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tot. Aineistonkeruumenetelména kaytettiin kyselylomaketta. Tutkimuskysely tehtiin soveltaen Leif
Abergin organisaatioviestinnan mallia, josta kaytettiin osia perustoimintojen tuki sek& informointi.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni tarkoituksena on tutkia sisaista viestinnan onnistumista, puutteita ja kaytettyja vies-
tintdkanavia seka keratd henkilokunnalta mahdollisia kehitysehdotuksia. Kohteenani on Ravintola-
maailma Sokos Kuopio, jossa on erilaisia ravintolakokonaisuuksia. Tyontekijat ovat téissa useilla
osastoilla, ja tyd on epasaannollista vuorotyttd. Ravintolamaailma Sokos Kuopiossa ei ole aikai-
semmin tutkittu sisaista viestintda ja sen onnistumista. Sisdisen viestinndn onnistuminen vaikuttaa
osaltaan yrityksen toiminnan tuottavuuteen, ja siksi sitd kannattaa tutkia. Vuosittaisessa ty6ilmapii-

rikyselyssa on ilmennyt, etta viestinndssa on puutteita.

T&ta tutkimusta tehdessani olen vakituisessa tyosuhteessa Osuuskauppa PeeAssassa. Tyopaik-
kani on Ravintolamaailma Sokos Kuopio ravintola Rosso. Tyokokemusta minulle on kertynyt Ros-

sossa 26 vuotta.

Yrityksille sisainen viestintd on haasteellista, koska tietoa on tarjolla paljon. Erilaisten kanavien
kautta tulevaa tietoa on runsaasti, ja tarkea tieto voi hukkua eiké tule oikeaan aikaan perille. Teho-
kasta esimiesviestintdd ja sisdisen viestinnan toteutuksen suunnittelua seka jarjestelmallisyytta
tarvitaan yhad enemman. Lahin esimies on alaisilleen tarkein linkki muuhun organisaatioon, ja tie-
don valittdjana hanellda on suurin vastuu. Hyvin suunnitellulla ja toteutetulla viestinnélla voidaan
tukea muita toimintoja ja saavuttaa kilpailuetua muihin alan toimijoihin. Sisdiselld viestinnalla on
tarked merkitys tyémotivaatiolle, tyoviihtyvyydelle ja tuottavuudelle. Tassa tutkimuksessa keskity-
tdan sisaisen viestinnan onnistumiseen koko Ravintolamaailmassa. Tutkimuksen kysely on tehty
Leif Abergin tulosviestinndn pohjalta keskittymélla perustoimintojen tukeen ja informointiin. Lisaksi
paneudutaan kestavan kehityksen sosiaaliseen vastuuseen, joka liittyy tyontekijoiden hyvinvointiin.
Teoriaosuuden tavoitteena on selvittda viestinndn merkitystd organisaatiolle seka oikeanlaisen
viestinnan tarkeytta ja vaikutusta koko organisaatioon. Hyvin hoidettu sisainen viestinta vaikuttaa

koko organisaation menestymiseen.

Tutkimus on kvalitatiivinen, ja aineistonkeruumenetelmana on kaytetty kyselyd. Kyselylla kartoitan
sisdisen viestinndn nykyista tilaa. Tutkimuksessa olen myds vertaillut S-ryhmaa ja Keskoa vastuul-
lisuusasioissa, lahinn& sosiaalisen vastuun ndkokulmasta. Lopuksi kerron tutkimuksen pohjalta,

mihin tulevaisuuden viestinnassa kannattaisi kiinnittaa huomiota ja keskittya.

"Suurin osa minkéa tahansa organisaation toiminnasta on viestintad, yksilon ajattelua ja paalle hie-

man materiaalisia asioita, kuten vélineita ja rakennuksia.” (Aula, P. & Mantere, S. 2005, 79.)



2 KOHDEORGANISAATION ESITTELY

21 S-ryhma

Paikallisosuuskaupat, alueosuuskaupat ja Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta (SOK) muodos-
tavat S-ryhman. Ne kaikki yhdessa tuottavat palveluja asiakasomistajille. S-ryhmalla on koko
maassa 1 600 toimipaikkaa. S-ryhma muodostuu 22 osuuskaupasta ja niiden omistamasta 8 Suo-
men Osuuskuntien Keskuskunnasta (SOK). Lisaksi S-ryhmaan kuuluu 9 paikallisosuuskauppaa.
Osuuskaupat ovat osuustoiminnallisia yrityksia, joiden omistajat — ns. asiakasomistajat — ovat sa-
malla myds asiakkaita. S-ryhman liikevaihto vuonna 2011 oli 11,5 miljoonaa euroa, jossa kasvua
edellisvuoteen oli 9,5 prosenttia. Asiakasomistajia S-ryhméssa oli vuoden 2011 lopussa 1,9 miljoo-
naa, ja toimipaikkoja oli 1 636 kappaleita, joista Suomessa 1 614, Baltiassa 13 ja Vengjalla 9. Hen-
kilostomaara oli vuoden lopussa 42 142 (S-kanava 2012.) Pohjois-Savon alueella toimii
alueosuuskauppa PeeAss3, jonka omistuksessa on kauppoja, huoltoasemia, hotelleja, kahviloita ja

erilaisin liikeideoin toimivia ravintoloita. (S-kanava 2012.)

2.2 Osuuskauppa PeeAsséa

Osuuskauppa PeeAssa toimii Pohjois-Savossa 23 kunnan alueella noin 80 toimipaikassa. PeeAs-
sa toimii osana S-ryhmad, joka on suomalainen vahittaiskaupan ja palvelualan yritysverkosto.
PeeAssa toiminta-ajatuksena on tuottaa palveluja ja etuja asiakasomistajille, ja sen paatoimialat
ovat paivittdis- ja erikoistavarakauppa, likennemyymala- ja polttoainekauppa seka hotelli- ja ravin-
tolatoiminta. Osuuskauppa PeeAssan liikevaihto vuonna 2011 oli 507 miljoonaa euroa. Tyontekijoi-
ta vuoden 2011 lopussa oli 1 980. PeeAssa on yksi maakunnan suurimpia yrityksia, ja se toimii

aktiivisesti maakunnan kehittamisen puolesta.(S-kanava 2012.)

PeeAssan arvot ovat

* tyytyvainen ja sitoutunut asiakasomistaja
e 0saava ja innostunut henkildkunta
» laadukas ja tehokas toiminta

e avoin ja vuorovaikutteinen yhteistyo (S-kanava).

Arvojen mukainen toiminta pitdd nakya johtamisessa, asiakaspalvelussa ja yhteistydssa. Ne ovat
maarittamassa sita, mita pidetdaan yhteisesti tarkeana ja tavoittelemisen arvoisena. Arvot ohjaavat
toimintaa, niita arvostetaan ja ne vaikuttavat ihmisten valintoihin paatoksen teossa ja kayttaytymi-

sessa. Arvot ovat uskottavia, kun teot ja puheet ovat yhtenevaisia. (S-kanava.)



2.3 Ravintolamaailma Sokos Kuopio

Ravintolamaailma Sokos Kuopio sijaitsee Haapanimenkadulla torin laidalla Kuopiossa. Samassa
kiinteistossa on myds Sokoksen tavaratalo, jonka omistaa Osuuskauppa PeeAssa. Ravintolamaa-

ilmassa on nelja erilaista ravintolaa: Rosso, Coffee House, Hesburger ja Pikku Pietarin Pub.

Rosso on koko perheen italialaishenkinen ruokaravintola, jossa on anniskeluoikeudet. Se on ketju-
ravintoala, jonka likeidean ja konseptin kehittamisesta seka ketjun ohjauksesta vastaa SOK Assé-
ravintolat. Ketjuun kuuluvat ravintolat saavat etuja muun muassa yhteisesta tuotekehityksesta,
keskitetyista ostoista ja markkinoinnista.
Rosso-ketjun ravintoloiden ulkoisia tunnusmerkkeja ovat

* Rosso-logo

» tuotevalikoima (tuotteet, laatu, maku, esille laitto ja hintataso)

» palvelutapa ja palvelun laatu

» tilaohjelma ja sisustus

* markkinointi ja myynninedistaminen (Rosso kasikirja 2010).

Coffee House on kahvila Kuopion torin laidalla, joka on erikoistunut erikoiskahveihin sek& suolaisiin

ja makeisiin herkkuihin. Kahvila on auki klo 8-20. Asiakaspaikkoja on 110.

Hesburger on pikaruokaravintola, josta saa hampurilaisia ja salaatteja. Se on ketjuravintola, jonka
omistaa Osuuskauppa PeeAssa. Henkilokunta on nuorta; suurin osa on opiskelijoita, jotka kayvét
tbissa muutaman kerran kuukaudessa. Ty6 on vuorotydta, ja viikonloppuisin ravintola on avoinna

mya0s oisin. Asiakaspaikkoja on 100.

Pikku Pietarin Pub on keskustan pub, jossa on A-oikeudet. Kohderyhméné ovat vanhemmat asiak-
kaat, paivisin elakeldiset ja iltaisin toista palaavat yksineldjat. Pub tyollistdd yhden henkilon tyévuo-

rossaan. Pub on auki paivalla seka iltaisin. Asiakaspaikkoja on 50.

Ravintolamaailmassa toimii kaksi ravintolapaallikkda. Toisen vastuualueeseen kuuluu ravintola
Rosso, ja toinen paallikko vastaa muista yksikodista. Rossossa on kaksi vuoropaallikk6a, jotka vas-
taavat tyovuorossaan myos Coffee Housesta ja Pikku Pietarin Pubista. Hesburgerissa on niin
ikaan kaksi vuoropaallikkod. Rossossa on keittiopaallikkd, ja hanen vastuullaan ovat keittion toi-
minnot. Lisaksi keittiosséd on kaksi vuoropaallikkda, jotka vastaavat keittion toiminnasta tyévuoros-
saan. (Kuvio 1.) Henkilokuntaa on yhteensa noin 50. Lisaksi tyontekijéita kdy myos muista PeeAs-
san ravintoloista lomittamassa ja auttamassa kiireaikoina. Rossossa on viikonloppuisin liséksi sa-

liapulaisia, joiden tehtdvéa on esimerkiksi vieda tilattuja ruoka-annoksia poytiin.
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KUVIO 1. Organisaatiokaavio Ravintolamaailma Sokos Kuopio (oma luonnos)




3 TIETO JA ORGANISAATIOT

3.1 Data, informaatio, tieto, osaaminen

Data muuttuu informaatioksi, kun vastaanottaja ymmartdd sen. Tama data on muille merkitykse-
tontd. Sen vaikutus on merkkiné siitd, ettd informaatio on muuttunut inhimilliseksi tiedoksi, joka
siséltdad seka informaation etta vaikutuksen. Osaamista tapahtuu vasta, kun tietoa pystytaan sovel-
tamaan.(Stahle & Gronroos 1999, 49.)

data o informaatio o tieto o osaaminen

KUVIO 2. Tietopddoman syntyminen on prosessi.

Stahle ja Gronroos (2000, 48-49.) kuvaavat prosessina yrityksen tietopaaoman syntymista, jossa
data muuttuu informaatioksi ja jatkuu tietona ja lopuksi muuttuu vield osaamiseksi (kuvio 2). Orga-
nisaatiossa osaaminen tuottaa sille seka aineellista ettd aineetonta pdaomaa, joista muodostuu
yritykselle koko substanssi. Sosiaalinen jarjestelma saatelee tiedon kulkua, joka on hyva huomata

uudistumiskyvyn kannalta.

Sanaa "tietdd” kaytetdan kolmenlaisessa eri merkityksessa. Jonkin tunteminen on ensimmainen
merkitys, toinen on taito ja kolmas on propositionaalinen tieto, jossa on kysymys todellisuutta kos-
kevasta informaatiosta. Tietda-sanaa kaytetaan myos erilaisten epasuorien kysymysten yhteydes-
sa. Perinteisen tiedon analyysi voidaan jakaa kolmeen kasitteeseen: uskomus, totuus ja oikeutus.
Paamaarana on uskoa siihen, mik& on totta, ja valttdd uskomasta siihen, mika ei ole totta. Lisaksi
meilld on muitakin pdamaarid, joihin uskomme, haluamme tietoa meita kiinnostavista asioista, tai
siihen liittyvaa toiveajattelua, arvaamista tai erilaisia omia havaintoja. (Lammenranta 1993, 72—74,
80-81.)

Organisaation systeemin perustana ovat osaaminen, vaikutussuhteet ja informaation virtaus. llman
suhteita tieto ei virtaa, tiedon virtaamisesta ei ole hy6tya, jos ei ole osaamista. lIman tiedon virtaa-
mista taas osaaminen ei toimi organisaation kasvun strategisena voimavarana. Naita kaikkia kol-

mea tarvitaan muodostamaan tietopadomaa. (Stahle & Gronroos 1999, 75.)
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KUVIO 3. Organisaation systeeminen voima (Stahle & Gronroos 1999)

Tietoa vaihdetaan olosuhteissa, jotka syntyvat ihmisten osaamisen ja heidan valisten suhteiden
yhteisvaikutuksesta (kuvio 3). Yrityksen tietopddoma kasvaa, mitd enemman tieto virtaa ihmisten
kesken, ja samalla yksildiden osaaminen muuttuu my6s organisaation osaamiseksi. (Stahle &
Gronroos 1999, 75.)

Nonakan ja Takeuchin mukaan tietoa on kaksi muotoa. Ensimmaisena on tasmallinen tieto, joka
on sanoin, kuvin sek& numeroin ilmaistavaa tietoa. Toisena on hiljainen tieto, joka on henkilékoh-
taista ja kokemusperaista ja perustuu intuitioon sisaltden uskomuksia, oletuksia aavistuksia, tuntei-
ta, arvostuksia seka ihanteita. Tama tieto on kehittynyt vuosien aikana, ja sita kaytetaan poikkeus-
tilanteissa. (LAmsé & Paivike 2010,194.)

Koskinen Kkirjoittaa uudesta taloudesta, jossa tiedon siirtdminen, muokkaaminen ja tallentaminen
ovat saastaneet kustannuksia seka lisanneet tuottavuutta. Yritykset ja yksilot, joilla on osaamista,
muuttuvat verkostomaisiksi ketjuiksi, mink&a vuoksi tatéa taloutta kutsutaan myds verkostotaloudeksi.
Uuden talouden raaka-aineena ja kauppatavarana pidetéaan tietoa. Sosiaalisuus, innovatiivisuus ja

nopea reagointi ovat avainasemassa tassa toimintaymparistossa. (Koskinen, K. 2003, 35.)

3.2 Organisaatiot ja organisaatiokulttuuri

Organisaatiota voidaan kuvata monin tavoin. Kasitteenmaarittelyyn on jokainen tutkija lisdnnyt eri-
laisia kohtia korostaen omaa nékdkulmaansa. Organisaatiot voidaan esimerkiksi méaritelld kahden
tai useamman alkion valisten vuorovaikutussuhteiden melko pysyvaksi verkostoksi, jonka tarkoi-

tuksena on saavuttaa jokin tai joitakin padmaaria. (Eloranta 1977, 12-13.)

Tyborganisaatio on ryhma ihmisia, jolla on tavoitteena pyrkid tiettyihin paamaariin saatelemalla
kaytossaan olevia resursseja. Tydyhteison viestintd on myds rakennettu sovituin saanndin. Naita

ovat erilaiset jarjestelyt viestinndssa, sanomien sisalto ja viestintdsuhteet. Ominaisia piirteita tyo-
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yhteisdlle ovat ihmisryhmittyma, joka tarjoaa yhteisdn kayttéon tydpanoksensa, yhteiset voimavarat

ja yhteiset tavoitteet, joita yhdistelemélla autetaan saavuttamaan tavoitteet. (Aberg 1996, 48—49.)

Tavoitteeseen paadsemiseksi tydyhteistéssa on tyon ja vallan jako ja omien tarpeiden ja tavoitteiden
tyydyttamisen mahdollisuus olemalla osa tydyhteisfd. Ihmisryhm& muodostaa organisaation, jonka
pyrkimys on paéasta jarjestelmallisesti tiettyihin pdamaariin ihmisten seka valineiden toimintaa saa-

teleméalla. Se on ryhma, jonka tavoitteet toteutetaan viestinnan avulla. (Wiio 2000, 161-162.)

Etzionin (1973, 9) mukaan organisaatiossa jaetaan vastuita tyosta, vallasta ja viestinnasta. Valta-
keskuksia on yksi tai enemman. Henkildstoa voidaan jarjestelld uudelleen tai vaihtaa. Organisaati-
oon kuuluvia osia ovat osallistujat, tavoitteet sek& teknologia ja organisaation ymparisto. Juholinin
(2001, 18) mukaan organisaatio on kokonaisuus, jonka toiminnalla on tarkoituksensa seka tavoit-

teet ja tarve viestia ymparistonsa kanssa.

Organisaatiossa viestintdd pidetdan liitantajarjestelmand, jonka tehtdva on sovittaa ja yhdistaa
toisiinsa eri jarjestelmia. Viestintaa ei voi mydskaan pitaa ainoana jarjestelmana, vaan on olemas-

sa my0s teknisid menetelmia. (Wiio 2000, 164.)

Abergin mukaan tydyhteisén viestinta ei ole satunnaista, vaan se rakentuu yhteisesti sovittujen
saantdjen pohjalle. Saannot koskevat viestintasuhteita, sanomien sisaltéa seka niita erilaisia jarjes-
telyja viestinnassa, joita eri osastoilla ja organisaatiotasoilla on otettu kaytantéén. Muutos on ollut
nopeaa ja kehittyneen viestintateknologian my6téa on syntynyt uusia viestintakaytantoja, jotka ovat

usein hallitsemattomia ja joita on mahdoton johtaa. (Aberg 1997, 91.)

Organisaation kulttuurilla on merkitystd. Schein on tehnyt mallin, jossa on kasitelty ryhman ulkoi-
seen ja sisdiseen yhdentymiseen liittyvid ongelmia. Malli on ollut niin hyva, ettd sen mukaan voi-
daan opettaa uusia ryhman jasenia ajattelemaan ja toimimaan. Ilhmisten valisen keskindisen vies-

tinnan organisaatiokulttuurissa mahdollistavat organisaation perusarvot. (Schein 1987, 26.)

Organisaatiokulttuurissa tiedolla ja tiedonkululla on suuri tehtava. Vaitoskirjassaan Lintila on luoki-

tellut tiedon ja tiedonkulun tarkeat tehtavat organisaatiossa seuraavanlaisesti:

1. Se ohjaa kayttaytymista nayttamalla hedelmallisemman tavan tulkita ja toteuttaa tehtavat.
Se mahdollistaa yhteistydn eri henkildiden ja yksikoiden valilla.
Se auttaa organisaation jasenid, johtoa ja koko organisaatioita sopeutumaan ja vaikutta-
maan organisaation ymparistdon ja siina seka organisaation sisalla tapahtuviin muutoksiin.
(Lintila 2002, 19-20.)
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Viestinnan avulla organisaation jasenet saavat tietoa organisaatiostaan ja sen muutoksista. Vies-
tinté voi olla seka virallista etta epavirallista. Johdon organisaatiota koskevat viestit ovat virallisia,
ja tyontekijoiden valinen suunnittelematon viestintd on epdvirallista viestintaa. (Wiio 1992, 205.)

Molempia viestintdmuotoja kaytetdan ja tarvitaan.

Yrityksen tiedottamisen tarkein kohderyhma on henkildstd. Sen on tiedettava yrityksen muutoksista

seka tulevaisuudesta ennen muita tahoja tai tiedotusvélineita. (Ikéavalko 1999, 45.)
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4  VIESTINTA

Lohtajan ja Kaihovirta-Ravon mukaan "viestintd on vuorovaikutusta, ihmisten vélista toimintaa”.
Viestia voidaan sanallisesti, verbaalisesti, sek& sanattomasti, nonverbaalisesti. limeet, eleet ja liik-

keet kuuluvat sanattomaan viestintdén. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 11.)

Siukonsaaren mukaan viestinnalla on tavoitteena vaikuttaminen. Viestinnan katsotaan onnistu-
neen, kun vastaanottaja on ymmartanyt sanoman ja muuttanut kayttaytymistaan tavalla, jota sa-
noman lahettdja on tarkoittanut. Viestinnastd saatava palaute on todiste siitd. (Siukonsaari
2002,11.)

