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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa kolmen franchise-pohjaisen McDonald’s ravintolan si-
saisen viestinnan nykytilaa ja pohtia, miten viestintaa voisi kehittaa. Kaikki kommunikaatio
tyoyhteison sisalla on sisaista viestintaa, joten sen toimivuus on kriittista yrityksen menestyk-
sen kannalta. McDonald’silla on yhteinen ohjeistus sisdisesta viestinnasta, mutta se ei juuri-
kaan ota kantaa siihen, miten tyovuorossa viestitaan. Toimeksiantajaorganisaatiossa on myos
todettu, etta tyontekijat kokevat sisaisen viestinnan toimimattomaksi. Toimeksiantajan pe-
rimmaisena tarkoituksena on lisata tyohyvinvointia onnistuneen sisaisen viestinnan avulla.

Tassa opinnaytetyossa selvitettiin toimeksiantajaorganisaation kolmen ravintolan sisaisen
viestinnan nykytilaa haastattelemalla niiden tyontekijoita. Haastattelu tehtiin myos kahden
ravintolan ravintolapaallikoille ja kolmannen ravintolan apulaisravintolapaallikkolle. Nain py-
rittiin saamaan kuva sisaisen viestinnan nykytilasta niin tyontekijoiden kuin johdonkin puo-
lelta, mika mahdollisti nakemyserojen, ongelmien ja kehityskohteiden loytamisen. Tyon teo-
reettinen viitekehys koostuu tyoyhteison sisaisen viestinnan kasittelysta. Kasiteltavia asioita
ovat sisaisen viestinnan foorumit ja kanavat, hairiot seka suunnittelu ja kehittaminen. Myos
sisaisen viestinnan vaikutusta tyohyvinvointiin kasitellaan.

Tutkimuksen oleellisin tulos oli se, etta kommunikointiin pitaa kiinnittaa enemman huomiota.
McDonald’sin toiminta on hyvin organisoitua ja sisaiseen viestintaan loytyy yhteinen ohjeistus.
Suurin ongelma on kuitenkin siina, miten asioita ilmaistaan tyovuorojen aikana. Tyontekijat
eivat myoskaan koe saavansa suuresti tunnustusta tehdysta tyosta, eivatka tieda millaisia ta-
voitteita paivalle, viikolle tai kuukaudelle on asetettu tai miten yritys menestyy. Paivittai-
sessa toiminnassa ravintoloiden viestinnan onnistumisen katsotaan kuitenkin olevan saanto,
siina missa epaonnistuminen on poikkeus.

Kehitysehdotuksena on luoda organisaatiolle sisaisen markkinoinnin strategia, jota seuraa-
malla ja tavoitteista aktiivisemmin viestimalla olisi mahdollista luoda tyodlle tyontekijan nako-
kulmasta suurempi merkitys. Myos vuorovaikutuksen ja kommunikoinnin merkitysta tyossa tu-
lisi pohtia erityisesti esimiestasolla. Nailla keinoilla tyontekijat olisi mahdollista saada entista
sitoutuneemmiksi tyohon, mika pitkalla tahtaimella luo pohjan hyvalle liiketoiminnalle.

Asiasanat: kommunikointi, pikaruoka, sisainen markkinointi, tyoyhteisoviestinta
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The objective of this thesis was to examine internal communication of three franchise McDon-
ald’s restaurants, owned by the same company. The second objective was to study what
could be developed. All the communication within a work community is internal communica-
tion, which makes it crucial when it comes to the success of the company. McDonald’s has
common guidelines for internal communication. However, it does not cover communication
during a shift. The commissioner has found out that its employees find internal communica-
tion unsuccessful. The ultimate goal of the commissioner is to improve work wellbeing by suc-
ceeding in internal communications.

The current state of internal communication in these three restaurants was investigated by
interviewing their employees. Two restaurant managers and one deputy restaurant manager
were also interviewed. The purpose of all the interviews was to obtain a picture of the cur-
rent state of internal communication by receiving opinions from the employees as well as
from the managers, thus giving a chance to spot possible differences in viewpoints. Conse-
quently, it was also possible to list problems and development targets within the organiza-
tion. The theoretical framework of this work consists of communication means, channels and
failures of internal communication. The framework also discusses planning and developing in-
ternal communication and how it affects the work wellbeing.

The most essential result was that communication itself (what one says, how one says it)
needs to be improved. The work in McDonald’s is highly organized and there are common
guidelines for internal communication. The biggest problem in the commissioner organization
is interaction between people. Also, employees do not feel like receiving enough recognition.
They neither know about the goals nor the success of the company. However, daily communi-
cation seems to be mainly successful.

The main development idea for the company is to create a strategy for internal communica-
tion. By following that strategy and communicating more actively about goals and results,
there would be a possibility to make the work more meaningful from the employees’ point of
view. The meaning of interaction and communication should also be discussed by the manage-
ment team. As a result, there would also be a possibility to make employees more committed
to their jobs which, in the long run, is the basis for a successful business.

Keywords: fast food, internal communication, internal marketing, work community
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1 Johdanto

Viestinta on kriittinen osa yrityksen toimintaa ja menestysta, mutta erityisesti sisainen vies-
tinta vaikuttaa yrityksen pavittaiseen toimintaan, silla kaikki kommunikaatio tyoyhteison si-
salla voidaan katsoa sisaiseksi viestinnaksi. Sisainen viestinta on myos yksi tyotyytyvaisyyteen
selvasti vaikuttava tekija. Tyotyyvaisyyden merkitys on suuri, silla se heijastuu asiakkaaseen

asti. Asiakastyytyvaisyys taas on yhteydessa yrityksen tekemaan tulokseen.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa tyon toimeksiantajan omistamien kolmen
McDonald’s ravintolan sisaisen viestinnan nykytilaa. Kyseessa on toiminnallinen opinnaytetyo,
jonka tavoitteena on selvittaa, miten tyontekijat kokevat sisaisen viestinnan. Tyossa selvite-
taan sisaisen viestinnan toimivuutta ja mahdollisia siina esiintyvia ongelmia, pyrkimyksena
loytaa kehitettavia kohteita, kuten esimerkiksi mista asioista pitaisi viestia ja milla keinoin.
McDonald’silla on toki yhteinen ohjeistus tarkeimmista sisaisen viestinnan keinoista, mutta ne
eivat juurikaan ota kantaa kommunikointiin esimerkiksi vuoron aikana. Pyrkimyksena on, etta

opinnaytetyon tuloksia on mahdollista hyodyntaa koko toimeksiantajaorganisaation tasolla.

Sisaisen viestinnan vaikutus tyohyvinvointiin oli suurin syy tyon aiheeseen, silla toimeksianta-
jan perimmaisena tarkoituksena on lisata tyohyvinvointia onnistuneen sisaisen viestinnan

avulla. Tyotyytyvaisyytta mittaavassa Great place to work -tutkimuksessa on kaynyt ilmi, etta
suurin yksittainen tyotyytyvaisyyteen negatiivisesti vaikuttava tekija toimeksiantajaorganisaa-

tiossa on sisainen viestinta ja sen kokeminen toimimattomaksi.

Tyossa haastateltiin seka tyontekijoita, etta ravintolapaallikoita. Kysymykset olivat lahes sa-
manlaisia, jotta tulosten yhtenevaisyytta voitiin verrata, ja nain ollen selvittaa onko kokemus
viestinnasta erilainen tyontekijoiden ja ravintolapaallikoiden valilla. Kaytettyna menetelmana

oli teemoiteltu strukturoitu haastattelu.

Luvussa kaksi esitellaan McDonald’sin sisaisen viestinnan yhteisia kaytantoja, jotka ovat kay-
tossa kaikissa ravintoloissa. Opinnaytetyo jakautuu teoreettisen viitekehyksen kasittelyyn ja
tutkimukselliseen osaan. Luvussa kolme kasiteltavia asioita ovat tyoyhteisoviestinta, tyoyhtei-
son sisaisen viestinnan foorumit ja kanavat, hairiot seka suunnittelu ja kehittaminen. Luvussa
kasitellaan myos sita, kuinka viestinta vaikuttaa tyohyvinvointiin. Luvussa nelja kasitellaan
haastattelua ensin teoreettisesti, minka jalkeen kuvataan tyon toteutus. Luvussa viisi kasitel-
laan haastatteluista saatuja tuloksia ja kerrotaan ravintoloiden sisaisen viestinnan nykytilasta,

seka pohditaan mahdollisia kehityskohteita.



