen omistama perheyritys, joten olen tarkastellut viestintdd myos
pienyrityksen nakokulmasta.

1.1 Kehittdmistehtavan tavoite

Opinnaytetyoni kehittdmistehtévén tavoite on selventéé tiedonkulkua alaisten ja
johdon vélilla. Lisaksi tarkoituksena on saada konkreettisia ratkaisuja tiedonkulun
parantamiseksi. T&t4 tarkoitusta varten olen valinnut menetelmaksi kyselyn ja
teatterilahtdisen menetelman. Jotta Unioninkadun Juhlahuoneistot pystyisi
jatkossa pitamaén hyvaa mainettaan ylla ja tarjoamaan laadukkaita
asiakastilaisuuksia, tulee sen selkiyttad viestintdd ja kommunikointia alaisten ja
johdon valilla.

1.2 Unioninkadun Juhlahuoneisto

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Unioninkadun Juhlahuoneisto. Unioninkadun
Juhlahuoneisto on vuonna 2007 perustettu tilausravintola Helsingin
Kruununhaassa. Tilan omistaa Helsingin yliopisto ja yksityinen yrittaja toimii
tiloissa vuokralla. Yrityksen toiminta-ajatus on tarjota ruoka- ja tilapalveluita seka
yrityksille etta yksityisille kayttajille. Unioninkadun Juhlahuoneiston tiloissa
jarjestetdan paivittain kokouksia, seminaareja, illallisia ja saunailtoja.
Asiakashenkilomaéarat vaihtelevat 10 ja 250 valilla. Vakituista henkilokuntaa on
kaksi, hovimestari ja toimitusjohtaja. Toimitusjohtaja myos vastaa yrityksen
myyntityosta. Lisaksi vakituisten ekstratyontekijoiden méaara vaihtelee viiden ja
kymmenen vélill asiakastilaisuuksista riippuen. Unioninkadun Juhlahuoneistolla
on hyva maine ja kehuja se saa hyvésté ruoasta, palvelusta ja upeasta tilasta.



2 ESIMIES- JA ALAISTAIDOT

Nykyaén esimiestaidoista puhuttaessa kaytetadn tunnetumpaa termid esimiestyo.
Esimiesty0 on laaja-alainen késite ja se pitaa sisalladn monia tarkeita tekijoita,
joilla on vaikutus organisaation toimintaan. Esimiesty6hon tai taitoihin, kuten
halutaan sanoa, on tarkeaa panostaa. Kuitenkin tarkeinté on organisaatiossa
ymmartaa sen merkitys. Hyvét esimiestaidot omaavat esimiehet vaikuttavat

pitkalti siihen miten organisaatio menestyy.

Esimiehet tekevét lahestulkoon kaiken organisaatiossa. Heidan
tyontoimenkuvansa muodostuu monesta osasta, kuten henkilostéjohtamisesta,
organisoinnista ja paatoksenteosta. Lisdksi hyvé esimies hallitsee lakipykalid,
omaa selviytymistaitoa erilaisissa muutostilanteissa ja kykenee tydskentelemaén
mahdollisten paineiden alla. Kaiken muun liséksi esimiehen tulee huolehtia
tyéhyvinvoinnista ja luoda alaisille viihtyisé tydympéristo, jotta alaisten
motivoituminen tyon tekoon pysyy hyvand ja organisaatio menestyy.
Organisaation menestyksen yksi tarkeé tekija on henkildstéjohtaminen. Hyva
esimies hallitsee sen taidon ja sen taidon hallitseminen vaikuttaa koko

organisaation olemassaoloon ja tulevaisuuteen.

My®os Jérvinen (2011, 18) on yht& mieltd henkildstdjohtamisen tarkeydesta.
Teoksessaan hén toteaa, etta esimiehelle ihmiskésityksen selkiyttdminen on
erityisen tarkeaa: jos esimiehelld ja organisaation ylimmalla johdolla on
vinoutunut tai yksipuolinen ké&sitys ihmisten kayttaytymisestd, saatetaan ihmisten
johtamisessa tehdd merkittavia virheité ja vaarantaa organisaation menestys.
Ymmartdmattéman johtamisen seurauksena tydyhteisossa syntyy vaistamétta
paljon tyytymattomyyttd, tehottomuutta, turhautumista ja konflikteja.
Puutteellinen tieto ihmisten kayttaytymisesté lisdd myos esimiehen tuskaa ja
turhautumista, kun hénen hyvat ja vilpittdmat pyrkimyksensa ja toiveensa eivét
toteudukaan. Pahimmillaan esimies ja johto toistavat samoja virheitaan
tajuamatta, miksi muutokset eivat onnistu tai ihmiset eivat toimi oletetusti. On
tietysti aina mahdollista, ettd esimies oppii epdonnistumisistaan eikd ajaudu

uudelleen samalle karikolle.



Jarvinen (2011, 20-21) jatkaa teoksessaan, ettd ihmisten johtaminen on
johtamistehtdvisté vaikein ja riskipitoisin. Siind kokeneinkaan esimies ei koskaan
ole mestari. Thmisten johtamisessa tehdaankin paljon virheitd, joista osa saattaa
olla hyvin kohtalokkaita: seurauksena voi olla suuria taloudellisia menetyksia tai
muita kriiseja. Vaikka inhimillisten voimavarojen johtamisessa on kyse
ratkaisevan tarkeésté ja vaativasta tehtdvastd, niin yllattavan vahan
organisaatioissa on kiinnitetty huomiota esimiesten johtamistaitoihin, -osaamiseen
ja— motivaatioon. Pahimmillaan asiantuntijat heitetdan esimiehiksi kuin

uimataidottomat veteen: ilman tukea ja koulusta.

Ihmisten johtamisen viisaus ei koostu vain tiedosta ja ymmarryksesta. Esimiehen
viisauteen kuuluvat my6s vahva todellisuudentaju, ammatillinen asenne,
oikeudenmukaisuus, myotaelamisen kyky, itsehillintd ja — ymmarrys, sivistynyt
kaytos ja esimerkillisyys, sinnikkyys ja ndyramielisyys. Jotta esimies pystyy
vaikuttamaan johdettaviinsa, hanelld pitaa olla selked ja totuudenmukainen
nakemys ihmisté ohjaavista psykologisista tekijoista. Vaikeutena taman
nakemyksen muodostamisessa on se, ettd psykologiassa tai missdan muussakaan
ihmista tutkivassa tieteessa ei ole yhtendistd kuvaa ihmisesta vaan hyvinkin
erilaisia painotuksia ja ristiriitaisia nakokulmia. (Jarvinen 2011, 21.)

Alaistaidot puolestaan voidaan maaritella osaamiseen, motivoitumiseen,
luottamukseen ja sitoutumiseen. Niiden ympaérille mahdolliset muut taidot
perustuvat. Ammatillinen osaaminen on ehka kaikista tarkein piirre alaistaidoissa,
koska se nékyy seka organisaation sisalla etta sen ulkopuolella. Siihen nitoutuu
tyéhyvinvointi, jota kautta se heijastuu myods organisaation menestykseen.
Alaistaidot ovat organisaation kannalta ehdottoman tarkeitd, kuten myos edella

mainitut esimiestaidot.

Aarnikoivu (2010, 95) on yhta mieltd Jarvisen (2011) kanssa alaistaitojen
ammatillisesta osaamisesta. Han sanoo, ettd alaistaitoinen tydyhteison jasen on
hyvé alainen ja hyvé tytkaveri. Han pohtii omaa toimintaansa tavoitteinaan, etta
hé&nen vaikutuksensa tydilmapiiriin on positiivinen. Y hteistyotaidot ovat myds
alaistaitoja. Kyky toimia erilaisten ihmisten kanssa osoittaa yhteistyotaitoa. Se,
ettd organisaatio saavuttaa tavoitteet ja henkildstd voi hyvin edellyttaa

yhteistyotaitojen lasnédoloa tyoyhteisossa.



2.1 Esimiehen rooli ja velvollisuus tydyhteisdssa

Jokaisessa tydyhteis0ssé tarvitaan esimiestd, joka koordinoi kokonaisuutta,
valmentaa, tukee, ohjaa ja haastaa alaisiaan kehittymaan huomioiden alaisten
yksilollisyyden. Luottamuksen ja myds turvallisuudentunteen nakdkulmasta on
kriittista, ettd esimies on omaksunut roolinsa. Lisaksi roolin tulee olla selkea.
Epéselva esimiesrooli johtaa epéluottamukseen ja siitd seuraaviin lieveilmigihin.
Sen liséksi, ettd esimiehen olemassaolon vélttaméattomyys ja tarve tiedostetaan
organisaatioissa, tulee tiedostaa myos se, ettd esimiehelld on ja tulee olla erityinen
rooli muihin tydyhteison j&seniin ndhden. H&n ei vastaa vain omasta
tyopanoksestaan, vaan myods muiden tydyhteison jasenten tydpanoksesta.
Esimiehen roolina on tarvittaessa sanoa viimeinen sana tydyhteisossd, tehda
vaikeatkin paatokset ja kyeta tarvittaessa tuottamaan myds pettymyksia
alaisilleen. (Aarnikoivu 2010, 30.)

Aarnikoivu (2010, 29) jatkaa teoksessaan, ettd esimies vaikuttaa kiistatta kaikella,
mitéd hén tekee tyoyhteisdssa. Nykypaivana haasteena tuntuu yha useammin
olevan se, ettd esimies vaikuttaa lahinna silla, mité jattaa tekematta.
Asiantuntijoiden ja tiimien itseohjautuvuuden korostamisesta on seurannut se, etta
esimiehen rooli on ik&&n kuin rapautunut ja ajautunut k&dymistilaan. Puheet
itseohjautuvista tiimeisté ja siitd, etteivat asiantuntijat tarvitse esimiestd, ovat
johtaneet siihen, ettd moni esimies ei ndy eiké kuulu (riittavasti) tydyhteisossa.

Tast4 on seurannut tehottomuutta ja pahoinvointia.

Esimiehen ty6 on jatkuvaa reagointia yllatyksiin ja hairiéihin, se pirstoutuu
pieniin kokonaisuuksiin ja siihen kohdistuu hyvin ristiriitaisia paineita ja
odotuksia. Tietotulva vaikeuttaa punaisten lankojen havaitsemista ja toisaalta
olennaista tietoa on pakko l&hted etsiméén ja tunnistamaan. Ennen kaikkea
esimiehen ty0 on toimintaa ihmisten kanssa ja jatkuvaa kommunikointia ja
henkilokohtaista vaikuttamista laajan ihmissuhdeverkoston piirissa. Johtajuutta on
kaikki sellainen toiminta, mik4 auttaa tyoryhmaa padsemaan pddmaaraansa.
Johtaja on se, joka huolehtii primaaritavoitteen mukaisen toiminnan
yllapitamisestd. Johtaja huolehtii myds vuorovaikutuksesta ja yhteison
sidosryhmayhteistydstd. Kolmanneksi johtajan tehtaviin kuuluu sisaisesta

integraatiosta huolehtiminen. Tama4 tarkoittaa erilaisten osatoimintojen



yhdistdmista, uuden tiedon vastaanottamista, sen synkronoimista entiseen, jotta
organisaation toiminnan edellytykset sailyvat. Neljanneksi johtaja varmistaa
paatdksenteon. Hénen tulee huolehtia, ettd perustehtéva toteutuu ja etta yhteiso

tuottaa parhaan mahdollisen tuloksen. (Aarnikoivu 2010, 33.)

Jarvinen (2011, 142) kirjoittaa teoksessaan rooleista. Han sanoo, etté johtaminen
ei ole vain esimiehen tehtava, jonka hén suorittaa, vaan se on myads rooli. Ihmisten
johtamisessa ja esimiestydssa onnistumisessa on perimmaltaan kyse siitd, ottaako
esimies hanelle tarjotun roolin vai ei. Moni esimies ei ymmérré, halua tai kykene
ottamaan johtajuutta, vaan pysyy asiantuntijan tai suorittavan tyontekijan roolissa.

Taman vuoksi johtaminen on puutteellista tai olematonta monissa tydyhteisoissé.

Kun sanotaan, ettd esimiehen rooli on taysin epainhimillinen ja hédneen suunnataan
taysin kohtuuttomia odotuksia, se pitaa taysin paikkaansa. Esimiehen pitda tietaa
alaistensa tyon sisallostd, taloudesta, tyolainsadadanndsta, hallinnosta,
tietotekniikasta ja strategioista. Pelkastadn niissé olisi yhdelle ihmiselle jo
riittavasti opiskeltavaa ja paivitettavad, mutta se ei riitd alkuunkaan. Nimittain
esimiehen pitdd myds ymmartaa ihmisten kéayttaytymisté ja hanella tulee olla
hyvat vuorovaikutustaidot. Erityisesti esimiehen pitaa tietadd, miten ihmiset
reagoivat muutoksiin ja palautteenantoon, miten he motivoituvat ja miten saadaan
ihmiset tyoskenteleméan yhdessa saman tavoitteen eteen — hyvalla mielella,

jaksaen ja myonteisessa ilmapiirissa. (Jarvinen 2011, 142-143.)

Esimiehen pitdisi tuntea myos itsensd sek&d ymmartad ja hallita omaa
kayttaytymistddn ja tunneilmaisujaan. Toisin sanoen paallikon pité4 tietad, mitka
ovat hanen vahvuutensa ja kehittymistarpeensa, miten han saatelee stressia ja
paineita, mit4 han viestii olemuksellaan ja kdytokselldan, tiedostaa millaiselta
johtajalta han vaikuttaa henkiloston silmissa ja miksi hén eri tilanteissa toimii niin
kuin toimii. (Jarvinen 2011, 143.)

Esimiehena tyoskentely ja onnistuminen edellyttavat ensisijaisesti johtajuuden
ottamista ja sen merkityksen ymmartdmista. Esimiehen pitéé pystya sanomaan
itselleen ja alaisilleen: miné olen teidén esimiehenne ja haluan johtaa teit — en ole
pelkastadn tyokaverinne ja asiantuntija. Sind hetkend, kun esimies aktiivisesti

ottaa johtajan roolin, han altistaa itsensé ja koko persoonallisuutensa yha



tietoisemmin alaistensa monenkirjavien toiveiden, tunteiden, asenteiden,
mielikuvien seka asiallisen etté asiattoman kritiikin kohteeksi. Astuessaan
johtajuuden valokeilaan ja ymmartéessaan, mita se merkitsee, sité tarkeammaksi,
mutta myds vaativammaksi — ja toivottavasti kiinnostavammaksi — tehtava

esimiehelle muodostuu. (Jarvinen 2011, 143.)

Esimiest4 tarvitaan erityisesti silloin, kun sisdiset tai ulkoiset myrskyt alkavat
keinuttaa organisaatioita. (Nikkola & Salminen 2012, 19). Kun Kriisi uhkaa tai
organisaatio haastetaan muutokseen, on esimiehen aika astua toiminnan keskioon.
Jonkun on uskallettava ndyttdd suuntaa ja valaa uskoa vaikeinakin aikoina.
Esimiehen vastuulle j&4 tarttua sellaisiin asioihin, joihin muut organisaation
jasenet eivat halua koskea tikullakaan. Muutosten toteuttaminen organisaation
muutosvastarinnasta huolimatta, puuttuminen ei-toivottuun kayttaytymiseen,
henkildston sisdiset ristiriidat ja vaikeat paatokset, joiden seurauksia ei voi tdysin
ennakoida, ovat esimiehen tyosarkaa. (Nikkola & Salminen 2012, 20.)

2.2 Hyvan esimiehen ominaisuuksia

Hyvéan esimiestyon edellytys on se, ettd esimies itse on motivoitunut, pystyva ja
hyvin jaksava omassa ty6ssaan. (Ahola 2011, 87). Kaikki muut tekijat, mitka
tekevat esimiehestd alansa ammattilaisen ja hyvan, nitoutuvat naiden tekijoiden

ymparille.

Jarvisen (2011, 144) mielesta johtajuus merkitsee esimerkillisyytta. Esimiehen
pitaé nayttad mallia siitd, miten tyopaikalla toimitaan ja kéyttaydytaan. Henkilosto
ajattelee niin, etté jos esimies ei toimi organisaation arvojen, maéraysten tai
ohjeiden mukaisesti, ei tyontekijoiltdkaan voi sitd edellyttdd. Esimiehell4 ei
todellakaan ole perusteita vaatia tdsmallista, ystavéllista tai rehellista
kayttaytymistd alaisiltaan, jos han ei itsekdan toimi niin. Tasté on kaikessa
yksinkertaisuudessaan kyse paljon puhutussa ja mystiseltad kuulostavassa

arvojohtamisessa.

Jarvinen (2011, 144) avaa teoksessaan kayttaytymistd. Han toteaa, etta
kayttaytymismallina toimiminen tarkoittaa, ettd esimies on jatkuvasti alaistensa

suurennuslasin alla. Siksi pelkéstdan seuraamalla organisaation ylimman johdon



toimintaa voi pitkalle paatell4 koko organisaation toimintatavoista ja
arvomaailmasta: “Millainen kuningas, sellainen lauma” sanoivat jo roomalaiset.
Vaikka henkil6sto ei isossa organisaatiossa useinkaan paase seuraamaan lahelta
ylimpien johtajien toimintaa, heidan kayttaytymistapansa ja asenteensa vélittyvét
ja levittaytyvat heidén alaisinaan olevien esimiesten kautta lapi koko

organisaation.