Viestintaa on kaikki, mitd ihmiset tekevét tai eivat tee, seka puhuminen ettd puhumattomuus. Juho-
linin mukaan uuden agendan avainsanoja tyoyhteistviestinnassa ovat vuorovaikutus ja vastavuo-
roisuus, keskinainen arvostus ja viestinnan tuleminen osaksi jokaisen tyota ja elamaa. Viestinnalla
on tarkoituksena luoda edellytykset tydskentelylle, yllapitad, vahvistaa ja kehittaa tydyhteista seka
edistaa yhteista ja yksilollista oppimista, joka tapahtuu vuoropuhelun ja vastuullisen vuorovaikutuk-
sen avulla. Tyéllaan ja viestinnalladn tydntekijat muokkaavat oman organisaationsa mainetta tietoi-
sesti tai tiedostamattaan ja samalla heijastavat sitd takaisin tydyhteis6onsa. Avoimia tiedon vaih-
dannan ja vuoropuhelun paikkoja ovat foorumit, jotka yhdistavat organisaation verkostoihin seka
toimintaymparistoon. (Juholin 2008, 61-63.) Viestinnalla on merkitysta yhteisyyden tuottamisessa
ja sen yllapitamisessa, ja siind on myos kysymys osallistujien identiteetin rakentamisesta seka sen

vahvistamisesta ja muokkaamisesta (Kunelius 2009, 12).

4.1 Viestintd tydyhteistssa

Omaksi tieteenalakseen organisaatio- eli yhteisoviestinta vakiintui vasta 1970-luvun lopulla. Aikai-
semmin sita ei erikseen maaritelty, vaan sité pidettiin osana virallista viestintad, joka tapahtui tyo-
yhteisdssa. Kasite suomennettiin yhteisoviestinnaksi 1980-luvun puolivalissa. Professori Osmo A.
Wiion mukaan yhteistviestintéd on tydyhteisén osien vélistd sanomien vaihdantaa, joka tekee mah-
dolliseksi tydyhteison ja sen jasenten tavoitteiden saavuttamisen eri tilanteissa. (Wiio 1989, 91—
92.)

Viestintda on kaikki ihmisten tai yhteisdjen valinen kommunikointi, joka voi tapahtua joko teknolo-
gian valityksella tai kasvotusten. Yhteistviestinta on keskinaista tiedonjaon vuorovaikutussuhdetta
tietyssa yhteisssa ja sen viestinnan yksi alue. Kaikki yhteistssa tapahtuva tiedonvaihto on vuoro-
vaikutussuhdetta ja tdman liséksi myos suhteet, joita yhteiso itse luo ja yllapitdd ymparistoonsa.
(Juholin 2001,18.)
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Yhteydenpito ja tiedottaminen ovat yhteisdviestinnan keskeisempiéa toimintoja (kuvio 4). Yhteison
tunnettavuus on yhteydenpidon keskeinen tehtava, ja tiedottamisella on tavoitteena yhteisosta tie-
to. Tiedostustoiminnassa ovat tarkedssd asemassa seka sisdinen ettd ulkoinen tiedottaminen, jot-

ka ovat samalla traditionaalista ja yhdensuuntaista yhteisoviestintaa. (Siukonsaari 2002,15)

YHTEISOVIESTINTA

YHTEYSTOIMINTA TIEDOTUSTOIMINTA
eli yhteydenpito eli tiedottaminen
Yhteisokulttuurin Yhteisdilmeen
vaaliminen vaaliminen

YHTEISOKUVAN RAKENTAMINEN
TIEDONKULUN VARMISTAMINEN

KUVIO 4. Yrityksen yhteisdviestinta (Siukonsaari 2002, 16)

Yhteistviestinta on merkityksellista siind, miten yrityksen toiminta onnistuu saavuttamaan tavoitteet
ja lisdksi myds paasee ennalta asetettuun tulokseen. Yhteison oikea, rehellinen ja selva kuva saa-
daan myds viestinnan avulla. Yhteydenpidolla ja tiedottamisella tuetaan yhteison paivittaista toi-
mintaa ja vahvistetaan uskoa tulevaisuuteen. Yhteystoiminta tarkoittaa kaikkea muuta yrityksen
henkilostdn ja johdon valista vuorovaikutusta kuin pelkastaén suoraa tiedottamista. Silla on tavoit-
teena vuorovaikutuksen lisaantyminen johdon ja henkilostén valilla ja myos henkiloston kesken.
Henkiloston viihtyvyys lisdéntyy sen ansiosta, siitd seuraa motivaation kasvu, sitoutumien ja tulok-
sellinen tyonteko. Ihmiset tuntevat toisensa seka toistensa tyot. Tasta on seurauksena hyva vuoro-

vaikutus seka palavereissa etta keskusteluissa. (Siukonsaari 2002, 30, 67.)

Johtaminen on my6s viestintaa ja viestinta toimii siina valineend. Yritys saa tukea liiketoiminnalleen
suunnitelmallisella viestinnallaan kohderyhmilleen. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 30.) Viestin-
nan onnistumiseen vaikuttavat ammatillinen osaaminen seké kaikkien organisaation jasenten osal-
listuminen tavoitteiden saavuttamiseksi. Viestinndn on samalla oltava johdettua, suunnitelmallista
seké tavoitteellista toimintaa. Jos organisaation tarkeilla ihmisilla on oikea mielikuva tydyhteisos-
tdan ja tiedonkulku on vuorovaikutteista ja vilkasta, viestintd on onnistunutta. Samalla se myos

tukee organisaation jokapaivaista ja pitkdjanteisempaékin toimintaa. (Siukonsaari 2002, 11.)
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Kilpailutekijana viestintd on vahva, kun se nahdaan organisaatiossa kokonaisvaltaisesti. Silla voi-
daan rakentaa kilpailuetua, jota on vaikea kopioida. Edellytyksena sille on, etta yrityksen viestinnan
merkityksen ja vaikutuksen sen toiminnan tuottamiin mielikuviin ymmartavat kaikki — seka johto,
esimiehet ettd tyontekijat. Yhteison aineetonta paaomaa ovat hyvin toimivat sisaiset ja ulkoiset
vuorovaikutussuhteet, jotka samalla tyydyttavat kaikkia osapuolia. Organisaation kilpailukyky ja

menestys johtuvat suurelta osin viestinnasta. (Isohookana 2007, 9.)

4.2 Viestinnan mallit

Perusmallina viestinnan oppikirjoissa on kaytetty Shannonin mallia. H&an on kehittényt teoreettisen
mallin viestintatapahtuman teoreettiseen tutkimukseen (kuvio 5). Taman mallin tehtava oli 1&hinna
teknisten ongelmien ratkaiseminen. Viesti lahetettiin vain eteenpdin. Mallin mukaan viesti tulkitaan
eli "koodataan” vahintaan kaksi kertaa. Dekoodaus taas tarkoittaa viestin kdantamista erilaisiksi
yksikdiksi. Vastaanottaja tulkitsee sanoman omalla tavallaan ja viestin lahettdja omallaan. Viestin
ymmartaminen tapahtuu vain niiltd osin, kuin kaytdssa olevat koodit ovat yhtenevaiset. Viestia

muokkaavat hairitt, jotka vaikuttavat myos viestin tulkintaan. (Routio 2007.)

Lahetts)s

koodaus

Kanava

dekoodaus

Vanntr.aia

KUVIO 5. Shannonin malli viestintateorian tutkimukseen (Routio 2007)

Valtiotieteen ja markkinoinnin tutkimuksissa on kaytetty kaksivaihe- ja monivaihemalleja. Viestinta-
tapahtuman ymmartamiseen on kehitetty sosiaalisen kayttaytymisen mallit. Viestinnan kayttoon
keskityttaessa on kehitetty kayttdsyy- ja toimintamallit. Kaikki mallit ovat jollain tavalla puutteellisia,
koska jokaisessa on oma nakokulmansa, mutta viestintaa pitaisi kuitenkin lahestya eri nakékulmis-
ta ja myos kiinnittdd huomiota sen eri vaiheisiin. Malleissa ei oteta huomioon ihmisen monimut-
kaista kayttaytymista. Etuna jarjestelmamallille on kuitenkin, ettéd se antaa luvan tarkastella koko
jarjestelmaa tai sen osia. Se ei selita ilmiota kuitenkaan, mutta auttaa l[6ytamaéan ilmion osatekijat.

Sovitemallit ovat taas laajempia, mutta vaativat rajausta lilan suuren tietomaéaran takia.
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Semioottiset kulttuurimallit ovat tuoneet uusia menetelmia, jotka eivat tulkinnanvaraisuutensa

vuoksi anna luotettavaa kuvaa viestinnén vaikutuksista. (Wiio 2000, 101-102.)

Tutkijat ovat kehittaneet monia viestintamalleja viestintdprosessin teoretisoimiseksi, mutta edella
kuvattu Wiion muokkaama Shannonin teknisen viestinnan malli on monista malleista tarkein ja
vaikuttavin auktoriteetti useille myéhemmin tulleille organisaation viestintdmalleille. Mallinmukainen
viestintd tarkoittaa alkuperdisen sanoman valittymistd tarkkaan samanlaisena vastaanottajalle.
(Aula, 2008, 91.) Kaytannossa viestintad ei voi aina selittdd nain yksinkertaisesti. Malli on alun
perin esitetty graafisessa muodossa, joka on lisannyt luomaan kuvaa siitd, ettd viestinté olisi vain

tekninen tapahtuma.

4.3 Viestinnan hairiot

Viestin vastaanottaja ei aina ymmarra viestia juuri niin kuin lahettaja on tarkoittanut. Tapahtuu eroa
tavoitellun vaikutuksen ja saavutetun vaikutuksen valilla. Viestinnassa on nelja erilaista hairidteki-

jaé: esteet, kato, vaaristyma ja kohina. (Wiio1989, 213-215.)

Esteet ovat hairidita, jolloin koko viestintatapahtuma ei saavuta vastaanottajaa. Viestia ei tule, se ei
saavu oikeaan paikkaan, tai vastaanottaja tahi valittaja ei huomaa sita. Viesti voi olla myds van-

hentunut saapuessaan perille, ja sekin voi olla este. (Wiio 1989, 213-215.)

Kato tarkoittaa, etta viestintda on tapahtunut, mutta viesti tai osa siitd katoaa matkalla. Kato tapah-
tuu vastaanottajassa, kun esteet ovat vastaanottajan ja lahettgjan valissa. Kato voi olla myés tor-
juntaa, jolloin viestia ei oteta vastaan. Torjunta voi olla tiedostamatonta tai tietoista toimintaa. (Wiio
1989, 213-215.)

Vaaristymassa ymmarramme viestin vaarin tai emme ymmarra sita ollenkaan. Sanoma muokataan
vastaamaan omia kasityksi@amme. Tahan vaikuttavat omat asenteet ja mielipiteet. Emme saata

mydskaan ymmartaa viestin merkitysta, jos se on epaselva. (Wiio 1989, 213-215.)

Kohina on hairidtekija, joka on sekoittunut informaation joukkoon. Puhelinkeskustelun taustalla voi
olla hairio tai kirjoitetun tekstin joukossa on tekstia, jota emme pysty lukemaan. (Wiio 1989, 213—
215))
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4.4 Viestinnan kanavat ja valineet

Viestinta voidaan jakaa sanalliseen ja sanattomaan viestintaan. Kehitysopillisesti vanhin viestinta-
menetelm& on sanaton viestinta. Eleet ovat ihmiselle tdrked muoto viestia. Kuvallinen ilmaisu kuu-
luu osana sanattomaan viestintddn. Viestinnassa on suuri merkitys myos tunneilmidilla. Tekstin

omaksumista voi edistaa tai huonontaa myds painoasulla. (Wiio 2000, 139-140.)

Siukonsaari (2002,104-108) jakaa sisaisen viestinnan keinot valillisiin ja valittémiin. Valittdman
viestinn&n yleisin muoto on suullisesti tapahtuva viestinta, jossa korostuu kuuntelemisen taito. Ku-

viossa 5 on esitelty yleisimmat sisaisen viestinnan keinot ja kanavat.

Lihin

esimies
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Tybtoverit ! K Yhteistyo-
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Kiertokirjeet
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raportti
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Vuosi- Uutis- ja
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KUVIO 5. Siséisen viestinnan keinoja ja kanavia (Siukonsaari 2002, 104—-108)

Kuviosta 5 voi nahda, etta tydyhteisolla on kaytdéssdan suuri maara keinoja ja kanavia. Jatkuva
tekniikan kehitys tuo koko ajan lisda vaihtoehtoja, ja tydyhteisolla onkin suuri haaste pysya mukana

seké valita oikea kanava ja keino viestintaan.

Seuraavassa kuvataan Siukonsaaren (2002) mukaan sisdisen viestinnan vaylat ja peilataan tutki-

muskohteena olevan yrityksen vastaavat toteumat:
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1. Sisainen tiedote voi olla tiedote tai erilaisten tietojen yhdistelmé toimintaohjeita tai uutisia.
Siin&d on hyva huomioida tekotapa, ajankohta, aihe seké se, kenelle ja miksi se tehdaan. Se

voidaan julkaista suullisesti tai kirjallisena ilmoitustaululla.

Viikkotiedote on hyva esimerkki tiedotteesta tutkimuksen kohdeyrityksessa. Se ilmestyy
kerran viikossa, ja siina tiedotetaan kaikki ajankohtaiset asiat. Se on yksisivuinen tiivis pa-

ketti tietoa. Viikkotiedote on luettavissa paperiversiona ilmoitustaululla.
2. llmoitustaulu on tiedotusvélineista perinteisin ja vanhin. Hyvin hoidettuna se on toimiva rat-
kaisu edelleen. Silla on suuri merkitys toimivassa tiedottamisessa, ja se rakentaa myos yri-

tyskuvaa.

IImoitustaulu, toimivuuteen vaikuttavat asiat:

sijainti: sijoittelu siten, ettd henkilokunnan on helppo nahdé ne

* lukumé@ara: riittava maéara suhteessa erilaisiin osastoihin

* rakenne: oikeanlainen pohja, kehykset, siisteys ja riittava valaistus

» kiinnitys: kiinnitys oikealle korkeudelle siten, etta sita on helppo lukea

» jarjesteleminen: otsikot eri asia-alueille, lukemisen helpottaminen, uusien tiedotteiden esille
tuonti selkein rajauksin

» tiedotteiden koko ja ulkoasu: ei liikaa asiaa yksittdiseen tiedotteeseen, ilmoituksen koko A3,
A4 seka A5; korostusten, kuvien ja viivojen kayttdé havainnoinnin parantamiseksi; selkeys,
koska lukija ei pysahdy pitkaksi aikaa lukemaan tekstia

» ilmoitustaulun hoitaja: taulun hoitajaksi viestinnasta innostunut ja yrityksesta perilla oleva

henkild; hoitajan toimittava siten, etta tyontekijat tietavat taulun olevan aina ajan tasalla ja

taulu on aina hoidettu.

liImoitustaululla on kohdeyrityksessé iso merkitys. Kaikki eri osastoja koskevat tiedotteet ovat ilmoi-
tustaululla. llmoitustaulun toimivuuteen vaikuttaviin tekijoihin kannattaa todella keskittya, jotta kaik-

ki saisivat sielta tarvitsemansa tiedon.

3. Henkiloston tiedotustilaisuudet ovat parasta sisdista viestintdd. Tiedote voi my6s korvata
tiedotustilaisuuden, jos kasiteltdva asia ei erillista tilaisuutta vaadi. Uusien tuotteiden, piirus-
tuksien tai uuden esimiehen esittely vaatii tiedotustilaisuuden, ja samalla saadaan avointa
keskustelua. Tiedotustilaisuus on onnistuessaan hyvéa vuorovaikutustapahtuma ja mahdol-

listaa tiedottamisen kaikille samanlaisena seka ennalta sovittuun aikaan.
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4. Keskustelu, kertominen ja kokoukset ovat parhaimmillaan tehokasta suullista viestintaa.
Viestin kertoja voi palautteen perusteella samalla tietdd, onko hanen sanomansa ymmarret-
ty. Asiaa voi viela selittda niin, ettd se tulee ymmarretyksi. Sisdisen viestinndn perus-
kanavana toimiikin sanomien suullinen valittdminen esimiehilti alaisille ja painvastoin. Ko-
kouksissa osallistujien on tiedettava, mitéd asioita siellda kasitellaan ja heiddn on myds pe-
rehdyttava asioihin etukateen. Osastonkokoukset, tiimipalaverit seka viikkopalaverit ovat

suunniteltuina hyvia viestintatapahtumia.

Kehityskeskusteluja kaydaan toimipaikassamme noin kerran vuodessa. Epévirallisia kes-
kusteluja pyritdédn kdymaan useammin. Varsinaisia kokouksia ei ole, vaan henkildkunnan

palavereja jarjestetdan nelja kertaa vuodessa.

Ty6toverit ja puskaradio ovat molemmat tehokkaita kanavia sanomien levittdamisessa. Hen-
kilostolla on oltava riittavasti tietoa yrityksesta, etta he levittavét oikeita tietoja. Nain naitakin
viestintdmuotoja voi kayttdd hyvaksi yrityksen viestinnassa. Puskaradio on kuitenkin vasta

toissijainen viestintdkanava. (Siukonsaari 1992, 50-62.)

Organisaation menestymisen peruspilarina voidaan pitda oikeaa tiedon jakamista. Sisaisen
viestinnan kanavien suuri maara ei sinansa lisaa viestintatyytyvaisyytta. Tiedon etsiminen
vaikeutuu ja vie aikaa, kun kayttssa olevat kanavat kilpailevat keskenaén. Tiedon tuottajan,
valittajan ja vastaanottajan selkea huomioiminen on tarkeaa. (Juholin 1999, 159.) Mikaan

valine ei korvaa kasvoista kasvoihin tapahtuvaa viestintaa. (Juholin 2006, 163—-164.)

Viestinnan kanavat jakautuvat Juholinin mukaan kolmeen kategoriaan:

1. Kasvokkaisviestinta (palaverit, perehdyttaminen, tytkaverit), joka perustuu henkilékohtai-
seen vuorovaikutukseen, painettuun viestintdan ja sahkodiseen viestintaan. Kasvokkaisvies-
tintd on usein arvostetuin viestintdtapa, mutta siind on myds eniten puutteita. (Juholin
1999,140-141.)

2. Kirjallinen viestintd, josta esimerkiksi erilaiset sisaiset tiedotteet, henkildstdlehdet ja ilmoi-
tustaulu ovat olleet kaytdssa ennen sahkdista viestintaa. Kaikki ovat perinteisen viestinnan
muotoja, mutta kaytdssa edelleen. (Juholin 1999, 140-148.)

3. Sahkoinen viestinta (intranet, sédhkdposti, puhelin, nayttopaatteet seka www-sivut), joka on
tulossa perinteisen kirjallisen viestinnéan tilalle. Verkko on uusi tapa kommunikoida eika
pelkka jakelukanava. (Juholin 1999, 180.)
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Abergin mukaan l&hin esimies, muut esimiehet, osastojen kokoukset ja tydtoverit kuuluvat viestin-

nén lahikanaviin, jotka perustuvat suoraan keskinaisviestintaan (Aberg 2000,74).

Teknologian kehittyessa viestintd on jatkuvassa muutostilassa. Toimintaa ja tiedonvalitysta tehos-
taakseen suomalaiset organisaatiot ovat ottaneet kaytt6onsa erilaisia viestintateknologioita. Niita
pidetd&n hyvina, mutta ne vahentavat samalla tarkeda kasvokkaisviestintdd. Uusi teknologia tukee
jo voimassa olevia kanavia ja antaa lisahaastetta johtamiselle eik&d uudella teknologialla saa olla
maaraavaa roolia viestinnassa. (Aula & Jokinen 2007, 83-84.) Teknologia ei kuitenkaan ratkaise
koko viestintdd, vaikka valineita olisi paljon, viestinté ei toimi pelkastdén teknologian varassa. |hmi-

set ovat avainasemassa tyyhteison viestinnassa.