2  McDonald’sin sisainen viestinta

Toimeksiantaja on pikaruoka-alan franchising-yritys, joka omistaa McDonald’s ravintoloita
Helsingissa. Tyontekijan perehdytyksessa McDonald’s puhuu lahinna vuorovaikutuksesta asiak-
kaan kanssa, mutta ei niinkaan kommunikoinnista tyopaikalla. Pikaruokaravintolatyossa erityi-
sesti kiireaikoina tarkeaa on tiimityo, joka luonnollisesti pohjautuu toimivaan kommunikaati-

oon.

McDonald’silla on sisaiseen viestintaan omat viralliset kanavansa ja kaytantonsa. Jokainen
tyontekija tarvitsee erilaisia tietoja kyetakseen parhaaseen mahdolliseen suoritukseen tyossa.
Ensisijaisesti informaation kulusta ja tiedottamisesta vastuussa ovat esimiehet, mutta toi-
saalta jokainen tyontekija vastaa omalta osaltaan tiedonkulusta. Kun sisainen viestinta toimii,
eli tieto kulkee, sekaannukset ja vaarinkasitykset vahenevat. Tama parantaa yhteistyota ja

viihtyvyytta, jolloin toiminta tehostuu. (McDonald’s 2009).

miesten lokikirjat, kampanjatietopaketti ennen uutta kampanjaa, henkilokuntakokous, paal-
likkokokous, palaveri seka ns. Rap session eli jutustelutuokio. Henkilokuntakokouksia tulisi
jarjestaa nelja kertaa vuodessa, ja niissa tulisi koko henkilokunnan olla paikalla, silla niiiden
tarkoituksena on tiedon jakaminen ja yhteenkuuluvuuden tunteen lisaaminen. Palaverit ja rap
sessionit sen sijaan ovat vapaamuotoisempia kokouksia, ja esimerkiksi rap session (”jutustelu-
tuokio”) on nimensa mukaisesti keskustelua esimerkiksi mahdollisista ongelmista ravintolassa.
Molemmista olisi kuitenkin suotavaa tehda muistio. (McDonald’s 2009). Toimeksiantajaorgani-
saatiossa tyontekijoiden lokikirja on siirretty sosiaaliseen mediaan. ”Crewlogissa” voidaan so-
sina tapahtumina on kerran vuodessa jarjestettavat henkiloston virkistyspaivat (”kesapaivat”)

seka mahdolliset muut vastaavat tapahtumat.

McDonald’s tiedostaa toimintatapojen vaikutuksen henkilostoasioihin, ja esimiehen oppaassa
todetaankin, etta toimintatavat ja esimiestyo vaikuttavat henkiloston tyytyvaisyyteen, vaih-
tuuvuuteen ja sairastapauksiin. Taman myota ammattitaito, yhteenkuuluvuuden tunne ja si-
toutuminen kasvaa. Luonnollisesti vaikutus heijastuu lopulta menestykseen. McDonald’sin
henkilostovisiona on, etta he haluavat olla jokaisen toimintaymparistonsa paras tyonantaja
ihmisilleen. Henkilostolupauksena on, etta he arvostavat ”sinua, kehittymistasi ja tyopanos-
tasi”. Tukipilarit, joihin visiossa ja lupauksessa nojataan, ovat yksilon arvostus ja tunnustus
tyosta, arvot ja johtamiskaytannot, palkkaus ja palkitseminen, jatkuva oppiminen ja yksilon

kehittaminen seka tarvittavat resurssit. McDonald’sissa johtamisen perusperiaatteisiin kuuluu



muun muassa avoin kommunikointi; kuunteleminen, mielipiteiden huomiointi ja kunnioittami-
nen seka rohkaisu niiden esittamiseen. Jokaisen tulee myos saada se informaatio, joka hanen

tyossaan on valttamatonta. (McDonald’s 2009.)

McDonald’seissa on vuosittain myos muutamia poikkeustilanteita, joissa viestintaa tarvitaan.
Esimerkkina sisainen Brand Standard Visit, jossa McDonald’s Oy:n edustaja arvioi ravintolan
siisteytta ja toimintaa. Tahan valmistautuessa on hyva tiedottaa henkilostolle mika BSV on,
miksi se pidetaan ja mita tyontekijoilta mahdollisesti odotetaan ennen tarkastusta tai tarkas-
tuksen aikana. McDonald’seissa jarjestetaan myos kehityskeskusteluja, joka yrityksen itsensa
mukaan (McDonald’s 2009) on tarkeimmista kehittamistarpeiden selvittamiskeinoista, ja ta-
voitteena on mm. varmistaa, etta tyontekija tuntee yrityksen paamaarat ja tavoitteet, ja
etta han voi puhua avoimesti ja luottamuksellisesti omasta tyostaan. McDonald’silla on selkea
kaava siita, kuinka kehityskeskustelun tulisi kulkea. McDonald’seissa on myos noin kuukausit-
tain vaihtuvat kampanja, joka vaatii usein erityisesti keittiossa tyoskentelevalta henkilokun-

nalta opettelua. Luonnollisesti myos kassahenkiloston on hyva tietaa mita he myyvat.

3 Sisainen viestinta osana tyoyhteison sisaista tiedonkulkua

Viestinta itsessaan on prosessi, jossa vaihdetaan sanomaa henkiloiden kesken. Tahan proses-
siin kuuluu viestin lahettaja, seka sen vastaanottaja. Selvyyden vuoksi todettakoon, etta
vaikka viesti ja sanoma ovat usein toistensa synonyymeja, on sanoma usein tietoisesti luotu
merkkien yhdistelma. Viesti taas voi olla mika tahansa vastaanottajassa kognitiivisia reakti-
oita aiheuttava sarja. Sanomalla pyritaan vahentamaan vastaanottajan epatietoisuutta viesti-
tyn asian kohdalla. Jos tama toteutuu, voidaan sanoman katsoa olevan informatiivinen. Jos
vastaanottaja ei ymmarra viestia, tai tietaa jo viestittavasta asiasta tai sanoma tulee vaaraan
aikaan, ei se valttamatta ole kovinkaan informatiivinen. Toisin sanoen talloin sanoma ei va-

henna vastaanottajan epatietoisuutta. (Aberg 1996,14-16.)

Sisainen viestinta on organisaation tai tyoyhteison sisaista tiedonkulkua ja vuorovaikutusta,
minka perusteella voidaan katsoa, etta kaikki kommunikaatio tyoyhteison sisalla on sisaista
viestintaa. Nain ollen se vaikuttaa kaikkialla yhteison toiminnassa (Juholin 1999, 13). Sisaisen
viestinnan keskeisia tavoitteita ovat muun muassa pitaa henkilosto tietoisena visiosta, ar-
voista, liiketoiminnasta, tuotteista, toiminnan muutoksista ja organisaation talouden tilasta.
Toisaalta tavoitteena on myos edistaa henkiloston yhteistoimintaa ja parantaa toiminnan
tuottavuutta. (Kauhanen 2009, 175). Yhteistoiminta tarkoittaa pyrkimysta tyonantajan ja hen-
kiloston valisen vuorovaikutuksen parantamiseen ja henkiloston vaikutusmahdollisuuksien li-

saamiseen (Yhteistoiminta 2016.)



Tassa luvussa kasitellaan tarkemmin tyoyhteison sisaista viestintaa, sen foorumeita, kanavia
ja hairioita. Muita kasiteltavia asioita ovat sisaisen viestinnan suunnittelu, arviointi ja kehitta-

minen, seka sisaisen viestinnan vaikutus tyohyvinvointiin.

3.1 Tyoyhteisoviestinta

Kai Ruuska (2007, 84) maarittelee tyoyhteison ”ihsmisryhmittymaksi, joka pyrkii jarjestelmal-
lisesti tiettyihin paamaariin kaytossaan olevia voimavaroja, resursseja, saatelemalla”. Tyoyh-
teison viestinnalla tarkoitetaan sellaista sanomien vaihdantaa, joka mahdollistaa tavoitteiden
saavuttamisen. Tavoitteellisessa tyoskentelyssa on oltava toimiva viestintajarjestelma, joka
muodostuu viestintakanavista, jarjestelyista ja saannoista. Tama tekee viestinnasta raken-
teellista. Elisa Juholin (2013, 85) toteaa, etta tyoyhteisoviestinta on laajempi kasite kuin si-
sainen viestinta, silla se sisaltaa myos viestinnan verkostokumppanien kanssa. Tassa tapauk-

sessa painopiste on kuitenkin nimenomaan tyoyhteison sisaisessa viestinnassa.