Esimiehen pitaa toimia ammatillisesti. Esimiehen tehtdvané on edustaa kaikessa
toiminnassaan organisaation perustehtdvaa eli olemassaolon tarkoitusta. Esimies
vastaa siité, ettd hanen johtamansa yksikko tai ryhmaé toimii tuloksekkaasti eli
ihmiset tekevat tyonsa tavoitteiden, laatuvaatimusten ja ohjeiden mukaisesti.
Esimies tarkastelee henkildstoaén ja tydyhteison toimintaa tydnantajasta ja koko
organisaatiosta kasin ja vie kaytdntoon johdon paatokset ja strategiat. Esimiehen
ammatillinen asenne ja kayttaytyminen erottavat esimiesroolin selvimmin muista
tyopaikan rooleista. Nimittdin esimiestehtdvassé toimivan pitdd muuta henkildstoa
enemman kyeta hallitsemaan ja hillitsemaan henkil6kohtaisia tarpeitaan ja
tunteitaan. Painvastoin kuin muut tydntekijat, esimies ei voi useinkaan tuoda
tyopaikalla esiin mielipiteitdén, asenteitaan, intressejéan ja fiiliksiaan. Siksi
esimies joutuu monessa tilanteessa tukahduttamaan henkilokohtaiset mielitekonsa

ja tunteensa tai pitdimaén ne vain omana tietonaan.( Jarvinen 2011, 145.)

Jarvinen (2011, 145) tiivistaa toteamaansa, etta esimiehen tehtdvana on siis
edustaa realiteettiperiaatetta omien ja henkildston mielihyvapyrkimyksen
vaatimuksia vastaan. Tadma edellytt&da ensinnékin, etta esimiehelld on hyvin
kehittynyt todellisuuden- ja suhteellisuudentaju, jotta han pystyy arvioimaan
kulloinkin vallitsevat tosiasiat ja ottamaan ne huomioon paatoksenteossa ja
paivittaisessa toiminnassaan. Toisekseen esimiehelld tulisi olla vahva mind ja
hyvat henkiset voimavarat, jotta han kykenee johtamaan tydyhteisoa
pitk&jénteisesti yrityksen tavoitteiden suuntaisesti ja vastustamaan monenlaisia

muita yllykkeitd itsessaan ja johdettavissaan.

Oikeudenmukaisuus on johtajuuteen vahvasti liittyva asia, joka kuuluu kiinteésti
ammatilliseen kéayttaytymiseen. Tyontekijat odottavat, ettd esimies kohtelee
kaikkia tasapuolisesti eiké hénell& ole suosikkeja tai inhokkeja. Jotta esimies

kykenee toimimaan puolueettomasti, hanen pitdd ammatillisen roolinsa avulla



muistaa, ettd vaikka joku on tydssd&dn muita parempi tai osaavampi, se ei anna

hanelle mitéén erityisoikeuksia tai — vapauksia. (Jarvinen 2011, 147.)

Jotta esimies voi toimia oikeudenmukaisesti, se edellyttaa selkeita pelisaantoja ja
ohjeita, joiden mukaan kaikkien pitd& toimia. Lisaksi pitaa luoda lapinakyvét
kriteerit, joilla henkildst6a arvioidaan ja palkitaan. On hyvé huomata myos se, etta
kasitykset oikeudenmukaisuudesta muuttuvat ajan myota. Esimerkiksi nykyaan
ymmarretddn ja hyvéaksytadn yha laajemmin, ettd oikeudenmukaista ei ole, ettéa
kaikki saavat samasta ty0sta saman palkan, vaan palkan méardaytymiseen
vaikuttavat myos suoritteiden madra ja laatu. Esimiehen oikeudenmukaisuus on
mielivallan ja itsekkyyden vastakohta. Vaikka esimiehen kuinka tekisi mieli
hyvitella tai rakentaa ymparilleen suosikkien hovi, han ei sorru siihen. Se olisi
epéviisasta ja vaarantaisi esimiehen luotettavuuden, aiheuttaisi katkeruutta ja
lopulta murentaisi tydyhteison tydmoraalin. (Jarvinen 2011, 147.)

Kaikki edellda mainitut kolme esimiehisyyden puolta ovat vahvasti sidoksissa
hanen ammatilliseen mindansa. Neljas johtajuuden ominaisuus liittyy sen sijaan
esimiehen persoonalliseen mindén eli johtajana olemisen aitouteen. Esimiehen
aitous tarkoittaa hédnen kykyaan ja uskallustaan olla oma itsensa ja johtaa omalla

persoonallisella tavallaan. (Jarvinen 2011, 148.)

IiIman esimiehen aitoutta johtajuus vaikuttaa alaisten silmissa keinotekoiselta
roolilta, jota esimies yrittéa esittdd. Aitous antaa siis esimiehellekin aiemmin
perédénkuulutetun luvan olla vain ihminen. Niin vapauttavalta kuin esimiehen
oikeus olla oma itsensa kuulostaakin, sekaan ei ole kaikille helppoa. Nimittéin
aitous vaatii esimieheltd rohkeutta olla oma itsensé seka luottaa omaan
auktoriteettiinsa ja tapaansa johtaa. Jotta esimies uskaltaa heittdytya itsensa varaan
eli laittaa oman persoonansa likoon, hénen taytyy hyvaksya itsensé hyvine ja
heikkoine puolineen. Esimies, joka on aito, tuntuu alaisista vilpittdmalta ja
herattda heissa luottamusta puutteistaan huolimatta. Jos esimies ei ole sinut itsensa
kanssa, ei hyvéksy ja arvosta itseddn, hanen on vaikea toimia luontevasti. Sen
sijaan todenndkdisté on, ettd han véahattelee tehtdvaansa tai yrittad esittad

parempaa ja itsevarmempaa esimiesta kuin on. Esimies, joka teeskentelee,
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kayttaytyy epdaidosti ja valheellisesti, tuntuu alaisista epaluotettavalta. (Jarvinen
2011, 148.)

2.3 Alaisen rooli ja velvollisuus tydyhteisossé

Sanakirjassa alainen on méaaritelty tyontekijaksi, joka tydskentelee toisen
maardysten tai ohjeiden mukaisesti. Tyontekija puolestaan maaritellaan fyysiseksi
henkiloksi, joka on yrityksessé tai laitoksessa toisen palveluksessa tekemassé
ty6td. Viime aikoina on kéayty keskustelua siitd soveltuuko sana alainen
nykypaivan tyo-elamaan. Usein alaisesta kaytetadnkin muita ilmaisuja kuten,
“asiantuntija, vastuuhenkild, tiimildinen, projektityontekijé jne.” Alainen sanan
soveltumattomuutta puolustetaan nostamalla esiin se, ettd tydelamén hierarkkisten
rakenteiden muretessa tydskentely tapahtuu yha useammin asiantuntijayhteisdssa,
joissa ei tdmédn ndkemyksen mukaan voi ajatella olevan “alaisia” vaan keskendin
sanalla tasolla tydskentelevid oman alansa ja alueensa asiantuntijoita. (Aarnikoivu
2010, 35.)

Aarnikoivu (2013, 113) madrittelee alaisen roolin ja velvollisuuden siten, etta
hyvaa alaistaitoa toteuttava tyontekija tekee yhteistyota, auttaa esimiestaan
onnistumaan ja osaa olla kohtuullinen esimiestédan kohtaan vaatimatta taydellista
suoritusta. Han auttaa esimiestd konkreettisesti kehittymaan antamalla palautetta

— seké onnistumista koskevaa ettd korjaavaa.

Alaistaitoinen henkild hyodyntaa paitsi omia voimavarojaan myds laajemmin
organisaatiossa olevia voimavaroja. Han valittaa ja ndin ollen myd6s vaatii sellaista
ilmapiiri&, jossa voi onnistua. Sen liséksi, ettd alaistaitoinen henkil6 haluaa
onnistua omassa tydssaan, hén auttaa muita onnistumaan. Han tiedostaa sen, etté
h&n myo6s omalla toiminnallaan vaikuttaa siihen, millaiseksi esimies-alais-suhde
muodostuu, ja on valmis panostamaan suhteen kehittdmiseen. (Aarnikoivu 2013,
113-114.)

Maadritelmassa alaistaidot korostuvat ajoittain vain velvollisuuksina.
Velvollisuuden ohella on tarkedd korostaa alaisen oikeutta harjoittaa alaistaitoja.
Jos alaistaidot marginalisoidaan pelk&st&én alaisen velvollisuudeksi, ei

todennakdisesti ymmérreté niiden varsinaista ideaa mahdollisuutena ja oikeutena
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vaikuttaa. Alaistaitojen varsinainen haaste piilee siing, ettei niiden kehittyminen ja
kehittaminen voi perustua pelkastaan velvollisuuteen: alaistaidoissa on pitkélti
kyse asenteesta, jonka mukaisesti henkilé haluaa tuottaa hyvinvointia itselleen ja
muille. Alaistaitoja ei siis voi sanan varsinaisessa merkityksessa opettaa
kenellekaan pelkastaan konkreettisina taitoina, vaan niiden aito toteutuminen
arjessa edellytta oivalluksia ja omaehtoista sitoutumista. Alaistaitoinen henkild
arvioi itseohjautuvasti omaa toimintaansa, sen vahvuuksia ja kehityskohteita,
tavoitteenaan kehittyminen. (Aarnikoivu 2013, 114-115.)

2.4 Tyo6nantajan velvollisuus

Myds jokaisella organisaatiolla on syy ja tarkoitus olemassaololle. Toiminta-
ajatus, missio, kertoo mité varten yritys tai muu yhteisd on yleensa olemassa,
keitd ja mita se palvelee. Olemassaolon tarkoitus ilmaistaan aina ulkoapéin, ei
organisaation sisalta. (Silvennoinen & Kauppinen 2006, 9). Toiminta-ajatus
kertoo siis yhteison roolin toimintaympdristossaan. Parhaimmillaan se saa
tydyhteison ihmiset tuntemaan, ettd he ovat aidosti mukana jossakin suuressa.

(Silvennoinen & Kauppinen 2006, 9.)

Tarkoituksen kirkastaminen vaatii johdon monipuolista viestintda4 henkiloston
kanssa seka keskustelujen ja viestinnan avulla toistoa, toistoa. Jos henkildstoll4 ei
ole mahdollisuutta késitell& naita asioita, silla ei ole mydskaan mahdollisuutta
ymmartaa ja hyvéaksya niita. Silloin toiminta-ajatukselta puuttuu ohjausvoima.
Silloin tyontekijoiden on vaikeaa, ellei mahdotonta, siséistdd omaa toimintaansa
osaksi suurempaa kokonaisuutta. Monet rutiiniluontoiset tyot saattavat muuttua
tylsiksi ja sellaisiksi, etteivat tyontekijat itse eivatkd muutkaan osaa endd arvostaa

niiden tarkeytta. (Silvennoinen & Kauppinen 2006, 9.)

Kun tydyhteisdssé on selked kuva ja ymmarrys toiminnan tarkoituksesta,
yksittaisella tyontekijallakin on mahdollisuus mieltdd oma toimintansa tarkeéksi ja
olennaiseksi osaksi kokonaisuutta. Palapeliin tarvitaan kaikki palat, isommasta
pienempadn. Osoittamalla arvostusta kaikille tydntekijoille ja heidéan tehtévilleen
esimies luo arvokkaan perustan myés kunkin alaisen itsearvostukselle. Sama
koskee alaista suhteessa esimieheen, tyGtovereihin ja yhteistyokumppaneihin.

(Silvennoinen & Kauppinen 2006, 9-10). Johto ja esimies haluavat yleensa silloin
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vastauksia, kun asiat menevat pieleen. Silloin saatetaan haluta myods uudelleen
jarjesté asioita. (Haines 2012, 84.) lhanteellista on jos jokaisella tydyhteisossé
tyoskentelevélld on selked kuva yrityksen toiminnasta ja tavoitteista seka omasta
tyokuvasta. Suotavaa on myos, etté asioista keskustellaan ja selvitetaan
mahdollisia epékohtia jo hyvissa ajoin. Aina ei tarvitse odottaa asioiden

epéonnistumista.

Silvennoinen & Kauppinen (2006, 10) toteavat, etta alaisella on oma vastuunsa
siitd, ettd han tietdd ja ymmartaa tyopaikkansa toiminnan tarkoituksen. Mikali se
on epaselvé tai tuntematon, hanen kannattaa olla aloitteellinen ja kysyé asiaa seka
heréttad keskustelua tyGpaikallaan. Saattaahan olla, etté johdon ja paattdjien on
tarpeen tdsmentda tai mahdollisesti muuttaa toiminta-ajatusta ulkoisten
olosuhteiden kuten kilpailutilanteen takia. Tallainen keskustelu on vankkana
pohjana pitkan tahtaimen tavoitteiden ja toiminnan linjausten méaarittamiselle ja
ymmartamiselle. Osallistuminen voi virittdd uudenlaista motivaatiota oman tyon
kehittdmiseen. Se lisdd myos sitoutumista. Tavoiteasettelu ja koko toiminta
selkiintyy ja helpottuu. Toiminnan tarkoituksen muistamista edistdd myos se, etta
tyopaikan ihmisié yhdistavat ensisijaisesti tyotehtavat eivatka keskindiset

tunnesiteet.

Jotta esimiehet ja alaiset onnistuisivat tydssaan, tulisi organisaation itse huolehtia
siitd, ettd tyon lahtokohdat ovat selkeét kaikille osapuolille. Organisaatio ei voi
pitéd itsestaan selvyytend, etta alaiset ja esimiehet tietavét ja tekevat kaiken. Tyon
laadun ja ty6hyvinvoinnin kannalta heidan kouluttamisesta ja hyvinvoinnista tulisi
organisaation huolehtia. Hyvinvoiva henkildsto tulee olemaan yrityksen rikkaus

ennemmin tai myéhemmin.

2.5 Yhteisty6lla onnistumiseen

Ihmisen on hyva olla silloin, kun h&n saa tehdd arvostamiensa ihmisten kanssa
sellaista, mité pitad tarke&nd. Aina ei voi valita, mité tekee ja kenen kanssa, mutta
jokainen voi vaikuttaa siihen, miten tekee ja suhtautuu omiin hankkeisiinsa ja
ihmisiin. Suhde olemiseen muuttuu, kun ymmarté4, etta elaminen on yhdessa
tekemisté. Kaikki hyvé tehdaan lopulta toisten kanssa ja toisille. (Peltonen 2011,
10.)
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Tama patee myos tydelamassa, jossa yhdessa tekeminen tulisi olla
itsestaanselvyys. Thminen viettda suurimman osan ajastaan ty6ssa, joten tyon tulisi
olla mielekasta ja mielialaa nostattavaa. Kukaan ei kuitenkaan yksin pysty
tekemaan tai yllapitdmaan tyopaikkaansa loputtomiin ihannetydpaikkana. Jotta
organisaatio pysyisi tyontekijéalle mieleisené ja motivaatiota yllapitavalle, tarvitsee
sen toimia yhdessa esimiehen ja alaisen kanssa.

Hyva esimiestyd syntyy vuorovaikutuksessa esimiehen ja alaisen vélilld ja saa
sisaltonsa kussakin tilanteessa. Esimiestaitojen ohella laadukkaan esimiestyon
toteuttaminen edellyttdd myos alaistaitojen lasnéoloa. (Aarnikoivu 2013, 109.)
Kun esimiestaitojen rinnalle nostetaan alaistaidot, tulee nakyvaksi se, miten
jokainen voi itse vaikuttaa omaan tyohyvinvointiinsa ja tyolle asetettujen
tavoitteiden saavuttamiseen. Alaistaitojen kehittdmista esimiestaitojen rinnalla
voidaan pitad tarpeellisena reaktiona tydeldman huonontumiselle, pahoinvoinnin

lisd&ntymiselle tydssé. (Aarnikoivu 2013, 109.)

Esimiehen tarkein tuki on hédnen oma esimiehensé, jonka puoleen hénen on
kaannyttava, jos ei syysta tai toisesta kykene toimimaan sovittujen kaytantojen
mukaisesti tai jos on epavarma siit4, miten on toimittava. Pystyékseen hoitamaan
tyonsa hyvin esimiehen on myos aktiivisesti luotava ja yllapidettava
yhteistydverkostoa muiden tydpaikan toimijoiden kanssa. Keskeisia
yhteistytdtahoja ovat (organisaation koosta riippuen) organisaation johtoryhma,
henkilostohallintoyksikko, tydsuojeluorganisaatio ja tyoterveyshuolto. Suurissa
organisaatioissa yhteistyo tapahtuu luontevasti edustuksellisessa
yhteistoimintaryhmassd, kun taas pienissé organisaatioissa yhteistoiminta on

toimintaa yksittaisten henkildiden kanssa. (Ahola 2011, 85.)

Nykyadan roolit saattavat hdmartyd monimutkaisten organisaatiorakenteiden,
alaisten korkea koulutustason ja itsendisen tyoskentelyn takia. Usein tydntekijé on
sekd esimies- ettd alaisasemassa. Se, miten esimies asettuu rooliinsa, on yhta
tarke&a kuin se, miten tyontekija hahmottaa alaisroolinsa ja asettuu siihen.
(Aarnikoivu 2013, 110.) Hedelmallisinta organisaatiolle olisi, etta organisaatio
itse, sen esimiehet ja alaiset tekisivat saumatonta yhteistyota. Jotta yritys pystyy

vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin, tulee sen olla vuorovaikutuksessa seka
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esimiesten ja alaisten kanssa. Toimiva esimiehen ja alaisen valinen suhde on myos

organisaation etu ja siksi siihen tulisi panostaa enemman.

Esimies-alaissuhteessa asennoitumisella voi olla menestymisen kannalta
ratkaiseva merkitys. Mitd vaihtelevammassa ja pyorteisemmassé
toimintaymparistossa toimitaan, sitd suurempia vaatimuksia kohdistuu myos
asennoitumiseen, esimerkiksi tehtavamuutoksiin ja uusien asioiden

opettelemiseen. (Silvennoinen & Kauppinen 2006, 23.)