Kanavien vaihtuminen on myods tydyhteisomme haaste, koska Ravintolamaailmassa kaikki tekevat
vuorotyota. Lisaksi tyontekijat voivat tulla myds PeeAssan muista toimipisteista ja heille tiedon
saaminen tyohon liittyvista asioista on haasteellista. Viestintddn on kiinnitettdva systemaattisesti
huomiota, esimiehille se asettaa melkoisen haasteen varsinkin muutostilanteissa. Teknisia viesti-
mi&a on kaytdssa tyoyhteiséssdmme lahinné, kun tydntekijoille ilmoitetaan vapaita vuoroja. Jokai-
sen tuntipalkkaisen tyontekijan matkapuhelimeen tulee viesti yhtd aikaa avoimesta tyévuorosta

osaamisalueittain. Kaikki ovat samanarvoisia vastaamaan viestiin.

45 Viestinnan tehtavat

Kiinnostus ulkoista viestintda kohtaan on viime vuosina kasvanut koko ajan erilaisten imagotutki-
musten myo6ta. Ulkoisen kuvan rakentamisessa on siséisella viestinnalla suuri merkitys myodnteisen
yrityskuvan luomisessa. Juholinin mukaan sisdisen viestinndn tehtavat jakautuvat kolmeen aluee-
seen: tiedonkulu organisaatiossa, vuoropuhelu ja tydntekijéiden mahdollisuus kertoa omat mielipi-
teensa ja organisaation kannalta my6s keskeiset tiedot, esimerkiksi strategian kasittely (Juholin
1999, 38-44).

Sisdisen viestinnan tehtavat jakautuvat samanaikaisesti tiedonkulkuun, vuorovaikutukseen ja sitou-
tumiseen. Tietojen saatavuus varmistetaan tiedonkululla, avoimeen ja monisuuntaiseen viestintaan
pyritddn vuorovaikutuksella. Strategian ja visioiden avoin keskusteleminen tyontekijdiden kanssa

yllapitaa sitoutumista. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 106—108).

Kumpulaisen (2008) pro gradu -tutkielmassa organisaatio kasitetdan sosiaalisena yhteisonéa, jonka
muodostavat henkilostd yhteistyokumppaneiden kanssa yhdessa. Talléin puhutaan kokonaisvies-
tinnasta, jossa kaikki ovat mukana keskustelussa. Han keskittyy tarkastelemaan perinteisen jaon
mukaan sisaista viestintda, joka yhdistdaa ihmisia, jotka kuuluvat organisaatioon ja ovat myds sa-

malla sitoutuneet sen tavoitteisiin.
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Organisaation viestinnan tehtavana on liikketalouden kannalta tukea tehokkaasti tydyhteison toimin-
taa seka auttaa saavuttamaan sille asetetut tavoitteet. Viestinnalle olisi hyva luoda selkeat mitatta-
vissa olevat tavoitteet, jotka perustuvat yrityksen strategiaan ja tukevat samalla organisaation
paamaaria. Tavoitteena voi olla viestintatyytyvaisyyden nostaminen tai saanndlliset infopalaverit
(Ikavalko 2001, 16-17). Seuranta on tarkeaa, jotta epakonhtiin voidaan puuttua ja viestinnan onnis-

tumista voidaan samalla arvioida.

4.6 Viestinnan kehittdminen

Viestinnan kehittdmisessa on liiketalouden ndkdkulmasta kyse toiminnan tehostamisesta. Kehitta-
malla viestintda tehtavista selviydytddn paremmin, aikaa ja voimavaroja sdastyy, tuotavuus para-
nee ja kilpailukyky kasvaa. Viestinndn kehittdmisessa on tarkeaa pitaa mielessa kasitys siita, mihin

kehitystoiminnassa lopulta pyritdén. (Puro 2004, 105-106.)

Uusimmat trendit saattavat hukata yrityksen voimavaroja turhaan. Yrityksen kannattaa siirtya vies-
tintajarjestelmiin, jotka aidosti parantavat ja kehittéavat viestintad. Tarkeaa on jarjestelmien kayttoon
perehdyttaminen ja opastaminen sekd& ymmartaminen, miksi uutta jarjestelmaa kaytetaan. (Puro
2004, 106-107.)

Tiedon on liikuttava organisaatiossa nopeasti ja luotettavasti. Organisaation on reagoitava muuttu-
viin tilanteisiin nopeasti pitddkseen ylla kilpailukyky&. Yhteiset pelisddnnét ja vallitsevat ajatteluta-

vat auttavat saavuttamaan toimivan viestinnan kaytannét. (Puro 2004,109-110.)

Viestinnan kayttotarkoitukset seka niiden asettamat vaatimukset kehittévat viestintaa. Viestinnan
on vastattava ymparistonsd haasteisiin. Viestinndn on kehityttdva jatkuvana prosessina, sen on
I0ydettava uusia ratkaisuja. Samalla uusien viestintatapojen toimivuutta pitda seurata ja kehittéda

parempaan suuntaan.

4.7 Horisontaalinen ja vertikaalinen viestinta

Viestinta tydyhteisdssa voidaan jakaa viestin suunnan mukaan joko vastaanottajan ja lahettajan
organisaatioaseman seka viestin suunnan mukaan joko horisontaaliseen, tai vertikaaliseen viestin-

tdan. Organisaation viestit kulkevat moneen suuntaan. (Peltonen 2000, 22.)

Horisontaalisessa viestinnassa tieto kulkee samalla hierarkiatasolla organisaatiossa tydskentelevi-
en valilla. Horisontaalisella viestinnalla on suuri rooli organisaatiotasoltaan matalissa tyoyhteisois-
sa. (Peltonen 2000, 22.)
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Vertikaalisessa viestinnassa tieto kulkee organisaation eri hierarkian tasoilla tydskentelevien kes-
ken. Osapuolina voivat olla osaston johtaja ja toimitusjohtaja. Vertikaalista viestintda voi olla joko
alhaalta ylospain tai ylhaalta alaspain. (Peltonen 2000, 23.)

4.8 Esimiehen ja alaisen vélinen viestinta

Viestinta esimiehen ja alaisen valilla on johtamisviestintad, jolla on tarked asema yrityksen menes-
tymisen kannalta. Johtaminen on viestintaa, jolla on padmaarana saada henkildkunta toimimaan
organisaation tavoitteiden mukaisesti. Tietoa pitda pystya tarjoamaan riittvasti tehtavien ymmar-
tamiseksi ja tekemiseksi. (Salminen 2001, 68-69.)

Viestinnan tarkeytta esimiehen ja alaisen vélisessa viestinndssa korostetaan monissa tutkimuksis-
sa. Niissa on huomattu, etta viestintdan tyytyvaiset ihmiset ovat myds tyohonsa tyytyvaisia. Esi-
miehen kokeminen hyodyllisena tiedon valittdjana on tarkeinta viestinnan onnistumisen kannalta.
(Aberg 2006, 110.)

Erilaiset viestintatilanteet kuuluvat esimiehen tydhon. Palaverit, rekrytointi perehdyttdaminen, kehi-
tyskeskustelut ja paivittdinen tydviestinta ovat ainakin esimiehelle kuuluvia tehtavia. Kuvio 6 kuvaa
esimiehen viestintatehtavia. Ensin ovat kiinnostuksen kohteena yksil6lliset asiat, minka jalkeen

vasta siirrytdan isompiin kokonaisuuksiin, organisaation asioihin. (Juholin 1999, 180-182.)

6. Yhteistyd - 1. Tehtidvikuva
valtuutus

Miten voin
olla hyodyksi
tai avuksi
muutoksessa?

Miti teen?

5. Visio, missio  EVERSSEIE . . 2. Perehdytysja
Miten teen?

ja arvot menossa? palaute

Miten Ml.ta n?f‘fm?ta

pidetiin ja
mitd

odotetaan?

osastollani
menee?

4. Tavoitteet 3. Henkilskohtaiset

ja tulokset odotukset

KUVIO 6. Esimiehen viestintatehtavan sisallét (Juholin 1999, 181)

Esimiehen ja alaisen vélinen viestinta luokitellaan tarkeimmaksi siséisen viestinndn muodoksi S-

ryhmassa. Jollas Instituutti, joka on S-ryhman oma koulutusorganisaatio vastaa tdman viestinnan
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kehittdmisesta yhdessa SOK:n henkildstohallinnon ja sen kehittamisyksikén kanssa. Erillinen Esi-
miehen viestintdopas on tehty ohjaamaan ja tukemaan esimiesviestintaa. (SOK Viestinta ja julkai-
sut 06/2010,12.)

Professori Marja-Liisa Mangan mukaan tytpaikan hyva esimies lisdd tydyhteisotaitoja ja hyvaa
johtamista edistavat myos hyvéat tyontekijat. Vastavuoroisuus vaikuttaa molempiin suuntiin. (Manka
2012, 13.) Viestinnan roolin ymmartaminen on esimiehelle tarke&ad, oikea asenne auttaa. Vaikei-
den asioiden kertominen rakentavasti, avoimesti ja suoraan oikeille henkilGille on oikeaa esimies-
taitoa. LAhimmé&n esimiehen puoleen kdannytdén aina, ja hanen pitdé osata ja hallita erilaisia vies-
tintatilanteita. Palautteen antaminen on tarkeda, myonteinen palaute auttaa jaksamaan, mutta kiel-
teista palautettakin pitd& pystya antamaan. Avoin tiedon jakaminen hyodyttaa parhaiten esimiesta
seké& koko yritysta. (Ikdvalko 2001, 60.)

4.9 Uudet suuntaukset tydyhteisoviestinnassa

KUVIO 7. Tyoyhteistn ja tydyhteistviestinnan ajatusmallien vertailua (Juholin 2000, 59)

Viestinta Energisoiva Lahentava
Tyoyhteis6
Hierarkkinen organisaatio | Hierarkkinen organisaatio
Lamaannuttava Monologinen viestinta Yhteisyytta vahvistava
viestinta
Eneraisoiva Osallistuva tyoyhteist Osallistuva tyoyhteis6
9 Monologinen viestintd | Yhteisdllisyytta vahvistava
viestinta

Viestinnan uskomukset ja tydyhteison tyypit ovat vertailussa keskenééan kuviossa 7. Lamaannutta-
vassa tyoyhteistssa johtaja puhuu ja muut kuuntelevat, siellda on yhteinen tieto ja ymmarrys vaa-
rassa. Ihmiset eivét ole perilla kaikesta, mita tapahtuu, ja se vaikuttaa my6s heidan tydpanokseen-
sa. Loitontava viestinta on edelleen toimiva joissakin organisaatioissa, siihen on totuttu eikd muuta

osata odottaa.

Energisoivassa tyoyhteistssa tuotetaan yhteisollista ja yksil6llistd energiaa, joka tuo tunnetta voi-
maatumiseen. Siella keskustellaan, ja ihmiset voivat vaikuttaa asioihin ja tuntevat myos oppimista

ja kehittymista. Tassa tydyhteisdssa on yhteinen keskustelukulttuuri. Syntyy térmayksia, jos ndissa
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tydyhteisdissa yritetaan vaihtaa keskustelukulttuureita toisin pain. Ristiriitoja tulee myds, jos johdol-
la ja henkilokunnalla on erilaisia odotuksia viestinndsta ja sen toteutuksesta. (Juholin 2008, 59—
61.)

Juholinin (2008, 62—63) uuden ajattelun mukaan viestinta tapahtuu siell&, missé ihmiset ovat ja
tyoskentelevat ja missé he itse tuottavat ja vaihtavat tietoa ja kokemuksia. Juholin méaérittelee uu-

den agendan syntyvan 6+1 osatekijasta.

1. Isoja ja tarkeitd asioita kasitellaan vuorovaikutteisesti ja niistd myods keskustellaan niin, etta
arvoa annetaan erilaisille mielipiteille.
Ajantasaista tietoa on koko ajan saatavilla, ja sitd ymmarretaan myos kayttaa oikein.
Tunnelma on vapaa, jokainen uskaltaa puhua, kysya sekéa kyseenalaistaa asioita.
Jokaiselle tydyhteison jasenelle annetaan mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa seka pieniin
etta isoihin asioihin.

5. Opitaan yhdessa ja jaetaan osaamista, mika tukee yksil6ita ja koko tydyhteista ja mahdol-
listaa jatkuvat ja monisuuntaiset palautteet.

6. Jokaisen tehtdva on tuottaa tybnantajamainetta ja heijastaa sita ymparistéon. Organisaati-

on maine heijastuu myds takaisin yksildiden toimintaan.

+1- yhdistava tekija edellisiin on se, etta toiminta ja viestintd tapahtuu foorumeilla, jotka
ovat avoimia tiedon vaihdannan ja vuoropuhelun paikkoja. Ne yhdistavéat organisaation ver-

kostoihin ja toimintaympéaristoon. (Juholin 2008, 62—63.)

Viestinta liittyy tydelamassa myos oppivaan organisaatioon. Kilpailukykyyn yrityksesséa vaikuttavat
osaaminen, osaamisen hyddyntaminen seka uuden asian oppimisen nopeus. (Juholin 2008, 174).
Parhaaseen suoritukseen auttaa paamaara ja visio. Yhteiseen visioon pddsemiseen auttaa luopu-
minen perinteisista kasityksista. Tytssd oppimisen ja kehittAmisen keinoja ovat perehdyttaminen ja
opastaminen tyohon. (Haténen 2007, 13.) Juholinin ja H&t0sen teoriat ovat samansuuntaisia. Op-

pivan organisaation ja viestinnan teoriat yhdistyvét jo perehdyttamisessa.

Tiedottaminen, tiedonkulku ja ilmapiiri esiintyvat kasitteind oppivassa organisaatiossa. Kaytdssa
ovat kuitenkin jo vuorovaikutteisemmat kasitteet vuorovaikutus, tiedonvaihdanta seka tunnelma.
Tiedon liikkuminen vaatii ajattelua ihmisiltd, keskusteluja seka muuta viestintaa, kuten kirjoittamis-
ta. Oppimisen yhteydessa viestinta on yhteiséllisyytta, vaikka viestinnan rooli on tiedon kuljettami-
nen. (Juholin 2008, 174.)

Epaonnistunut viestinta voi karjistya tyopaikalla. Hilkka Ahteen tapaus AKT:ssa kevaalla 2012 johti
poliisitutkintaan. Syyna oli huono henkildstopolitikka ja tyopaikkakiusaaminen. Puheenjohtaja Raty

ei ollut puhunut viestintgjohtaja Hilkka Ahteelle kahteen ja puoleen vuoteen. (Ty6elama 2.3.2012.)
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5 VIESTINTAJARJESTELMAT

5.1 Organisaatioviestinta

Tavoitteellisuus, organisoidut puitteet seké teknisten viestimien kaytt0 ovat ominaisuuksia, jotka
yhdistetdan organisaatioviestintdan. Abergin (2000) mukaan organisaatioviestinti on prosessi,
tapahtuma, jossa merkityksien antamisen kautta tulkitaan asioiden tilaa, jotka liittyvat tyoyhteison
toimintaan tai sen jasenten yhteisoélliseen toimintaan, ja jossa tama tieto lahetetddn muiden tietoon

vuorovaikutteisen, sanomia valittavan verkon kautta.

VIESTINTAJARIESTELMA

= vilineet
= sadnndt JOHTAJA > B ™

- jirjestelyt " VUORO-
VAIKUTTEINEN
VERKOSTO

TULKINTA

TYOYHTEISO
ASTOIDEN TILA
- merkitys? <:> TYOYHTEISON
TAVOITTEET JA

TULOKSEN TEKO

KUVIO 8. Organisaatioviestinnan keha

Kuviossa 8 havainnollistetaan organisaation viestintajarjestelmaa, joka on eraanlainen keha. Aber-
gin mukaan viestintad on voimavara, joka tukee tuloksen tekoa ja tavoitteiden saavuttamista organi-
saatiossa. Tarkea edellytys tavoitteelliselle tydlle on toimiva viestintdjarjestelma. Organisaatiovies-
tinta kasitetaén prosessina, joka antaa merkityksen asioille, jotka liittyvét tyéyhteisén toimintaan ja
jotka tiedotetaan vuorovaikutteisen verkoston kautta. Viestintgjarjestelma tydyhteisossa muodostuu
kaytdssa olevista viestintdkanavista seka sdanndista etta viestinnan jarjestelyistd. Suunnan nayt-
tamisessa ja voimavarojen resurssien suuntaamisessa on johtaminen avainasemassa. (Aberg
2006, 93-96.)



23
Organisaatiolle viestinta on ehdoton edellytys, ilman sitd organisaatio ei ole toimiva. Organisaati-
ossa osajarjestelmien kytkeytyminen toisiinsa ja jarjestelmén ymparistoon tapahtuu viestinnan
avulla. Osatekijana viestinta on kaikessa toiminnassa mukana, ja se voi aiheuttaa vahaisyydellaan
jopa vaaria suorituksia ja viivytyksia. Viestintd on organisaation liitdntajarjestelma. Viestinnan ra-
kenteet toteutuvat organisaatiossa jasenten valisissd vuorovaikutustilanteissa (Aula 2008, 17).
Kaikki viestint& ei organisaatiossa ole virallista tydhon liittyvad, vaan epavirallisillakin keskusteluilla

on tarked rooli tydyhteison ilmapiirille ja organisaatioon sitoutumiseen.

Viestinta kuuluu organisaation toimintaan, koska se on sanomien valitysta lahettajan ja vastaanot-
tajan valilla, joita saattaa olla yksi tai useampia. Viestintajarjestelmistd puhuttaessa kuvataan hen-

kildiden lukumé&éarad, jotka osallistuvat viestintdan sekéd myos viestinnan muotoa.

Viestintajarjestelméat ovat Wiion mukaan jaettu moneen osaan, joista mainitaan yksilén siséisvies-
tinta, keskindisviestinta seka yleisoviestinta. Yksilollinen tiedon kasittely on yksilon sisdisviestintaa.
Yksilon oma asenne, mielipiteet sekd perinndlliset tekijat vaikuttavat yksilon tapaan tulkita viestin-
taa. Keskinaisviestintda on kahden tai useamman henkilon valilla tapahtuvaa vuorovaikutusta. Kaik-
ki osallistuvat seka lahettdjand ettd vastaanottajana omalla persoonallaan viestintdtapahtumaan.
Yleisoviestinndssa viestin lahettdja ei valttdmatta saa palautetta, koska se yksisuuntaista. (Wiio
2000, 152-154.)

Ravintolamaailma Sokos Kuopiossa kaytetdan jokaista viestintajarjestelmaa sisaisessa viestinnas-
sa. Tydvuoron aikana tyontekijat viestivat keskenéén ja jokainen tulkitsee ja kasittelee myos tietoa
omalla tavallaan. Tiedottamisen yhteydesséa kaytetaan yleensa yleisdviestintaa, talldin johto tiedot-

taa ja kukaan ei anna palautetta.

Viestintatyytyvaisyyden ulottuvuuksien tutkimuksista selvidd, mika saa ihmiset tuntemaan itsensa
tyytyvaisiksi omantydpaikkansa tiedonkulkuun ja vuorovaikutukseen. Johdon viestintd koko organi-
saatiota koskevissa asioissa vaikuttaa ensimmaiseksi asiaan, keskindinen vuorovaikutus seké il-
mapiiri omalla osastolla tai tiimissé toisena ja omaan tyohon sekd omaan kehittymiseen vaikutta-

minen kolmantena. Selkarankana koko tydyhteison viestinnalle toimii ammattimainen viestinta.

Kuviossa 9 on kuvattuna sisaisen viestinnén ulottuvuudet. Ulottuvuudet on jaettu kolmeen olennai-
simpaan: johdon viestintd koskee koko organisaatioita; keskindinen vuorovaikutus ja ilmapiiri omal-
la osastolla tai tiimissa seka kolmantena vaikuttaminen omaan tyéhon ja kehittymiseen. (Juholin
1999, 78-81.)
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KUVIO 9. YhteisOn sisdisen viestinnan ulottuvuudet ja sisallét (Juholin 1999, 80)

5.2 Organisaatioviestinnan tyypit

Charles Reddingin (1967) mukaan organisaatioviestinnan tyyppeja ovat tehtavaviestinta, yllapito-
viestinta ja henkildviestinta. Viestintakayttaytymisen perusteella henkilot muodostavat erilaisia yh-
distelmi&, joita kutsutaan verkoiksi ja verkostoiksi. Verkostojen toimivuutta voidaan myos tutkia ja
mitata. Nain saadaan tietoa organisaation luonteesta ja tehokkuudesta verkkoutumisessa.( Wiio
2000, 164.)