Ruuska (2007, 84) katsoo, etta tyoyhteison viestinta eroaa kahdenvalisesta tai pienryhman
keskinaisviestinnasta kolmella eri tavalla. Tyoyhteisoviestinnassa on organisoidut puitteet,
tyoyhteisoviestinta on tavoitteellista ja siina kaytetaan teknisia viestimia, kuten vaikkapa
henkilostolehtea. Juholin (1999, 13) on maaritellyt sisaisen viestinnan organisaation tai tyoyh-
teison sisaiseksi tiedonkuluksi ja vuorovaikutukseksi, minka perusteella tassa opinnaytetyossa
tyoyhteison sisaiseen viestintaan luetaan myos vuorovaikutus kahdenkin henkilon valilla. Tyo
McDonald’s ravintolassa on usein hektista, minka vuoksi suurin osa kommunikaatiosta tyovuo-
rossa on juuri kahdenkeskeista. Nain ollen olisi jokseenkin ”nihilistista” olla huomioimatta

kahden henkilon valista viestintaa tyovuoron tavoitteiden saavuttamisen osalta.

Sisaiseen viestintaan kuuluu myos johtaminen, esimiestyo, tiedon hallinta ja ihmisten moti-
vointi seka sitoutuminen. Talla on merkittava vaikutus yhteison imagoon ja menestykseen. Si-
saisella viestinnalla voidaan luoda hyva tyoilmapiiri, joka nakyy henkiloston motivaatiossa ja
asenteessa. Hyva asenne ja motivaatio heijastuvat asiakastyytyvaisyyteen, jolloin voidaan to-
deta, etta hyvin hoidettu sisainen viestinta vaikuttaa yhteison tai organisaation menestykseen
(Kauhanen 2009, 174).

Tata ei kuitenkaan voida suoraan mitata, silla vaikutus on valillinen. Kuitenkin useimpien asi-
antuntijoiden valilla vallitsee konsensus siita, etta sisainen viestinta lisaa tyomotivaatiota
seka vaikuttaa positiivisesti tyotyytyvaisyyteen ja ilmapiiriin. Kuten sanottu, nama vaikutta-
vat tuottavuuteen. Tyon lopputuloksen kannalta on oleellista, etta kaikilla henkilostossa on
oma roolinsa, he ovat motivoituneita ja tyytyvaisia, ja yhteison sisalla vallitsee hyva henki.
(Kauhanen 2009, 180)
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Tyoyhteisoviestinnan toimijoita ovat kuitenkin luonnollisesti kaikki tyoyhteison jasenet. Vies-
tinta tyoyhteisossa on vuoropuhelua. Taman vuoropuhelun kuuluu olla avointa, ja kaikkien na-
kemyksia kuunnellaan ja arvostetaan. Jokaisella tulee olla mahdollisuus osallistua keskuste-
luun ja vaikuttaa tyohonsa. Tallainen keskusteluun pohjaava viestinta ”motivoi ihmisia, lisaa
tyohyvinvointia ja vahvistaa yhdessa tekemisen tunnetta”. Tyoyhteison viestinta on osa yhtei-
son yhteiskuntavastuun sosiaalista ulottuvuutta. Sosiaalinen vastuu merkitsee henkiloston ke-
hittamista, hyvinvointia ja tyossa jaksamista. Vastuu on toki molemminpuolinen; tyoyhteison
jasenten tulee kehittaa itseaan, tyotaan ja tyoyhteisoaan. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015,
62-63.)

3.2 Sisainen viestinta ja sisainen markkinointi

Aiemmin todettiin, etta kaytannossa kaikki kommunikaatio yhteison sisalla on sisaista viestin-
taa. Viestintaa suunnitelessa tulee kuitenkin pohtia, millaisista asioista tyoyhteisossa viesti-

taan. Juholin (1999, 133) jakaa tietosisallot kahteen osa-alueeseen; perusoletuksiin joita ovat
yrityksen visio, arvot ja strategiat seka arkiasioihin, joista tyoyhteison jasenten tulisi olla tie-

toisia, ja joihin heilla voi olla myos mahdollisuus vaikuttaa.

Pohjanoksa, Kuokkanen ja Raaska (2007, 43) jakavat myos viestinnan kahteen alueeseen,
kayttaen termeja operatiivinen viestinta (arkiasiat) seka strategiset tavoitteet. Tama tarkoit-
taa, etta viestinnan tehtavana on paivittaisen tiedonkulun lisaksi saattaa missio, toiminta-aja-
tus, arvot seka asiakaspalvelussa noudatettavat periaatteet organisaation jasenten tietoon.
Tiedon ja informaation vaihtamisen lisaksi sisainen viestinta on myos sisaista suhdetoimintaa,
jonka tehtavana on myonteisen yhteisoidentiteetin rakentaminen, myonteisen tyoilmapiirin

kehittaminen ja vahvistaminen seka henkilosuhteiden yllapitaminen ja kehittaminen.

Arkiasioiden viestinnalla pyritaan varmistamaan yhteison toiminta ja pitamaan tyontekijat
kiinnostuneina tyostaan. lhmiset haluavat tietaa, mita tapahtuu ja mita se kaytannossa tar-
koittaa henkilon omalla kohdalla. Luonnollisesti ihmiset ovat kiinnostuneita eniten omasta
tyostaan, sen riittavyydesta ja tulevaisuuden nakymista. Tahan osa-alueeseen, arkitietoon,
kuuluu suuri osa sisaisesta viestinnasta. Tarkemmin jaoteltuna voidaan loytaa kymmenen eri

”teemaa” joihin asiat voidaan jakaa. (Juholin 1999, 133-139.) Naita esitellaan taulukossa 1.
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¢ taloudelliset seikat, kuten nykytilasta, suunnitelmista ja tavoitteista viestiminen

« mahdolliset muutokset, esimerkiksi toimintatavoissa

s tyollisyystilanne, onko muutoksia odotettavissa

¢ omaa tyota koskevat asiat

e koulutus

+ henkilostoon liittyvat asiat, kuten henkilostéedut, -palvelut ja -politiikka

 muiden yksikoiden toiminta

* vapaa-aikaa koskevat asiat

e tuotteet ja palvelut seka

e koko toimialaa koskevat asiat

Taulukko 1: Viestittavia asioita (Juholin 1999, 133-139)

Taloudellisista asioista viestimisella on kaksi paamaaraa, yhtaalta informaation jakaminen
mutta toisaalta merkityksen antaminen tapahtuneille (ja tapahtuville) asioille. Ihmiset halua-
vat myos tietaa mita tulos tarkoittaa omalla kohdalla. Talloin tulee pohtia tuloksen suhdetta
tavoitteisiin, ja kasitella asia yksikkokohtaisesti. Tastakin noussee kysymys; mita merkitsee,

jos tavoitteisiin ei paasta? Enta jos ne ylitetaan? (Juholin 1999, 133-134.)

Tyontekijat ovat luonnollisesti kiinnostuneita kaikenlaisista muutoksista joita tapahtuu, niin
toiminnassa, organisaatiossa kuin toimialassa ja tyollisyystilanteessakin. Organisaatiossa ta-
pahtuvissa muutoksissa erityisen tarkeaa on vastata kysymykseen ”miksi”. Muutokset on hel-
pompi ottaa vastaan, jos ymmartaa miksi asiat tulee tehda uudella tavalla. Muutosten syita ja

seurauksia tulee siis perustella mahdollisimman hyvin. (Juholin 1999, 134-135.)

Oma tyo kiinnostaa kaikista eniten - erityisesti sen riittavyys, sisallot ja mahdolliset muutok-
set. Kokemus omasta tyosta onkin avain tyotyytyvaisyyteen. Ihminen haluaa tuntea itsensa
tarkeaksi, tehokkaaksi ja arvokkaaksi. Nain ollen voidaan perustellusti todeta, etta tyosta
saatu palaute on ensiarvoisen tarkeaa. Myos koulutus on syyta ottaa huomioon. Ty0 tuntuu
merkityksellista, kun tyontekija voi hyodyntaa osaamistaan ja oppia uutta. (Leiviska 2011,
118.)

Sisaiseen viestintaan kuuluu olennaisena osana myaos sisainen markkinointi. Anssi Siukosaari
(2002, 122) katsoo sisaisen markkinoinnin olevan ”tyoyhteison toiminta-ajatuksen, arvojen
toimintatapojen,perusviestien, kampanjoiden, tuotteiden jne. markkinointia henkilostolle”.
Tavoitteena tassa on saada henkilosto tyoskentelemaan tehokkaasti, jotta yhteison tavoitteet
saavutettaisiin. Siukosaari liittaa sisaiseen markkinointiin myos sisaisesta yhteisokuvasta kam-

panjoimisen. (Siukosaari 2002, 122.)
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Sisaisen viestinnan ja sisaisen markkinoinnin ero saattaa joskus olla kuitenkin hieman epa-
selva. ”Sisaisen markkinoinnin tehtava on saada ihmiset toimimaan tietylla tavalla”. Sisainen
markkinointi ei siis pelkastaan kerro, mita tapahtuu, vaan pyrkii myos innostamaan ihmisia.
Lyhyesti sanottuna tarkoituksena on ”saada ihmiset ostamaan tyonsa merkitys”. (Toivio 2007.)
Myos Kirsi Pyhalton (2013, 50) pro gradu -tutkielmassa sivutaan tata seikkaa. Hanen johtopaa-
toksenaan on, etta palaute, oppiminen ja tuki tyopaikalla edistavat etenemista, mutta eivat
valttamatta ole tyon imua tuottavia tekijoita. Han toteaa, etta tyon imu syntyykin erityyppi-
sista asioista; henkilokohtaisista ominaisuuksista, tyon tai tyopaikan piirteista seka henki-
losuhteista (2013, 38).