Asenteet voidaan maaritelld pysyvaisluonteisiksi ja johdonmukaisiksi tavoiksi
suhtautua esimerkiksi ty6tovereihin ja esimiehiin. Asenteet nédkyvét ajatuksissa,
tunteissa ja kayttaytymisessa. Omaa asennoitumista voimme tarkkailla vaikkapa
siten, ettd ajattelemme omaa suhtautumistamme nykyiseen esimieheen ja
aikaisempiin esimiehiin ja sitd, milla tavalla koemme suhteemme niihin.
(Silvennoinen & Kauppinen 2006, 23.)

Usein puhutaan alaisen muutosvastarinnasta. Sill& tarkoitetaan, ettei alainen ole
halukas ja valmis esimiehen tarkeana pitamaan muutokseen. Tallaisessa
tilanteessa esimies jakaa helposti alaiset kahteen kastiin: muutoksen hyvaksyjiin
ja vastustajiin. Todellisuudessa jokaisessa vahankin suuremmassa muutoksessa
ilmenee monenlaista suhtautumista muutokseen. (Silvennoinen & Kauppinen
2006, 23.) Jokaisessa muutostilanteessa alaisen asennoitumiseen vaikuttaa se,
millaisia vaikutuksia muutoksilla on hdnen omaan toimintaansa ja asemaansa
tyopaikalla. Alainen miettii, millaisia uhrauksia muutos vaatii hanelta ja
tyotovereilta, millaisia riskejd muutokseen liittyy ja millaisia hyotyja han ja muut
saavat muutoksesta. (Silvennoinen & Kauppinen 2006, 24.) Muutosjohtaminen on
suunnattu organisaatioille, jotka hakevat muutosta. Kulttuurit ja asenteet
tyopaikalla saavat tyoyhteistssa aikaan muutosjohtamisen. Muutosjohtaminen
vaatii organisaation jasenilté ajattelua ja toimintaa, jotka edistavat uutta muutosta
ja tavoitteita. (Jones & Recardo 2013, 107.) Johdon ja tyontekijoiden
kayttaytymismallit tdytyy muuttua jos yrityksessa halutaan muutosta. (Harrington
2013, 51). Jotta organisaatio muuttuisi, vaatii se yhteisty6ta johdon ja alaisten

kanssa.
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Esimies-alaissuhteen samoin kuin muidenkin vuorovaikutussuhteiden kannalta on
lohdullista, ettd asenteet eivét ole pysyvid. Voimme muuttaa asennoitumistamme
asioihin ja ihmisiin, jos sitd itse haluamme. Taman voi tehda tietoisesti
esimerkiksi kayttaytymalla ja toimimalla eri tavoin kuin mihin olemme tottuneet.
(Silvennoinen & Kauppinen 2006, 24.)

Aarnikoivu (2013, 33-34) painottaa, ettd kaiken lahtokohtana on ylimmaésté
johdosta lahtevd, organisaatiossa vallitseva ymmarrys johtamisen ja esimiestyon
tarkeydestd, joka nékyy panostuksina esimiestyohon. Panostukset konkretisoituvat
tekemisen kivijalan maarittamisend, toimivan yhteistyon mahdollistavan
organisaatiorakenteen maarittdmisend, esimiesten rekrytoinnissa ja
perehdytyksessa. Liséksi esimiesroolin ja esimiestehtavan maarittelyyn
panostetaan, jotta esimiehet tietdvat omat oikeutensa ja velvollisuutensa seka
tyohonsa kohdistuvat odotukset. Maérittelyn ansiosta esimiehen rooli ja
esimiestehtéva tulevat nakyviksi kaikille organisaation toimijoille, mika lis&a
yhteisymmarrysta esimiesten ja muun henkiloston vélilla ja nakyy laadukkaana

yhteistyona.

Jokainen tyontekij& on osaltaan vastuussa oman tyonsé ja tyGtapojensa
kehittamisestd. Ammattilainen vastaa omasta tyostaén ja kehittymisestaan.
Menestyvissa organisaatioissa henkildsto ottaa vastuuta myds organisaation
sisdisesta yhteistyosta ja sen kehittamisestd. Henkildstolta voidaankin edellyttaa
sitoutumista ja halua rakentavaan vuorovaikutukseen sek& myonteista asennetta
toiminnan kehittdmiseen. (Nikkola & Salminen 2012, 32.) Sitouttamalla
tyontekijat organisaation, se synnyttaad luottamusta tyontekijoiden kanssa.
Luottamus tyontekijoiden kanssa puolestaan parantaa tyontekijoiden

toimintatapoja ja organisaation tulosta. (Jensen & Patel & Messersmith 2011, 5.)

Organisaatiossa tapahtuvat mahdolliset erheet ja vaarinkasitykset eivét aina johdu
alaisista itsestddn. On tilanteita, missd alaiset ja esimiehet tulkitsevat ja
ymmartavét asioita eri merkityksen kannalta. T&man seurauksena tilanteet luovat
ristiriitoja ja johdon tavoitteet eivat ole ymmarrettavissa. (Gross & Pullman 2011,
2.) Jotta organisaatio menestyisi, tulisi sen luoda selkeét toimintatavat ja tavoitteet

alaisille ja johdolle.



16

Jokainen haluaa olla mukana tekemdssé ihmeitd, mutta useimpien tydarki on
puuduttavaa puurtamista toisten antamien aikataulujen armoilla. VVoi tuntua, etta
siind ei ehdi ihmeit& pohtimaan. Ikéva kyll&, moni luopuu toivosta ja lakkaa
yrittdmasta. Surkuttelee onnettomia olosuhteita ja kieriskelee itsesaalissa.
Vaihtoehto olisi kysya itseltadn, millaista arkea tahtoo viettaa ja miten aikoo
muokata mieltaan ja péivittad padtaan taman toteuttamiseksi. Ajatuksilla on
etumerkki. Apeat ajatukset tuottavat apeaa todellisuutta ja upeista ajatuksista
syntyy upeita juttuja. Yhdessa tekemisen tulokset riippuvat siitd, millaisella
latauksella ihmiset toimivat yhdessa. Lataukseen vaikuttaa ihmisten sitoutuminen
tekemiseen. Se puolestaan riippuu siitd, miten kiehtovana ihmiset pitdvat yhteista
hanketta. Ihmiset voi saada tekemdaén jotakin pakottamalla ja palkitsemalla, mutta
ihmeité ei synny ilman ihmisten sisasyntyista halua heittaytya tekemiseen.
(Peltonen 2011, 19.)
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3 VIESTINTA JA VUOROVAIKUTUS

Viestintd on hyvin monikeskeinen termi. Se voidaan maaritell& monesta
nakokulmasta ja tilanteesta riippuen. Viestintd on koko ajan lasné ja se vaikuttaa
koko ajan toimiessamme tyOpaikalla tai sen ulkopuolella. Kiteytettyna viestinta on
sanoman siirtamista. Vuorovaikutuksesta puhutaan silloin, kun tiedon valinen
vaikutussuhde tapahtuu kahden tai useamman henkilon valilla. Vaikutussuhde
vaikuttaa jompaankumpaan osapuoleen tai molempiin. Vuorovaikutuksesta

kaytetdan hieman yleisemmin termia kommunikointi.

Huotari, Hurme & Valkonen (2005, 40) ovat yhtd mielta viestinndn maaritelmasta.
He toteavat, etté viestintd voidaan kasitteend méaritell& monin eri tavoin.
Moninaisuudesta tiivistyy vahintdankin kaksi erilaista lahestymistapaa kuvata sita,
miké& viestinndssa on keskeisinté. Viestintad voidaan kuvata tarkastelemalla
informaation siirtdmista tai merkityksen muodostumista ja yhteisyyden

rakentamista sosiaalisessa vuorovaikutuksessa.

Perinndinen, itse asiassa jo varhaisimpiin viestinnan teoretisointeihin sisaltyva
nakemys korostaa informaation siirtdmista. Informaation siirtoa ja vélitysta
kuvaavat niin sanotut siirtomallit soveltuvat mallintamaan varsinkin mekaanista —
usein teknistd — informaation siirtamisté. (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 40.)
Vuorovaikutusmallit pyrkivat puolestaan kuvaamaan viestintaa ihmisten
yhteydenpidon muotona ja yhteisyyden rakentajana. Siind missa siirtomallissa
keskitytddn sanoman siirtdmiseen, vuorovaikutusmallissa painotetaan merkitysten
syntymiseen liittyvié osatekijoitd. Vuorovaikutusmallissa ei siis kuvata niink&an
sitd, kuinka tehokkaasti viesti siirtyy, vaan sitd, kuinka tehokkaasti merkitys
syntyy ja millaiset seikat kuvaavat inhimilliselle viestinnalle tunnusomaisia
piirteitad. Keskeisia késitteitd ovat viestija- tai vuorovaikutusosapuolet, viesti tai
sanoma, palaute, merkkijarjestelma ja viestinnan konteksti. (Huotari, Hurme &
Valkonen 2005, 40.)

Vuorovaikutus on prosessi, jossa vahintaan kaksi viestijaa pyrkii verbaalisia tai
nonverbaalisia merkkijarjestelmia kayttamalla ilmaisemaan ja vélittdmaan omia
merkityksidan. Samanaikaisesti he pyrkivat myos tulkitsemaan ja reagoimaan

toistensa verbaalisiin ja nonverbaalisiin viesteihin. (Huotari, Hurme & Valkonen
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2005, 41.) Vuorovaikutuksessa siis samanaikaisesti seké lahetetadn sanomia etta
reagoidaan niihin. (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 41). Reagoimisesta
kaytetdan nimitysta palaute. Palautteen avulla vuorovaikutuksen osapuolet
pystyvat tulkitsemaan toisen suhtautumista, tarkkailemaan oman viestintdnsa
herattdmid tuntemuksia ja vaikutuksia sekd kontrolloimaan viestintdinsa.
(Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 41.)

Niit& viestinndn ominaispiirteitd, jotka ovat vuorovaikutusmallissa keskeisia,
voidaan kuvata kasitteiden sosiaalisuus, funktionaalisuus, symbolisuus,
dynaamisuus ja kontekstuaalisuus avulla. Nama ominaispiirteet ovat enemman ja
vahemman yhteisié kaikelle viestinnélle, mutta ne korostuvat erityisesti sellaisissa
tilanteissa, joissa viestintd on vahvasti vuorovaikutteista. Kaikkea ihmisten vélista
vuorovaikutusta voidaan pitda viestintand, mutta kaikki viestinta ei ole aina kovin
vuorovaikutteista. (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 43.)

3.1 Tyoyhteisoviestinté ja vuorovaikutus

Tydyhteisoviestintéd kasittdd kaiken tydyhteisossa ja sen verkostoissa tapahtuvan
vuorovaikutuksen. Tydyhteisoviestinté ei ole vain tiedon siirtdmista paikasta
toiseen vaan sité tapahtuu erilaisilla fyysisilla ja virtuaalisilla foorumeilla
henkildston ja verkostokumppanien kesken. Se on vuorovaikutteista dialogia,
jossa kaikki organisaation jasenet ovat osallisia. Tyoyhteisoviestinta maaritellaan
seuraavasti: Viestinta tapahtuu foorumeilla, joista tarkein on fyysinen tai
virtuaalinen ty6tila tai — ymparisto, jossa tyoyhteison jasenet ja
verkostokumppanit toimivat itseohjautuvasti ja kollegiaalisesti. Viestinnan
tarkoitus on tydskentelyn edellytysten luominen — tyon ilo, tyoyhteison yllapito,
vahvistaminen ja kehittdminen sek& sen jasenten yksilollinen ja yhteinen
oppiminen sek& uuden tiedon luominen, joka tapahtuu dialogisen ja vastuullisen
vuorovaikutuksen kautta. Tyoyhteison jasenet muokkaavat ty6llaén ja
viestinnallaan organisaationsa mainetta tietoisesti ja tiedostamattaan ja heijastavat
sitd takaisin tydyhteisoon. (Juholin 2010, 85-86.)

Lohtaja-Ahosen & Kaihovirta-Rapon (2012, 13) mielesté viestintd on
kaksisuuntaista. Tiedottaminen sen sijaan on yksisuuntaista. Y hteisdviestinta

koostuu molemmista.
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Yhteisoviestinta tukee liiketoimintaa ja yhteison tavoitteiden saavuttamista.
Viestinté on johtamisen valine, ja johtaminen on suurimmaksi osaksi viestintaa.
Liike-toimintaa ei ole olemassa ilman johtamista ja viestintda. Yritys saa parhaan
tuen liiketoiminnalleen, kun yritysjohto suunnittelee liiketoiminnan rinnalla
viestintaa ja miettii, mita, miten ja milloin se viestii kohderyhmélleen. (Lohtaja-
Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 13-14.)

Yksi tapa madritelld yhteisoviestintd on jakaa se sisédiseen ja ulkoiseen viestintaan,
joskin ndiden vélista eroa on yha hankalampi maaritelld mm. sosiaalisen median
takia. Viestintdvastuu kuuluu jokaiselle, ei vain esimiehille tai viestintaosaston
edustajille. Sisdista viestintdd kuvaavampi nimi on tydyhteisoviestinta. Sill&
tarkoitetaan koko henkildston eli tyontekijoiden ja esimiesten keskindista
viestintad, jota he kayvat organisaationsa viestinnan foorumeilla.
Tyodyhteisoviestintda tarvitaan liiketoiminnan onnistumiseen ja tavoitteiden
saavuttamiseen seka tyostd innostumiseen ja tyon ilon synnyttdmiseen. (Lohtaja-
Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 14).

Toinen tapa yhteisoviestinnan maarittelemiseksi on jakaa se viralliseen ja
epéaviralliseen viestintddn. Virallinen viestintd edustaa organisaation vakiintuneita
kaytantoja: esimerkiksi kehityskeskustelut kaydaan kahdesti vuodessa,
viikkopalaverit pidetaan tiistaiaamuisin ja asiakkaat voivat lahettaa verkkosivujen
kautta tarjouspyyntdja ja reklamaatioita. Epavirallinen viestinta taas edustaa
sellaista viestintad, johon yrityksen johto voi vaikuttaa hitaasti, yrityskulttuuria
kehittamalld. T&ta viestintaa kdydaan kasvokkain ja sahkaoisilla foorumeilla,
taukohuoneessa ja tupakkapaikalla, kaytavilla ja tydkavereitten huoneissa, kotona

ja ystavapiirissa. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 14).

Ihmiset hengittavat epavirallisen viestinnan avulla. Silla puretaan paineita,
kommentoidaan tyokavereita, esimiehia ja alaisia — ja kehitetaddn uusia ideoita.
Asiansa osaava yritysjohto ymmartad epévirallisenkin viestinnén tarkeyden ja
antaa sille sijaa. Johdon toiminta vaikuttaa organisaation ilmapiiriin, joka
puolestaan vaikuttaa keskustelujen siséltoihin ja sdvyyn. Tyontekijat kayvéat
keskusteluja myd6s organisaation ulkopuolella, jolloin siséisesté viestinnasta tulee
osa ulkoista viestintdd. Tamankin asiansa osaava yritysjohto tietda. (Lohtaja-
Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 14-15).



20

Viestintd on aina sosiaalista, mik& korostaa sitd, etta se on ihmiselle ominaista
kayttaytymistd. Se on valttamatonté ja vaistaméatonta toimintaa, joka mahdollistaa
niin yksilollisyyden tuottamisen ja toteuttamisen kuin yksiléiden yhteistyon ja
yhteisdjen olemassaolon. Eraat vuorovaikutuksen perusperiaatteet (esimerkiksi
vastavuoroisuuden periaatteen) ihminen oppii hallitsemaan jo hyvin nuorena. Osa
viestintataidoista on sellaista osaamista, joka saattaa vaatia myds opetusta ja
tietoista oppimista. Tallaisia ovat monet tydeldman vuorovaikutustilanteissa
tarvittavat taidot. Esimerkiksi ongelmanratkaisu ryhméssa, neuvotteleminen tai
vaikkapa konfliktien hallinta voivat vaatia sellaista osaamista, joka ei aina kehity
itsestadn yrityksen ja erehdyksen kautta. (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 43.)
Tydryhmissa ja tiimeissé vuorovaikutuksen funktiona on ryhman toiminnan
yllapitaminen ja kehittdminen, tiedon jakaminen ja vélittyminen tai vaikkapa
ongelmien ratkaiseminen ja uusien ideoiden tuottaminen. (Huotari, Hurme &
Valkonen 2005, 43.)

Viestintd on symbolista. Vuorovaikutus toteutuu Kielen ja nonverbaalisten
merkkijarjestelmien kayton ja merkityksentdmisen avulla. Viesti on mika tahansa
symboli, merkki tai niiden kooste, jolla on tai jolle on annettavissa merkitys.
Merkit edustavat jotain ja ovat tulkittavissa. Viestintd on mahdollista silloin, kun
merkkien merkitys on jossain maarin ennustettavissa. Verbaalisilla ja
nonverbaalisilla ilmauksilla on kieliyhteisdssé tai kulttuurissa olemassa jokin
yhteisesti sovittu merkityssisaltonsa. (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 44.)
Verbaalinen viestintd on inhimillisessa vuorovaikutuksessa keskeisté. Erityisesti
abstraktien eli k&sitteellisten viestien valittdminen on muulla tavoin mahdotonta.
Nonverbaalinen viestintd on erityisesti tunteiden ja asennoitumisen ilmaisukieli.
Nonverbaalisen viestinnan funktioita ovat tunteiden ilmaisu (usein ilmeiden,
eleiden ja aanen keinoin), asenteiden ja henkildsuhteiden ilmaiseminen
(esimerkiksi etdisyyden, orientaation, paikanvalinnan keinoin), oman
persoonallisuuden valittdminen ja vaikutelmien luominen (esimerkiksi todellinen
tai tehty kuva itsestd). Nonverbaalista viestintda tarvitaan interaktion
ohjailemisessa ja séatelyssa (esimerkiksi puheenvuorojen vaihtamisessa) seka
sosiaalisten rituaalien toteuttamisessa (esimerkiksi tervehtimis- ja
hyvéstelyrituaaleissa). Nonverbaalinen viestintd on tydyhteisdssé tunteiden ja

asennoitumisen Kielta. Siind mielessé se on erityisen merkityksellist4
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vuorovaikutussuhteiden luomisessa ja yllapidossa ja vaikuttamisessa. TyOpaikan
palavereissa ja asiakasneuvotteluissa ilmeet, 4dnensévyt tai jopa tilajarjestelyt
saattavat vaikuttaa siihen, miten esimerkiksi yhteistyéhalukkuutta ja luottamusta
korostavat kielelliset ilmaisut ymmarretaan eli otetaanko ne todesta vai ei tai
suhtaudutaanko niihin vakavasti vai epdilevasti. (Huotari, Hurme & Valkonen
2005, 44.)