Viestintajarjestelma tydyhteisdssa on kokonaisuus, joka koostuu viestintékanavista, jotka ovat kay-
tossa seka viestinnan jarjestelyista ja viestinnan saanoista. Viestintaa tarvitaan toiminnan tukemi-
seen, tyOyhteison profilointiin, informointiin ja vuorovaikutukseen. Viestinndn p&apaino sijoittuu
joko ulkoiseen, tai sisdiseen viestintaan, siitd muodostuu ensimmainen konteksti. Yksittaiseen tuot-
teeseen, tyotehtavaan tai palveluun liittyvat sanomat ovat toisessa padssa. Koko tydyhteiston liit-

tyvét sanomat ovat toisella puolella. (Aberg 2000, 96, 101.)
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Viestinta koskettaa tydpaikalla jokaista. Se on yhteinen asia, viestintd on kaiken tekemisen vuoro-
vaikutuksen perusta. Emme voi paattdd milloin lopetamme ja aloitamme viestinnan, se on jatku-
vasti lasna. Sitéd ei mydskaan poistaa organisaation toiminnasta, koska organisaatio muodostuu

ihmisten valisten vuorovaikutusten kautta.

Asiat ja tilanteet vaikuttavat ihmisten ohella myés tydpaikan tunnelmaan. Tunnelma on hyva, kun
yrityksella menee hyvin. Tunnelma voi muuttua tilannekohtaisesti hyvinkin nopeasti. Yhdessa pu-
huminen auttaa ja tuo lisatietoa asioihin ja ymmartdminen kasvaa. Tunnelmaa luovat yhdessa seka
asiat ettd ihmiset, henkildston samanhenkisyys auttaa rentoon meininkiin ja huumorin kayttéon.
(Juholin 2008, 163.)
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6 ORGNISAATIOVIESTINTA LEIF ABERGIN TAPAAN

Leif Aberg on tutkinut, miksi tydyhteiséssa viestitaén. Hanen tarkoituksenaan on ollut myds selven-
taa erilaisia viestinndn muotoja. Han on paatynyt viiteen erilaiseen organisaatioviestinnan funkiti-

oon.

1. Perustoimintojen tuki. Tarvitaan tyoprosesseihin sidoksissa olevaa viestintaa, kun tuotetaan
palveluita ja tuotteita seka siirretdén ne asiakkaille.

2. Tyoyhteison pitk&janteinen profilointi. Viestinta on erittain tarkeaé alkaen tydyhteison perus-
tamisvaiheesta sen visioihin saakka.

3. Informointi. Viestinnan avulla kerrotaan tydyhteison tapahtumista seké yhteison sisalla ole-
ville ettd ulkopuolisille.

4. Kiinnittdminen. Perehdyttdmiseen tarvitaan myds viestintaa, ja samalla luodaan yhteis6lli-
Syyttd ja sosiaalisuutta.

5. Sosiaalinen vuorovaikutus. Viestintaa tarvitaan myos sosiaalisten tarpeiden tyydyttdmiseen.
(Aberg 2006, 99-100.)

: ulkoi-
nen mark-
kinointi

 yhteys- yhteys-
toiminty toiminta
Jaluod jaluo-

M‘ g 3
Henkilo- S Sl
4 uska-
lahi- g
radio
verkot

KUVIO 10. Tulosviestinnan malli, ns. Abergin pizza (Aberg 2006, 98)
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Yhteis6viestinnan sisaltéa tutkiessaan Aberg kayttad kahta ulottuvuutta siséinen ja ulkoinen. Aéri-
paissa on kysymys siitda, onko viestinnan painopiste sisdisessa vai ulkoisessa viestinnassa. Sisal-
I6n painopisteessa voidaan sanomien sisdltd taas ndhda jatkumona. Toisessa padssa ovat yksit-
taiset tyOtehtavat, palveluun ja tuotteeseen liittyvat sanomat, toisessa paéssa ovat sanomat, jotka
littyvat koko tydyhteis6on. Yhdistettdessa ndma ulottuvuudet saadaan kokonaisviestinndn malli
(kuvio 10), "Abergin pizza”, joka kuvaa koko yhteiséviestinnan siséltéa. Alaluvuissa on tarkemmin

kerrottu kohdista, joista osia kaytin tassa tutkimuksessa.

6.1 Perustoimintojen tuki

TyOyhteis6 ei toimi ilman perustoimintojen tukea. Siihen siséltyvat seka ulkoinen etta sisainen
markkinointi seka myos tytohjeet. Tydohjeet sisdltavat ohjeet, miten asiat saadaan tyopaikalla
sujumaan ja niiden toimivuudesta vastaa esimies. (Aberg 2002, 108-109.) Seké sisaista etta ul-
koista viestintaa tarvitaan perustoimintojen tukemiseen. Markkinointiviestinta on ulkoista seké suh-
detoiminta muihin tydyhteisdihin, sisdistd on sisdinen markkinointi seka kaytannoén tyoviestinta.
(Aberg 2006, 98.) Kaytannon tydviestintd on yksi tarkeimmisté tydyhteisén viestinnan muodoista,

jota ei pysty korvaamaan edes hyva tiedotus tai suhdetoiminta.

6.2 Kiinnittaminen

Tybhon ja tydyhteis6on perehdyttaminen kuuluvat kiinnittdmiseen. Perehdytysté tarvitaan uusille
tyontekijoille seka kauemmin tydssa olleille. Kiinnittymista on kahdenlaista: koko tydyhteiston pe-
rehtymista, jossa viestitaan yleisia pelisaantéja, ja varsinaiseen tyéhon perehtymista. (Aberg 2006,
103-104.) Perehdyttamisen keinoja tydyhteis66n ovat alussa jo tyopaikkailmoitus, tythaastattelu,
varsinainen perehdyttdmiskoulutus. Ensimmaisten tyopaivien kokemukset vaikuttavat mygds uuden
tyontekijan perehtymiseen. Perehdyttgjalla on oltava tehtavaanséa oikea asenne. Voi muodostua
jopa muutosvastarintaa, jos asiat tuodaan véaérin esille. (Aberg 2006, 117-118.) Muutostilanteissa
korostuu myos esimiehen rooli alaisten kannustajana, mikd on iso haaste esimiehelle ja sisaiselle
tiedottamiselle (Aberg 2006, 104-105).

Juholinin mukaan viestinta mahdollistaa uudelle tyotekijalle kysymisen, kyseenalaistamisen ja itse-
naisen pohtimisen tydyhteison toiminnasta ja kaytanngista. Organisaatio voi hy6tya naista uusista
nakemyksista, jotka uusi tyontekija tuo. Tyodnilonkokeminen tulee myos sitoutumisesta ja innostu-

misesta ty6hon, naita tukee hyva vuorovaikutus tydyhteisdssa. (Juholin 2009, 47.)
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6.3 Informointi

Informointi on sisdista tiedostusta, joka kohdistuu omaan henkilosté6n, ja ulkoista tiedotusta, joka
kohdistuu ulospain tyoyhteisdsta. Painopiste informoinnissa on siind, mita tydyhteisdssa tapahtuu.
Esimies-alaisverkko on sisdisen viestinndn perusta. Toiseksi toimivin kanava ovat saannélliset
palaverit. "Puskaradio” eli tyontekijalta toiselle kulkeva viesti on Abergin mukaan myds luotettava:
se on nopea ja siind olevat viestit ovat ymmarrettavassa muodossa. Aberg nimeda myds luotta-
musmiesverkon, tiedotustilaisuudet, ilmoitustaulun, kiertokirjeet, verkkopdivakirjan, pikatiedotteet,
tiedotus- tai henkiléstdlehdet, toimitusjohtajan katsaukset, vuosikertomukset, valitilinpdatoksen ja

verkon uutissivut sisdisen tiedotuskanaviksi. (2006 102, 108-109.)

Vaitoskirjassaan Aberg on tutkinut henkiloston kayttamia sisdisen viestinnan kanavia tutkimuskoh-
teenaan 18 suomalaisen teollisuusyrityksen viestinnat. Tuloksista kavi ilmi, etta tarkein tietolahde
oli lahin esimies. Hanelta saatiin omaa tyota ja tulosyksikkdd koskevat tiedot, toinen tietoléahde oli
saanndlliset palaverit. Tiedotuslehdesta sekd sanomalehdesta haettiin tietoja, jotka koskivat muita
yksikoitd. Tiedostustilaisuuksista, henkilostdlehdestda, omalta esimieheltd seka toimitusjohtajan
katsausta saatiin koko tydyhteisda koskevaa tietoa. Tiedotuslehdesta tai omalta esimieheltd saatiin
koulutusta harrastuksia kasittelevaa tietoa. Abergin mukaan 20 vuoden aikana viestinta on muuttu-

nut.

Tutkimusta on jatkanut Suomen johtava viestintdosaamisen kehittdja Infor Consulting Oy ja tulok-
sista voi nahda, ettd verkkoviestintd on syrjayttanyt joitakin viestinndn muotoja kuten pikatiedot-
teen, ilmoitustaulun seka puhelin- ja videouutiset. Verkko on tullut 1ahinnd tdydentdm&an muita
kanavia. (Aberg 2006,109.) Abergin tutkimuksen tulokset eivat ole suoraan verrattavissa pieniin

tyoyhteisdihin, koska han on tehnyt tutkimuksen isoista organisaatioista.

Alaisilta edellytetddn nyky&an aktiivisuutta ja oma-aloitteisuutta, eika viestinta ole vain esimiehen
vastuulla. Viestinndn painopiste on siirtynyt vuorovaikutteiseen seka viestin vastaanottajan huomi-
oimiseen. YhteisOviestinndssé puhutaan aktiivisesta alaisesta, ja joukkoviestimissa taas puhutaan
aktiivisesta yleisosta. Alainen ei odota, etta tieto tuodaan hdnen eteensa; h&n on luova ja aloitteel-

linen, hanella on tietoon oikeus seka velvollisuus sen hankkimiseen. (Aberg 2006,110.)

Sisdinen informointi vaikuttaa tyotyytyvaisyyteen, tydpaikan ilmapiiriin ja lisda tydmotivaatiota. Nail-
l&a on taas vaikutusta tyon tuottavuuteen. (Aberg 2006, 111.) Tiedonkulun toimivuudella on iso mer-
kitys tydyhteisdn toiminnalle ja siihen pitaisi keskittyd. Juholin puhuu tiedonvaihdannasta, tiedon
merkitykselle haetaan tulkintaa yhdessa pohtimalla. Tiedon etsinnassa, jakamisessa ja reflektoin-

nissa on jokaisen oltava aktiivinen suhteessa omaan tyorooliinsa. (Juholin 2001, 45.)
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6.4 Sosiaalinen vuorovaikutus

Sosiaalinen vuorovaikutus toimii ihnmisten omilla ehdoilla ja sitéd harjoitetaan tyoyhteisossa, vaikka
s&annot sita rajoittaisivatkin. Paivittaiset yhteydet Aberg jakaa kolmeen osaan: henkildkohtainen
l&hiverkko, puskaradio ja satunnaisverkko. Lahiverkko muodostuu ihmisistd, jotka ovat meille tuttu-
ja henkilokohtaisesti. Puskaradiota kdytamme ihmisten kanssa, joiden kanssa olemme tekemisissa
saannollisesti, mutta emme tunne hyvin. Satunnaisverkkoa kaytdmme henkildiden kanssa, joita
emme toistuvasti kohtaa. Tarkeimpana edellisista on lahiverkko. Se voi olla hiljainen, mika tarkoit-
taa kohdattaessa sitd, ettd puhutaan muita kuin ty6paikan asioita. Toisaalta se voi olla kysyva:
silloin tyOyhteison jasen vastaa, kun kysytaan tydyhteisoon liittyvia asioita. Aktiivisessa lahiverkos-

sa taas tydyhteison jasen taas kertoo oma-aloitteisesti tydyhteison asioita. (Aberg 2006, 105-107.)

Epavirallisena tiedonleviamisvaylaa puskaradiota pidettiin aikaisemmin kielteisend asiana. Uuden
nakemyksen mukaan sisdisia verkostoja syntyy itsestaan, niitd voidaan myods rakentaa ja kaikki
saavat hyottya verkostoitumalla keskendan. Sisdinen verkostoituminen on nykyisissa tyéyhteisoissa
neutraali kasite. Sisapiiriviestinnalla voi olla myds kielteisid seurauksia, jos tietoa salataan tai kay-
tetddan hyvaksi, mutta verkostoituminen on ominaisuutena perusinhimillinen. Jokaisella on omia
verkostoja. (Juholin 2001, 75.)

Ylimmalta johdolta [&hiverkko edellyttdd myds avoimuutta sek& henkilokohtaisen viestinnéan koros-
tumista: se on tehokas tuki tydyhteison muulle ulkoiselle viestinnélle. Lahiverkko on osana tydyh-
teisOn viestintdjarjestelmad, ja tehokkuuden saavuttamiseksi sen on oltava osana viestinndn suun-
nittelua ja toteutusta. (Aberg 2006,106—107.)
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7  SISAINEN VIESTINTA

Sisdisella viestinnalla on monta toimintoa hoidettavanaan. Ensimmaisena ja tarkeimpana on asioi-
den tiedottaminen henkilékunnalle. Naita tiedotettavia asioita ovat esimerkiksi tapahtumat, muu-
tokset ja yrityksen strategia. Tydskentelyn helpottamiseksi ja henkilokunnan sitouttamiseksi tulee

viestinnan tarjota tietoa. (Osterberg 2009, 177.)

S-ryhmassa sisaisen viestinnan periaatteet takaavat sisaisen viestinnan toimivuuden. Henkilokun-
ta on motivoitunut ja ajan tasalla. Periaatteena pidetdan tasavertaista kohtelua henkilostélle, avoi-
muutta tai rehellisyyttda, luottamuksellisuutta ja vuorovaikutteisuutta. (SOK Viestinta ja julkaisut
06/2010, 12.)

7.1 Sisadinen viestinta ja lainsaadanto

Sisdista viestintdd on ohjattu lainsdadanndélla 1970-luvun alusta alkaen. Paatdsten vaihtoehdot ja
toteuttamistapojen seuraukset on tiedettava tydyhteisdssa. Siukonsaaren mukaan tydsopimuslain
tarkoituksena on kehittda sekéa yrityksen toimintaa etta tytolosuhteita. Sen tarkoitus on samalla
tehostaa tydnantajan ja henkiléston valista ja henkildston keskindista yhteistoimintaa. Tavoitteena
on tybsuhteen pysyvyyden ja toimeen tulon entista parempi turvaaminen. (Siukonsaari 2002, 83—
84.)

Laki yhteistoiminnasta yrityksissa 30.3.2007/334 koskee yrityksia, joissa henkilokuntaa on enem-
man kuin 20. Keskeisena sisaltdna laissa ovat erilaiset tydnantajalle saadetyt neuvotteluvelvoitteet.
Laissa sdadetddn myos tyontekijdille annettavista tiedoista, erilaisista suunnitteluvelvoitteista, tyon-
tekijoiden kanssa sovittavista asioista, yritystoiminnan muutosten neuvottelemisesta, liikkeen luo-

vutuksesta ja tydvoiman vahentamisesta. (Juholin 2008, 145-146.)

Yhteistoimintalain soveltamisen edistamiseksi tydmarkkinoiden keskusjarjestot ovat tehneet sopi-
muksen. Yhteistoimintamenettely, sisainen tiedotustoiminta ja salassapitovelvollisuus ovat kirjattu-
na sopimukseen. Pelisd&nndt, joiden mukaan henkildstod voi harjoittaa tiedottamista yrityksen sisal-

14, on kirjattu sopimukseen. (Siukonsaari 2002, 88—89.)

Tybnantajan on kaikin puolin edistettava suhteitaan tyontekijéihin samoin kuin tydntekijoiden kes-
kindisia suhteita, maaraa tyésopimuslaki 26.1.2001/55. On myods huolehdittava siitd, etta tyontekija
suoriutuu tyéstaan silloinkin, kun yrityksen toimintaa tydtehtavaa, tyota tai tydmenetelmia muute-
taan tai kehitetdan. Ty6nantajan on myos edistettava tyontekijan mahdollisuuksia kehittya tyoural-
laan. (Tydsopimuslaki 26.1.2001/55.)
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7.2 Sisaisen viestinnan tarkoitus ja tavoitteet

Organisaation toimiva tiedonkulku on yksi menestymisen ehto. Henkilostolle on tarkeda saada tie-
toa niistd asioista, jotka ovat tyon kannalta tarkeitd. Ep&olennainen tieto sekoittaa, joten johdon
tulisikin suodattaa epaoleellinen, hyodyton tieto pois. (Osterberg 2009,178.) Yritys ei voi toimia
ilman vuorovaikutusta. Viestinta auttaa organisaation sisdisten ryhmien toimintaa ja oppimista.

Viestinta voi olla tiedon siirtdmisté ja jakamista. (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 75.)

Viestinnan tehtavat yrityksessé voivat olla joko tiedostettuja tai tiedostamattomia. Viestinnéan stra-
tegisilla tehtavilla on tarkoitus saada jotain aikaan. Oleellisen tiedon saatavuus, ty6viestinta, orga-
nisaation strategian ja tavoitteiden ymmartdminen seké& organisaatiokulttuuri ja yhteiséllisyys ovat
keskeisempia naista tehtavistd. Oman organisaatiokulttuurin syntyminen vaatii vuorovaikutusta ja
yhdessa tekemista. Yrityksen menestystekijana on yhtenainen kulttuuri ja tdman yllapitaminen on

johtamisen ja viestinnan tarkeimpia tehtavia. (Juholin 2001, 150-153.)

Viestinnan tarkoitus S-ryhmassa on henkiloston tyéssa auttaminen seka asiakkaan ja yrityksen
valisen vuorovaikutuksen vahvistaminen. S-ryhma pyrkii viestinnan avulla olemaan paras palvelui-
den tarjoaja seka paras tyopaikka. Tavoitteena sisaisella viestinnalla on, etta henkilokunta ymmar-
tdd ja sisaistaa asiakaslupaukset seka suosittelee S-ryhman palveluita. Henkilosté halutaan sitout-

taa yritykseen seka tukea vuorovaikutusta ihmisten valilla. (SOK Viestinta ja julkaisut 06/2010,3.)

7.3 Sisaisen viestinndn haasteet

Toimiva viestintgjarjestelma on voimavara, joka osaltaan auttaa tydyhteison tavoitteiden saavutta-
misessa seké tuloksen teossa. Aberg on kirjannut sisdiseen viestintaan kuuluvan ainakin nelja

haastetta.

Ensimmaisenéa haasteena on tietojen liikkuminen. Jos tieto ei liiku, syntyy uutistyhjio. Thmiset tieta-
vat, ettd jotain on tapahtunut, mutta heille ei ole kerrottu siita, jolloin syntyy puskaradio. Talléin liik-
keelle lahteva tieto on usein vaaraa eika tayta yrityksen tavoitteita. Puskaradon toimintaa on mah-

dollista hillitd nopealla, aktiivisella ja sisalléltaan luotettavalla viestinnalla.

Toisena haasteena ovat tietovarastot ja verkot. Nama ovat tietoja, joiden on oltava paikoillaan ja
joihin pitéisi tiedon tarvitsijan paasta helposti kasiksi. Lisdksi taman tiedon olisi oltava myf6s ajan

tasalla.

Kolmantena ja suurimpana haasteena ovat esimiehet. Esimies toimii linkkind oman tyéyhteisénsa
ja koko yrityksen valilla. Esimiehellda on haasteena oman yksikdn tiedonkulun hallinta seka yrityk-

sen tietojen yhteensovittaminen.
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Neljantend haasteena ovat tietotorit ja "ahaa-aukiot”. Nama ovat yritysten fyysisia tiloja, joissa voi
ideoida ja lepuuttaa omia aivojaan. Tata viestintaa tarvitaan toiminnan kehittamiseen ja ongelmien
ratkaisemiseen. (Aberg 2006, 111-112.)