Sisainen markkinointi on onnistunutta, kun tyontekija tyoskentelee tehokkaasti, taloudelli-
sesti ja ystavallisesti, vaikka esimies (tai yleensakaan kukaan tyoyhteison jasen) ei ole pai-
kalla. Erityisesti tama voidaan nahda kriisitilanteissa, paineen alla tai hankalan asiakkaan
kanssa. "Kolikon” toisena puolena on tyontekija, joka tomii valvonnassa taysin toisin kuin it-
sekseen. (Siukosaari 2002, 124.)

Jokaisella yrityksella on toiminta-ajatus eli missio. Liikeidea taas maarittelee miten ajatus
muuttuu kaytannossa rahaksi. Yritykset myos luovat omat arvonsa ja kulttuurinsa, ja usein
myos pohditaan, millainen kuva ulospain halutaan antaa. Keskeinen seikka on myos se, miten
jokin yhteiso poikkeaa muista; miten siis erotutaan kilpailijoista. Naista viestiminen katsotaan
myos sisaiseksi markkinoinniksi. Tama myos muodostaa pohjan menestyksekkaalle liiketoimin-
nalle. Tyontekija voi onnistua tyossaan, jos hanella on osaamista ja halua. Osaaminen syntyy
luonnollisesti perehdyttamisella, ohjauksella, kouluttamisella ja palautteella, mutta vaikka
tama asia olisi kunnossa, ei tyon tulos voi olla erinomainen jos tyontekija ei halua tehda tyo-
taan. Sisainen markkinointi siis pyrkii luomaan tiedon ja hyvaksymisen kautta intoa tyonte-

koon ja tuloksellisuuteen. (Siukosaari 2002, 122.)

Kun sisainen markkinointi on kunnossa, ja henkilot ovat osaavia ja innostuvia, syntyy halua
henkilokohtaiseen onnistumiseen. Taman kautta koko organisaatiolla on mahdollisuus menes-
tya. Sisainen markkinointi ei tietystikaan ole yksittainen tapahtuma, vaan jatkuva tapa toi-
mia. Se kulkee kasi kadessa johtamisen kanssa; esimerkiksi arvoja, kulttuuria ja tavoitteita
suunniteltaessa tulee ottaa huomioon henkilosto, silla tama on avain henkiloston sitoutumi-

seen sovittuihin asioihin. (Siukosaari 2002, 122.)

Tarkeinta on ottaa ihmiset mukaan, ja yrityksen tuleekin tunnistaa ne henkilot, jotka taytyy
ottaa aktiivisesti mukaan suunnitteluun (Toivio 2007). Sisainen markkinointi ei myoskaan ta-
pahdu kertarysayksella, vaan olennaista on aktiivinen yhteydenpito ja aktiivinen kuuntelu.
Toki tulee muistaa, etta McDonald’s on globaali yritys, jonka suuret linjaukset tulevat niin

Amerikasta kuin McDonald’s Suomi Oy:lta, jolloin suomalaisessa franchising-yrityksessa on
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luonnollisestikin mahdotonta ottaa henkilostoa mukaan kaikkiin linjauksiin. Esimerkiksi tavoit-
teita on kuitenkin mahdollista pohtia yksikkotasolla, ja toimeksiantajaorganisaation arvot, vi-
sio ja missio voivat joltain osin poiketa McDonald’s Oy:n vastaavista. Vaikka kaikkeen ei voisi
vaikuttaakaan, ei se kuitenkaan poista tarvetta sisaiselle markkinoinnille. Sisaista markkinoin-
tia voi olla myos uusista tuotteista ja palveluista viestiminen. Siukosaari (2002, 124) toteaa-
kin, etta ihmiset olettavat tyontekijoiden tuntevan tuotteet, ja pahinta on, jos joutuu turvau-
tumaan klassiseen sanontaan: "Emmehan me mitaan tieda, mehan olemme taalla vain

toissa.”

Yrityksen kannalta onkin siis todella tarkeaa on viestia uusista tuotteista ja palveluista. Tyon-
tekijat ovat yleensa kiinnostuneita tietamaan naista asioista, ja johdon on syyta muistaa, etta
tyontekijat ovat juuri niita henkiloita, jotka naita tuotteita ravintolassa ”markkinoivat”. Ta-
han viestinnan osa-alueeseen kuuluu myos mahdolliset asiakkaiden toiveet ja heilta saatu pa-
laute. (Juholin 1999, 138.) Sisainen markkinointi on siis tuki ulkoiselle markkinoinnille. Jos
kampanjan halutaan onnistuvan, tulee henkilostolla olla olennaiset tiedot siita. Tarkeimpana
henkiléna on luonnollisesti esimies, joka tuo kampanjan omaan tydyhteisoonsa. (Aberg 2002,
114.)

McDonald’sissa on kaytannossa aina kaynnissa jokin kampanja. Kampanjan vaihtumisen yhtey-
dessa olisikin tarkeaa saada tieto mahdollisista muutoksista kaikille tyontekijoille. Aina kyse
ei ole suuresta muutoksesta, ja riittaa kun tietaa mika hampurilainen on silla hetkella kam-
panjatuotteena, jotta osaa suositella kyseista tuotetta. Toisinaan voi kuitenkin olla isompia-

kin muutoksia, jolloin on tarkeaa, etta henkilostoa on ohjeistettu riittavasti etukateen.

3.3 Sisaisen viestinnan foorumit ja kanavat

Sisaisen viestinnan keinot eivat tietystikaan eroa muusta tiedonvaihdannasta. Tietoa vaihde-
taan kasvotusten, puhelimitse, verkossa seka erilaisin tiedottein ja julkaisuin. Sen sijaan sisai-
sen viestinnan kohdalla voidaan tarkemmin maaritella erilaisia foorumeita joissa tietoa vaih-
detaan. Juholin (2013, 213) katsoo, etta foorumit voidaan eritella painotuksensa mukaan vi-

rallisiin ja maaramuotoisiin, seka epavirallisiin ja vapaamuotoisiin foorumeihin.

Viralliseen osioon voidaan katsoa kuuluvaksi muun muassa erilaiset tiedotteet, viralliset jul-
kaisut kuten vuosikertomukset, intranet seka kaikki johdetut prosessit. Usein siis viralliset ja
maaramuotoiset foorumit ovat niita, joissa informaatiota valitetaan ”ylhaalta alaspain”;
niissa jaettava tieto on kaikille sama. Virallisia foorumeita ovat myos kokoukset, joiden tulok-
set kirjataan muistiin poytakirjaan. Sita vastoin pienimuotoisemmat palaverit voivat olla hie-

man vapaamuotoisempia. (Juholin 2013, 213, 220-221.)
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Juholin (2013, 213) listaa epavirallisemmiksi foorumeiksi esimerkiksi kahvikeskustelut, suun-
nittelu- ja ideointipaivat seka muun verkostoyhteydenpidon. Erityisesti naista voidaan nostaa
esille suomalaiseen kulttuuriin pesiytynyt ajatus ”kahvittelufoorumista” (Juholin 2013, 219).
Tallaiset yhteiset jutustelutuokiot voivat olla hyvia paikkoja keskustella esimerkiksi mahdolli-
sista ongelmista vapaamuotoisesti. Juholin (2013, 212) sanoo, etta viestinta on ”sita rikkaam-
paa, mita enemman siihen sisaltyy kasvokkain tapahtuvaa vuorovaikutusta”. Han myos toteaa
keskustelun olevan tehokkainta, kun ollaan samassa tilassa ja keskustellaan kasvotusten. Asi-
oiden pohtiminen kasvokkain on siis myos voimavara ja sahkoista viestintaa tehokkaampi
keino asioista keskusteltaessa, oli kyseessa virallinen tai epavirallinen keskustelu. Talla het-
kella keskustelut esimiehen kanssa koetaankin tarkeaksi: Y-sukupolven edustajat, eli noin
vuosina 1980-2000 syntyneet, toivovat esimiehekseen kuuntelevaa, kunnioittavaa ja arvosta-
vaa henkiloa (Esimiehet, huomio! Y-sukupolvi haluaa pomoksi personal trainerin 2015). Nain
ollen epavirallistenkaan keskustelujen merkitysta ei tule vaheksya. Kahvittelufoorumeiden
ohella on my0s niin sanotut spontaanit foorumit (Juholin 2013, 220), eli kokoontumiset joissa
ei ole virallista asialistaa. Spontaani foorumi voi tarkoittaa yksinkertaisuudessaan sita, etta
yhdessa pysahdytaan avoimeen tilaan pohtimaan asioita, mahdollisesti yhteisen kiinnostuksen-
kohteen osalta. Parhaimmillaan tallaiset spontaanit juttutuokiot voivat kehittya niin antoi-

siksi, etta ne virallistetaan.