IiIman viestint&4 ja vuorovaikutusta ei organisaatio voi toimia. Hyvinvoivassa ja
vastuullisessa organisaatiossa tiedostetaan viestinnan ja vuorovaikutuksen
merkitys ja luodaan edellytyksié sen toteutumiselle. Menestyvéssé ja
hyvinvoivassa tydyhteiséssa onkin tyypillisesti avoin ja keskusteleva kulttuuri.
Organisaatiokulttuuri on organisaation “tapa toimia”. Organisaatiokulttuuri
vaikuttaa paljon siihen minkéalainen viestintdilmasto organisaatioon muodostuu:
kuinka paljon ja kuinka avoimesti organisaation jasenet viestivat. (Aarnikoivu
2010, 123.)

Ihmisten véliset suhteet muodostuvat ja kehittyvét keskindisessa yhteistydssa.
liIman vuorovaikutusta suhteet eivét paase kehittymaan myonteisesti. Mita
vdhemman on yhteisty6t4, sitd enemman tulkintoja ja epaluuloja ihmisten valille
syntyy. Organisaatio saattaa pitad yhteisié tapaamisia ja keskusteluja ajanhukkana.
Talléin yhteistydhon vaadittavaa luottamusta ei padse syntymaan. Esimies taas voi
olla niin kiireinen, ettei han ehdi tapaamaan tiimidan kuin satunnaisesti. (Kuusela
2013, 94.)

Ty6paikan ihmissuhteiden toimivuus ei ole yhdentekevéaé. Ne vaikuttavat paitsi
siihen, kuinka hyvin toissa viihtyy myos siihen, millaisia tuloksia tehdaan. Jos
tydyhteison ilmapiiri on kilpaileva, jotkut tuntevat itsensa eriarvoisiksi,
kanssakdyminen on vélttelevaa tai keskustelu artynytta ja osoittelevaa, eivéat
ihmisten véliset suhteetkaan ole yleensa kunnossa. Jos tydyhteisdssé tehdéén
yhteistyotd, autetaan ja kdydéaan tasavertaista keskustelua, koetaan ihmissuhteetkin
usein hyviksi. Hyvéssa ilmapiirissa saavutetaan yleensd paremmin tavoitteet.
(Kuusela 2013, 94.)

Ensimmaiseksi on rakennettava olosuhteet, joissa ty6td on hyva tehda. Taméa

vaihe on raskain, vaativin ja aikaa vievin ja kysyy johtajalta kérsivallisyytta ja



22

pitkdjanteistd suunnittelua. Kéytanndssé ty6 on arkisia toimia, kuten tehtavan
maarittdmistg, tyon tavoitteiden asettamista ja selkeyttdmista sekd tyon
organisointia ja vastuualueiden jakamista. Lisaksi johtajan on luotava puitteet
toimiville kokouksille ja selkedlle tiedonkululle. Kun jokainen tietdd oman tyonsa
ja vastuunsa rajat, ammatilliset roolit muodostuvat selkeiksi koko tydyhteisolle.
(Romppanen & Kallasvuo 2011, 34.)

Nékyvén tyon lisaksi johdon on kyettdva luomaan tydyhteisoon tyéhon sitoutunut
tunnetila. Tadma tarkoittaa myonteistd, luottamuksellista ilmapiirid seka
molemminpuolista arvostuksen tunnetta johdon ja tyontekijoiden kesken.
IImapiirin laatuun vaikuttaa kaikki, mit4 tyoyhteisossa tapahtuu: mill& tavoin
asioita hoidetaan ja miten ihmiset kohtelevat toinen toisiaan. Johdon ja
tyontekijoiden suhteen toimivuus heijastuu suoraan tyon laatuun. (Romppanen &
Kallasvuo 2011, 34.)

TyOyhteisossd on voitava keskustella riittavasti esiin tulevista epéselvyyksista,
ongelmista, tydn- ja vastuunjaosta, osaamisesta, tuen tarpeesta ja tuen antamisesta.
Jos johto ohittaa kriittiset tilanteet eika ole keskusteluissa mukana, tydyhteiso
alkaa luoda itse omia s&&nt6jaan ja toimintatapojaan. Joku tai jotkut tyoyhteison
jasenet ryhtyvat johtamaan tilannetta parhaansa yrittden, mutta lopputulos ei aina
ole tasapuolinen ja oikeudenmukainen. Tasta syntyvat ristiriidat jaavat jatkuviksi
erimielisyyksiksi, jotka heijastuvat tydtapoihin. Niiden korjaaminen kestaa usein

pitk&&n. (Romppanen & Kallasvuo 2011, 34.)

3.2 Keskindinen viestiminen

Ihmisten vélinen vuorovaikutus muodostuu sanallisesta ja sanattomasta
viestinnasta. Sanallinen eli verbaalinen viestintd tarkoittaa sanoista rakentuvaa
puhetta tai kirjoitusta. Ihminen tarvitsee puheen tuottamiseen &&nté, joka on osa
sanatonta eli nonverbaalista viestintda. Aanen liséksi ihminen viestii sanattomasti
ilmeilla, katseella, eleilla, liikkeilld, asennolla, tilankaytolld ja valimatkalla.
Niiden avulla ihmiset l1&hettdvat toisilleen viestejé tiedostaen ja tiedostamattaan.
(Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta—Rapo 2012, 11).
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Valitsemme sopivan tavan viestid sen mukaan, kenelle ja miksi viestimme.
Kohderyhma ja tavoite vaikuttavat viestimme sisaltoon ja muotoon eli siihen, mité
sanomme ja miten esitdmme asiamme. Kuulija ja lukija kuuntelevat meita sita
paremmin, mitd onnistuneemmin puhuttelemme heit4. Heidan huomiostaan
kilpailevat kymmenet muut viestit ja tarinat. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo
2012, 12). Viestintd on prosessi, jossa on kaksi osapuolta, viestin l&hettdja ja
vastaanottaja. Léhett&jén roolissa on yksi tai useampi ihminen, samoin
vastaanottajan roolissa. Koska viestintd on vuorovaikutusta, roolit vaihtelevat:
viestin l&hettdjésta tulee vastaanottaja ja pdinvastoin. (Lohtaja-Ahonen &
Kaihovirta-Rapo 2012, 12).

Koska viestin lahettdja ja vastaanottaja ovat ihmisid, prosessiin tulee aina
hairioita. Hairidita on kahdenlaisia, sisdisia ja ulkoisia. Voimme ymmartaa
kuulemamme ilmauksen vaarin, jos lahettdja puhuu liian hiljaa tai meille vierasta
kieltd tai jos han kdyttad sanoja, jotka tuovat mieleemme toisenlaisia asioita kuin
hanelle. Niinkin yksinkertainen sana kuin kyna ei ole yksiselitteinen, vaan se tuo
kuulijoiden ja lukijoiden mieleen erilaisia kynié. Viestin perillemeno héiriintyy
myaos, jos joudumme huutamaan tilauksemme tarjoilijalle espressokoneen
huutaessa kiivaasti vieressa tai kaverimme ei koskaan lue tekstiviestidamme
elokuvaillan peruuntumisesta. Myos viestintdkanavalla on valia: jos valitsemme
viestintdkanavan, jota kohderyhma ei osaa kéyttaa tai joka ei kiinnosta sité,
viestimme tuskin tavoittaa lukijaansa tai kuulijaansa. (Lohtaja-Ahonen &
Kaihovirta-Rapo 2012, 12-13).

Héirididen ennakointi edistaa viestin perillemenoa. Kuulija ja lukija omaksuvat
viestin harvoin tdsmaélleen sellaisena kuin puhuja ja kirjoittaja tarkoittavat.
Erilaiset hairiot muuttavat viestin toisenlaiseksi, minka vuoksi viestin
vastaanottaja voi ymmartaa viestin toisin kuin lahettdja tarkoitti. Seka viestin
lahett&jalla ettd vastaanottajalla on vastuu siitd, ettd viesti tulee ymmérretyksi.
(Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 13).

Onnistuneen viestinnan lahtdkohta ja perusedellytys on, etté lahettdja on
muotoillut sanoman siten, ettd vastaanottaja ymmartaa sen. Tdma ei tietenkaan

tarkoita sitd, ettd vastaanottaja hyvéksyisi sen tai toimisi sen mukaan. Liséksi
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auttaa, jos sanoma on kiinnostava ja hyvin esillepantu. Kolmas keskindista
ymmaérrysta lisaava tekija (Aberg 2006, 85.)

Tutkimusten mukaan vain pieni osa viestinnastamme tapahtuu sanojen kautta.
Sanaton viestintdmme on usein jopa tehokkaampaa kuin puheemme. (Nikkola &
Salminen 2012, 118). Merkittdva osa ihmisen sanattomasta viestinnésta
tapahtuukin esimerkiksi kasvojen ilmeiden ja katseen vélitykselld. (Nikkola &
Salminen 2012, 118).

Kuusela (2013, 41-42) sanoo, ettd vuorovaikutustaidoista puhutaan paljon, mutta
yhteinen madritelma hyvista vuorovaikutustaidoista puuttuu. Usein puhutaan
mya0s sosiaalisista taidoista, tydyhteisotaidoista ja joskus myos alaistaidoista.
Késitteesta riippumatta hyvilla vuorovaikutustaidoilla viitataan yleensa hyvaan
kayttdytymiseen, vastavuoroiseen viestintdan, yhteistyotaitoihin,
suvaitsevaisuuteen, toisten huomiointiin ja hienotunteisuuteen.

Vuorovaikutustaidot ovat siis taitoa tulla toimeen toisten ihmisten kanssa.

Vuorovaikutus sujuu, kun ilmapiiri on asiallinen ja jokainen saa tilaisuuden
puhua, ottaa kantaa ja tulla kuulluksi. Sen sijaan vuorovaikutuksen valttely,
puheenaiheen vaihtaminen aina itselle mieluisaan, kiertely, kritisointi,
epaystavallisyys tai vélinpitamattomyys johtaa haluttomuuteen tehdd yhteistyoté.
(Kuusela 2013, 42.)

Esimiehen tehtdvana on huolehtia siitd, ettd sosiaaliset tilanteet sujuvat ja asiat
selvidvét. Lahtokohtana on my6nteinen, kiinnostunut ja avoin suhtautuminen
sosiaalisiin tilanteisiin ja erilaisiin ihmisiin. Hyvan vuorovaikutuksen perusta on
myaos se, ettd ymmartdd miten oma toiminta vaikuttaa muihin. Siind auttaa omien
ja muiden tunteiden tunnistaminen ja huomioon ottaminen. (Kuusela 2013, 42.)
Hyva esimies hallitsee viestinnén ja vuorovaikutuksen. Han panostaa viestinté- ja
vuorovaikutustaitojen kehittdmiseen. Lisdksi hén tiedostaa, ettd esimiestydssa
vaadittava viestintd on hyvin moniulotteista ja haastavaa. Han tunnistaakin
kuhunkin tilanteeseen siséltyvét viestinnélliset haasteet ja osaa tehda valintoja sen

suhteen mitd sanoo ja mita jattd4 sanomatta. ( Aarnikoivu 2010, 72.)

Viestinndn haaste piilee siind, ettd viestin vastaanottamiseen vaikuttaa aina

vastaanottaja omine tulkintoineen. Vastaanottaja saattaa tulkita viestin aivan eri
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tavalla kuin l&hettdja on tarkoittanut. Vuorovaikutustilanteissa hyvét viestinta- ja
vuorovaikutustaidot omaava esimies tiedostaa vaarinymmarrysten syntymisen
mahdollisuuden ja varmistaa yhteisen ymmarryksen syntymista kysymyksin,

tarkennuksin ja uudelleenmuotoilun avulla. ( Aarnikoivu 2010, 72.)

Yksi esimiehen tarkeimmista ellei tarkein tehtdva on merkityksen luominen
alaisen tyolle. Sen toteuttaminen ei onnistu ilman viestinta4 ja vuorovaikutusta.
Jotta tydntekijélla on edellytyksié oivaltaa organisaation perustehtdva ja tavoitteet
sekd oma osuutensa kokonaisuudessa — siis tyon merkitys — taytyy esimiehen ja
alaisen vélilla olla vuoropuhelua. Kun tyontekija on oivaltanut, miksi organisaatio
on olemassa ja mik& hénen osuutensa on kokonaisuudessa, kykenee han
sitoutumaan ja antamaan tyopanoksensa organisaation tavoitteiden
saavuttamiseksi. (Aarnikoivu 2010, 72-73.)

3.3 Viestinta perheyrityksessa

Perheyrityksessa yhdistyvét yritystoiminta, omistajuus ja perhe. Perheyrityksen
ainutlaatuisuus johtuu perheen ja yrityksen vuorovaikutuksesta ja niiden vélisesta
jannitteesta. Jannite syntyy perheen ja yrityksen olemassaolon erilaisista syisté ja
tavoitteista. Perhettd leimaavat tunteet, sisdédnpdin suuntautuneisuus ja vakauden
séilyttdaminen. Menestyakseen yrityksen taytyy olla tehtavéorientoitunut, ulospéin
suuntautunut ja aina valmiina muutokseen. (Elo-Pérssinen & Talvitie 2010, 14).
Perheyrityksen toimintaa auttaa ymmartdmaan tietoisuus siitd, etta yrityksen
paatokset vaikuttavat perheeseen ja péainvastoin. Muutokset yritystoiminnassa
(esim. liikevaihdon kasvu tai lasku, yritysostot ja — myynnit) vaikuttavat myods
perheeseen ja perhe-elamassé (esim. avioero, kuolema) tapahtuvat muutokset
yritykseen. Perheelld on suurempi vaikutus yrityksen toimintaan kuin yrityksella
perheeseen. (Elo-Parssinen & Talvitie 2010, 15).

Kuittinen (2001, 32) on samaa mielt& perheyrityksen tunteellisuudesta. Han
toteaa, ettd yrityksell4 on omistajalle hyvin suuri emotionaalinen merkitys, jolloin
h&nen suhde yritykseensé on erittdin intensiivinen ja samalla konfliktiherkka.
Tiedon panttaaminen, suosikkijarjestelman yllapito, epaselva yrityksen strategia

sek& muut ristiriitaiset tilanteet ovat péivittéisia.
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Perheyritykset sanovat voivansa kiiruhtaa hitaasti ja sietdvansa keskimaéraista
enemman lyhytaikaisia vaikeuksia pitkan aikavélin tavoitteiden vuoksi. Silti
niillakaan ei ole varaa erehdysten kautta opetteleviin sukulaisiin, saamattomaan
johtoon ja passiiviseen hallitukseen. Ne eivat mydsk&an ole immuuneja
muutostarpeelle, koska maailma yrityksen ymparilla kehittyy jatkuvasti.
(Ristikangas & Junkkari 2011, 23).

Koordinaatio tarkoittaa tiedon ja resurssien jakamista seka roolien tarkkaa
maadrittelya. Molemminpuolisen tiedon vaihdon tulee olla jatkuvaa.
Yhteistoimijoiden pa&atoksenteko ei ole taysin itsendistd, vaan osa paatoksista
tehdadan yhdessa. (Ristikangas & Junkkari 2011, 47). Yhteistyon alku on ihmisten
organisoitumisessa pieneksi joukoksi maarattya tehtavaa varten. Téllainen
pienryhmaén yhteistyd lahtee yksildiden tarpeesta, ja johtajan rooli siind on
tehtdvasidonnainen. Yksilot liittyvat tai irtautuvat joukosta omien tarpeidensa
mukaisesti, ja heidén suhteensa johtajaan on enemman tunneside kuin

muodollisesti ohjattu riippuvuussuhde. (Ristikangas & Junkkari 2011, 48).

Johtajavaltainen yhteisty6 voi alkeellisimmillaan perustua yksiléiden toimien
pakotettuun yhteensovittamiseen ja yhteiseen tulokseen ilman, ettd yksil6t itse
pyrkivét tuohon saavutukseen. T&mé& onnistuu, jos yhteistyd nayttaytyy yksildiden
ainoana mahdollisuutena jatkaa elaméénsa, kuten totalitaarisissa valtioissa
tapahtuu. Menettely kohtaa véistamatta kitkaa ja vastarintaa, koska ihmiset
joutuvat painostettuina toimimaan vastoin omaa ymmarrystaan. Johtaja nayttaytyy
vahvana, mutta todellisuudessa vallankaytt&j& on haavoittuva ollessaan osa samaa
jarjestelmaa ja vaikuttaa toimillaan myds oman olemassaolonsa edellytyksiin.
(Ristikangas & Junkkari 2011, 48-49).