Viestinnalla on my0ds vaikutuksia tyoryhman kiinteyteen, ilmapiiriin ja tyOtyytyvaisyyteen. Nailla
kaikilla on vaikutusta ryhman tehokkuuteen. TyoOtyytyvaisyyteen vaikuttavat omat toiminta- ja ajat-
telutavat ja asenteet seké johtamis- ja yhteistyOkaytannot, jotka liittyvat tydyhteison kulttuuriin. Tie-
donkulun avoimuus ty0ryhmasséa auttaa ongelmanratkaisuissa. Yhteisollisyys vahvistuu tyopaikal-
la, kun asioista keskustellaan avoimesti. Aktiivinen johdon ja esimiesten osallistuminen keskuste-
luihin on erittain tarkead, kun kasitellaan kielteisia uutisia. Tyoyhteison tiedonkulun puutteellisuus
vaikuttaa tyontekijoiden sitoutumiseen, ja samalla my0s tyon tuloksellisuus karsii. (Colliander,
Ruoppila & Harkénen 2009, 62—66.)

HOURS AFTER HITTING ICEBER
¥ CARPATHIA, PROBABLY 1250 PER
STOR MA YEE, NOTED NAMES

KUVA 1. Titanic (Wiio 1994, 15-16).

Viestinnan merkityksestéa on hyva esimerkki valtamerilaiva Titanicin tuho vuonna 1912. Varoitus-
sanoma ei mene perille, koska loistoalukselle tulee asiakkaille tarkeita viesteja. Sanoma jaa sah-
kottajan poydalle eikd mene perille kapteenille. Titanic tormaa jaavuoreen, ja kapteeni maaraa
sahkottgjaa kutsumaan apua, mutta mitaan ei tapahdu, koska viereisen Caledonia-laivan s&hkotta-
ja on mennyt nukkumaan. Radiohytin ohi kulkeva peramies kuulee piipityksen, mutta ei ymmarra
sanomaa. Titanicin kapteeni kdskee ampua punaisia hataraketteja, mutta niita ei 16ydy, joten am-
mutaan valkoisia ilotulitusraketteja. Raketit ndhdaan Caledoniasta ja siella paatellaén, etta taas

Titanicilla juhlitaan. Sanoma ymmarrettiin vaarin, ja Titanicin mukana upposi 1 685 matkustajaa.

Wiion mukaan Titanicin kaltaisia tapauksia sattuu joka paiva ja kaikkialla, mutta pienempana. Sa-
nomat eivat tule perille, ne lahetetdén vaarin tai ne ymmarretdan vaarin. Wiion mukaan koko inhi-

millinen elama on viestintad, se on koko yhteiselaman keino ja edellytys, eika sita ilman voida olla.
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Yritykselle on tarkeaa, etta sisainen viestinta toimii hyvin, koska sen avulla yrityksesta tulee toimiva
kokonaisuus. Sisaisella viestinnalla on lisaksi merkityst&, millainen kasitys yrityksesta yleensé saa-
daan. Asiakaspalvelussa tydskentelevat ovat avainasemassa, kun he ovat paivittdin tekemisissa
asiakkaiden kanssa. He luovat samalla kasityksen siitd, millainen yritys on. Motivointi ja sitouttami-
nen yritykseen ja sen tavoitteisiin on sisaisen viestinnan tarkea tehtava, jolla on lisdksi vaikutusta

yrityskulttuuriin seka yrityksen tapaan toimia. (Isohookana 2007,16; Gronroos 2001, 331-339.)

7.4 Sisaista viestintad koskevat aikaisemmat tutkimukset

Tutkimuksia sisaisesta viestinnastd on tehty monelta eri alalta. Teoreettiset perusteet sisdisen
viestinnan tutkimuksessa ovat samat, vaikka olisi kysymyksessa teollisuus- tai hoitoala. Tutkija on
perehtynyt lahinn& samankaltaisiin tutkimuksiin siséisesta viestinnasta. Viestinnalla on suuri merki-
tys tydyhteisolle ja toimimaton viestintd vaikuttaa koko tydyhteisén hyvinvointiin, joten viestinnan

toimivuutta kannattaisi tutkia saannollisesti.

Halonen on vuonna 2010 tutkinut pro gradu -tutkielmassaan sisédisen viestinnan tehokkuutta kun-
taorganisaatiossa. Tutkimuksen mukaan organisaatiorakenne on liian hierarkkinen ja joustamaton.
Omaa tyotaan koskevia asioita tyontekijat voivat paattdd melko vapaasti, mutta heidan mielipitei-
tdan ei oteta tarpeeksi huomioon paatdksen teossa. Esimiehia pitaisi kouluttaa viestintaan ja orga-
nisaatiorakennetta pitaisi madaltaa tehda joustavammaksi, jotta viestit kulkisivat paremmin organi-

saation eri tasoilla.

Kumpulainen (2008) on tutkinut pro gradu -tutkielmassaan siséisen viestinnan ongelmia maantie-
teellisesti hajautuneessa rahoitusalan organisaatiossa. Tutkimuksessa kasiteltiin sisdista viestintaa
henkilokunnan ndkemyksien pohjalta. Tavoitteena oli saada tietoa viestinndn kehittamiseen. Tutki-
ja tyoskenteli itse kohdeorganisaatiossa suorittaessaan tutkimusta. Aineistosta kavi ilmi, ettd avoi-
muus, vaivattomuus ja nopeus olivat avainasioita, joita perd&nkuulutettiin. Viestinnan toivottiin
myods tehostuvan maantieteellisesti hajautuneiden konttoreiden valilla. Enemman keskustelua
muutoksista ja tiedottamista ylemmalta johdolta seka esimiehelta kaivattiin. Viestintaa organisaati-
on tavoitteista ja tuloksista pidettiin onnistuneina. Tutkijan aineisto oli erittdin laaja ja han toteaakin,
etta olisi mielenkiintoista yhdistdd monen suomalaisen yrityksen sisdisen viestinnan tutkimustietoa.

Na&in voitaisiin etsid nykypaivan yrityksen yhteisia viestinnan kuvaajia.
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Vaitoskirjassaan Kalla on tutkinut sisdista viestintdd. Haneen mukaansa hyvin toimiva sisainen
viestintd on erittain tarkea valtti yritykselle nykyisessa kilpailutilanteessa. Tehokas viestinta motivoi
tyontekijoitd ja menestyakseen yritykselld on oltava selkeé viestintastrategia. Viestintd on osana
muuta toimintaa eika sita voi lahestya erikseen, sen arvoa ei mytdskaan voi rahassa mitata. Kaikilla
viestinndn muodoilla on vaikutusta, ylimman johdon viesteilld, esimiesten viesteilla sekd henkil6-
kunnan epéavirallisilla viesteilla, ndmé& kaikki pitdisi huomioida samanaikaisesti ja tutkia niiden yh-
teisvaikutusta. (Kalla 2006, 24—-26.)

Joensuu on tutkinut vaitoskirjassaan organisaation sisaista viestintaa perinteisen nakokulman kaut-
ta, jossa on tavoitteena sitouttaa ja kiinnittdd tyontekija viestinnan keinoilla. Perinteisen nakokul-
man rinnalle ha&n on ottanut myds toisenlaisen kuvan tyontekijasta sek& organisaation ja tyonteki-
jan vélisesta suhteesta, jossa vanhan nakotkulman haastavat yhteiskunnan muutokset seka post-

modernit asenteet. (Ks. Joensuu 2006.)

Juholin on omassa viestinta- ja tyotyytyvaisyystutkimuksessaan suomalaisessa yrityksessa paaty-
nyt neljaddn ulottuvuuteen viestintatyytyvaisyydessaan: ensimmaisena johdon viestinta, joka koskee
koko organisaatiota, toisena vuorovaikutus tyontekijoiden kesken sekd oman osaston tai ryhman
ilmapiiri, kolmantena vaikuttaminen omaan tyéhon seka urakehitykseen ja neljantena viestintajar-
jestelmien toimivuus. Lisaksi olivat materiaaliset edut, joilla ei ollut paljon merkitysta viestintatyyty-
vaisyydelle. Vahvimpana ty6tyytyvaisyyteen vaikuttavana tekijana viestinnassa oli henkildiden vali-
nen vuorovaikutus. (Juholin 1999, 79-81.)

7.5 Siséinen viestinta ja tyotyytyvaisyys

Maslow'n tarvehierarkialla on ollut suuri vaikutus kasityksiin tydmotivaatiosta ja sen sisallosta (ku-

violl). Ihmisida motivoivat erilaiset tarpeet, joiden tarkeys etenee portaittain. Alempi tarve pitda olla

tyydytettyna ennekuin ylempi tarve aktivoituu.
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Itsenssd
kehittamisen
tarpeet

/ Pitamisen
/ ja arvostuksen tarpeet)
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KUVIO 11. Maslow'n (1954) tarvehierarkia)

Korkeimman tason tason tarpeet poikkeavat muista tarpeista siten , etta niihin vaikuuttavat yksilon
sitoutuminen. Nama tarpeet tulevat voimaakkaimmiksi, mitd enemman yksilé on niihin sitoutunut.
Maslow ei ajatellut, ettd tatda mallia sovellettaisiin tydelamassa. Tarvehiearkia on lisannyt
nakemysta, jonka mukaan tyon pitéisi vastata tyontekijoiden tarpeita. (Lamsa & Hautala 2005, 82—
83.)

Tyohyvinvointi tarkoittaa sitd, etta tyonteko on mielekasta ja sujuu hyvin terveytta ja turvallisuutta
edistavassa ja tyduraa tukevassa tydymparistossa (Tyoterveyslaitos 2011a). Sisdisella viestinnalla
on tarked& merkitys tydhyvinvointiin. Esimiehen ja alaisen valinen viestintd, keskindisviestinta seka
henkilokohtaiset verkostot vaikuttavat tydhyvinvointiin mutta myos tiedonkululla ja omien vaikutus-
mahdollisuuksien kokemisella on merkitysta, vaikka viestinnan merkitysta tyéhyvinvointiin on tutkit-

tu melko vahan.

Luottamus

Tydhyvinvoinnin
Motivaatio ja viestinnan
sitoutuminen ulottuvuudet

Avoin tiedonkulku

Hyvié ilmapiiri

KUVIO 12. Tybéhyvinvoinnin ja viestinnan keha (Juholin 2007)
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Juholin havaitsi nelja viestinnan ulottuvuutta (kuviol2), joilla oli merkitysta eniten tyéhyvinvointiin.
Naita ulottuvuuksia oli luottamus, avoin tiedonkulku, hyva ilmapiiri sek& motivaatio ja sitoutuminen.
(Juholin 2007, 21-22).

Juholinin tutkimus oli peréisin tietoperusteisista tydyhteisotista, jotka ovat asiantuntijaorganisaatioi-
ta, mutta sama tarkastelu sopii my6s perinteiseen organisaatioon. Viestinnalla on merkittéava rooli
naiden neljan ulottuvuuden ndkdkulmasta katsottuna ja ulottuvuudet ovat vahvasti sidoksissa toi-
siinsa. Luottamus, arvostus, innostus ja oppiminen kuvaavat erityisen hyvaé johtamiskayttaytymis-
td. Ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa niilla on suuri painoarvo. Hyvaan johtamiseen sisaltyvat

seké paatosten teko ettd organisointikyky. (Nissinen 2004, 9.)

Tyo6tyytyvaisyys vaihtelee yksildiden mukaan, toiselle on palkka tarked, toinen arvostaa tyon sisal-
téa. Tyon jatkuvuutta pidettiin aikaisemmin tarkeanda, nyt vaihdetaan tyopaikkaa ja ammattia. 1an
my6ta tydn merkitys muuttuu, vanhempana arvostetaan eri asioita kuin nuorena. Tydssa kuluu

paljon aikaa ihmisen elamassa, joten silla on suuri merkitys koko hyvinvoinnille.

Vaitoskirjassaan Nakari toteaa, ettd yksi syy ty6tyytymattdmyyteen on tunne, ettei voi vaikuttaa
omaan tyohonsa ja tydpaikkaansa koskeviin asioihin. Tahan liittyy puutteellinen tieto omaa tyota
koskeviin asioihin. Tyytymattdmyyden aiheiksi ja stressitekijoiksi on todettu myos puutteellinen
tiedottaminen sek& palautteen saanti. Tydssa voi myos olla liian paljon tietoa ja ilman jarjestysta
olevaa informaatiota. Tiedon tulva voi lisata psyykkistd kuormittavuutta ja jopa stressioireita voi
ilmaantua. Puhutaan "informaatiodhkysta”, joka on jasentyméattdman tietotulvan aiheuttamaa stres-
sid, jolloin tietokuormitus korvaa yha enemman fyysista kuormitusta. Puute kommunikaation avoi-

muudessa ja tasapuolisuudessa voi aiheuttaa stressia ja sairauspoissaoloja. (Nakari 2003.)

Fyysiset tekijat (palkka, tydolosuhteet) ovat Herzbergin teorian mukaan térkeita ehkdisemaan tyo-
tyytyvaisyyttd. Ne eivat tuo automaattisesti tyytyvaista henkilost6a. Haastava, vastuullinen seka
arvostusta antava tyd motivoivat Herzbergin teorian mukaan parhaiten henkildstéa. (Luthans 1995,
176.)

Asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttaa tyytyvainen ja tydstdan innostunut henkildkunta, ja tédhén
voidaan vaikuttaa tyohyvinvoinnilla (Otala & Ahonen 2003, 49). Tyotyytyvaisyyteen en paneudu
tassa tutkimuksessa lahemmin, koska toimipaikassamme tehd&én vuosittain tyotyytyvaisyyskysely
ja sielld on kysymys viestinnan toimivuudesta. Siksi kasittelen myos viestinnan merkitysta tyotyyty-
vaisyyteen tassa tydssa. Tyotyytyvaisyyskyselyssad on myos kysymys viestinnan tyoyhteisén toimi-

vuudesta.
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Abergin mukaan viestintaén tyytyvainen tydntekija ei vélttamétta ole automaattisesti tyytyvainen
tybhonsa, vaikka niilla onkin yhteys toisiinsa. TyOtyytyvaisyys saattaa vahentya, kun viestinta

muuttuu paremmaksi. Liiallinen viestintd voi aiheuttaa infoahkya ja néin tyotyytyvaisyys véhenee.

Vanhemmat sekd nuoret tyontekijat joutuvat koville tydelaméssa, jossa informaatiotulva kasvaa.
Nuoret eivat kykene asettamaan rajoja tiedon tulvalle ja vanhemmat eivat pysy mukana muutoksen

vauhdissa. Infodhky voi synnyttaa uuden kansantautiryhman stressisairauden. (Juntunen 2011.)

Ylimmalta johdolta [&hiverkko edellyttdd myds avoimuutta sek& henkildkohtaisen viestinné&n koros-
tumista, se on tehokas tuki tydyhteison muulle ulkoiselle viestinnélle. Se on osana tydyhteison
viestintdjarjestelméaa, tehokkuuden saavuttamiseksi sen on oltava osana viestinnan suunnittelua ja
toteutusta. (Aberg 2006,106—107.)

Tyotyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa muillakin asioilla organisaatiossa esimerkkind urakehitys,

koulutus, palkankorotus. (vrt. Kori Rodley Irons)

7.6 Sisadinen viestintd seka tyohyvinvointi ja kestava kehitys

Kasite kestavasta kehityksesta tuli yleiseen tietoisuuteen 1980-luvun lopussa, kun YK:n asettama
ympariston ja kehityksen maailmankomissio, niin sanottu Brundtlandin komissio, julkaisi sen rapor-

tissaan Our common future” (Yhteinen tulevaisuutemme).

Kestavalla kehitykselld haetaan tulevaisuusajattelua, jonka pohjalla on taloudellisesti, ekologisesti
ja sosiaalisesti kestava ratkaisu, usein myos kulttuurinen. Yhdessa niistd muodostuu kokonaisuus,
ja samalla ne tukevat toisiaan ja ovat myds riippuvaisia toisistaan. Olennaista kestavan kehityksen
kannalta on kehittda kaikkia tasapuolisesti. (Rohweder 2004, 16). Kestavaa kehitystd muodosta-

vaa alueiden kokonaisuutta on kuvattu oheisessa kuviossa 13.
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KUVIO 13. Kestavan kehityksen ulottuvuudet. (Kestavan kehityksen malli, Suomen ympaéristbopis-
to SYKLI)

Ensimmainen kestavan kehityksen toimikunta maaritteli kestavan kehityksen vuonna 1994 seuraa-
vasti: Kestava kehitys on maailmanlaajuisesti, kansallisesti ja alueellisesti ja paikallisesti tapahtu-
vaa yhteiskunnallista muutosta, jonka paamaarané on turvata nykyisille ja tuleville sukupolville hy-

vat elamisen mahdollisuudet. (Valtion ymparistohallinto 2011.)

Keskeisena lahtokohtana yritystoiminnassa on sosiaalinen vastuu. Yrityksen pitdé olla avoimessa
vuorovaikutuksessa henkilokuntansa kanssa ja hyédyntaa sita tarkeana voimavarana. Parhaimmil-
laan viestintd on hyva keino kehittdd yhteisvastuullisuutta seka rakentaa yhteisollisyytta. Elinehto

menestyvalle yritykselle on avoin vuoropuhelu, jako lisdd myds luottamusta. (Juholin 2006.)

Kestavaan kehitykseen liittyvat myds sosiaalisen vastuun lisdksi ymparistévastuu, taloudellinen
vastuu ja yhteiskunnallinen vastuu. Nama kaikki kuuluvat vastuulliseen yritystoimintaan, joka edel-
Iyttda yrityksen toimintojen jatkuvaa kehittdmista ja samalla liséa myos haasteita. Vastuullinen yri-
tystoiminta maaraytyy yrityksen arvojen perusteella. Vastuullisuus vahvistaa yrityksen kannatta-
vuutta ja tukee liiketoimintaa. Vastuullinen ja menestyva yritys saa parhaat tyontekijat, ja silla on
my0ds tyytyvaiset asiakkaat ja likekumppanit. Sosiaalinen vastuu, joka kohdistuu ihmisiin, kasittaa
koko henkilostdon hyvinvoinnin, koulutuksen, motivoinnin, tuoteturvallisuuden, kuluttajasuojan ja
yhteistyon yrityksessa. Hyvien toimintatapojen ja yhteistyon edistaminen sek& avoin vuorovaikutus

eri sidosryhmien kanssa kuuluvat myds tahan. (Elinkeinoelaméan keskusliitto 2006.)
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Kaikki toiminta, joka on inhimillista, perustuu arvoihin. On aina olemassa jokin kriteeri, jonka pe-
rusteella valitaan parempi vaihtoehto. Arvoilla tarkoitetaan naitd monenlaisia kriteereja. Hinta on
suomen kielessa yksinkertaisimmillaan arvo, jolla on p&atoksen teossa taloudellisena arvona suuri
merkitys. (Yrjonsuuri 1998, 49.)

7.7 Eettisyys ja laatuajattelu sisdisessa viestinndssa

Kohdeyrityksessd on yhteiset arvot, jotka vaikuttavat viestintdan. Toimintaa ohjaavat seuraavat
arvot: tyytyvdinen ja sitoutunut asiakasomistaja, osaava ja innostunut henkildkunta, laadukas ja
tehokas toiminta ja avoin vuorovaikutteinen yhteistyd. Arvojen mukaisen toiminnan tulee nakya

kaikessa toiminnassa: johtamisessa, asiakaspalvelussa seka yhteistyossa.

Sisdista viestinnan etiikkaa pohtiessaan Siukonsaari toteaa, etta se vaatii paljon tydpaikan sisaisel-
ta viestinnalta. Siskonsaaren mukaan tiedotuksen tehtavana on tuoda esille se, mika merkitys hen-
kisella ryhdilla on sisdisen hengen luomisessa seka rakennettaessa yrityskuvaa ulospain. Viestin-
nan on oltava avointa ja rehellistd, ja johdon tehtavana on maarittda mita ja miten tietoa julkaistaan
seké tunnettava viestinnan eettiset periaatteet. Kansainvdliset eettiset sddnnot, (Ateenan koodi)
siséltavat pelisddnnot suhdetoiminalle. (Tekstissd sanotaan, ettd Suomen Tiedottajien Liitto ry:n
jasen pyrkii luomaan sellaisia viestintatapoja ja -kanavia, jotka vaatimalla olennaisen informaation
vapaata kulkua saavat yhteiskunnan jokaisen jasenen tuntemaan, ettd han pysyy asioiden tasalla
ja jotka saavat hanet tietoiseksi omasta henkilékohtaisesta osallistumisestaan, vastuullisuudestaan

seka solidaarisuudestaan toisia jasenia kohtaan.) (Siukonsaari 2002, 63-65, 247.)