Virallisia ja epavirallisia foorumeita voi toki myos yhdistaa, esimerkiksi erilaisten suunnittelu-
paivien tai henkilostotapahtumien muodossa. Usein tapahtumat etenevat niin, etta ensin kasi-
tellaan asiat virallisesti, sen jalkeen siirrytaan mahdollisesti puoliviralliseen osuuteen jonka
jalkeen on vapaamuotoisen ohjelman vuoro. Tallaisia voidaan jarjestaa esimerkiksi kun halu-
taan saada henkiloita tutustumaan toisiinsa ja nain ollen sujuvoittaa tyoskentelya. (Juholin
2013, 219-220.)

Perinteisia viestintakanavia ovat sahkoposti, ilmoitustaulu, tiedotteet ja henkilostolehdet.
Sahkopostia kaytetaan sisaisessa viestinnassa johdon viestintakanavana, sisaiseen informoin-
tiin seka yleisesti ottaen yhteydenpitoon. Sahkopostissa viestintavalineena on kuitenkin ha-
vaittavissa kaksi suurempaa ongelmaa. Ihmiset saattavat saada paivittain jopa satoja sahko-
postiviesteja, jolloin niiden kaikkien lukeminen kay haastavaksi. Talloin viestinnan teho las-
kee, ja voidaan puhua viestinnan hairididen termein kadosta. Toinen suurempi ongelma on

roskaposti ja sen suuri maara. (Juholin 2013, 222.)

Ilmoitustaulu on perinteinen viestintakanava, jonka asema tyoyhteisoissa on verkkoviestinnan
kasvusta huolimatta edelleen vakaa. Talle on kolme syyta. Ilmoitustaulut saattavat nykyaan
olla sahkoisessa muodossa, jolloin niiden perusajatus sailyy sahkoistymisesta huolimatta. Toi-
sena syyna, perinteista ilmoitustaulua ajatellen on se, etta kaikki eivat valttamatta ole sah-

koisten kanavien aarella. Kolmantena syyna voidaan nahda se, etta joskus tyon luonne voi
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vaatia ilmoitustaulua. Ilmoitustaulunkin kanssa voi kuitenkin ilmeta ongelmia; pahimmillaan
se on vain kokoelma lappuja, jotka mahdollisesti ovat jopa ajankohtaisuudeltaan irrelevant-
teja. Ilmoitustauluakin kannattaa siis suunnitella: jaotella otsikoin ja sopia, kuinka kauan mi-
takin tiedotetta esilla pidetaan. (Juholin 2013, 223.)

Jos valiton tiedontarve on suuri, voidaan kayttaa tiedotetta, silla se on nopea tapa viestia ha-
lutusta asiasta esimerkiksi poikkeustilanteessa. Tiedotteen tulee olla informatiivinen; asiat
tulee olla kerrottuna selkeasti ja ymmarrettavasti eika siina saa olla liikaa yksityiskohtia jotka
kuormittavat vastaanottajaa. llmaisultaan tiedote on neutraali, ja siina annetaan perusinfor-
maatio, jota taydennetaan muilla foorumeilla. Toisaalta sisainen tiedote voi riittaa itsessaan-
kin, mikali oletetaan, etta vastaanottajat ymmartavat asian. Sisainen tiedote voidaan antaa
lahes milla keinolla vain. Tyypillinen tilanne antaa tiedote on esimerkiksi kokouksen jalkeen.
(Juholin 2013, 223-224.)

Perinteisista tyoyhteison viestintakanavista neljas on henkilostolehti. Mita ajantasaisuuteen
tulee, sille ei kuitenkaan tule antaa paavastuuta. Jos lehtea julkaistaan, tulee pohtia sita, mi-
ten se tayttaa tehtavansa organisaation viestintakokonaisuudessa. Pohdinnan aiheita ovat esi-
merkiksi lehden tehtavat, lehden kohderyhma, sisallot ja tarkemmin juttutyypit. (Juholin
2013, 225-226.)

Kaiken viestinnan tukena on tana paivana viela sosiaalinen media, jossa yksisuuntaisen tie-
donvalityksen sijaan osallistutaan ja keskustellaan. Sosiaalisesta mediasta onkin tullut suosit-
tuja tyOyhteisoissa niiden lisatessa vuorovaikutteisuutta (Juholin 2013, 216-218). Vuorovaiku-
tuksen lisaksi sosiaalisen median kayttoonotolle on tietysti useita muitakin syita (Otala &
Poysti 2009, 20-21). Naista voidaan mainita esimerkiksi sosiaalisen median luoma mahdolli-
suus ideoiden kommentoinnille seka se, etta nain voidaan tavoittaa koko henkilosto yhtalai-
sella tavalla. Sosiaaliseen mediaan myos kuka vain henkilostosta voi paasta kasiksi sijainnista
riippumatta. Kuten sanottu, se myos lisaa vuorovaikutusta, mutta silla voidaan pyrkia myos
lisaamaan avoimuutta ja nain ollen kehittaa yrityskulttuuria. Luonnollisesti verkkoon siirrytta-

essa saastetaan myos kopiointia ja paperin kulutusta.

3.4 Sisaisen viestinnan hairiot

Vaikka viestintaan on tehokkaita keinoja, sita suunnitellaan ja sita arvioidaan, olemme me
kuitenkin inhimillisia olentoja ja nain ollen alttiita erilaisille virheille. Virheita sattuu siis
myos viestinnassa. Viestintatilanteessa tapahtuvista virheista tai ongelmista kaytetaan nimi-

tysta viestinnan hairiot.
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Osmo A. Wiio (2000, 213-214) toteaa, etta vaikka viestintajarjestelmalla on tavoiteltu vaiku-
tus, se ei kuitenkaan useinkaan ole sama kuin saavutettu vaikutus. Vaikutus voi olla vaara tai
sita ei ole lainkaan. Nain ollen viestinnassa on hairioita - joita itse asiassa on aina. Viestinnan

hairiot jaetaan esteisiin, katoon, vaaristymiin seka kohinaan.

Viestintajarjestelmissa on poikkeuksetta sellaisia tekijoita, joiden vuoksi saavutettu vaikutus
on erilainen kuin tavoiteltu vaikutus. Aina tekijat eivat ole isoja, jolloin niiden vaikutus ei ole
suuri. Tallainen voi tapahtua joissakin yksinkertaisissa viestintatilanteissa. Usein vaikutukset
voidaan kuitenkin havaita selvasti. (Wiio 2000, 213-214.)

Viestinnan este tarkoittaa sita, etta sanoma ei mene perille. Tama voi johtua esimerkiksi
siita, etta viesti on mennyt vaaraan paikkaan, eli vastaanottaja ei esimerkiksi seuraa kanavaa,
kuten vaikkapa tiettya lehtea, johon viesti on lahetetty. Talloin on siis valittu vaara kanava.
(Wiio 2000, 214-215.) Viesti saattaa myos hukkua tai viipya matkalla. Viesti voi hukkua fyysi-
sesti esimerkiksi postisakin tippuessa mereen, mutta nykyaikana viesti voi luonnollisesti myos
hukkua ”bittiavaruuteen”. Viestin hukkumista voi olla yhta lailla radiosignaalin katkeaminen,
tai yksinkertaisesti se, etta viestin vastaanottaja ei kuule mita hanelle sanotaan. Sanoma voi
jaada myos havaitsematta. Tata tapahtuukin usein, ja se tarkoittaa sita, etta kun saamme
useita sanomia, voi tarkea tieto jaada meilta huomaamatta. Tarkea tieto siis hukkuu tahan
”sanomien tulvaan”. Jos viesti taas viipyy liian kauan matkalla, ei se perille tullessaan enaa
ole merkityksellinen. Tama voi johtua esimerkiksi siita, etta joku unohtaa valittaa viestin

eteenpain.