Niissé piilee toivo siitd, etté erilaisuuteen liittyvat hankaluudet on mahdollista
selvittad, kun yhteinen oppimisprosessi kaynnistyy. Jos tunteita ja kayttaytymista
onnistutaan hallitsemaan erilaisten toimintatyylien kohdatessa, kohtaamisesta
syntyy mahdollisuus 16ytda uusia evéitad ongelman ratkaisuun. Samalla
ihmissuhteet vahvistuvat, ja se puolestaan luo perustan entista tehokkaammalle
yhteistyélle. (Ristikangas & Junkkari 2011, 74.)
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Ihmisten vélinen kommunikaatio on tdynné karikoita. Niiden pelossa jotkut meisté
kapertyvat sanattomiksi, toiset taas valtaavat monologillaan ilmatilan kykenematta
kuuntelemaan. Dialogi edellyttdd meilté lasnéoloa ja vastavuoroisuutta. Yhteisty6
puolestaan vaatii ammatillisuutta ja aikuisuutta. Vaikka harjoittelemme ihmisten
vélista kommunikaatiota syntymasta alkaen, lopputulos ei aina mairittele. Kaikilla
ihmisilla on kuitenkin sisd&dnrakennettuna mahdollisuus kohdata toinen ihminen ja
onnistua yhteistydssa. Kykya siihen voi aina kehittéd, jos niin haluaa. (Ristikangas
& Junkkari 2011, 93).

Voidaan ajatella, ettei yrityksen strategisen johdon tehtdvana ole luoda
ihmissuhdefoorumia. Toiset kykenevét pitdytymaan tydroolissaan kontrolloituina,
avautumatta tai utelematta henkilokohtaisia kysymyksia. Toisille taas yhteen
hiertyvét ihmissuhteet ovat suoranainen harrastus seka edellytys turvalliselle ja
tyydyttavélle yhteistoiminnalle. (Ristikangas & Junkkari 2011, 93). Turhilta
vaarinymmarryksilté véltytddn, jos panostetaan tietoisesti tiedottamisen ja

ymmarretyksi tulemiseen. (Ristikangas & Junkkari 2011, 68.)
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4  UNIONINKADUN JUHLAHUONEISTON SISAISEN TIEDONKULUN
KEHITTAMINEN

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Unioninkadun Juhlahuoneisto. Unioninkadun
Juhlahuoneisto on vuonna 2007 perustettu tilausravintola Helsingin
Kruununhaassa. Tilan omistaa Helsingin yliopisto ja yksityinen yrittaja toimii
tiloissa vuokralla. Yrityksen toiminta-ajatus on tarjota ruoka- ja tilapalveluita seka
yrityksille etta yksityisille kayttajille. Unioninkadun Juhlahuoneiston tiloissa
jarjestetaan paivittain kokouksia, seminaareja, illallisia ja saunailtoja.
Asiakashenkilomaéarat vaihtelevat 10 ja 250 valilla. Vakituista henkil6kuntaa on
kaksi, hovimestari ja toimitusjohtaja. Toimitusjohtaja myos vastaa yrityksen
myyntityosta. Lisaksi vakituisten ekstratyontekijoiden méara vaihtelee viiden ja
kymmenen vélilla asiakastilaisuuksista riippuen. Unioninkadun Juhlahuoneistolla

on hyva maine ja kehuja se saa hyvésté ruoasta, palvelusta ja upeasta tilasta.

4.1 Kehittdmista vaativat ongelmat

Opinnaytetyoni kehittdmistehtévén tavoite on selventaa tiedonkulkua alaisten ja
johdon valilla. Liséksi tarkoituksena on saada konkreettisia ratkaisuja tiedonkulun
parantamiseksi. T&té tarkoitusta varten olen valinnut menetelmaksi

teatterilahtdisen menetelman.

Esimiesten ja alaisten vélinen suhde on tiivis ja paasaantdisesti hyva
Unioninkadun Juhlahuoneistossa. Kaiken kaikkiaan tyépaikalla on hyva
yhteishenki ja tiivis yhteistyd. Alaiset ovat lojaaleita ja sitoutuneita tydhonsa.
Tiedonkululliset ongelmat ovat alkaneet ndkyé tydyhteisdssa ja ne heijastuvat
tyonkuvaan. Tieto ei syysta tai toisesta kulje toivotulla tavalla alaisten ja johdon

valilla.

Ongelman voi tiivist4é siten, ettd talon sisaiset tiedonkululliset ongelmat
aiheuttavat turhia ja ikavié tilanteita asiakkaille, jotka ovat ulkopuolisia talon
sisdisiin ongelmiin. Jotta Unioninkadun Juhlahuoneistot pystyisi jatkossa
tarjoamaan laadukkaita asiakastilaisuuksia ja olemaan yksi Helsingin parhaista
tilausravintoloista, tulee sen parantaa ja selkiyttaa tiedonkulkua alaisten ja johdon

vélilla.
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Organisaatioon heijastuu laajalti se, ymmartaako ylin johto esimiesty6ta vai ei.
Tama nékyy kiistatta myos viivan alapuolella toiminnan tuloksissa. Vaikutukset
tuloksiin konkretisoituvat hyvan tai pahan kertautumisena: kun esimiesty6hon ei
panosteta, se vaikuttaa suoraan esimiehen tekemisen/tai tekematta jattdmisen
my0Otd myos esimiehen alaisiin ja ndin laajalti koko organisaation toimintaan,
unohtamatta organisaation kannalta Kriittistd tydnantajanmainetta. (Aarnikoivu
2013, 34.)

Heikko tiedonkulku nédkyy tilausmaarayksissa, jotka ovat myynnin vastuulla. Ne
ovat puutteellisia ja vajavaisia. Esimerkiksi tarjoiluhenkilokunnan kannalta tarkeéat
tiedot, kuten erikoisruokavaliot, vahvistettu henkilomaaré ja tilaisuuden aikataulu
saattavat puuttua kokonaan tilausmaarayksesta. Nama tiedot selvidvat yleensa
siind vaiheessa, kun asiakas itse niista jotain kysyy ja tilaisuuden henkilékunta
tiedustelee niité itse asiakkaalta. Lopputulos on yleensé se, etté asiakas on
puuttuvat asiat ilmoittanut myynnille sovittuun aikaan mennessa ja sinne se tieto

on jaanyt. Lisaksi heikko tiedonkulku nakyy paallekkdin myydyissa tilaisuuksissa.

4.2 Kysely

Toteutin tyOpaikallani 6.4.2013 kyselyn (liite 1) alaisille ja johdolle. Kyselyyn
osallistui kahdeksan alaista, joista yksi alainen tydskentelee kahvilaeméntana
erillisessé tyOpisteessd, ja yksi johdon edustaja. Pyysin alaisia kuvailemaan omin
sanoin mahdollisimman tarkasti heidan ja johdon valinen tyypillinen
viestintatilanne tyopaikallamme. Liséksi pyysin alaisia mainitsemaan ne
tarkeimmat asiat, joita alaisen ja johdon vélisessa tiedonkulussa heidan mielestaan
tulisi kehittdd. Johtoa pyysin puolestaan kuvailemaan heidén ja alaisten vélinen
tyypillinen viestintatilanne tyopaikallamme. My0s johtoa pyysin mainitsemaan ne
tarkeimmat asiat, joita johdon ja alaisen valisessa tiedonkulussa tulisi heidan
mielestdan kehittdd. Alaiset ja johto vastasivat samanlaisiin kysymyksiin.
Vastausaikaa annoin kaksi viikkoa, jonka aikana sain vastaukset jokaiselta

kyselyyn osallistuneelta.

Yksi tapa kerétd itse aineistoa on kysely. Se tunnetaan survey-tutkimuksen
keskeisend menetelmand. Englanninkielinen termi survey tarkoittaa sellaisia

kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, jossa aineistoa keratééan
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standardoidusti ja joissa kohdehenkil6t muodostavat otoksen tai naytteen tietysta
perusjoukosta. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005, 182.) Valitsin
tiedonkeruumenetelméksi kyselyn, koska halusin saada alaisia ja johtoa
kertomaan konkreettisesti omin sanoin heidan mielestaén tyypillinen
viestintatilanne. Halusin saada myds henkilokohtaisia vastauksia kyselyyni, koska
itse teatterildhtdinen menetelma ja ndytelman tekeminen koskettavat pintaa
syvemmaltd. Pidin kyselyé juuri tdhan tarkoitukseen sopivana ja mielestani se oli

juuri oikea tiedonkeruumenetelma téssé tapauksessani.

Alla on alaisten kuvaukset heidédn mielestaan tyypillisesta viestintétilanteesta
tyopaikallaan Unioninkadun Juhlahuoneistossa:

“Hddtilaus (myos mikd muu tahansa tilaisuus). Henkilokunta toimii
paljolti orderin varassa. Hyvin usein kdy my6s niin, etta talon johto
on luvannut asiakkaalle sité ja tata. Johto ei kuitenkaan kirjannut
lupaamiaan asioita orderiin tai edes suullisesti ilmoittanut orderin
“ulkopuolisista” asioista. Kdytdnnon palvelutilanteissa syntyy
asiasta omituisia tilanteita: ~Kuka on luvannut”, “’kenen kanssa
olette sopineet” jne. Antaa vihintddnkin omituisen kuvan yrityksen
tiedonkulusta ja kommunikoinnista, ja kun tilanne on akuutti, johto
ei ole edes tavoitettavissa. Joskus vaikuttaa silta, etta johro “vetdd

maton keskijohdon alta”™

"Suurimpana ongelmana piddn ensinndkin sitd ettd puhelimessani
on 6 kpl yrityksen puhelinnumeroita joihin vastaa yleensa
kuljetuspaallikkd joka ei aina ole ihan tilanteen tasalla. Soitot
johtuvat aina puutteellisista tiedoista yritys-catering/yritys-asiakas:
asiakasmaara, ruoka-allergiat, saapumisaika,

kokousjdrjestelyt/laitteiden toimivuus, luvatut/sovitus asiat”

“Tilannekatsaus tulee yleensd hieman ennen ajankohtaa hyvin
suppeasti ja monesta eri paikasta. Tiedot kulkee hajanaisina
henkilolta toiselle ja joskus ei tiedd ennen asiakkaan tuloa yhtéaan
mitdan. Myynti panttaa tietoja eik& paivita orderia. Asiakkaalle

luvataan mita vaan tyylilla kaikki kdy. Ja niita yritetédan
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epatoivoisesti sitten toteuttaa tilaisuuden kuluessa. Laitteet ei toimi.
Tyokaluja ei aina saatavilla, liinat, wc-pap, kasipyyhe,
pesuaine...servietit ja allergiat ja erikoisruokavaliot usein

’

huomioimatta. Eli taas tiedonkulku myynti: keittio, sali ja roudaus.’

"Oli ilta kiireinen, 63 pax istuva illallinen. 3tarjoilijaa salissa, tiski
+ pomo keittiossa. Kuinka ollakaan, kun tuli paaruoan aika laittaa
esiin, pomo ottikin yhden tarjoilijan keittiodn auttamaan hanta joten
me kaksi tarjoilijaa hoidimme lautasten kannon saliin joka tietenkin
kesti. Ja orderit on mit& on, henkilomaarat asiakkaissa ei usein pida
paikkaa + tarjoilija tietdéd monesti vasta kun vieraat tai isannat
saapuu, ettd pomo on luvannut sité sun tata, tarjoilijalla ei ole

haisuakaan.”

"Puhelimella vastaan otetaan tietoa asiakkailta ja usein heidan
tapahtumiin liittyvat asiat. Kyseiset asiat saan usein paperilla tai
suullisesti mikali asia on pieni tai vaatii valiténta tydsuoritusta.
Lisaksi kommunikointi tapahtuu suullisesti joka rajoittuu usein
valittémiin tydsuorituksiin. Harvoin on laitettu muistilappu tai muu

’

viesti seuraavan pdivdn tyosuorituksista.’

“Tavaroiden/myytdvien tuotteiden puuttuminen aiheuttaa ei ole —
myymistilanteen, josta asiakkaat kummaksuvat ja josta aiheutuu
minulle noloja tilanteita usein — vuosia jatkunut valinpitdmattomyys
johdon (ja tavaranhankkijan) puolesta "kakkospistettdi (kahvilaa)
kohtaan nékyy asiakaskatona. Kun ei ole ruokaa/tarjottavaa, ei
myo6skaan ole asiakkaita. Kerran servetteja tilatessani johdolta, tuli
vain ettd "tee myyntid enemmdn’”’. Miten myyntid voi edistaa, jos ei

ole mitd myydd?”

"Pddsdcdntoisesti orderit kdydddn yhdessd ldpi tyovuoron alkaessa.
Vuorossa oleva esimies on jakanut tyotehtavét ja vastuualueet
valmiiksi tarjoilijoille. Esim. kuohuviinitarjoilu, buffan hoito, kahvin

keitto — ja kaato. Yhdessa kaydaan lapi. Aikataulu: alotus-lopetus,
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puheet ja tauot yms. Asiakkaan toiveet esim. péytamuodot, ruoka-

menu ja juomat, allergiat, mitd ruoat sisdltdvdt.”

Johdon kuvaus tyypillisesta viestintatilanteesta tydpaikallamme:
1. Viikon tyomaaraykset kaydaan lapi edellisella viikolla

2. Muutokset tilaisuuksiin kdydaan muuttamassa paperisiin
tydmaarayksiin, joihin voi tulla suuria muutoksia. Jos niita ei lue,

tulee epaselvyyksia

3. Ohjeet annan erilaisiin tehtaviin puhelimessa tai suullisesti

4.3 Teatterilahtdinen menetelma

Ajatus teatterilahtoisen menetelman kéyttamisestd omassa kehityshankkeessani
syntyi viime syksyna. Yhtend suurena vaikuttajana oli Unioninkadun
Juhlahuoneiston pieni ja tiivis henkiloston koko. Koin tdman tiiviin yhteishengen
mahdollisuutena parantaa tydyhteisod ja sen tiedonkulullisia ongelmia. Teatterin
avulla on tarkoitus saada tyontekijat ja johto ndkemaan omin silmin, ulkopuolisten
tekijoiden auttamana, kuinka todella yrityksessé keskindinen viestinta toimii.
Taman herattelyn lisdksi paéatavoite on ndytelmésta 16ytad ne konkreettiset
kehitysideat, joilla voidaan parantaa yrityksen sisdista tiedonkulkua.

On toki olemassa riski, etta taman menetelman kayttamisella ei ole mitaan
parantavaa vaikutusta yrityksen tdman hetkiseen tilanteeseen. Tasta huolimatta
sekd mind ettd muu henkildstd olemme halukkaita kokeilemaan jotain uutta. Se

luultavasti voidaan tulkita haluksi parantaa yrityksen tiedonkulullisia ongelmia.

Tunteista puhuminen johtamisen yhteydessé on usein kasitetty rationaalisuuden
kieltamiseksi tai turhaksi pehmoiluksi. Oleellista on ymmartaa, etté tunteet
kuuluvat elimellisesti dlykk&&seen ja loogiseen ajatteluun. Ihmisen ymmarrys
siitd, mit4 han itse tuntee ja mitd muut tuntevat estavat, hanta toimimasta muita
loukkaavasti tai vahingoittavasti. Tunteista erotettu toiminta osoittautuu nopeasti

vahingolliseksi seka toimijalle itselleen ettd hdnen ympéristolleen. Viimeaikaisen
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tutkimuksen valossa johtajan avoimempi tunneilmaisu on voitu myos liittaa
parempaan johtamiseen. Ihmiset kokevat tulevansa ymmarretyiksi, kohdelluiksi
ihmising, kun tunteet ovat mukana myos tyonteossa. (Sauer, Salovaara, Mikkonen
& Ropo 2010, 60.)

Teatterin tarjoamissa tarinoissa keskeisend elementting on ihmisten valisten
tunteiden, tekojen ja ajattelun valinen suhde. Yritysten toimet, sisdiset ja ulkoiset,
sisdltdvat aina tunne-elementteja. Ne voivat olla tietoisesti rakennettuja ja
tiedostamattomia toimintatapoja, joilla on vadjadmattomasti vaikutuksia yrityksen
sidos-ryhmiin ja siten myds yrityksen toiminnan tuloksellisuuteen. (Sauer,
Salovaara, Mikkonen & Ropo 2010, 60—61.)

Teatterissa ja teatterin keinoin voidaan sanoa ja nayttaa se, misté tavallisesti
vaietaan tai mité ei (haluta) huomata. Teatterissa tunteet on jollakin tapaa pakko
ilmaista, jotta yleis6 ymmartad, mitd ndytelmassa tapahtuu. Lavalla tapahtuva
tunneilmaisu, ihmisten valinen vuorovaikutus ja jopa yhteisollisyys toteutuvat
fyysisen toiminnan ja sanojen ja viestien kautta. Kaikkien roolihenkildiden
toiminta on motivoitua ja perusteltua, oli se sitten hyvaa tai pahaa. Teatterin
maailma ei ole mustavalkoinen — ja juuri se on teatterin vahvuus. Se nédyttas ja
sanallistaa monenlaisia tunteita, tarpeita ja vuorovaikutusta laittamatta niita
paremmuus- tai tarkeysjarjestykseen. Ymmarrys ihmisesta on paéasia. (Sauer,
Salovaara, Mikkonen & Ropo 2010, 61.)

Teatterin avulla voi tarkastella omaa ja muiden tapoja olla vuorovaikutuksessa
keskenddn ja sitd, kuinka ndma4 tavat ja kaytannot vaikuttavat tavallisissa
arkipéivan tyotilanteissa. Sen liséksi, etta teatteri avaa nakyman erilaisiin
rooleihin ja mahdollisiin maneereihin, paéastaan teatterin kautta viela syvemmalle
ihmisen motiiveihin, tarpeisiin ja tunteisiin. Teatteri toimii sek& fyysisesti etta
kielellisesti sillanrakentajana ihmisyyden ytimen, tunteiden, vuorovaikutuksen ja
yhteisollisyyden kaipuun sekd suomalaisen vahaeleisyyden ja asiallisuuden
valilla. (Sauer, Salovaara, Mikkonen & Ropo 2010, 61.)