Viestinnan laatua pitéisi seurata, koska viestintd on osana organisaation laatua. On olemassa kol-
me ndkokulmaa, tiedon oikeellisuus, valittaminen ja tiedon kaytettavyys. Maariteltdessa laatutavoit-
teita niiden pitéd& perustua laadun ja viestinnan yleisiin kasitteisiin. Mittareiden on oltava asianmu-

kaisia, siten ettd tavoitteiden tulokset ovat helposti mitattavissa. (Siukonsaari 2002, 60—61.)
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8 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia sisaisen viestinndn toimivuutta Ravintolamaailma Sokos Kuopi-
ossa ja l6ytaa kehitysideoita viestinnan tehostamiseen. Leif Abergin ns. pizzamallin pohjalta tein
kyselylomakkeen koko Ravintolamaailman henkildkunnalle. Siina siséisen viestinnan painopistee-

na olivat perustoimintojen tukeen ja informointiin liittyvat kysymykset.

8.1 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen kulku

Tutkimuksen empiirinen osa toteutettiin kvalitatiivisella kyselytutkimuksella. Kysymysten muoto on
vakio, eli kaikilta kyselyyn vastaavilta kysytd&n samat asiat samassa jarjestyksessa. Kyselyn vas-

taaja lukee itse kysymyksen ja vastaa siihen. (Vilkka 2007, 27-28.)

Tutkimuksessa on tavoitteena tutkimuskohteen ymmartaminen. Kvalitatiiviseen tutkimuksen aineis-
ton keraamisessa kaytetddn aineiston riittavyyteen, kyllaisyyteen, viittaavaa saturaation kasitetta.
Aineisto on riittava, kun siitd saadaan teoreettisesti merkittava tulos. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2008, 176-177.)

Tutkimuksessa kaytettiin laadullista tapaustutkimusta, joka pyrki kehittamaan organisaation viestin-
taa seka kehittamaan uusia ideoita. Tutkimuksen avulla on mahdollista ymmartaa yrityksen kehit-
tamiskohdetta kokonaisvaltaisesti todellisessa toimintaympéristossa. On tarkedmpaa saada selville
paljon suppeasta kohteesta kuin vahan laajasta kohteesta. Kehittdmistydn tarkoitus on tuottaa uut-
ta tietoa tukemaan kehitystd. Tapaustutkimus kdynnistyy yleensa tutkittavasta tai analysoitavasta

tapauksesta eiké ainoastaan yleisisté teorioista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52—-54.)

Laadullisella tutkimuksella ei ole tarkoitus pyrkia tilastollisiin yleistyksiin, vaan ensisijaisesti kuvata
tai ymmartaa jatakin ilmiotd, tapahtumaa tai toimintaa. Tarkedmp&na on tutkittavien tieto asiasta
kuin tutkittavien maara. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 87—-88.) Laadullisen tutkimuksen etenemispolku
ei ole suora ja sitd pidetdankin erittdin joustavana lahestymistapana. Alkuun voidaan myés palata,
muta tiettyja sdéntdja on olemassa. Jokaisen tutkijan tekemé&a tulkintaa voidaan jopa pitéda oikea-

na, ellei tiedonkeruuvaiheessa ole tullut virheitd. (Kananen 2010, 43.)

Vastaajat olivat kaikki samanarvoisia, heita ei eroteltu osaston eikd asemansa perusteella toisis-
taan, jotta kyselyssa voitiin sailyttaa luotettavuus. Tutkimuskohde oli tutkijalle tuttu, koska han on

tydssa tutkimuskohteessa.
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Tutkimuksen tarkoituksena on yrittaa kuvata tapahtumaa seka ymmartaa tiettya toimintaa ja antaa

teoreettisesti mielekas kuva ilmiosta (Eskola & Suoranta 2005, 64).

Tutkimus on toteutettava niiden vaatimusten mukaan, jotka on asetettu tieteelliselle tutkimukselle.
Tutkimuksen suunnittelu, toteutus ja patevyys on myos arvioitava. Tutkijan on paljastettava tutki-
muksensa virheet, oltava rehellinen seka arvioitava niiden vaikutusta tuloksiin ja myés tulosten

soveltamista sekd hyddyntamista. (Vilkka 2007, 154.)

Opinnaytetydn lahestymistapaa voi luonnehtia siten, ettd se on tutkimuksellista kehitystytta eika
tieteellistad tutkimusta (Ojasalo ym. 2009, 94). Perinteinen tutkimusasetelma ei aina sovi, kun on
kysymyksessé organisaation kehittAmisty®, koska nakdkulmat eivét valttdmatta kohtaa. Kehittdmis-

tyd saa usein alkunsa organisaation tarpeesta ja sen pitda yleensa vastata tyéelaman muutoksiin.

Tutkimuksessa kaytettava aineisto on tarkoitettu henkilokunnalle, asiakkaita ei tutkimukseen kayte-
td. Tarkoituksena on, ettd tulokset kuvaavat tyoyhteis6a, néain tutkimus keskittyy olennaisen tutki-

miseen.

8.2 Kysely

Kyselytutkimuksella keratddn tietoja joukosta, jota kutsutaan perusjoukoksi. Kokonaistutkimusta
tehdessa tutkitaan koko perusjoukko. Tutkittaessa perusjoukon osaa, poimitaan tutkimusta varten

otos, joilta saatu tulos vastaa koko perusjoukkoa. (Holopainen, Tenhunen & Vuorinen 2004, 11.)

Kyselylomaketta laadittaessa on oltava tarkka tieto tutkimusongelmasta ja ongelman pitdd olla
my0ds selkedsti rajattu. Vastaamisen helpottamiseksi kysymysten looginen jarjestys on tarke&a.
(Holopainen ym. 2004, 29.)

Aineiston hankintamenetelmé&né kaytettiin kyselylomaketta, joka oli itse laadittu. Etuna itse laaditul-
le lomakkeelle voidaan pitda sen kohdistettavuutta tutkittaviin asioihin. Lomake testattiin ennen
kyselya kahdella henkildlla. Lomakkeesta pyrittiin tekemaan mahdollisimman selked, jota vastaa-
miseen ei kuluisi paljon aikaa. Lomakkeet jaettiin osastopalavereiden yhteydessa kaikille. Vastaa-
maan paasivat myos ne henkilot, jotka eivat osallistuneet palavereihin: heille kysymyslomakkeet
jaettiin henkilokohtaisesti. Lomakkeet palautettiin suljetussa kirjekuoressa toimistoon niille varat-
tuun laatikkoon tiettyyn paivamaaradn mennessa. Lomakkeita jaettiin 40, ja niitd palautui 34. Vas-

tausprosentti oli 85 eli hyva.
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Hyvana puolena kyselylomakkeessa on se, etta tutkija ei itse vaikuta olemuksellaan eika lasnaolol-
laan vastauksiin. Lomakkeessa on mahdollisuus esittaa paljon kysymyksia, jos siina on laadittuna
valmiit vastausvaihtoehdot. Vastaaja voi vastata rauhassa ja pohtia vastauksiaan. Haittana voi olla
vastausprosentin jAdminen alhaiseksi, jolloin uusintakyselyn tekeminen pidentaa vastausaikaa ja
lisda tyota ja kustannuksia. Lisdksi vastaaja ei valttamatta vastaa halutussa jarjestyksessa, ja han
voi halutessaan tutustua heti kaikkiin kysymyksiin. Vastaaja voi ymmartaa kysymyksen vaarin eika
han voi saada tdydentavaa tietoa vastatessaan kysymyksiin. Lomake on siksi testattava etukéteen,

ja sen oltava myds selkeé ja hyvin ohjeistettu. (Aaltola & Valli 2001, 100-102.)

Keskeisena heikkoutena kyselyssa pidetddn pinnallisuutta eikd mydskaan pystyta arvioimaan sita,
miten vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen. Kyselyn perusvaatimus on, ettd aiempaa tietoa

tutkittavasta ilmidsta on riittdvan paljon. (Ojasalo ym. 2009, 108-109.)

Tulokset voivat olla erilaisia johtuen siitd, mita tiedonkeruumenetelmaa on kaytetty. Kysymysten

laadintatavalla voidaan vaikuttaa menetelmista johtuviin eroihin. (Ahola 2009.)

8.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkija on keskeisessa asemassa tehdessaéan laadullista tutkimusta, niin etta tutkija itse on tarkein
luotettavuuden kriteeri ja arviointiin pitaisi laittaa koko tutkimusprosessi (Eskola & Suoranta 2008,
210-211).

Kun tutkimus mittaa sitd, mitd sen on tarkoituskin mitata, se on validi. Hirsjarven ym. (2007) mu-
kaan validius merkitsee kuvauksen ja siihen liitettyjen selitysten ja tulkintojen yhteensopivuutta.
Kyselytutkimuksessa on tarke&éd saada vastaukset tutkimuskysymyksiin. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa ei kaikkia asioita voida kuvata kovinkaan yksioikoisesti. Reliaabelius tarkoittaa mittaustulos-
ten todistettavuutta, tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliaabeliutta ja validi-
utta on pystyttava tutkimuksessa myds mittaamaan. Tutkimuksen vaiheista on annettava lukijalle
mahdollisimman selva kuvaus: on kerrottava, miten kyseisiin tuloksiin on paadytty ja myos kuvatta-
va olosuhteet, henkil6t ja tapahtumat. Keskeisté laadullisen aineiston analysoinnissa on luokittelu-
jen tekeminen. Luokittelujen perusteet on myos kerrottava lukijalle. Validiutta voidaan myds tarken-
taa, kayttamalla samaan tutkimukseen useampia menetelmid. Menetelmien yhteiskaytosta kayte-

tédan termia triangulaatio. (Hirsjarvi ym. 2007, 226—-228.)

Taman tutkimuksen tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina, jos mittarina kaytetdan vastaajien

maaraa. Suurin osa jaetuista kyselylomakkeista palautui ja vastausprosentti oli hyva.
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9 TUTKIMUSTULOKSET

Saadut tutkimustulokset esitetdan kyselylomakkeessa olevien tietojen mukaan. Ensimmaéisena
kysyttiin taustatietoja, seuraavissa osioissa paneuduttiin siséiseen viestintaan Leif Abergin jaon
mukaan keskittymall& perustoimintojen tukeen ja informointiin (Aberg 2006,98).

9.1 Taustatietojen tulokset

Taustatiedoksi kysyttiin vastaajien nykyisen tydsuhteen kestoa.

TAULUKKO 1. Vastaajien nykyisen tydsuhteen kesto.
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Suurin osa vastaajista oli ollut nykyisessa tydsuhteessa lyhyen ajan, mik& on palvelualalle tyypillis-
td. Tyosuhde oli kestéanyt alle vuoden 29 prosentilla tydntekijoistd ja 1-2 vuotta 35 prosentilla.
Tyontekijoistd 18 prosenttia oli ollut tydsuhteessa 3—4 vuotta, ja vain 9 prosenttia oli ollut tyésuh-
teessa 5 vuotta tai kauemmin. (Taulukko 1.)

En luokitellut vastauksia tydssaolovuosien mukaan. Jos olisin erotellut vastaajat talta pohjalta,
Rosso ja Pikku Pietarin Pub olisivat erottuneet, koska niissa kaikki tyontekijat ovat olleet tyosuh-
teessaan pitkdan. En mydskaan luokitellut vastaajia tydtehtéavien mukaisesti, ettei vastaajien henki-
I6llisyytta pysty selvittamaan. Suurimmalla osalla on myds samat perustehtavat, joten jattamalla
tyotehtavat eritteleméttd ei paase syntymaan erilaisia tulkintoja tyontekijdiden ja esimiesten vasta-
usten valilla. Kasittelen vastaajia siis yhtena joukkona, koska kysely tayttaa silloin luotettavuuden

vaatimukset. Jokaisen osaston henkilokunta tarvitsee seka kayttdd samoja viestintdkanavia.
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9.2 Perustoimintojen tukeen liittyvat tulokset
Seuraavaksi tutkittin perustoimintojen tukea, joka on viestintimuodoista tarkeimpid. Se on
sidoksissa tyohon ja hetkeen, ja sita tarvitaan sek&@ palveluiden etté tuotteiden tuottamiseen ja

niiden siirtAmiseen asiakkaille.

TAULUKKO 2. Millainen viestinta tukisi tyotekoasi parhaiten?
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Perustoimintojen tuesta piti palavereita tarkeimpana 25 prosenttia vastanneista. Tiedotteita piti
oleellisimpina 22 prosenttia, kehityskeskusteluja ja ilmoitustaulua 19 prosenttia ja muuta viestintaa
(face-to-face) 15 prosenttia vastanneista. (Taulukko 2.)

Onnistuneilla palavereilla on merkitystd tyomotivaatioon. Tiedonkulun avoimuus, selked
tiedottaminen muutoksista ja paatoksista seka palaverit, joihin tyontekijat osallistuvat, muodostavat
perustan tydhon sitoutumiselle. (Piili 2006, 53.) Palaverit nayttavat taman tutkimuksen perusteella
olevan kaikille tarkeitd, joten niihin kannattaisi keskittya siten, ettéd kaikilla on mahdollisuus
osallistua niihin. Palaverit kannattaa valmistella ja aikatauluttaa harkitusti. Avoimissa
kommenteissa palaverien merkitys tiedonkulussa myos korostui. Niité pidettiin tarkeind, koska
niissa voi kysya asioista lisaé, asiat kdydaan kunnolla [api ja asioista voidaan sopia kasvotusten

yhdessa. Yhteista kokoontumista arvostettiin, ja palaveria pidettiin tietoiskuna paikalla olijoille.
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Seuraavaksi keskityttiin tydohjeisiin: annoskorttien, tehtavakorttien ja kayttéohjeiden toimivuuteen.

Annoskortit ovat kaavakkeita, joissa kerrotaan tarkat maarat ruoka- tai juoma-annoksen
valmistamiseen. Na&itéa ohjeita noudattamalla valmiista tuotteesta saadaan aina tasalaatuinen.
Annoskorteissa on myds kuva valmiista tuotteesta, mik& helpottaa tuotteen esillelaittoa. Niiden
kaytto helpottaa erityisesti sellaisen henkilon tyota, joka tyoskentelee useilla eri osastoilla.

TAULUKKO 3. Tydohjeet: annoskorttien toimivuus
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Annoskorttien toimivuus

Vastanneista 56 prosenttia oli sitd mieltd, ettd annoskortit toimivat melko hyvin. Erittdin hyvin ne
toimivat 32 prosentin ja melko huonosti 9 prosentin mielestd. Kukaan ei ollut sitd mieltd, etta

annoskortit toimisivat melko huonosti. (Taulukko 3.)

Annoskortteja kaytetddn joka osastolla ja tutkimus osoitti, ettd ne myos tayttavat tehtavansa.
Kuitenkaan kaikkien mielesta asia ei ollut taysin selva, joten korttien toimivuutta pitaisi lisata.
Annoskorttien saatavuutta en kysynyt, joten sijainnillakin voi olla vaikutusta niiden
kayttbasteeseen: niiden pitéisi olla helposti saatavilla, ettei niita tarvitse kiireessa erikseen etsia.
Liséksi esimiehen on huolehdittava siitd, ettd kaikki osaavat kayttaa niita.

Tehtavakortti sisaltaa tiedot, mitd tehtavia tydvuoroon kuuluu. Tydntekijat ovat yhdessa koonneet
tehtavakortit ja sopineet mita kuuluu tehda esimerkiksi aamun ensimmaisessa tyovuorosssa. Kortit

mahdollistavat laadukkaan lopputuloksen.
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TAULUKKO 4. Tehtavakorttien toimivuus
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Tehtavakorttien toimivuus

Vastanneista 41 prosenttia oli sitd mieltd, etta tehtavakortit toimivat melko hyvin. Erittdin huonosti
tai melko huonosti kortit toimivat 12 prosentin mielesta ja erittdin hyvin 6 prosentin mielesta.

Vastanneista 9 prosenttia ei kayttanyt kortteja. (Taulukko 4.)

Tehtavakorttien tarpeellisuutta eivat kaikki pida yhta tarkeana, joten niiden péaivittdminen ja niista
kertominen pitaisi myos lisata tiedottamiseen, koska kuitenkin kahden vastaajan (6 %) mielesta

kortit toimivat erittéin hyvin.

Kayttbohjeet ovat ohjeita siitd, miten jokin kone tai laite toimii ja miten sita paivittain huolletaan ja
puhdistetaan. Kayttdohjeet tulevat koneen myyjalta tai valmistajalta, ja usein niitd saattaa olla
vaikea ymmartaa. Niiden lukemiseen auttaisikin oikea perehdytys ja koulutus, joita laitteen oma

edustaja on paras antamaan.

TAULUKKO 5. Kayttdohjeiden toimivuus
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Kaikki vastanneista kayttivat kayttdohjeita. Vastanneista 56 prosenttia oli sitd mieltda, etta
kayttbohjeet toimivat melko hyvin. Melko huonosti ne toimivat 21 prosentin, erittdin hyvin 12
prosentin ja erittéain huonosti 9 prosentin mielesta. (Taulukko 5.)

Kayttoohjeita on pakko kayttaa alussa, kun kone tai laite on uusi, mutta kayttd helpottuu ajan
myo6td, kun henkildé muistaa, miten laite toimii. Niinpa kayttdhjeiden toimivuus onkin t&man

tutkimuksen mukaan varsin hyva.

TAULUKKOG. Viestinnan tehokkuus
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Viestinndn tehokkuus (kasvokkain viestintd)

Vastanneista 79 prosenttia oli sita mielta, etta viestinta toimii erittdin hyvin, 18 prosentin mielesta
melko hyvin. (taulukko 6).

Avoimissa vastauksissa kavi ilmi, etta asiat saa hyvin selville, kun ne kerrotaan kasvokkain. Silloin
annetaan kuulijalle mahdollisuus kysya, jos on epaselvdd. Kuuntelemisen taito korostuu tassa
viestinndssa, kuten Siukonsaari (2002) toteaa. Juholin (1999) pitdaa tata viestintimuotoa
arvostetuimpana, mutta siitta 16ytyy myo6s eniten puutteita. Palavereita pidettiinkin kyselyssa
hyvana kasvokkaisviestinndn valineena, muuten on vaikea viestia vuorotyotd tekeville samasta

asiasta yhtéaaikaisesti; jokaiselle henkilokohtaisesti kertominen vie paljon aikaa ja on tyolasta.
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TAULUKKO 7. Sahkoinen viestinta
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Vastanneista puolet oli sitd mieltd, ettd sahkoinen viestinta toimii melko hyvin. Melko huonosti se
toimii 21 prosentin mielesta, erittdin hyvin 18 prosentin ja erittdin huonosti 9 prosentin mielesta.
(Taulukko 7.)

Tutkimuksessa kartoitettu s&hkdisen viestinndn toimivuus keskittyy lahinna tekstiviesteihin, koska
vain ravintolapaallikoilla ja vuoropaallikoilla on tunnukset sahkopostiin. Tekstiviesteja kaytetaan
ilmoitusasioissa ja kutsuttaessa henkil6itd pikaisesti t6ihin. Tuntipalkkaisille tydntekijoille
tekstiviestijarjestelmalla on suurempi merkitys kuin kuukausipalkkaisille tydntekijoille, koska he
ottavat vastaan tydvuoroja vastaamalla tekstiviesteihin. Kyselyn mukaan toimivuus hajaantuu
selvasti ja perustelisin  tatda palkkausjarjestelmalld. Kuukausipalkkalaiset eivat edes saa
tekstiviestejd, koska heille ei tarjota lisatoita taman jarjestelman kautta. Avoimissa kommenteissa
jarjestelmaa pidettiin riittavana, koska asianosaisille tulee avoimesta tyévuorosta viesti yhta aikaa
ja ndin he ovat tasavertaisia ottamaan tyévuoron vastaan omalla matkapuhelimellaan. Lahetetyn
tekstiviestin selkeys vaikuttaa luettavuuteen ja kiinnostavuuteen, joten siihen kannattaa viestin

l&hettdjan kiinnittdd huomiota, etta han saa vastaanottajan kiinnostumaan asiasta.