On myos mahdollista etta viestinnan kyky puuttuu. Tama tarkoittaa sita, etta viestin lahetta-
jalla ei ole kykya viestia tarvitulla tavalla. Toisaalta myos lahettajalta voi puuttua kyky vies-
tintaan, esimerkiksi jos han ei osaa kayttaa kaytossa olevia viestimia. (Wiio 2000, 215.) Tana
paivana voidaan myos perustellusti katsoa, etta kyse ei ole pelkastaan osaamisesta. Useat ny-
kypaivan viestintakanavat ovat mobiilipohjaisia, jolloin henkilon joka ei omaa alypuhelinta,
voi olla vaikea saada viestia oikea-aikaisesti. Talloin voidaan toki pohtia, onko viestintakanava

vaara.

Viestinnan kadosta puhuttaessa viitataan siihen, etta sanoman tai sen osien haviamista sen
jalkeen, kun viesti on jo mennyt perille. Esteeseen verrattuna kato ei ole viestintaan osallis-
tuvien henkiloiden valissa, vaan liittyy vastaanottajan tietojenkasittelyyn. Kato voidaan jakaa

kahteen tyyppiin, havioon ja torjuntaan.

Havio merkitsee sita, etta tieto (tai osa siita) jostakin tarkoituksettomasta syysta vahenee tai

haviaa. Esimerkkina tilanne, jossa vastaanottaja saa liian suuren maaran tietoa kerralla, eika
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kykene muistamaan kaikkea hanelle sanottua. Aistijarjestelmamme suorittaa esivalintaa, ja

tietojenkasittelyjarjestelmamme saattaa ylikuormittua. (Wiio 2000, 216-217.)

Torjunta voi olla tietoista tai tiedostamatonta. Oli se kumpaa tahansa, tarkoittaa se sita, etta
jotain tietoa ei oteta vastaan. Jos tieto ei ole asenteidemme mukainen, saatamme torjua sen.
Viesti voidaan torjua kokonaan, tai vain osia siita. Torjunta voidaan yha jakaa kolmeen erilai-
seen tyyppiin: yksilolliseen, sosiaaliseen ja viestintatekniseen torjuntaan. Yksilollinen tor-
junta perustuu omiin asenteisiimme, odotuksiimme viestinnan sanomasta seka omaan normis-
toomme. Epamiellyttava sanoma saatetaan torjua, lahteeseen ei luoteta tai sanomalle saate-
taan olla immuuneja. Voi myos olla, etta sanomaan ei uskota lainkaan, silla omat tietomme
asiasta ovat toisenlaiset. (Wiio 2000, 216, 218.)

Sosiaalinen torjunta liittyy vuorovaikutukseen, ryhmapaineeseen, yksilon sosiaaliseen ase-
maan ja yhteison normeihin ja tapoihin. Riitatilanteessa vuorovaikutus synnyttaa torjuntaa ja
ryhmapaine taas saattaa tarkoittaa sita, etta sanomaa ei koeta "meille kuuluvaksi”. Normit
taas synnyttavat torjuntatekijoita, jos sanomaa pidetaan sopimattomana tietylle kohderyh-
malle. Jokin asia ei esimerkiksi sovi lapsille. Viestintatekninen torjunta perustuu siihen, etta
kanava tai sanoman muoto on vaara. Esimerkkina voi olla, etta televisionkatsojat eivat halua
katsoa ohjelmaa, jossa yhdistetaan politiikkaa ja viihdetta. (Wiio 2000, 218-220.)

Jos sanoma ymmarretaan tai tulkitaan vaarin, on kyseessa vaaristyma. Talloin vastaanottaja
ei siis tulkitse sanomaa lahettajan toivomalla tavalla. Samasta asiasta voi olla kaksi eri nako-
kulmaa, silla jokainen meista tulkitsee sanomaa omien asenteidensa ja kokemustensa mukai-
sesti. Sanoma ymmarretaan vaarin, mikali vastaanottaja ei kykene muodostamaan siita miele-
kasta ajatuskokonaisuutta. Toisaalta sanoma voi olla moniselitteinen. Jos taas lahettajalla on
erilaiset kokemuset kuin vastaanottajalla, on vaarana etta samasta asiasta muodostuu kaksi
erilaista tulkintaa. (Wiio 2000, 220.)

Mikali viestiin liittyy valittajia, vaaristyy viesti usein hieman jokaisen valittajan kohdalla.
Viestintaan kaytetty valinekin saattaa vaikuttaa siihen, etta sanoma vaaristyy. "Toimittajat
ottavat esimerkiksi uutisista esille itse tarkeina pitamiaan asioita, joita he korostavat, jolloin
sanoma muuttuu suhteiltaan toisenlaiseksi kuin mita lahettaja oli tarkoittanut.” (Wiio 2000,
221.)

Neljantena hairiona on kohina. Jos sanoma on hyodyllinen, mutta siihen sekoittuu hairitsevaa
informaatiota, on kyseessa kohina. Esimerkkina kaukaisen radioaseman kuunteleminen, jossa
puheeseen saattaa sekoittua ratinaa. Tama hairio voidaan jakaa niin sisaisiin etta ulkoisiin

hairioihin. Sisainen kohina viittaa tietojen ”satunnaiseen uudelleenjarjestelyyn”. Tama mer-

kitsee paassamme liikkuvia ajatuksia ja mielleyhtymia, jotka eivat kuulu kasiteltavaan asiaan.



18

Ulkoinen kohina taas on melua. Toisinaan tyossa esimerkiksi musiikki saattaa olla tyotehoa
nostava tekija, etenkin jos tyo on yksinkertaista tai puuduttavaa, mutta jos tyo vaatii keskit-
tymista, vahentaa se sita. Kohina voi liittya myos tekstiin, mikali vaikkapa epaselvasta teks-
tista tulisi loytaa jokin tarkea asia. (Wiio 2000, 221-222.)

3.5 Sisaisen viestinnan suunnitelu

Kauhanen (2009, 174) totetaa, etta sisainen viestinta vaikuttaa yhteison tai organisaation
imagoon ja menestykseen. Tama lienee perustelu viestintasuunnitelman laatimiselle. Juholin
(1999, 132) kuitenkin katsoo, etta monissa yhteisoissa vallitsee tila, jossa kaytannot perustu-
vat sanattomiin sopimuksiin, eika niita ole valttamatta kirjattu minnekaan. Han kuitenkin to-
teaa, etta suunnitelmallinen viestinta tulee ajankohtaiseksi jos yhteiso tai organisaatio kas-
vaa. Suurissa yrityksissa viestinnan suunnittelemattomuus voi johtaa siihen, etta tietoa on lii-

kaa eika sita kyeta hallitsemaan.

Vaikka suunnitelmallisuus ei siis ole pakollista (Juholin 2009, 108), on sen tilaa syyta pohtia.
Erityisesti juuri laajentuneen toimeksiantajaorganisaation tapauksessa, jossa viestinta hakee
yha muotoaan, on hyva selvittaa millainen nakemys viestinnasta erityisesti sen esimiehilla on.
Viestinnan ammattimaisuutta kuvastaa hyvin kaavio ammattimaisuuden tyypeista (kuvio 1).
Tata kaaviota kaytetaan taman opinnaytetyon haastatteluissa selvittamaan niin esimiesten

kuin tyontekijoidenkin kuvaa toimeksiantajaorganisaation viestinnan nykytilasta.

Viestinnén strategiset tavoitteet madritelty

Strategia ja Ammattimainen,
kaytantd proaktiivinen
irrallaan
. . toisistaan
Ei suunnitel- i
mallisuutta, Viestinnan
toiminta ad hoc toteutus .
-luonteista suunnitelmallista
Amatédrimaista tai Kaytanndllinen,
intuitiivista reaktiivinen

Ei strategisia tavoitteita

Kuvio 1: Viestinnan ammattimaisuuden kuvaaminen (Juholin 2009, 109)

Viestinnan suunnittelu tulee aloittaa strategian suunnittelusta. Luonnollisesti lahtokohtana on

ymmarrys siita, mihin viestintaa ylipaataan organisaatiossa tarvitaan. Kun tama asia on kirkas-
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tettu, voidaan selvittaa nykytilaa; mika viestinnassa toimii ja mika ei, seka onko olemassa sel-
keita haasteita viestinnalle. Tassa voidaan kayttaa apuna esimerkiksi SWOT-analyysia. Organi-

saation tulee myos maarittaa, millaista viestinnan tulee olla. (Juholin 2009, 107.)