Organisaatioissa kehitystarve on usein epamaéérainen oirevyyhti, josta
organisaation eri yksikoilla on erilaisia ndkemyksid: mista nykytilanne johtuu,

millainen olisi toivottu tulevaisuus, mita pitdisi tehdd, kenen pitéisi tehdd, miten ja
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koska. Uudistamisen kohteen laajuus ja monimutkaisuus edellytt&4 tulkintaan
perustuvaa lahestymistapaa seka erilaiset yksikkorajat ylittavaa yhteistyota.
Organisaatioteatterin lahestymistavassa nostetaan esiin eri nakokulmia
keskusteltavaksi. Tavoitteena on moniaanisen yhteisen ymmarryksen ja yhteistyon

Ioytaminen epéselvéaan vyyhtitilanteeseen. (Passila 2011, 139.)

Organisaatioteatteri on tutkimusperustaista teatteria, jossa yhdistetaan erilaisia
tutkimusmenetelmallisia l&hestymistapoja ja taiteellista toimintaa. Se soveltuu
tutkimusongelmiin, joissa kartoitetaan ryhmatason eroja arkitiedossa ja kokemisen
tavoissa. (Passila 2011, 139.)

Tyoyhteisojen koulutuksessa draamamenetelmét soveltuvat hyvin esimerkiksi
vuorovaikutustaitojen kehittamiseen, konfliktien ratkaisumenetelmien etsimiseen,
organisaatiokulttuurin syvérakenteiden tunnistamiseen, muutoksen psykologisten
merkitysten esille tuomiseen ja tyon ilon tai tyohyvinvoinnin pohtimiseen. (Maki-
salo-Ropponen 2005, 92). Mikaan tydyhteiso ei selvid tdman paivan haasteista
ilman luovuutta. Luovuus on kykya katsoa mahdollisuuksien maailmaan.
Luovuuden vastakohtana on meilld on aina tehty nédin” — ajattelu.
Draamamenetelmien kayton yksi keskeinen tarkoitus ja tavoite on jo sinéllaén
ndhdad mahdollisuuksien maailmaa” eli tiedostaa ja tehda nikyvéksi, miten monia
eri vaihtoehtoisia tapoja ja ndkemyksia eri asioista ja tilanteista on olemassa.
Tallainen luovuus on kaiken tydeldman muutoksen ja kehittamisen edellytys.
(Makisalo-Ropponen 2005, 92).

Menestyvén tydyhteison on oltava myos liikkeessa. Liikkeessé oleminen
tarkoittaa oman nakaista ja kokoista kehittdmistyota ja muutosta. Yhdessa tehty
muutos lisad tyomotivaatiota ja typaikan yhteishenked ja sitd kautta edistda
tyohyvinvointia. Toisaalta muutos aiheuttaa myds epédvarmuutta ja ahdistusta,
koska se horjuttaa tydyhteison totuttua tasapainotilaa. Draaman avulla voidaan
saada kokemuksellista tietoa muutoksen aiheuttamista tunnetiloista ja paastdan
yhdessa niistd keskustelemaan. Kun ndma Kielteiset tunnetilat tulevat yhteisen
reflektoinnin kohteeksi, niiden tygstaminen on helpompaa ja silloin ei
tydyhteisdssa tarvitse ensimmaéisen vaikeuden kohdatessa palata entiseen
kaytantoon. (Makisalo-Ropponen 2005, 93).
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Muutos ja kehittdminen ovat aina oppimista ja tydyhteisdjen muutos ja
kehittaminen on yhteiséllistd oppimista. Todellinen muutos edellyttda myos
organisaatiokulttuurin syvérakenteiden muuttumista. Nama syvérakenteet eivét
muutu, jos niita ei ensin tunnisteta. Tunnistamista estaa se, etté tiettyihin
toimintatapoihin — ja malleihin on helppo kiinnittya toteamalla, ettd “meilld on
aina tehty ndin”. T4t4 totuutta siirretddn sosiaalistamisprosessin avulla my0s
organisaation uusille tyontekijoille. Pelkkaa teoriatietoa kuulemalla ja luennolla
istumalla ei voi valttamatta oivaltaa ndiden perinteisten toiminta- ja
ajattelumallien merkitystd tyoyhteisojen arkipéivan toiminnalle, tydhyvinvoinnille
ja kehittymiselle. Draaman kaytto tyoyhteisokoulutuksissa voi auttaa
havahduttamaan tyoyhteisdja nykytilaansa. Havahtumisen kautta voi tapahtua
voimaantuminen (empowerment), joka mahdollistaa todellisten muutosten
aikaansaamisen. Draaman tarkoitus ei ole antaa valmiita toimintamalleja
tyOyhteisoihin, vaan auttaa ndkemaén todellisuuden eri puolia. (Mékisalo-
Ropponen 2005, 96).
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5 TEATTERIPRODUKTION TEKEMINEN

Teatteri on taidemuoto, joka jaljittelee toimivien ihmisten avulla todellisuutta.
Teatteriesitys on ajassa eteneva ja tassa hetkessa tapahtuva tapahtuma, jolla on
tietty muoto ja se noudattaa maaréattya tietoista tai tiedostamatonta logiikkaa.
Esitykselld on jonkinlaiset s&é&annot tai kielioppi. Teatteri on tekijoilleen visuaalis-
toiminnallinen kieli, joka vélittad katsojille (ja samalla tekijoille itselleen) jotain.

Esitys on toiminnalla viestimista. (Leikkonen 2005, 126).

Teatteriesitys perustuu tekijansa (tekijoidensa) subjektiiviseen havaintoon
ympéroivésta todellisuudesta. Valmistaessaan esitysta teatterin tekija kaantaa
omat havaintonsa todellisuudesta teatterin kielelle. Hin muuttaa aiheensa ja
ideansa nayttamolla toimiviksi ihmisiksi, jotka ovat vuorovaikutuksessa
keskenddn méaaratyssé ajassa ja madratyssa paikassa. Han ajattelee teatteriksi,
teatterin kielelld. (Leikkonen 2005, 126).

5.1 Naytelman tekeminen

Teatteriproduktio kdynnistyi vuoden 2012 marraskuussa, jolloin aloin etsimaan
nayttelijoita toteuttamaan kanssani tyéhoni liittyvaa naytelmaa. Naytelméaa, jonka
tarkoituksena on herétell& johtoa ja alaisia nédkemaan kuinka keskindinen
viestintimme toimii ja I0ytad konkreettiset toimenpiteet, joilla voidaan jatkossa

parantaa yrityksen sisaista tiedonkulkua alaisten ja johdon valilla.

Olin aluksi yhteydessa Taideteolliseen korkeakouluun ja Metropoliaan. He eivét
innostuneet kehityshankkeestani ja molemmista paikoista kerrottiin, ettd yleensé
tallaiseen projekteihin opiskelijat eivat lahde mukaan alle 1000 eurolla. Tarkoitus
itselléni ja Unioninkadun Juhlahuoneistolla oli alusta asti ollut, ettd td4han
kehityshankkeen ndytelmaan ei rahaa laiteta kiinni. Sain opiskelijakollegaltani
vinkin, etté ottaisin yhteyttd Lahden ammattikorkeakoulun Musiikki- ja
draamainstituuttiin. Sielta sainkin yhteytta yllattav&n nopeasti Minna Liskilta. Han
oli innostunut kehityshankkeestani ja lupasi ottaa selvad, mahtuisiko tama
hankkeeni heidé&n opiskelijoidensa kevéaén aikatauluihin. Valitettavasti yhteistyo

Musiikki- ja draamainstituutin kanssa tdmén kehityshankkeen osalta ei toteutunut.
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Taman tiedon jalkeen otin yhteyttd Helsingin ja Jarvenpédén
harrastelijateattereihin. Heilt4 en saanut edes vastausta yhteydenottopyyntdihini.
Tassa vaiheessa kehityshankettani aloin jo miettimaan, pitdisiko alkuperaisesté
ajatuksesta luopua ja maksaa jollekin nayttelijataholle, joka vain toteuttaisi
naytelman. Vuoden 2013 kevaalla olin yhteydessa Jarvenpdan seurakunnan
vapaaehtoiskoordinaattoriin, jonka kanssa kavin keskustelua aiheesta. Jarvenp&aan
seurakunnan vapaaehtoiset, joista osa koostuu esimerkiksi
harrastajateatterilaisista, toteuttaa joka paasiainen laajan naytelmépainotteisen
projektin, joka toteutetaan vapaaehtoisten nayttelijdiden voimin. Heilld oli tdméan
projektin tiimoilta kokoontuminen kevéalla 2013, jolloin olin paikalla kertomassa
omasta kehityshankkeestani. VVastaanotto oli positiivinen ja ndista vapaaehtoisista

harrastajanayttelijoista viisi lahti toteuttamaan kehityshankkeeni naytelmaa.

Yksi ndista tekijoista oli Marja Vepsa-Taipale, jonka kanssa tapasimme viikko sen
jalkeen, kun olin kdynyt esittaytyméssa heidan edelld mainitulla
yhteistapaamisellaan. Marja Vepsa-Taipale on ammatiltaan aidinkielenopettaja ja
opiskelee tyon ohella draamaa, joten oli alusta asti selvéa, ettd hén tulee tekemaan
naytelman késikirjoituksen ja ohjaamaan sen. Té&ssa tapaamisessa kerroin myos
hanelle, mik& on kehityshankkeeni ja siihen liittyvén ndytelman tarkoitus.
Kévimme myos lavitse kyselylomaketta alaisille ja johdolle, jonka tulisin
toteuttamaan tyopaikallani ja joiden pohjalta ndytelma sitten tehtaisiin. Olin aluksi
ajatellut ndytelman ensi-illaksi syksya 2013, mutta Marja Vepsé-Taipale ehdotti

kesakuuta ennen kesalomien alkua.

Kokoonnuimme ensimmadisen kerran nayttelijoiden kanssa toukokuun puolessa
valin 2013. Marja Vepsé-Taipaleen lisaksi hankkeeseeni osallistui nelja muuta
harrastajanéyttelijéa sekd Marja Vepsa-Taipaleen puoliso Marko Taipale, joka
halusi olla mukana hankkeen siind vaiheessa, kun ndytelméaa puretaan alaisten ja
johdon kanssa. Han tydskentelee konsulttina padasiassa it-alan yritysten kanssa,
joten h&nen mielenkiintonsa oli kokeilla samaa kaavaa my0s tassé tapauksessa

ravintola-alan yritykseen.

Sain Jarvenpaan seurakunnalta tilan kayttooni, jossa kokoonnuimme kolme kertaa
harjoitusten merkeissd ennen varsinaista ensi-iltaa. Kokoonnuimme kerran

viikossa toukokuun 2013 ajan. Naissa harjoituksissa nayttelijat harjoittelivat
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késikirjoituksen (liite 1) pohjalta. Kasikirjoitus mahdollisti sen, ettd néyttelijat

saivat olla luovia ja tuoda myos ulkopuolisina asiat esille omasta nakokulmastaan.

Kaésikirjoitus on tehty alaisille ja johdolle suoritetun kyselyn pohjalta. Marja
Vepsa-Taipale sai tiedonkululliset ongelmat hyvin nékyviin naytelman eri
kohtauksiin. Ensimmaisessa kohtauksessa nékyy puutteelliset tilausméaraykset ja
huolimaton tiedon vastaanottaminen, toisessa kohtauksessa ongelmia aiheuttaa
litalliset puhelinnumerot ja roolien tiedostamattomuus, kolmas kohtaus puhuttelee
huolimattomuudesta ja vastuunkantamisesta ja neljas kohtaus keskittyy myds

vastuunkantamiseen.

5.2 Naytelman ensi-ilta

Néaytelman ensi-ilta oli 3.6.2013 klo 15.00 Jarvenpaan seurakunnan Laurilan
seurakuntakodissa. Olin pyytanyt paikalle kyselyyn osallistuneet henkil6t.
Paikalle saapui nelj4 alaista. Johdon edustaja ei saapunut paikalle, vaikka oli
aikaisemmin luvannut tulla. N&in ollen naytelman jalkeinen palauteosio
toteutettiin vain alaisten ndkokulmasta. Kehittamishankkeeni padkysymys, miten
kehittad alaisten ja johdon valista tiedonkulkua tyGpaikallani, toteutettiin vain
alaisten ndkokulmasta.

Néaytelman kesto on noin 20 minuuttia ja se on kokonaisuudessaan nahtavilla
Youtubissa tekijan oman linkin alla. Linkkid voidaan pyydettaessa antaa

nahtavaksi.

5.3 Naytelman jalkeinen purku

Naytelman jalkeen Marko Taipale kokosi meidat ryhmaan ja kysyi paéllimmaisia
ajatuksiamme naytelmaésta. Naytelmén tarkoitus oli saada alaiset nakemaan
ulkopuolisin silmin, kuinka todella keskinéinen tiedonkulkumme toimii. Kaikkien

paikalla olleiden mielesta siind ndytelmé& onnistui.

Marko Taipale on neuvonantaja, jolla on yli 15 vuoden kokemus

ohjelmistotuotannosta ja joka on toiminut lahes kaikissa ohjelmistotuotantoon
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liittyvissa rooleissa. Han osaa vieda tuotteen ideasta tuotantoon asti, koska han on
muun muassa perustanut tuoteyrityksen ja toiminut sen tuotekehityksen
johtotehtévissa. Télla hetkelld han tydskentelee Goseilla toiminnan kehittdmisen
valmentajana ja on hallituksen puheenjohtaja. Liséksi hdn on esiintynyt useissa
kotimaisissa ja kansainvalisissa seminaareissa sekd toiminut AaltoES
kasvuyrityksen valmentajana. (Taipale 2013). Gosei parantaa asiakkaidensa
tuottavuutta kehittamélla heidén johtamisjarjestelmaansa. Gosei auttaa
asiakkaitansa johtamaan tarkoituksenmukaisesti, luomaan merkityksellisia
palveluita ja kehittdm&an tuottavaa, luovaa sekd oppivaa tydympaéristoa. (Taipale
2013.)

Néaytelman jalkeinen purku tehtiin lyhennytylla versiolla Gosei & See analyysisté.
Analyysin tavoite on 16ytaa merkittdva organisaation kehittdmiskohde ja auttaa
henkildstod sitoutumaan sekd ymmartdmaan mité konkreettisia askeleita

organisaatio voi ottaa, jotta asiat olisivat paremmin. (Taipale 2013)

Analyysin ensimmaéinen vaihe oli yhteisten pelisaantdjen sopiminen. Siina
sovellettiin Christopher Avery:n vastuuprosessia. Sen jalkeen kerrottiin, mihin
varattu aika tultaisiin kdyttdmaan. Kartoitimme ensimmaiseksi niita teemoja,
joissa organisaatiossa olisi kehitettdva alaisten mielesta. Pistedanestyksella
valittiin kehittdmaan ja parantamaan yrityksen tiedonkulkua. Alaiset valitsivat
kehitysteemaksi tiedonkulun parantamisen, koska heidan mielestédén sen avulla
parannetaan myos tyhyvinvointia, taataan asiakkaalle parempi palvelun laatu,
jaetaan tyotehtdvid ja vastuuta ja selkiytetddn tydyhteison yhteisia pelisdantojé.



KUVA 1. Alaisten ehdotelmia kehitysteemoiksi

Tamaén jélkeen selvitimme tiedonkulun nykytilan ja siihen liittyvat mahdolliset
ongelmat. Alaiset kertoivat nykytilan ongelmista, ett4 heiddn mielestaan
myynti/johto puuttuu koko tydyhteisosta. Tama nékyy siing, ettd myyntid hoitaa
lilan moni ihminen eli tydpaikalla on liikaa puhelinnumeroita, joihin asiakas voi
ottaa yhteyttd tai tietdmattadn yhdistetaan. Tall4 hetkella tarkein tiedonkulun
valittdja, tilausmaardys, ei ole ajan tasalla. Mahdolliset asiakkaan itsensa
ilmoittamat muutokset eivat niissd useinkaan ndy. Padsaantoisesti tilausmaarays

laitetaan esille alaisten néhtéville edellisen viikon alussa ja sita ei péiviteta.
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Liséksi alaiset kokivat, ettd asiakkaille annetaan liikaa joustoa eik& pideta kiinni

niista sopimusehdoista, jotka asiakkaalle l1ahetetaan tilauksen yhteydessa.

KUVA 2. Tiedonkulun nykytila

Alaisia pyydettiin kertomaan heidan nakemyksiaan tdamanhetkisen tiedonkulun
ongelmista. He kertoivat, ettd nykyisessa tiedonkulussa syytellaén toinen toisiaan
ja pidetaan yll& tarpeetonta draamaa, joka vie huomion pois asiakkaista. Tésta

syysta alaiset kokevat, ettd asiakkaan toiveet ja4 kokonaan toteuttamatta. Draama
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kuluttaa my0s alaisten voimavaroja, joka nakyy henkil6kunnan ja asiakkaiden

huonovointisuudessa.

KUVA 3. Taménhetkiset tiedonkululliset ongelmat

Lopuksi alaiset sitoutettiin kysymalla kysymykset, oliko tdma hyodyllinen
tilaisuus ja voisitteko jatkaa tasté heti huomenna. Kaikkien vastaus oli
yksimielisesti myonteinen. Siksi paatimme vield seuraavana paivana pitaa
tyopaikallamme keskendmme yhteisen kehityspalaverin, jossa vield kertaisimme
naytelméa ja sen jalkeista palauteosiota.



5.4 Konkreettiset kehitysideat

Alaisille ja johdolle suoritetussa kyselyssé pyydettiin myds mainitsemaan ne
tarkeimmat asiat, joita tulisi heidan keskindisessa tiedonkulussa kehittad heidan

omasta mielestaan.