Kyselyssa tiedusteltin myds, miten tyopaikan teknisia viestimia (tieto- ja kassakone) voitaisiin

hyddyntaa tiedonkulun tehostamiseksi. Talldin saatiin seuraavia avoimia kommentteja:

— palavereista tiedotus tekstiviestilla

— tietoa sahkopostiin

— en ole tekniikan ihmelapsi

— ihan aluksi ne voisi ottaa kayttoon

— viestinten vélityksella voisi viestid enemmankin

— tietokoneistakin voisi jarkata viestintajarjestelman
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— kassajarjestelmaa tulisi kehittdd monipuolisemmaksi
— kassan tehtavissa ohjeita & muistutuksia
— osa tiedotteista voisi tulla séhkopostilla
— tekstiviestiviestinta riittaa
— kayttdohjeet

TAULUKKO 8. limoitustaulun toimivuus
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Imoitustaulun toimivuus

Vastanneista puolet oli sitd mielta, ettd ilmoitustaulu toimii melko hyvin, melko huonosti se toimi 24
prosentin mielesta ja erittiin hyvin seka erittain huonosti 12 prosentin mukaan. (Taulukko 8.)

lImoitustauluja on toimipaikassamme useita: jokaisella osastolla on omansa ja taukohuoneessa on
lisdksi kaikille yhteista tietoa siséltdva koko seinan peittava taulu. Siukonsaari (2002) luettelee
tarkemmin ilmoitustaulun toimivuuteen vaikuttavia tekijoitd kappaleessa 4.4. Naihin tekijoihin
toimipaikassamme kannattaa tdman kyselyn pohjalta kiinnittdd huomioita, koska ilmoitustaulua
pidettiin myos tarke&na viestintdkanavana. lImoitustaulut ovat aina jokaisen luettavissa tydvuorosta

riippumatta, ja hyvin hoidettuina niita pidetaan toimivina ratkaisuina edelleen.
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9.3 Informointia koskevat tulokset

Informointi on tydyhteisén tapahtumien kertomista, painopisteena sisdinen tiedonkulku.

TAULUKKO 9. Kuinka tyopaikallasi viestitaan?
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Vastaajista ilmoitustaulua ja palavereja kaytti 27 prosenttia kumpaakin, tiedotteita 25,

kehityskeskusteluita 16 ja huhupuheita 4 prosenttia (taulukko 9).

Tutkimuksen mukaan ilmoitustauluilla ja palavereilla on iso merkitys viestinnélle. Vastausprosentin
suuruuteen vaikuttaa tosin se, ettd tahan kysymykseen sai valita useamman vaihtoehdon. Kaikki
valitsivat useampia vaihtoehtoja, mikd on luonnollinen tapa vastata tamantyyppisiin kysymyksiin.
Kukaan ei kayttanyt vaihtoehtoa En tiedd. Tutkimuksen mukaan ilmoitustaulut ovat tarkea
tietolahde, joten niihin kannattaa kiinnnittaa erityista huomiota. Taulut olisi hyva teemoittaa siten,
etté eri tauluilta I0ytyisi tietoja eri aihealueista. Lisaksi tauluilla olisi hyva olla vastuuhenkild, joka
huolehtii siité, etté tauluilla ovat aihealueisiin sopivat ajankohtaiset tiedotteet. (Ks. Siukonsaari
2002.)

Kyselyssa tiedusteltiin myds ns. puskaradion hyddyllisyytta tai vahingollisuutta. Vastauksiksi saatiin

seuraavat avoimet kommentit.

Joskus hyddyllista, jos on ollut esim. toista poissa. Joskus ei hyvéksi, kun se ei ole valttamatta luo-
tettavaa tietoa.

Vahingollinen silloin, kun tiedot vaaristyvat, jos esimiehen toiminta epdoikeudenmukaista, puska-
radion kautta epékohdat tulevat julki. Isoista muutoksista tulisi tiedottaa "julkisesti” tydyhteisdssa

ennekuin puskaradio ennattéaa kaynnistya.

Puskaradiossa tieto vaaristyy, eikd oikea info mene perille asti.
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huhupuheet taytyy varmistaa

valilla kylla, valilla ei, toisinaan tulee todenmukaista tietoa, toisinaan ei.

ei, ei aina asiallista tai oikeaa tietoa

hyodyllinen, jollei asioita vaaristelld matkan varrella, eli on vahan niin ja néin

Puskaradion tiedonkulu on hyddyllinen. Olen useiden tydntekijdiden kanssa vapaa-ajallakin teke-
misissa ja keskustelemme usein asioista.

Tieto tulee mahdollisesti vaaristyneené aikaisemmin.
Saa tietoa asioista, mutta puskaradiolla on tapana muuttaa asioita matkan varrella.
Hyddyllinen/vahingollinen, tehokas, mutta informaatio voi muuttua.

enemman koen sen haitaksi. Ei ole varmaa onko asia totta.. epaselvaa, jos kuulee uusia ohjeita,
kuinka sitten toimitaan.? Mik&a on virallinen kaytantd?

Enemman hyodyllinen
Vahingollinen, tietoon ei voi luottaa
Mielestani puskaradio on ollut hyodyllista, jollei asioita vaaristella matkan varrella

Nopea tapa levittaa tietoa, vaarin ymmartamisen mahdollisuus, jos kaikki ketjun sisélla eivéat ole
sisdistaneet tietoa eli ymmartaneet asian vaarin.

haittana on tiedon kuvittaminen ja liioitteleminen
voi saada my@s vaaristynytta ja virheellista tietoa
osalta hyodyllistd, pysyy ajan tasalla, mutta kaikkea ei voi ottaa tosissaan

enemman haittaa, mitd useamman ihmisen kautta viesti kulkee sita helpommin se muuttuu matkan
aikana

hyodyllistd, jos saa oikeaa tietoa, vahingollista, jos tieto vaaristyy.
epavarma tiedotusmenetelma

joskus hyddyllista, koska jotain asioita ei avoimesti kerrota, vahingollista myds, koska juttu muuttuu
matkan varrella

Tutkimuksessa esitettiin myds avoin kysymys palavereista: Miten palaverit mielestasi toimivat tie-

donkulun nakdkulmasta? Vastauksiksi saatiin seuraavat avoimet kommentit.

palaverissa kaikki paikalla, kun tulle kysymyksia, kaikki kuulee



52

palaverit hyvid, kun pitaa korvansa auki

hyvia, asiat kdaydaan kunnolla lapi, voi tarvittaessa kysya lisda

hyvin, tiedotus tapahtuu kasvotusten, mahdollisesti heranneiden kysymysten esittdminen on hel-
pompaa. Keskustelun syntyminen hyva asia, kunhan puheenjohtaja hallitsee tilannetta = pysytéaan
asiassa.

hyvin, koska asioista voidaan sopia yhdessa

tietoiskupaikalla olijoille

ok. samojen asioiden jankkaamista todella paljon

hyvin, aina liikaa asioita, keskittyminen/oppiminen hairiintyy

asiat saa hyvin selville, kun ne kerrotaan face to face

kaikki tarkeat asiat kdydaan yhdessa lapi

paljon henkildkuntaa yhdessé paikalla, voi sopia ja kehittaa asioita helposti

annetaan sita tietoa, mita ei yleensa saa, teoreettisempaa

syntyy keskustelua, mahdollisuus kysya selventavia kysymyksia

hyvin suunniteltu palaveri tehokas tiedonsiirtoon

aika loppuu aina kesken, asiat kdydaan nopeasti lapi

tietojen paivittamista ajan tasalle

melkein ainoa kunnollinen mahdollisuus tiedonkululle

tietoa tulee viimeistaan kaikille

itselle parhaiten sopiva viestintdmuoto

asioita pystyy kasittelemén parhaiten, asiat jaavat mieleen

luultavasti hyvin, vaikkakin itse en osallistu, olen silloin tbissa

Kysyttdessa, pitdisikd tyopaikalla olla enemman viestintaa, jakauma oli tasainen: puolet (50 %)
vastasi kylla ja puolet (50 %) ei. Viestintddn on taman perusteella kiinnitettava huomiota.
Omaehtoista tiedonhakua sy6 myds kiivas rytmi tydnteoosa, joten aikaa ei jaa enaa tiedonhaulle.

Tyo6n sujuvuuden kannalta on tarke&éd saada oikeaa tietoa oikeaan aikaan.
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TAULUKKO 10. Kenen pitaisi hoitaa toimipisteesi tiedottaminen?
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Vastanneista 32 prosentin mielestad tiedotusvastuu kuuluisi ravintolapaallikdlle, 32 prosentin

mielesta vuoropdaallikdlle ja 5 prosentin mielesta toiselle tyontekijalle. (Taulukko 10.)

Tassakin vastausprosentin suuruuteen vaikuttaa se, etta tdhan kysymykseen sai valita useamman
vaihtoehdon. Vastausten mukaan tiedottaminen kuuluu vahvasti esimiehille, lahin esimies on
avainasemassa sisdisessa teedottamisessa. Vuoropaallikon rooli korostuu, joten hanella on myos
vastuu tiedottamisesta. Henkilokohtaiseen kanssakdymiseen perustuvat kanavat ovat tarkeita
aiheissa, jotka koskevat omaa tydtd tai omaa omaa yksikkod. Aberg (2006) osoitti
lisensiaattitydssaan, etta viestintatyytyvaisyyden ja tyotyytyvaisyyden valilla oleva yhteys on selva.
Tarkeimpéana tekijana koettiin esimiehen tiedon valittdminen. Viestintatyytyvaisyys vaikuuttaa
samalla myds tydmotivaatioon. Samalla painopiste viestinnan tutkimuksessa on siirtynyt enemman
vuorovaikutteiseen suuntaan: alainen on aktiivinen, hanella on oikeus tietoon, mutta héanen on
hankittava sité itsekin. (Aberg 2006, 110.)
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TAULUKKO 11. Kuka hoitaa tiedottamisen?
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Tiedotusvastuu

Vastaajista 44 prosenttia on sitd mieltd, ettd tiedotusvastuu on ravintolapaallikéllda, 43 prosentin

mielesta vuoropaallikdlla ja 12 prosentin mielesta toisella tyontekijalla. (Taulukko 11.)
Vastausprosentin suuruuteen vaikuttaa tassakin se, ettd tahan kysymykseen sai valita useamman

vaihtoehdon. Tiedottamisen hoitavat selvasti esimiehet; erityisesti [ahimmilla esimiehillda on vahva

tiedotusvastuu. Heilta koetaan my6s saatavan tarpeeksi tyota koskevaa tietoa.

TAULUKKO 12. Kuka tiedottaa toimipisteessasi tulevista kampanjoista tai muista muutoksista?
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Kyselyyn vastanneista 46 prosentin mielestd kampanjoista ja muista muutoksista tiedottamisen
hoiti ravintolapaallikkd, 44 prosentin mielestd vuoropaallikkd ja 8 prosentin mielesta toinen
tyontekija. (Taulukko 12.)

Muutoksista ja kampanjoista saadun tiedon koki riittdvaksi 71 prosenttia vastanneista.
Tiedotusvastuu jakautuu vuoropaallikén ja ravintolapdallikon kesken. T&h&n vaikuttaa
vuoropaallikdn vahva lasnéolo, koska han on mukana paivittaisissa tyotehtavissa henkilokunnan
kanssa ja on néin ollen aitiopaikalla tiedottamisessa.

TAULUKKO 13. Saatko tietoa toisista Ravintolamaailman siséisista toimipisteista?
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Tiedonsaanti muista toimipisteista

Tietoa toisista Ravintolamaailman siséisistd toimipisteistd tunsi saavansa vdha&n 59 prosenttia
vastanneista, erittain vahan 26 prosenttia ja paljon 15 prosenttia (taulukko 13).

Tiedonsaanti toisista toimipisteisté olisi erittain tarkeda, koska moni tyontekija tytskentelee useilla
osastoilla. Siirtyminen toiselle osastolle on paljon helpompaa, kun tietoa on jo valmiina. Lisaksi
asiakkaille on helpompi suositella toisen osaston palveluita, jos voi kertoa asiantuntevasti

tuotteista. Tama vaikuttaa merkittavasti asiakaspalveluun ja tulokseen.
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TAULUKKO 14. Pidatko tarkeana, etta saat tietoa toisista toimipisteistd Ravintolamaailman sisalla?
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Tiedon saamista toisista Ravintolamaailman sisdisista toimipisteista piti jonkin verran tarkeana 71
prosenttia seka erittain tarkeana ja ei kovinkaan tarkeana 15 prosenttia kumpaakin (taulukko 14).
Tieto muista toimipisteistd vaikuttaa osastojen vdaliseen yhteistybhon ja avunantoon erityisesti
kiireaikoina.

TAULUKKO 15. Pitaisikd mielestasi toimipisteiden valista tiedonkulkua lisata?
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Tiedonkulun lisddminen

Vastaajista 71 prosentin mielesta toimipisteiden valista tiedonkulkua pitaisi lisata. Lisdamista ei
kaivannut 29 prosenttia vastanneista. (Taulukko 15.) Vastaajat haluavat tietoa toisista osastoista,
koska silloin on helpompi siirtya tyohon toiselle osastolle. Myds yhteisty6 toimii osastojen valilla
talléin paremmin.
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10 NYKYAJAN KAUPPAKETJUJEN ARVOT JA VASTUULLISUUS

S-ryhmalla on omat arvonsa, jotka ovat vastuullisuuden taustalla. Arvot ja niiden tulkinta muuttuvat
ajassa, ja niista pitaisi keskustella jatkuvasti myos yrityksen sisalla. Jokaisella S-ryhmén liiketoi-
minta-alueella ja jokaisessa ketjussa toteutetaan vastuullista liiketoimintaohjelmaa, jonka toteutu-
mista seurataan mittareilla. Sosiaalista vastuuta mitataan vuosittain tehtavalla tyotyytyvaisyys-
kyselylla kaikissa toimipaikoissa. Tarkein S-ryhméan voimavara on henkildstd. Kaupan piirissa tyos-

kentelee noin 310 000 ihmist& ja matkailu- ja ravintola-alalla 130 000. (S-kanava 2012.)

Kaupan ala tydllistaa Suomessa eniten, ja palvelualan tyOpaikat lisaéntyvat myos tulevaisuudessa.
N&in kasvaa myds vastuu alan henkilokunnasta ja sen hyvinvoinnista. Henkiléston keski-ikd on 35
vuotta, ja vakituisessa tydsuhteessa on 87 prosenttia. Osa-aikaty® on yleista. Tyontekijoité kannus-
tetaan tyonkiertoon eri toimipaikkojen valilla. Tavoitteena on, ettd moni saisi paaasiallisen toimeen-
tulon S-ryhmasta. Tydhyvinvointiin kiinnitetdan huomiota siten, ettd henkilékunta viihtyy ja jaksaa
tydssaan, tydilmapiiri on kannustava, oikeudenmukainen ja hyva. Laadukkaalla esimiesty6lld, jous-

tavilla tyoaikajarjestelyilla ja vaikuttamismahdollisuuksilla tydhyvinvointia pystytaan lisaamaan.

10.1 Raportoiminen vastuullisuudesta S-ryhmassa

S-ryhman Kotisivuilla on vuosittain julkaistava vastuullisuuskatsaus. Siina esitellaan kestavaan ke-
hitykseen liittyvia asioita S-ryhmassa. Aluksi kerrotaan S-ryhmasté, sen liiketoiminnasta seké bo-
nusjarjestelmasta. Sitten esitelladn S-ryhman arvot: olemme asiakasta varten, kannamme vastuuta

ymparistésta ja ihmisistd, uudistamme jatkuvasti toimintaamme ja toimimme tuloksellisesti.

S-ryhméan henkilopolitikasta kerrotaan ihmiset ja ymparisto-osiossa. Siina kerrotaan tasapuolisuu-
desta, henkiloston kehittamisesta, tyohyvinvoinnista, turvallisuuskoulutuksista, ymparistoriskien
hallinnasta, energian kaytosta, kuljetuksista, jatteista, kierratyksesta vastuullisuudesta hankinnois-
sa. Asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksista toimintaan, yhteistydkumppaneista seka uusista palve-
luista kerrotaan uudistumis-osiossa. Toiminnan tuloksen kaytdsta on tietoa tuloksellisuus-osiossa,
jossa on tietoa my6s lahjoituksista jarjestoille, sek& mukana olosta nuorten tyollistdmisessa. Lo-

pussa on taulukossa tarkeimmat kestavaan kehityksen eri alueisiin liittyvat luvut.

10.2 Keskon sosiaalinen vastuu

Keskon sosiaalinen vastuu tarkoittaa valitonta vastuuta henkilékunnan hyvinvoinnista seka valillista
sosiaalista vastuuta hankinta — ja myyntiketjussa tydskentelevien ihmisten hyvinvoinnista. Kesko
panostaa arvojensa mukaisesti tydyhteisén ja johtamisen laadun kehittdmiseen. Tavoitteena on,

ettd henkilokunta arvostaa ty6tdan ja tydnantajaa sekéd on motivoitunut hyviin tyésuorituksiin.
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Kesko varmistaa hankintaketjussaan, etta tydolot myds tavarantoimittajilla ovat lainsd&ddannén
mukaisia ja perustuvat tydelaméan kansainvalisiin ostotoiminnan eettisid periaatteita noudattaviin
Keskon perussopimuksiin. Lyhyessa ajassa tavoitteita ei voi saavuttaa, mutta askel on parannusta

kohti sosiaalisesti kestavaa kehitysta.

10.3 Raportoimisen vastuullisuudesta Keskossa

Keskon julkaisema raportti yhteiskuntavastuusta on sahkodisessa muodossa Keskon kotisivuilla.
Siin& on vastuullisuusohjelma ja tarkeimmaét saavutukset. Siina on tietoa Kesko-konsernista, seu-
raavana raportissa on yhteiskuntavastuuseen liittyvat tunnusluvut. Kaikki kolme kestavan kehityk-
sen osa-aluetta kdydaan raportissa lapi. Tuloksia, taloudellisen vastuun periaatteita, henkilost6a,
tavaroiden toimittajia, kestdvan kehityksen indeksia kasitelladn taloudellisen vastuun osiossa.
Henkilostojohtamista, tuloksia, tavoitteita, tydsuhteita, vaihtuvuutta, osaamisen kehittdmista seka
johtamista kasitelladn henkiléstdvastuun osiossa. Ymparistdjohtamista, kuljetuksia, jatehuoltoa

seké energiaan liittyvia asioita kasitellaan ymparistévastuun osiossa.

10.4 S-ryhman ja Keskon vertailu vastuullisuusasioissa

Vertailu ei ole helppoa, koska raportoiminen ei ole yhtendista. Omistusmuoto on Kketjuilla erilainen,
S-ryhman omistavat asiakkaat ja Kesko on pdrssiyhtio. S-ryhméssa keskitytdan asiakkaisiin ja hei-
ta kiinnostaviin asioihin. Kesko kilpailee sijoittajien rahoista, se panostaa kansainvélisen standardin
mukaiseen vastuullisuusraportointiin ja ndin houkuttelee sijoittajia. Kesko on ainoa pohjoismainen
kaupan alan yritys Dow Jonesin kestavan kehityksen indekseissd. Kesko ratsastaa yhteiskuntavas-

tuusta kertovilla raporteillaan ja S-ryhma parjaa maineellaan. ( Keski-Oja 2010.)

Wartsilan tavoitteena on sosiaalisessa vastuussa ja henkilostostrategiassaan muuttaa liiketoiminta
strategiaa teoiksi kehittdmalla yhtion organisaatiota sekd osaamista vastaamaan muuttuvia liike-
toimintatarpeita. Yhtion tavoitteena on tarmokkaat, osaavat, motivoituneet tydntekijat ja erinomai-
set esimiehet. Avoin viestinta, aktiivinen yhteisty6 sek& hyvét suhteet sidosryhmiin auttavat saavut-

tamaan hyvan yrityskansalaisuuden.(Wartsilan Vuosikertomus 2011.)
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11 POHDINTA

Tyo6n tavoitteena oli tutkia ty6paikkani Ravintolamaailma Sokos Kuopion sisdista viestintaa. Tutki-
muksen lahtokohtana oli vuosittainen tyotyytyvaisyyskysely, jossa oli todettu siséisen viestinndn

toimimattomuus. Tarve tutkimukselle oli selva, ja tydyhteisoni tuki tutkimustani.