Strategiassa on otettava huomioon myos sidosryhmat, seka se, kaytetaanko esimerkiksi jon-
kinlaista visuaalisuutta apuna. Sisaisen viestinnan ollessa tyon painopisteena, ei tassa tyossa
kuitenkaan keskityta sidosryhmaviestintaan. Sen sijaan kaikkeen viestintaan voidaan luoda ta-
voitteet. Tama tarkoittaa sita, etta maaritellaan millaista vaikutusta viestinnalta toivotaan.
Toisaalta kaikissa organisaatioissa tama ei valttamatta ole tarpeellista eika sita haluta tehda.
Sisainen viestinta voidaan katsoa kaikeksi kommunikaatioksi tyoyhteison sisalla, ja nain ollen
viestinta voidaan nahda osana kaikkea toimintaa, eika sille valttamatta tarvitse asettaa erityi-
sia tavoitteita. Viestintaa ja sen toimivuutta tulee kuitenkin seurata ja arvioida, joten mitta-
rit on hyva luoda tassa vaiheessa. Niiden maaraa pitaa kuitenkin rajoittaa, mutta sen sijaan

niiden patevyyteen kannattaa ja pitaa kiinnittaa huomiota. (Juholin 2009, 107.)

Strategian viimeisina kohtina ovat vastuun jakaminen ja resurssit. Etukateen tulee pohtia,
kuka vastaa mistakin viestinnan osa-alueesta. Tassa vaiheessa on hyva myos pohtia resursseja,
joita viestinnassa kaytetaan; millaisia teknisia valineita, osaamista, tietoa, ja kuinka paljon
rahaa, on kaytettavissa. (Juholin 2009, 107.)

Kuten Juholin (2009, 107) kuitenkin sanoo, tallainen rakenne-ehdotus on laaja, eika kaikki
kohdat valttamatta ole tarpeen. Tama syyta ottaa huomioon, silla tyon kohde on yksi McDo-
nald’sin franchise-yritys, eika suinkaan koko McDonald’s organisaatio. Esimerkiksi markki-
nointi kuuluu hyvin pitkalti McDonald’s Oy:n toimenkuvaan. Myos esimerkiksi se, millaista
viestinnan tulee olla, nojaa McDonald’s Oy:n asettamiin arvoihin. Suuria tavoitteitakaan ei
valttamatta tarvitse asettaa. Yhdessa yksikossa saattaa riittaa, etta kaikki ovat tietoisia siita

missa milloinkin ”"mennaan”.

Kun strategia on laadittu, voidaan siirtya suunnitelmaan. Sen on tarkoitus ”"ohjata viestinnan
toteutusta pitkajanteisesti strategian linjauksia seuraten”. Sita ei pida tehda tekemisen
vuoksi, vaan kaytettavaksi jokapaivaista tyota ohjaavaksi tyokaluksi joka on kaikkien tiedossa.
Sisaltoa ja laajuutta ei ole mitenkaan erityisesti maaritelty, silla organisaatioita on erilaisia.
Yhtaalta ne voivat olla hyvinkin tarkkoja kuvauksia lahitulevaisuudesta, toisaalta valjia sopi-
muksia joiden kanssa luotetaan yhteison jasenten itseohjautuvuuteen. Jopa suunnittelematto-
muus on mahdollista, mutta lahinna siina tapauksessa, ettei organisaation koko, eika yhteis-
kunnallinen merkittavyys sita edellyta. Suunnittelemattomuus voi toisaalta johtaa myos on-
gelmiin esimerkiksi silloin, jos tietysta asiasta vastaava henkilo on poissa, tai hanen tyosuh-
teensa paattyy. (Juholin 2009, 108.)
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Operatiivisen suunnittelun osa-alueita ovat paivittainen viestinta, saannollisesti toistuvat toi-
menpiteet, toimintasuunnitelmat, ohjeet seka projektit tai kampanjat. Organisaatiot ovat
kuitenkin erilaisia eika kaikkeen ole valttamatta syyta panostaa samalla tehokkuudella. Tar-
keimpana naista on kuitenkin paivittaisviestinta, joka pitaa toiminnan kaynnissa. Se on paivit-
taista kokemustiedon vaihdantaa, joka tapahtuu niin fyysisesti kuin virtuaalisestikin. Sen epa-
onnistuminen nakyy eniten juuri arkisessa tyossa esimerkiksi epatietoisuutena. Sen onnistumi-

sen tarkeimpana kriteerina sita vastoin on tyon sujuvuus.

Paivittaisviestinta on hetkessa tapahtuvaa kommunikointia, mutta siinakin nakyy organisaa-
tion strategiset tavoitteet. Jos strategiassa on katsottu, etta henkiloston tulee olla alati tie-
toinen asiosta, on muuttuneet tilanteet kasiteltava valittomasti. Paivittaisviestintaa suunni-
tellessa tulee pohtia miten viestitaan tarkeista asioista ja miten ns. "hyva tietaa” -asioista.
Tarkeiksi asioiksi nostetaan sellaiset asiat, jotka vaikuttavat tyon tekemiseen ja sen onnistu-
miseen. Paivittaisviestinnan sisallot vaihtelevat organisaatioittain, mutta esimerkkeina sisal-
losta voidaan mainita tyosuunnitelmat, asiakastilanteet, tuote- tai palvelumuutokset, tarjouk-
set tai vaikkapa henkilostomuutokset. Toimivuuden kannalta on tarkeaa kuitenkin tehda orga-
nisaatiossa selvaksi, mitka ovat paivittaisviestinnan keskeisia asioita, milla saannollisyydella
niita kasitellaan, milla keinoin ja milla foorumeilla ja mika on jokaisen oma vastuu tassa tie-
donvaihdannassa. (Juholin 2009, 109-111, 114.)

Saannollisesti toistuvia toimenpiteita ovat esimerkiksi saannolliset kokoukset, tulosinfor-
mointi, kehityskeskustelut ja tyohyvinvointipaivat, jotka voidaan ajoittaa jo vuotta suunnitel-
lessa. Nama asiat ovat ns. "ankkureita”, joiden ymparille rakentuu paivittaisviestinta. Taman
ei tarvitse olla haastava tehtava, vaan asiat ja tapahtumat voidaan kirjata esimerkiksi yksin-
kertaiseen taulukkoon. Ennen kuin vuosikalenteri- tai kello tehdaan, kannattaa kuitenkin tar-

kistaa etta kaikki listatut asiat ovat strategian mukaisia. (Juholin 2009, 110, 117.)

Toimintasuunnitelma on kaytannodssa lista asioista joita aiotaan tehda. Sen voi tehda lyhyelle
aikavalille, kuten kvartaalille, tai pitkalle, kuten vuodelle. Sen voi esimerkiksi rakentaa kayt-
tamalla kuukausittaisia toimenpidelistoja, joista yksinkertaisesti ”vedetaan viiva yli” kun
tietty asia on hoidettu. Toimintasuunnitelmankaan ei siis tarvitse olla mikaan maailmaa mul-
listava lista. Lista voi sisaltaa esimerkiksi sellaisia asioita, kuin tarjouspyyntojen tarkistami-
nen tai intranetin paivitys. Suunnittelua on monenlaista, ja jokainen organisaatio tekee oman-
laisensa listan. Suuressa organisaatiossa toimintasuunnitelma on keskeisemmassa roolissa, kun

halutaan tietaa mita organisaatiossa tapahtuu. (Juholin 2009, 119-120.)

Toisinaan jarjestetaan henkilostoinfoja, julkaistaan tiedotteita tai muulla tavoin tuodaan jon-
kin prosessin vaiheet kaikkien tietoisuuteen. Tata voidaan kutsua esimerkiksi ohjeeksi tai oh-

jeistukseksi, tarkoituksena kuitenkin se, etta kuka ikina prosessia suorittaakaan, han osaa



21

tehda sen samalla tavalla kuin muutkin. Talla siis pyritaan varmistamaan yhtenainen laatu.
Ohjeistus kannattaa laatia toimenpiteille, joissa on tarkeaa, etta prosessi suoritetaan samalla
tavoin. Ohjeistus voi olla olemassa vaikka sille, miten puhelimeen vastataan. Ohjeistuksien
tulee olla arkea helpottavia asioita, eika niista saa muodostua itseisarvo. (Juholin 2009, 120-
121.)

Viimeisena seikkana operatiivisen suunnittelun osa-alueista on projektit ja kampanjat. Projek-
tit eivat ole pysyvia, vaan niilla on selkea tavoite jota kohti edetaan, ja joka joskus myos lop-
puu. Projektityoskentelya voi hyodyntaa asioihin, joihin halutaan kiinnittaa erityishuomiota ja
suunnata resursseja. Projekti voi olla jotain konkreettista, mutta nykyaan se nahdaan ennem-
min ratkaisujen etsimisena esimerkiksi toimintatapoihin tai palveluiden parantamisena. Pro-
jektin kohdalla on kaksi kysymysta joihin tulee vastata: keta asia koskettaa, eli kenelle siita
pitaa tiedottaa ja mika on projektin perusviesti, eli tarkoitus, tavoitteet ja aikataulu. Ennen
projektia on hyva kuitenkin selventaa projektin tavoitteet kaikille, mutta erityisesti projektin
aikana tulee ottaa huomioon projektiin osallistuvien ihmisten tiedontarve. Projektin paatyt-

tya viestitaan sen tuloksista. (Juholin 2009, 122-124.)