KUVA 4. Parannusehdotuksia tiedonkulkuun

Alaisia pyydettiin kyselyssa kertomaan myos, mitka ovat ne tdrkeimmat asiat,
joita alaisen ja johdon valisessa tiedonkulussa tulisi heidan mielestaén kehittaa.
Alla heidén vastauksensa:
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“Tiedokulun tasmdllisyys (kaikki tiedot orderissa), jos esim. palaverissa sovitaan
jostakin asioista, niista olisi pidettava kiinni, jos mahdollista tietoa kirjallisesti,

vastuuhenkil® viemaan tietoa eteenpdin.”

“Nimenomaan orderit ajan tasalla, varsinkin kun ruoka tulee muualta. Jos

uskaltaa avata suunsa, sanotaan helposti ettei tarvi tulla silmille hyppimddn.”

"Kaikki mitkd liittyvit asiakkaiden tilaisuuksiin pitéisi olla kirjallisena jotta
valttyisimme vaarinymmarryksilta. Lisaksi pitdisi olla tila mihin voi orderissa

laittaa lisdyksid/huomautuksia”

“Selked johdonmukainen tiedon pdivitys paikkaan josta se on saatavilla helposti
ja ajoissa, viime hetken muutokset muistettava jakaa. Ei monen ihmisen vaan
paperin kautta esimerkiksi eli vaikka sahkdpostijakelut hoville tai muulle

tilaisuuden vastuuhenkilélle.”

"Suurimpana ongelma piddn sitd ettd puhelinnumeroita on 6 kpl.”
“Ajankohtaiset ja samat tiedot kaikille.”

"Selkedt orderit tilauksista.”

Alaisista viiden mielesta tiedonkulkua saadaan parannettua silla, etta
tilausméaéaraykset, orderit, ovat ajan tasalla. Yhden vastaajan mielesta
vahentdmalla yrityksessa olevia puhelinnumeroita saadaan tiedonkulkua
paremmaksi. Yhden alaisen mielesta tiedonkulkua parannetaan silla, etta tiedot

olisivat ajankohtaisia ja etta kaikille alaisille olisi sama tieto.

Johdon vastaus siihen, mitka ovat ne tarkeimmat asiat, joita johdon ja alaisen

valisessa tiedonkulussa tulisi hdanen mielestaan kehittaa:

“Viikkopalaverit, ongelmat ja puutteet ja tieto tilaisuuksista, miten

meni’”’

Tiedonkulun parantaminen Unioninkadun Juhlahuoneistossa alkaa asiakkaille
annetuista tiedoista koskien tilaisuuksien jarjestamistd Unioninkadun
Juhlahuoneistossa. Téll& hetkell& asiakkaat saavat sdéhkopostitse vastauksen

tarjouspyyntéonsa. Myynnin lahettdmassa tarjouksessa sopimusehtoina on muun
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muassa, ettd henkilomaarén ja menun vahvistukset tulee tehdé seitsemén
arkipaivad ennen tilaisuutta. Lisaksi tastd myynti antaa viel& asiakkaalle vélilla
mahdollisuuden ilmoittaa ne vield myéhemmin. Tama aiheuttaa osittain sen, etta
tilaisuuden mahdolliset muutokset puuttuvat jo henkilékunnalle annetuissa
tilausméaéarayksissé, ordereissa, tai henkilokunta on jo sisaistanyt naméa
aikaisemmin annettujen ordereiden tiedot. Asiakkaalle lahetettdvaan tarjoukseen
voisi tehda tarkentavia ehtoja (liite 4). Nama sopimus/tilausehdot olisi hyva laittaa

nakyviin myos yrityksen omille www-sivuille.

Myynnisté vastaavan henkilon olisi hyva selkeyttdd myyntityota salin puolen
vastaavan eli hovimestarin kanssa. Ehdottoman tarkea olisi jakaa tiedot
myydyista tilaisuuksista ja kaikista niisté tiedoista, jotka koskevat suorittavan tyon
tekevia henkil6itd. Eras alainen ehdotti kehitysideaksi erillista tilaa orderissa,

johon voisi merkitd mahdolliset muutokset.

Tiedonkulun parantaminen

Myvynnin tehtavat ja vastuu Hovimestarin tehtava ja vastuu

- Seuraavanviikon orderit tulee - Hovimestaritulostaa kaikki
antaa hovimestarille tiedoksi myynnin lahettamat orderitja
edellisenviikontiistaina klo 13.30 toimittaa ne keittion seinalle
mennessavrvlyypti [ahett_aé ne tyontekijoiden nahtavaksi
hovimestarin sahkopostiin - Hovimestarinvastuu on, etta
taydellisillatiedoilla tyontekijat tietavat kaiken

- Myynnin vastuu on, etta se antaa tilaisuuksiin liittyvat asiat

kaikki asiakkaan kanssa
sopimansatiedot/asiat
hovimestarille Iahetettyihin
ordereihin

- Myynnin vastuu on jakaatieto
mahdollisista muutoksista suoraan
sita koskeville tahoille, ilman
valikasia

KUVA 5: Ehdotelma myyntityon selkiyttamisesta
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Talla hetkellda Unioninkadun Juhlahuoneistossa on kaytdssé neljé eri puhelinta ja
kahdeksan eri numeroa, joihin asiakkaat voivat olla yhteydessa. Pa4anumero on
myynnilld, jonka lisdksi omat numerot ovat hovimestarilla, kuljetuspaallikolla ja
kahvilan emannalla. Namé numerot ovat 010 — alkuisia ja jokaisella numerolla on
viel& erikseen 050 — alkuinen tekstiviestinumero. Johto on laittanut liséksi
soitonsiirron siten, etta jos myynti ei vastaa omaan numeroonsa, puhelu siirtyy
ensiksi hovimestarille ja sen jalkeen kuljetuspééllikélle ja joskus myds kahvilan
eméannalle. Alun perin johdolla on ollut ajatuksena, etta asiakas saa aina palvelua

puhelimessa.

Tama on kuitenkin aiheuttanut hankalia tilanteita. Ndytelmén pohjalta ja
keskenamme kaydyssa palautekeskustelussa alaisten kanssa yhtena kehitysideana
tiedonkulun parantamiseksi on ehdoton selkiyttdminen puhelinnumeroiden
suhteen. Yrityksessé tulee olla vain yksi padnumero ja se on myynnilla. Tahén
myynnin numeroon vastataan ainoastaan myynnin ollessa auki arkisin kello
09.00-17.00. Tama myynnin aukioloaika tulee laittaa puhelinvastaajaan
asiakkaalle tiedoksi. Lisaksi siitd numerosta lahtevat soitonsiirrot tulee poistaa,
koska muiden henkildiden kuin myynnin ei tarvitse tietda asiakkaiden soitoista.
Myynnin paatehtavé on vélittada asiakkaan antama tieto eteenpdin sité tarvitseville.

Alaisten mielesta tiedonkulkua saataisiin parannettua jokaisen tyontekijan
henkildkohtaisella postilaatikolla/lokerolla. Toiminta-ajatus siind on, etta tieto
annetaan juuri sita tarvitsevalle henkildlle. Unioninkadun Juhlahuoneisto on
tilausravintola ja suurin osa tyontekijoista on ekstratyontekijoitad. N&in ollen tieto
ei valitettavasti aina tavoita sitd, jolle se kuuluu. Henkil6kohtaisiin
postilaatikoihin/lokeroihin voisi jattaa esimerkiksi tyévuoroa ennen tai sen jalkeen
tyontekijalle tietoa missd menndan tai mahdolliset muutokset tilaisuudesta. Tieto

olisi talloin mustaa valkoisella.
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Liian moni
hoitaa myyntia

Orderi ei ole ajan

tasalla

Liialliset
lupaukset

47

KEHITYSIDEA

Vain yksi
puhelinnumero
myynnille
asiakkaita varten

Orderia ei
paiviteta sovitun
ajan jalkeen

Asiakkaalle
ldhetetdan

asiakkaalle sopimusehdot ja
niita

KUVA 6: Tiedonkulun ongelmat ja kehitysideat pédhkindnkuoressa

5.5 Tiedonkulkua yleisesti parantavat tekijat

Unioninkadun Juhlahuoneistossa tydskentelevét alaiset haluavat kehittéa
tyoyhteisonsé tiedonkulkua konkreettisesti. Lisaksi heidan mielestéan tiedonkulun
ja keskindisemme kommunikoinnin parantamiseen liittyvat myos tyéhyvinvointi,
yhteiset pelisd&dnndt, vastuunottaminen ja lupauksien pitdminen. Johdon mielesta
yksi ratkaisu tiedonkulun parantamiseen on viikkopalaverit. Alaiset kertoivat
my0s yhteisten palavereiden ja kehityskeskustelujen parantavan yrityksen siséisté

tiedonkulkua.

Tyo6hyvinvointi syntyy kaikkien tydolotekijoiden yhteisvaikutuksen perusteella.
Tama tarjoaa tyohyvinvoinnin edistdmiseen kaksi keinoa: kuormitustekijoiden
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vahentdmiseen ja tyon voimavarojen eli myonteisten tekijoiden vahvistamiseen.
Myonteisia tekijoita voidaan vahvistaa tyopaikalla usein omin voimin, ilman

suuria investointeja. (Ahola 2011, 71.)

Jokaisella tyopaikalla on pelisdéntonsa, jotka ohjaavat yhteisen sopimuksen tavoin
toimintaa ja kayttaytymista. Aina naita pelisdéntdja ei kuitenkaan ole ilmaistu ja
Kirjattu, vaan ne ovat sanattomia ja valittyvat usein esimerkin kautta. Jos asiat
etenevét tyoyhteisossa mallikkaasti, ei pelisaantdjen tarkempaan méarittelyyn ole
tarvetta, mutta jos toiminta tai kdyttaytyminen on joltain osin ongelmallista,
kannattaa pelisdadnndista keskustella yhdessa henkildston kanssa. (Nikkola &
Salminen 2012, 33.) Unioninkadun Juhlahuoneiston alaiset toivovat yhteisia ja
selkeitd pelisaantdjd. Nikkola & Salminen (2012, 13) toteaa, etta jos henkildsto
saa aidosti vaikuttaa pelisaantdjen sisaltoon, voidaan parhaassa tapauksessa paasta

tilanteeseen, jossa henkilostdé myos itse valvoo peliséantdjen noudattamista

Kehityskeskustelu (esimies-alais-keskustelu) tarjoaa mahdollisuuden tydntekijén
tyéhyvinvoinnin edellytyksistd huolehtimiseen. Siiné péivitetaan, etta tyontekija
tietdd, miké hanen tydnsa merkitys organisaatiossa on, mitké& ovat hanelle
maarétyt tydtehtdvat ja asetetut tavoitteet, miten hyvin hanen tydnsa on arvioitu
sujuneen ja mita haneltd odotetaan jatkossa. Vahintaan yhta tarkeaa
kehityskeskustelussa on se, ettd esimies saa tietdd, miten tyontekija viihtyy ja
jaksaa tydssaan, mitd han odottaa ja toivoo tulevaisuudeltaan ja minkélaisia
ideoita tai ehdotuksia hanelld on tyonsa, tydyhteisonsé ja yhteisten
toimintakéaytantdjen kehittamisesta. (Ahola 2011, 83.)

Kehityskeskustelu on esimiehen tydkalu, jolla edistetadn tyontekijan sitoutumista,
kehittymista ja parhaan mahdollisen suorituksen syntymisté. Kehityskeskustelu on
on osaltaan eradnlainen tilinpdatos, jossa kiteytetdan kaikki olennainen, joka on
vaikuttanut ja mahdollisesti vaikuttaa henkilon kykyyn suoriutua ja kehittya. Siina
tarkastellaan mennytta oppimisnédkokulmasta ja luodaan yhteinen nakemys
nykytilasta. Keskustelun painotus on tulevaisuudessa tavoitteenaan luoda
onnistumiselle edellytyksi& toimintaymparistd huomioiden. (Aarnikoivu 2010,
63.)
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Kehityskeskusteluja on hyva pitad ainakin kerran vuodessa. Molempien
osapuolten on hyva valmistautua keskusteluun etukateen miettiméllg, mita he
erityisesti haluavat tuoda esille. Kehityskeskustelun lopuksi on hyvé arvioida
mya0s tapaa, jolla keskustelu kaytiin ja koota ideoita tulevaksi toteuttamistavaksi.
Kehityskeskustelun lisaksi tarvitaan sdannollista vuorovaikutusta esimiehen ja
tyontekijoiden valilla tyon kannalta keskeisten kuulumisten vaihtoon sekéa

hankkeiden sujumisen arviointiin. (Ahola 2011, 83.)

Kyselyn tiimoilta tuli esille alaisilta my6s syvéllisié tapoja parantaa yrityksen
tiedonkulkua konkreettisten kehitysideoiden liséaksi. Hyvin pitkélle tiedonkulkuun
kuuluu johtaminen, kuinka yritysta ja alaisia johdetaan. Lopulta kuitenkin

yrityksen rikkaus on toimiva esimies-alaissuhde.

Ihmisen toiminta on parhaiten ohjattavissa hanen omien tavoitteidensa kautta.
Aikuisen komentaminen synnyttad todennakadisesti vastustusta kuin halun
suoriutua. Siksi johtamisessa on tehokasta osallistua eli hakea yhteisié tavoitteita
keskustellen. Jos tavoitteet tulevat ulkoapdin, voidaan yhdessa valita keinoja,
jotka vievat niihin parasta mahdollista reittid. Ihminen sitoutuu parhaiten silloin,
kun h&n on itse voinut vaikuttaa tavoitteeseen ja suunnitella toimintaansa sen
saavuttamiseksi. (Ahola 2011, 75.)

Kehuilla ja kiitoksilla pystytdan ohjailemaan ihmista tehokkaammin kuin
haukuilla ja kielloilla, koska mydnteinen palaute antaa toiminnalle suunnan.
Kielteinen palaute kertoo vain, miten ei pida tehdd. Myonteinen asenne on tehokas
my0s siksi, etté tunteet tarttuvat ja levidvét. Vaikka ihmisilla on aina oma
luontainen tapansa asennoitua asioihin, myénteinen asenne vahvistaa myonteista
suhtautumista samalla lailla kuin kielteinen asenne kielteisesti. Esimiehen pitaa
jatkuvasti seurata asioiden sujumista ja puuttua tilanteeseen ripeésti ja jamékasti,
miké&li tyontekijan toiminta ei ole tavoitteiden suuntaista. Puuttumistilanteissa on
aina séilytettava neutraali ja asiallinen sdvy, koska toisen yl&puolelle asettuminen
tuottaa periaatteellista vastustusta huolimatta siité, ettd se saattaa olla tilanteessa

oikeutettua. Ihmettelevé asenne on tallgin tuomitsevaa parempi. (Ahola 2011, 75.)

Esimiehen toiminnan tarkastelu koetun oikeudenmukaisuuden nakdkulmasta niin

alaisten kohtelussa kuin péatoksenteossakin on tydpaikalla hyédyllista.
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Oikeudenmukaisuus on yhteiskunnassamme keskeinen inhimillinen arvo ja
kanssakaymisen perusoletus. Sen hyvinvointia edistavé vaikutus perustuu siihen,
ettd oikeudenmukainen toiminta lisad ennustettavuutta ja turvallisuuden tunnetta.
Lisaksi koettu oikeudenmukaisuus vahenta4 kielteisten tunteiden
todenndkdisyyttd. Pitkittyneend ndmaé vievét energiaa ja huomiota tyonteolta ja
kuluttavat myos elimist6ad. (Ahola 2011, 77.)

Esimiehen kannattaa hy6dyntéé koko tydyhteisda myonteisen, tyon sujumista
edistavan ilmapiirin luomisessa. Tydyhteison sosiaalisella padomalla tarkoitetaan
myonteisen yhteisollisyyden osatekijoité, kuten luottamusta, vastavuoroisuutta ja
avunantoa. Sen on todettu edistavén tyontekijoiden hyvinvointia ja terveytta.
Vahvistaakseen tydyhteisonsa sosiaalista padomaa esimies voi yhteisissa
kehittdmistilaisuuksissa keskusteluttaa tydyhteisfaan yhteisista pelisdannoista sen
suhteen, miten meill& toimitaan. Keskustelun voi kaynnistaa tarkastelemalla
sosiaalisen pd&doman kriteerejd. Keskustellen haetaan k&ytanndn toimenpiteita,
jotka edistavat kriteerien toteutumista. (Ahola 2011, 77.)