Aluksi perehdyin erilaisten lahteiden kautta organisaatioviestintdan ja tarkemmin sisaiseen viestin-
tdén ja sen vaikutukseen tyotyytyvaisyyteen seké kestavan kehityksen sosiaaliseen nakékulmaan.
Monissa lahteissa oli paljon sisaltdyhtalaisyyksia, ja niissa oli myos runsaasti viittauksia samoihin
l&hteisiin. Oleellisen tiedon |6ytyminen olikin vaikeaa mutta antoisaa, koska tarjolla olevaa tietoa on

todella paljon.

Tutkimuksen empiirinen osa toteutettiin kvalitatiivisella kyselytutkimuksella joulukuun alussa 2011.
Tutkimuksessa kaytettiin laadullista tapaustutkimusta, jonka avulla on mahdollista ymmartaa yri-

tyksen kehittamiskohdetta kokonaisvaltaisesti todellisessa toimintaymparistossa.

Kyselyn perusteella kartoitettiin monenlaista viestintda. Lahtdkohtana oli Leif Abergin pizzamalli,
jossa keskityin perustoimintojen tukeen seké informointiin. Perustoimintojen tuki on viestintamuo-
doista tarkein, kun tuotetaan palveluita ja tuotteita ja siirretdan ne asiakkaille. Informoinnissa kerro-
taan tyoyhteisbn asioista. Vastaajat olivat kaikki samanarvoisia; heitd ei eroteltu tydssaolo-
vuosienkaan mukaan, jotta tutkimuksen luotettavuus ja patevyys sailyisi. Kyselyn alussa kysyin
tyosuhteen kestoa, mutta tarkoitukseni oli pelk&staan osoittaa palvelualalle tyypillinen lyhyt tydsuh-
teen kesto myos tassa toimipaikassa. TAma toimi lahinnd vastaajien alkukartoituksena télle kyse-
lylle. Vastausprosentti oli hyva eli 85. Kysely oli mielestani melko laaja, koska toimipaikka on ty6-
paikkana minulle tuttu. Pystyin esimerkiksi kysymaan tydohjeista, annoskorteista ja kayttdohjeista,

koska tiesin niiden merkityksen Ravintolamaailmassa.

Kyselyn perusteella palaverit olivat monen vastaajan mielesta erittdin tarkedssid asemassa koko
viestinndssa. Niiden kehittdminen olisi selvasti askel eteenpain. Saanndlliset palaverit olisivat tar-
keitd, koska niissd henkilokunnalla on mahdollisuus puhua ja kommentoida yhteisia asioita. Pala-
vereissa tyotekijat myds tutustuvat toisiinsa, mika synnyttda yhteenkuuluvaisuuden tunnetta. Yh-
teishengen kannalta on tarkedd kuulua ryhmaan, jolloin on taas helpompi sitoutua yhteisiin péa-
maariin. Palaverin etuna on myds, ettd sama viesti voidaan jakaa samaan aikaan usealle ihmiselle.

Kaikki voivat osallistua keskusteluun, jolloin syntyy uusia kehitysehdotuksia ja nakdkulmia.

Palavereiden toimivuuden arviointi olisi olennaista. Palavereiden lopussa pitéisi olla aikaa esittda
mielipiteita palavereiden toimivuudesta, ja arviointeja pitdisi tehda saanndllisesti. Aiheena voisivat

olla ajankaytto, kasiteltavien asioiden tarkeys, keskustelun monipuolisuus ja ilmapiirin avoimuus.
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Teknisia viestimia kaytetaan yleisesti enemman tytdyhteisoissa. Lisaksi samaan aikaan tyokin on
muuttunut kiireisemmaksi. Henkilokuntaa on véhemman ja he vaihtavat useammin toimipaikkaa,
tai jopa tyopaikkaa. Kilpailu alalla on kiristynyt, ja tietoa on tullut lisd&. Viestintdkanavien monipuo-
listaminen ei sindnsa ole ratkaisu parempaan viestintd&n. Teknologia on vain valine: sen tarkoituk-
senmukaiseen kayttoon pitda tottua niin, ettd se ei aiheuta henkilékunnassa epavarmuutta. (Puro
2004, 49-50.) Monella on taipumus pitdad kiinni vanhasta ja tyytya tuttuun ja turvalliseen kaytan-
t6on. Asennemuutos on pitkd prosessi ja vaatii tydnjohdolta kannustusta. Uusiin teknisiin valineisiin

littyva koulutus ennen niiden kayttoonottoa olisi tarkeda kaikille.

Kyselyn sahkoista viestintdd koskeva kysymys kohdistui vain tekstiviesteihin, koska kaikilla tyonte-
kijoilla oletetaan olevan matkapuhelin. Muitakin teknisia viestintavalineitd voitaisiin kehittdd. Esi-
merkiksi kaikki asiakaspalvelussa tydskentelevat kayttavat kassakonetta, joten sitd pitaisi hyédyn-
tdd enemman. Avoimissa vastauksissa oli joku todennut, ettei ole tekniikan ihmelapsi, ja liséksi oli
kommentoitu, ettéa kassajarjestelmaa tuli kehittdd monipuolisemmaksi. Niinpa tuttua vélinetta voi-
taisiinkin kayttdd monipuolisemmin. Kassakoneen nayttd voisi olla uusi nopea viestintavéline tie-
dottamiseen: tyontekija voisi tyévuoron alussa lukea heti kassakoneelta lukea uusimmat ja tar-
keimmat tiedotteet. N&in osastolta toiselle siirtyminen kavisi helpommin, koska ei tarvitsisi jannit-
téaa, mita millakin osastolla tapahtuu. Teknologian muuttaminen on kuitenkin helpompaa kuin ajat-
telutavan muuttaminen. Puron mukaan viestinnan kehittdmisessa ajattelumaailma ja kaytannot

vaativatkin enemman kuin teknologian muutos (Puro 2004, 105-107).

Ty6paikan viestinnan parantaminen l&htee sangen tutuista asioista: toisen henkilén kuuntelemises-
ta ja kunnioittamisesta. Tyontekijat ovat ty6paikan parhaita asiantuntijoita, joten heidan mielipitei-
tdan kannattaa kuunnella. Hyvaan tiedonkulkuun ja sen vastaanottamiseen vaikuttavat my6s hyvat
vuorovaikutustaidot. Jokaisen tydntekijan pitéisi tiedostaa oma vastuunsa tiedon vastaanottami-
sessa seka ohjeiden noudattamisessa ja sisdistamisessd. Viestintd on aina vuorovaikutteinen ta-
pahtuma. Innostava ja kannustava esimies saa henkildstonsakin mukaan. Yhteisten pelisdantdjen

noudattaminen on tarke&a ja siihen vaikuttavat omat ajattelu- ja toimintamallit.

Tehtavakortit, kayttdohjeet ja annoskortit ovat tarkeitd kaikille tyontekijoille, koska niiden avulla
paastaan oikeaan, laadukkaaseen lopputulokseen. Ne on tehty helpottamaan arkipaivan tyota, ja
tutkimuksen pohjalta kehittdmisehdotukseksi nousikin niiden paivittdminen seka siihen liittyvan
vastuuhenkilén nimeaminen. Vastuuhenkil® pitéisi paivityksen liséksi huolen myds niiden helposta
saatavuudesta. Niiden helppo kaytettavyys ja saatavuus auttaisivat alkuun myds tydntekijaa, joka
siirtyy osastolta toiselle tdihin. S-ryhman tydntekijoitdhdn kannustetaan tydnkiertoon: tavoitteena

on padaasiallinen toimeentulo S-ryhmassa.
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Informointiin eri toimipisteiden valilla pitdisi kiinnittdd enemman huomiota. Viestintavajeena koettiin
eri osastojen valinen viestinta. Toiselta osastolta haluttiin tietoa lisaa. Tyontekijat kiertavat tdissa
Ravintolamaailman sisalla eri toimipisteissa, joten siirtyminen toiselle osastolle olisi helpompaa, jos
tietoa olisi helppo saada etukéateen. Jokaiselta osastolta voisi tehda oman tiiviin tietopaketin, jossa
oli tarkein tieto kyseisen osaston asioista. Tama tietopaketti pitéisi olla selkea ja helposti saatavilla.
Liséksi sita taytyisi paivittaa niin, etta siina olisivat heti nakyvilla osaston suositeltavat asiakasomis-
tajatuotteet. Henkilokunta motivoituisi paremmin tydhon, ja asiakkaat olisivat myos tyytyvaisia, kun

osaava ja asiantunteva palvelualan ammattilainen palvelisi heita.

Esimiehella on suurin tiedotusvastuu. Hanen kannattaisi jarjestdd myds mahdollisuus keskusteluun
epavirallisella foorumilla. Nain mielipiteitd voisi vaihtaa vaikka aamukahvin yhteydesséa pienryh-
massa. Avoin ja vuorovaikutteinen ilmapiiri vahentda ns. puskaradion merkitysta. Esimiehelld on
my0s tiedotusvastuu myyntiin liittyvista kampanjoista, joten niidenkin ajantasaiseen tiedottamiseen

kannattaa kiinnittdd huomiota, ettei kaupanteko karsi.

lImoitustaulun tarkeys todettiin tutkimuksessa my6s. Sen hoitaminen ja paivittaminen on erittain
tarkedd. Siukonsaaren (2002, 106—107) mukaan ilmoitustaulun sijainti, lukumaara, rakenne, kiinni-
tys, jarjesteleminen seka tiedotteiden koko vaikuttavat ilmoitustaulun luettavuuteen. limoitustaulun
hoitajan pitéisi olla innostunut seka viestinnasta etta yrityksesta. Tyontekijat lukevat ilmoitustaulua,

kunhan se on hyvin hoidettu ja tieto ajantasaista.

Tehdessani tata tyotad opin paljon viestinnasta. Tiedon merkityksesta puhutaan paljon, ja tulevai-
suuden organisaatioissa tiedon vélittAmisella on yha keskeisempi merkitys. Tulevaisuudessa vies-
tinta kehittyy ainakin siltd osin, ettéa tekniikka monipuolistuu entisestaan ja tieto siirtyy entista nope-

ammin. Tama kaikki vaatii kayttajien koulutusta.

Tulevaisuuden tydelamé&n monimuoto-osaajat tarvitsevat myds nopeasti tietoa, koska he eivéat suo-
rita vain yhta tyota, vaan heidan on osattava toimia erilaisissa tehtavissa. Tama patee luonnollises-
ti myds palvelualaan. Globalisoituminen ja taustaltaan eri kulttuuritaustaisten tyontekijdiden tulo
palvelu-alalle tuo pohdittavaa organisaatioiden viestintdan: joudutaan miettimaan sitd, miten tieto

todellakin saadaan parhaiten perille.

Keskustelun ja vuorovaikutusta tarvitaan tydpaikoilla, eikd ymmarrys ty6paikan asioista synny vain
ilmoitustaulua tai tietokoneen nayttoa lukemalla. Esimies on viestinnan keskidssa tyéyhteistssa,
mutta kaikilla on vastuu siita, etté tieto kulkee ja sita jaetaan. Avoin keskustelu parantaa hyvinvoin-
tia tyopaikalla. Viestinta on tyon ja tuloksen kannalta merkittavaa, se on jokapaivaista ja jokahetkis-

ta tydta ja siihen tarvitaan valmiuksia.
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Tiedon lisdaantyminen, vuorotyd ja henkilokunnan iso maara aiheuttavat haasteita sisaiselle viestin-
nalle. Liséksi lyhyet tydsuhteet seka tyonkierto vaativat sisdiselta viestinnalta toimivuutta. Mieles-
tani viestintd on lisaantynyt toimipaikassamme, mutta oikeiden viestien perillemenossa on paran-
nettavaa. Innostava ja itsensa "likoon laittava” esimies saa ryhmén toimimaan seka uskomaan ta-

voitteisiin.

Tama tutkimus nayttad paaosin samalta kuin muiltakin aloilta tehdyt tutkimukset. Kasvokkaisvies-
tintdd, esimiehen tiedottamista ja toimivaa viestintaa yleensd arvostetaan. Tasta voi tehda johto-
paatoksen taman tutkimuksen luotettavuudesta ja uskottavuudesta. Riippumatta alasta ja tydyhtei-

sosta sisaisen viestinnan ongelmakohdat nayttavat olevan samanlaisia muillakin toimialoilla.

Sosiaalinen media ja sen tuomat sovellukset ovat tata paivaa, mutta toistaiseksi sosiaalinen media
ei ole viela vakiintunut toimipaikassamme. Tyon luonne ja ty6tehtavat nykyisellaén eivat viela

tunnu tarvitsevan sosiaalista mediaa. Tulevaisuus voi senkin kuitenkin tuoda tullessaan.

Taman tutkimuksen pohjalta voisi tehda jatkotutkimuksen keskittymalla vain yhteen osa-alueeseen
viestinndssa. Ravintola-alalla voisi perehtyd tarkemmin palaverikaytantoihin. Tydhyvienvoinnin ja
kestavan kehityksen sosiaalinen vastuu antavat myos aihetta jatkotutkimuksiin eri sosiaali- ja kult-
tuuritaustoista tulevien ihmisten sopeutumisesta suomalaiseen ravintola-alaan seka heidan tydhy-

vienvointinsa varmistamisesta.
Spiraali (kuvio 13) kuvaa hyvin viestintaa. Lahtokohtana on suunnittelu, sitten toteutus, seuranta,

palaute ja arviointi. Viestintdaa voidaankin pitaéa jatkuvana prosessina, jossa uuden suunnittelu

pohjautuu menneen arviointiin.

KUVIO 13. Viestinnan spiraali (Kortejarvi- Nurmi ym.2008, 9)

Emeritusprofessori Osmo A. Wiio on laatinut osin leikkimieliset "Wiion lait”, jotka kuvaavat, kuinka

hankalaa viestinta todella on.
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1. Viestintd epéonnistuu aina, paitsi sattumalta.

— viestintd epaonnistuu varmasti, jos olet tyytyvainen, mit& olet sanonut.

2. Jos sanoma voidaan tulkita eri tavoin, niin se tulkitaan tavalla, josta on eniten vahinkoa.

3. On olemassa aina joku, joka tietda sinua itsedsi paremmin, mita olet sanomallasi tarkoittanut.

4. Mitd enemman viestitdan, sitd huonommin viestinta onnistuu.

— vaarinkasitykset lisdantyvat, mita enemman viestitaan.

5. Joukkoviestinnassa ei ole tarke&aa se, miten asiat ovat, vaan se, miten ne nayttavan olevan.

6. Uutisen tarkeys on verrannollinen sen etaisyyden nelioon.

7. Mitd tarkeammasta tilanteesta on kysymys, sitéd todenndkéisimmin unohdat olennaisen asian,

jonka muistit hetki sitten. (Wiio 2012)
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Liite 1

Kyselylomake Ravintolamaailma Sokos Kuopion henkild kunnalle

Arvoisa Ravintolamaailman henkilékunnan jasen!

Teen tata kyselya yhteistyossd Sokos Ravintolamaailman kanssa. Kysely liittyy osana YAMK-
opintoihini (ylempi ammattikorkeakoulututkinto) Savonia-ammattikorkeakoulussa. Tavoitteena on
kyselyn avulla kartoittaa, miten sisainen viestinta toimii toimipaikassasi ja millaisia kehittamistarpei-

ta ndet sisaisessa viestinnassa olevan.

Organisaation tehokkaan toiminnan kannalta on tarke&&d myds toimiva tiedonkulku. Tiedonkulun ja
suunnittelun yhteiset pelisaannot antavat koko tydyhteisolle yhdenmukaisen tietoperustan, joka
vaikuttaa tyotyytyvaisyyteen, tyopaikan ilmapiiriin seka lisdd myds tydmotivaatiota. Toivon, etta
varaat itsellesi rauhallisen hetken ja vastaat kysymyksiin ajatuksella.

Kyselyn tietoja kaytetaan vain tassa tutkimuksessa, ja tiedot kasitellaan nimettémasti ja luottamuk-
sellisesti. Taytetyt kyselylomakkeet tulevat vain allekirjoittaneen kayttddn ja ne tuhotaan tutkimuk-

sen valmistuttua.

Pyydan sinua vastaamaan sunnuntaihin 4.12.2011 mennesséa ja palauttamaan vastauksesi kirje-

kuoressa toimistoon laatikkoon, joka on varattu kyselyille.

Lisétietoja voit tarvittaessa kysya allekirjoittaneelta.

Ystavallisin terveisin

Leena Jalonen




TAUSTATIEDOT (Ympyréi oikea vaihtoehto.)
1. Nykyisen tydsuhteesi kesto

alle vuoden
1-2 vuotta
3—4 vuotta
5-6 vuotta
yli 6 vuotta

arwdPE

VIESTINTA (Ympyroi oikea vaihtoehto.)

N

. Kuinka tyopaikallasi viestitaan?  (useampi vaihtoehto sallitaan)

ilmoitustaulu
tiedotteet

palaverit
kehityskeskustelut
huhupuheet

en tieda

ogkwnNE

w

. Pitaisikd tyopaikallasi olla mielestési enemman viestintaa?

ei
kylla

N

D

. Millainen viestinta tukisi tydntekoasi parhaiten ? (useampi vaihtoehto sallitaan)

ilmoitustaulu
tiedotteet

palaverit
kehityskeskustelut
muu, mika?

arwdE

62

. Kenen pitéisi mielestasi hoitaa toimipisteesi ti edotus? (useampi vaihtoehto sallitaan)

ravintolapaallikbn
vuoropaallikon
toisen tydntekijan
en tieda

SN S

(o2}

. Kuka hoitaa toimipisteesi tiedottamisen  ? (useampi vaihtoehto sallitaan)

ravintolapaallikkd
vuoropaallikko
toinen tyontekija
en tieda

pPwpPE

\l

. Koetko saavasi esimiehiltasi tarpeeksi tyotési k  oskevaa tietoa?

en
kylla

N



8. Koetko saavasi tarpeeksi tietoa tulevista kampan  joista tai muista muutoksista?

1. en

2. kylla

9. Kuka tiedottaa toimipisteessasi tulevista kampan  joista tai muista muutoksista?
1. ravintolap&allikk6

2. vuoropaallikko

3. toinen tydntekija

4. entiedd

10. a) Saatko tietoa toisista toimipisteistd Ravint ~ olamaailman sisalla?
1. erittéin vdhan

2. véahan

3. paljon

4.

erittdin paljon

10.b) Pidatko tarkeéand, etté saat tietoa toisistat  oimipisteista Ravintolamaailman sisalla?
1. en lainkaan tarkeana

2. en kovinkaan tarkedna

3. jonkin verran tarkeana

4. erittdin tarkeé&na

11. Pitaisikoé mielestasi toimipisteiden valista tie donkulkua lis&ta?

1. ei
2. kylla

12. Miten mielestési seuraavat tydohjeet mielestéasi toimivat?

(4 = erittéin hyvin, 3 = melko hyvin, 2 = melko huonosti, 1 = erittain huonosti, 0 = ei kayttssa)

annoskortit 0 1

tehtavakortit 0 1

kirjalliset tydohjeet 0 1 2

(esim. ilmoitustaulu)

kayttdohjeet 0 1 2 3 4

13. Millainen viestinta on mielestasi tehokasta?

( 4 = erittain tehokas, 3 = hyva, 2 = kohtalainen, 1 = valttava, 0 = heikko )

kasvokkaisviestinta (esim. palaverit) 0 1

=

sahkoinen viestinta (esim. tekstiviesti) 0

ilmoitustaulu 0 1 2



14. Miten palaverit mielestasi toimivat tiedonkulun nakokulmasta?

15. Miten tyopaikkasi teknisid viestimia _ (tietokone, kassakone) voisi hyddyntéaa tiedonkulun

tehostamiseksi?

16. Koetko "puskaradion” tiedonkulun kannalta hyody lliseksi tai vahingolliseksi? Perustele

vastauksesi?

Kiitos vastauksistasi!
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