Olennaista on pitdd mielessa myos luottamuksen merkitys avoimen
vuorovaikutuksen syntymisessa. Hyvassé ja toimivassa esimies- ja alaissuhteessa
on l&sna luottamus. (Aarnikoivu 2010, 18.) Jokaisen esimiehen on aiheellista
pohtia sitd, miten lunastaa alaistensa luottamuksen ja yllapitaa luottamussuhdetta.
Vastaavasti jokaisen alaisen tulee suhteessa esimieheensa pohtia, antaako han
esimiehelle mahdollisuuden olla luottamuksen arvoinen ja miten han voi omalta
osaltaan edistaa luottamuksen syntymisté. (Aarnikoivu 2010, 18-19.) Se, etta
esimiehen rooli ja vastuu luottamussuhteen rakentumisessa on suurempi ja
kriittisempi kuin alaisen rooli, ei saa johtaa siihen, ett& alaisen rooli
luottamussuhteen rakentamisessa jaa marginaaliseksi. Usko esimiehen
luotettavuuteen ja alaisen taipumus luottaa ovat Kriittisié tekijoita esimiehen ja
alaisen valisen luottamussuhteen muodostumisen nakdkulmasta. Esimies ei yksin
voi luoda luottamussuhdetta. My0s alaiset voivat panostaa luottamussuhteen
syntymiseen. Olemalla vuorovaikutuksessa esimiehensé kanssa ja nostamalla
asioita aktiivisesti kasittelyyn myos alainen voi edistaa luottamuksen syntymista

ja lasndoloa. (Aarnikoivu 2010, 20.)



o1

Yritys menestyy ja kasvaa, jos se pystyy sitouttamaan tavoitteisiinsa erilaisia
sidosryhmida tyontekijoista yhteiskunnallisiin vaikuttajiin ja kansalaisjarjestoihin.
Yritykset hyotyvat yhteiskunnallisesta vakaudesta, infrastruktuurista ja
koulutetusta tyévoimasta: vakaat yhteiskunnalliset olot ja tuottavuus tukevat
toinen toisiaan. Jos yritystoiminta on vastuullista ja lisad luottamusta
yhteiskunnan toimijoiden valilla, kaikkien hyvinvointi ja yhteistyon edellytykset
paranevat. (Kuvaja & Malmelin 2008, 181.) Liséksi organisaation vahvuutena on
pystyé palkkaamaan juuri yrityksen omaan tarpeeseensa oikeat ihmiset. (Huxham
& Vangen 2005, 251).
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTAA

Tutkimuksessa on kéytetty tyopaikalla kyselyd, johon osallistuivat alaiset ja
johdon edustaja, joka vastaa myos yrityksen myynnista. Kyselyn annoin
kahdeksalle alaiselle ja yhdelle johdon edustajalle. Vastauksia sain takaisin
alaisilta seitsemén ja yhden johdon edustajalta. Kaikki palautetut kyselylomakkeet
olivat oikein taytetty eik& hylkéayksié tarvinnut tehda. Liséksi kaikki kyselyyn

osallistuneet palauttivat lomakkeet annetun vastausajan sisalla.

Alun perin ajatuksena oli saada kehityshankkeeseen mukaan seka alaiset etta
johto. Yhdessa oli tarkoitus kehittda yrityksen siséista tiedonkulkua, koska
molempia osapuolia tarvitaan tyoyhteisdssg, jotta tiedonkulku paranisi. Johdon
edustaja osallistui kylla kyselyyn, mutta ei ndytelmén ensi-iltaan eika sen
jalkeiseen palautekeskusteluun. Nain ollen tdma tyd kuvastaa Unioninkadun
Juhlahuoneiston tiedonkulullisia ongelmia enemman alaisten ndkdkulmasta ja
myos kehitysideat ovat p&&osin alaisten esille tuomia ajatuksia ja ideoita. Toki
johdon edustaja kertoi palauttamassaan lomakkeessa kehitysajatuksena

viikkopalaverit.

Teatterin avulla oli tarkoitus saada alaiset ja johto ndkeméan, kuinka heidan
keskindinen viestintdnsa ja kommunikointinsa yrityksen siséll& tapahtuu.
Toteutetun kyselyn pohjalta tehdyn ndytelman tavoite oli myos antaa ratkaisuja
tiedonkulun selkiyttdmiseksi. Tydssani kaytetyn teatterildahtdinen menetelman
avulla saatiin esille sen hetkinen tiedonkulun tilanne ja sen avulla saatiin myos

konkreettisia kehitysideoita.

Opinnaytetytssani kaytetty kysely on mahdollista toistaa. Jos kysely
suoritettaisiin uudelleen, silla voisi hakea syvempia syita heikkoon tiedonkulkuun.
Taytyy kuitenkin todeta, ettd kylsen pohjalta tehty ndytelma on ainutlaatuinen ja
sen tulokset ovat tarkeitd. Valttaméatta naytelman toistettavuudella ei saisi jo
saatuja tuloksia enda aikaiseksi. Tdmanhetkinen tiedonkulullinen ongelma oli
heikot ja puutteelliset orderit, jotka tarvitsivat kehitystd ja parannettavaa. Kaikilla
vastaajilla oli samanlainen kasitys jo olemassa olevasta ongelmasta. Heikko ja
puutteellinen tiedonkulku nakyy lahes kaikkien kyselyn vastaajien mukaan

ordereissa eli tilamaaréyksissa, jotka myynti antaa tyontekijoille. Ndma orderit
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ovat tarkein tyokalu tyontekijén ja asiakkaan vélisessa tiedonkulussa. Liséksi
séahkoinen varausjarjestelmé olisi hyva tyokalu myynnille. Sen avulla se voisi
selkeyttdd myyntié ja vahentdd mahdollisuutta esimerkiksi myydé péaéallekkaisia

asiakastilaisuuksia.

Jalkeenpdin pidetyssa yhteispohdinnassamme alaisten kanssa mietimme syita
siithen, miksi tieto ei kulje. Listasimme hairiotekijoitd, jotka aiheuttavat sen, etta
asiakkaan ilmoittama muutos ei saavuta sitd henkildd, joka kyseisen tiedon
tarvitsee. Hairiotekijoitd 16ytyi kaksi: 1) myyntid hoitava henkild saattaa olla
esimerkiksi autossa, kun asiakas ilmoittaa muutoksen ja unohtaa ilmoittaa sen
eteenpdin 2) soitonsiirto lilan monen henkilon kesken eli jos myynti ei vastaa
puhelimeen niin puhelu siirtyy eteenpéin. Syiksi siihen, miksi asiakastilaisuudet
saattavat epdonnistua keskindisemme heikon tiedonkulun takia, alaiset nimesivat
myynnin lupaukset asiakkaalle, joista ei ole tietoa tydmaarayksessa, kiireen ja

myynnin valinpitamattomyyden tilaisuuden toteutumisen aikana.

Mietimme yhdessé alaisten kanssa, millainen tiedonkulun tilanne voisi olla
tulevaisuudessa ja miten tiedonkulkua halutaan kehittaa. Tarkeimpéna esille nousi
vastuunottaminen, joka vaatii luvatuista asioista kiinnipitamisen. Liséksi alaiset
toivoivat, ettd kukaan tydyhteisdssa ei sooloilisi ja ettd tyotehtavét tehtéisiin 100

%%0:sesti.

Unioninkadun Juhlahuoneiston tyodntekijat ovat halukkaita sitoutumaan
kehittdmaan yrityksen tiedonkulkua. Tosiasia on, etta yksistaan tyontekijoiden
halukkuus parantaa tiedonkulkua ei riitd. Jotta tiedonkulun ongelmat parantuvat,
se vaatii myos johdon sitoutumisen. Johdon sitoutuminen tiedonkulkuun on
tarkeéssa roolissa yrityksen menestyksen kannalta. Menestysté lisad tydyhteison
hyvinvointi. Yhdessa tekemalld ja sitoutumalla yhteiseen tekemiseen
Unioninkadun Juhlahuoneisto voi yllapitd4 hyvaa mainettaan ja vahvistaa

asemaansa yhtend padkaupunkiseudun laadukkaista tilausravintoloista.
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LITTEET

Liite 1: Kyselylomake alaisille

1. Kuvaile omin sanoin mahdollisimman tarkasti sinun ja johdon valinen

tyypillinen viestintatilanne tyopaikallamme

2. Mitké& ovat ne tarkeimmat asiat, joita alaisen ja johdon vélisessé

tiedonkulussa mielestéasi tulisi kehittaa?

S7



Liite 2: Kyselylomake johdolle

1. Kuvaile omin sanoin mahdollisimman tarkasti sinun ja alaisen valinen

tyypillinen viestintétilanne tydpaikallamme

2. Mitk& ovat ne tarkeimmat asiat, joita johdon ja alaisen vélisessa

tiedonkulussa mielestasi tulisi kehittaa?

58



Liite 3: Kasikirjoitus ndytelmasta

ESKO EPAVARMAN HAAT

ROOLIT

Eskon é&iti: HEIDI

Pomo: LEENA

Kuljetuspaallikkd Mottonen: ASKO
Tarjoilija 1: TAPIO

Tarjoilija 2: ASKO

| POMON JA AIDIN PUHELU

(Leena ja Heidi)

Unioninkadun Juhlahuoneisto on ottanut jo aiemmin vastaan Eskon tilauksen

hadjuhlasta.

Nyt Eskon &iti soittaa ja kertoo 1. vierasmaéaran, 2. alkuruokien ja 3.
kakkuvaihtoehdon muutoksista.

POMO VASTAA PUHELIMEEN: ”Unioninkadun Juhlahuoneistot”
AITI: ”No se on tassa Eskon iti hei....”
JNE.

(Puhelun aikana pomo etsii papereita, ne tippuvat lattialle, ei 16ydé heti oikeaa,
Kirjoittaa muistilapulle, muistilaput tippuvat ym. Valilla kijoittaa tietokoneelle.
Muutosten merkitseminen on hyvin epamaaraista ja sekavaa, mutta asiakkaalle
sekavuus ei vality. Pomo lupaa kaiken ja jotain yliméaaraistakin, mutta unohtaa

merkitd lupaamansa asian muistiin)



(Jatkuu)

Il MOTTOSEN JA AIDIN PUHELU
(Asko ja Heidi)

Pomo jaa selvitteleméan pareitaan taustalla, puuskuttaa ja huokailee. Pyyhkii

hiked. Jatkaa paperitoita.

Aiti unohti ilmoittaa (4.) erikoisruokavaliot. Han soittaa uudestaan, mutta
puhelimeen vastaakin kuljetuspaallikkd Mottonen, joka on vaihtamassa auton

rengasta
MOTTONEN: ”Unioninkadun juhlahuoneistot Kuljetuspaallikko Motténen”

AITI: ”No se on tassa Eskon éiti taas hei... tulikos taméa puhelu nyt ihan
oikeaan paikkaan.”

Jne.

(Méttonen haluaa palvella asiakasta loppuun asti, vaikka soittoaika on hieman
huono ja on hankala puhua. Han vakuuttelee, ettd tieto kulkee eteenpain. Etsii
kynid, muistilappuja. Post it — laput lentd ja tippuu maahan, ruuvimeisseli putoaa,
Motténen dhisee ja koettaa palvella ditida mahdollisimman ystavallisesti loppuun

asti.)

Kohtauksen lopussa my6s pomo vastaa puhelimeen ja lupaa asiakkaalle kaikkea.
Motténen, pomo ja diti puhuvat kaikki yhtdaikaa. Laput lentdvat ja tilanne on

hyvin sekava. Kaaottinen.

11 HETKI ENNEN JUHLIA

(Tapio, Leena, Heidi ja Asko)



(jJatkuu)

Tarjoilijat ja pomo laittavat paikkoja kuntoon. Aiti saapuu hyvissé ajoin paikalle
ja tarjoilija ottaa hanet vastaan. Aiti huomaa, ettei vierasmaaramuutosta ole

huomioitu. Katastrof!!

Pomo livahtaa keittion puolelle. Tarjoilijan (Tapio) vastuulle j&a selvittéa ja
koettaa etsid tilanteeseen ratkaisu. Han etsii orderia, kysyy pomolta ja rauhoittelee

asiakasta. Lisatuoleja kannetaan. Asko apuna.
IV JUHLISSA

(Heidi, Tapio, Asko, Leena)
Kuohuviiniselkkaus.

Kesken Aidin ja Tapio-tarjoilijan keskustelun pomo pyytaa Asko-tarjoilijan

avukseen keittioon.
Taipo j&a tilanteeseen ihan yksin. Rauhoittelee, selvittelee pomon kanssa.

Pomo passittaa Taipion R-kioskille ja paattaa lahted itse mokille ja jattdd Asko

tarjoilijan selviaméaan tilanteesta yksin.

LOPETUS

AITI: ”’Namé haat ovat katastrof! Olette pilanneet kaiken!



Liite 4: Ehdotelma uudesta tilausmaarayksesté

Mikko Mukava TARJOUS

21.8.2013

Kiitos mielenkiinnostanne palveluitamme kohtaan, tarjoamme palveluitamme

seuraavasti.

Sauna, illallinen tai iltapala tai chef’s menu
Paivamaara Torstai 9.1.2014
Kello 14.00 - 22.00

Saunapaketin kesto 5 h. Lisatunneista veloitamme

erikseen.
Henkilomaara n.18 (Minimihenkiloméaaréveloitus 10 henkil6a)
Paikka Unioninkadun Holvikellari ja sauna, Unioninkatu 33
Tarjoilu Menuehdotus, palvelut seka tarkemmat sopimus- ja

tilausehdot 16ydatte liitteesta

IImoitattehan ruoka-aineallergiat viimeistadn 3 vrk.

ennen tilaisuutta.

Juomat Kivenniisvesi ja virvoitusjuomat 3,00 € / pullo.
Juomat laskutamme kulutuksen mukaan. Tilassamme

ei ole anniskeluoikeuksia, joten asiakas voi tuoda

(Jatkuu)



omat juomat mukanaan. Juomat voitte toimittaa meille tarvittaessa aikaisemmin.

Hinta

Vahvistus

Peruutusehdot

Pakettihinta, sisdltia illallisen 90,00 € / per henkild.
Pakettihinta, sisdltad iltapalan 80,00 € / henkilo.
Saunavuokra 250 €

Erikoisruokavaliot 5,00 € per henkilo.

Lisatunnit arkisin 124 € per tunti.

Palvelumme siséltavat ruokapalvelut, hovimestarin ja
tarjoilijoiden palvelut, av-laitteiden kéytdn, pyyhkeet

ja pesuaineet.

Kaikki ilmoittamiimme hintoihin lis&tédéan alv 14 % ja

lisdtunteihin alv 24 %.

Pyydamme teitd vahvistamaan varauksen ja alustavan
henkilémaaran kahden (2) viikon kuluessa tarjouksen
lahettdmisesta ja vahvistamaan henkilémaéran 14

arkipéivaa ennen tilaisuutta.

Mikali tilaisuus perutaan tilaisuuden vahvistamisen

jalkeen, laskutamme 50 % tilaisuuden arvosta.

Toivomme tarjouksemme vastaavan odotuksianne ja keskustelemme

mielelldmme my06s muista vaihtoehdoista, jotka tilaisuutenne onnistumisen

kannalta olisivat tarpeellisia.

Ystavallisin terveisin,
Myynti

010 — 54XXXXX



Palvelut

Menuehdotukset

(Jatkuu)
Tulokahvit ja makea kahvileipa 14.00
Sauna 17.00

Iallinen tai iltapala 19.00

llallinen |
Mustaherukkasillia
Savustettua merilohta
-kirveli-sitruunakastiketta
Tuorejuustolla taytetty paahtopaistirulla

Sinapinsiemenilld maustettua kurkkua ja pinaatti-

varhaisperunasalaattia
Rapeaa viherversosalaattia, juureschipsit
Vinaigretted
Tuoretta talonleipaa
Saaristolaislimppua
Voita

***k

Paahdettua luomukananrintaa



(jJatkuu)
Parsa- pekoniohraa
Tumma salottisipulikastiketta
U
Raparperi- valkosuklaaleivos
Vaniljahillottua appelsiinia

Kahvi ja tee

Ilallinen 11
Sokerigraavattua lohta ja vesikrassia
-kaprismajoneesia
Jokirapuskagen rieskawrappi
Cocktail-lihapullia
Perinteista sienisalaattia
Paahdettuja punajuuria
Syysomena- keltajuurisalaattia vuohenjuustokreemié
Yrttinen vihersalaatti ja paahdettuja siemenié
Talon leipaa
voita ja levitetta

*khkk

Yon yli haudutettua harénrintaa



(jJatkuu)
Hunajaglaseerattua uutta perunaa
Tummaa puolukkakastiketta
U
Marjaleivos lampiman kinuskikastikkeen kera

Kahvi ja tee

lltapala |
Salaattimix & dressinkia
Marinoitua tuorekurkkua ( mummonkurkkua )
Lohi-perunasalaatti
Kanapastasalaattia
Leipad ja levitettd
—
Perinteinen VVorschmack
- uuniperunaa
-suolakurkkua
-punajuurta

-smetana



(Jatkuu)
Unioninkadun Juhlahuoneiston tarkemmat sopimusehdot

Voidaksemme taata, etta jarjestamamme tilaisuudet onnistuvat sovitulla tavalla,
edellytdmme seuraavien ehtojen ja suositusten noudattamista, mikali ei ole toisin

sovittu:
Tilavaraus:

Tilavarauksesta tulee sitova, kun varaus on asiakkaan puolesta vahvistettu. Mikali
tilaisuus perutaan tilaisuuden vahvistamisen jalkeen, laskutamme 50 %
tilaisuuden arvosta. Varaus voidaan tehda suullisesti tai kirjallisesti. Tilavaraus
vahvistetaan aina tilaajalle Kirjallisesti. Varaus on voimassa tilaajan ilmoittamalle
henkilomadralle. Ennakkomaksu héaatilaisuuksista on 500€, joka loppulaskun

yhteydessé huomioidaan.
Henkilomaaré:

Pyydamme teitd vahvistamaan varauksen ja alustavan henkiloméaaran kahden (2)
viikon kuluessa tarjouksen l&hettdmisesté ja vahvistamaan henkilomééran 14
arkipéivaa ennen tilaisuutta. Jos lopullisen osanottajamaéran pienenemisesta on ei
ole ilmoitettu lainkaan, on ravintolalla oikeus veloittaa tarjoilun sopimushinta.

Tilaajan vastuu:

Tilaaja on velvollinen suojelemaan vahingoilta vuokraamiaan tiloja ja kalusteita.
Tilaaja vastaa kaikista vahingoista, joita asiakkaan laitteet, henkilokunta, esiintyja
tai yleiso aiheuttaa kiinteistolle. Tilaaja vastaa juhlapaikalle tuomistaan laitteista
tai irtaimesta omaisuudesta. Tilaaja sitoutuu noudattamaan juhlapaikan
henkilokunnan ohjeita talon sek& kalusteiden ja laitteiden kaytt6a koskevissa

asioissa. Tilaajan tulee nimeta tilaisuudelleen vastuuhenkild.
Muutokset:

Sopimuksia koskevat muutokset tulee tehdé aina kirjallisesti.