Juholin (2009. 125) katsoo kampanjat laajemmiksi ja pidempikestoisiksi tehtavakokonaisuuk-
siksi. Se voi olla vaikkapa uuden tuotteen lanseerausta tai lilkkemerkin tunnetuksi tekemista.
Se perustuu pitkalti viestintaan, ja Wiio (1992, 22) maaritteleekin kampanjaviestinnan jonkin
asian hyvaksi tehdyksi, ajallisesti rajatuksi ja suunnitelmalliseksi viestintatoimenpiteiden sar-
jaksi. Kampanjat erotellaan kaupallisiin, yhteiskunnallisiin ja poliittisiin kampanjoihin (Juho-
lin 2009, 126). McDonald’sissa on kaytannossa aina kampanja kaynnissa jonkin tuotteen tii-

moilta. Nama kampanjat ovat luonteeltaan kaupallisia.

3.6 Sisaisen viestinnan arvioiminen ja kehittaminen

Ennen perehtymista tyoyhteisoviestinnan arviointiin, on syyta ottaa huomioon muutamat pe-
rusasiat arvioinnista. Juholin (2013, 31) toteaa, etta arvioinnin edellytys on tutkimus asioista
jotka organisaatio kokee tarkeiksi. Tutkimus itsessaan ei saa kuitenkaan olla itseisarvo. Se

vaatii myos ammattitaitoisen tekijan. Mittaaminen ja analysointi kannattaa myos tehda huo-

lella, silla jatkuvat kyselyt rasittavat organisaatiota (Juholin 2013, 85).

Arvioinnin tulee lahtea organisaation tavoitteista, ja siina tulee katsoa niin eteen- kuin taak-
sepain. Arviointi voi olla lyhyt- tai pitkaaikaista. Se on suhteellista ja vertailevaa, johtopaa-
tosten ollessa aina organisaation kontekstissa. Menetelmia on useita, joten niiden kaytto ja

oikeiden mittareiden loytaminen vaatii harkintaa. Arviointi ei ole myoskaan ilmaista, joten
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jatkuvasti vaihtuvat mittarit eivat ole suotavia. Sen sijaan tulee kayttaa muutamaa perusmit-

tausta, olettaen etta ne tuottavat olennaista tietoa. (Juholin 2013, 32.)

Tyoyhteisoviestinnan toimivuuden arviointi on koko tyoyhteison asia. Viestinnalla on moninai-
set vaikutukset aina tyohyvinvoinnista paamaarien saavuttamiseen. ”Hyvinvoiva tyoyhteiso on

tuottava tyoyhteiso, ja hyvinvointia rakennetaan pitkalti viestinnalla”. (Juholin 2013, 86.)

Tulee kuitenkin muistaa, etta tyoyhteisot ovat erilaisia. Samoja keinoja ei liene mielekasta
kayttaa kymmenia, satoja tai vaikkapa tuhansia ihmisia kasittavassa yhteisossa. TyOoyhteiso-

viestinnan dynaaminen sykli (Kuvio 2) antaa kuitenkin pohjan viestinnan arvioimiselle.

Ovatko tavoitteet oikeat ja
suunnitelmat realistiset?

Toimiiko dialogi?

Tukevatko viestinndn prosessit
ja projektit koko organisaation
strategiaa?

1. Tydyhteisd-
viestinnén

suunnitelmien
arviointi

2. Viestinta-
prosessien
seuranta ja
arviointi

4, Kehittaminen

Mihin pitda kiinnittaa ]atkossa\’

(Litke)}toiminta-
strategia®

i . *) Strategialla tarkoi-
HRGRAN 3. Vaikuttavuuden / tetaan dynaamista
arviointi kokonaisvaltaista
]a kehittyy
toimintamatiia,
Missd maarin tydyhteisgviestinniin tavoitteet saavutettiin? joka sitoo ynteen
Miten ne tukivat koko organisaation tavoitteita? toiminta-ajatuksen,
T . . vision, arvot ja
Kuvio 8. Tydyhteistviestinndn arvioinnin dynaaminen sykli ydinosaamisen

Kuvio 2: Tyoyhteisoviestinnan arvioinnin dynaaminen sykli (Juholin 2013, 86)

Tyoyhteison viestintaa voidaan arvioida ylla olevan kuvion mukaisesti syklisesti. Arvioinnin voi
aloittaa mista kohdasta tahansa. Viestinnan suunnittelu pohjautuu kuitenkin tavoitteisiin, ja
suunnittelu tehdaan vallitsevan tilanteen mukaan, joskin tulevaisuuden nakymat on otettava
huomioon. Kun kuva tilanteesta on selkea, eli tiedetaan missa ollaan talla hetkella ja millaisia
mahdollisia haasteita on edessa, voidaan tehda suunnitelmia. Tassa vaiheessa tulee arvioida
suunnitelmaa; onko suunnitelmat realistisia ja tukevatko ne tavoitteita. (Juholin 2013, 86-
87.)

Seuraava osa syklia on prosessien seuranta ja arviointi. Prosessien arviointi ei kasitteestaan
huolimatta ole valttamatta kovinkaan haastava tehtava. Se voi olla puhtaasti yksilon omaan
tyohonsa kohdistuvaa kriittisyytta, mutta toisaalta myos jatkuvaa palautteen keraamista (Ju-
holin 2013, 89). Tassa tapauksessa ammattimaista tutkimusta ei siis valttamatta vaadita taus-

talle.
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Prosessin arvioinnissa ydinkysymyksia ovat ne, etta toimiiko dialogi ja tukevatko prosessit or-
ganisaation strategiaa. Tulee myos kysya, tehdaanko oikeita asioita ja miten tahan mennessa
on onnistuttu. Henkilostodialogia tulee seurata erityisesti kriittisten prosessien kohdalla. Esi-
merkiksi muutostilanteet vaativat henkiloston osallistumista, jolloin on tarkeaa tietaa, miten
henkilosto kokee asian, mitka asiat innostavat tai askarruttavat heita ja paaseeko

heidan aanensa kuuluviin. Dialogiin kuuluvat niin paivittaiset asiat kuin isommat muutokset-
kin. Dialogin seurannan voi jakaa kahteen eri osaan. Yhtaalta voidaan -ja tulee- seurata teh-
daanko sovitut asiat, ja toisaalta voidaan selvittaa toimiiko dialogi kaytannossa. Toimiva dia-
logi pitaa sisallaan keskustelemisen, kysymisen, kyseenalaistamisen ja kehityskelpoisten ide-
oiden ja nakemysten syntymisen. Seurantaa voi tehda esimerkiksi teemakohtaisilla kyselyilla,
jolloin seuranta on muodollista. Seuranta voi olla myos vapaamuotoista, eli vaikkapa kokouk-
sessa olemalla avoimesti kuulolla. Tassa tapauksessa usein johtopaatoksia tarkeampaa on loy-

taa keskustelun kautta yhteisymmarrys seka yllapitaa dialogia. (Juholin 2013, 89-92.)

Leenamaija Otala ja Kaija Poysti (2008, 18) katsovat, etta nykypaivana tyossa tulee olla mah-
dollisuus yhteisollisyyteen ilman, etta he ovat lahekkain tai vuorovaikutuksessa keskenaan.
Kaytannossa tama tarkoittaa siis sosiaalisen median kayttamista yrityksissa. Sosiaalinen media
mahdollistaa yhteisollisyyden, seka yhteisen tiedon luomisen ja sen kayttamisen, ja esimer-
kiksi toimeksiantajaorganisaation ravintola A:ssa kaytetaan sosiaalista mediaa. Sitakin kannat-
taa siis arvioida, esimerkiksi arvioimalla sita, kuinka hyodyllisena kayttajat pitavat sisaltoa.
(Otala & Poysti 2008, 72.)

Ajantasainen tieto mahdollistaa pika-analyysien tekemisen sellaisissa tilanteissa, joissa on
tarkeaa tarkistaa onko asiat ymmarretty ja miten niita on tulkittu. Tallainen analyysi pyrkii
selvittamaan asenteita, suhtautumista, ensireaktioita seka sita, millainen suhde vallitsee hy-

vaksynnan ja vastustamisen valilla.

Ydinkysymyksia ovat "missa maarin tavoitteet saavutettiin” ja "miten ne tukivat organisaa-
tion tavoitteita”. Yksinkertaisesti kysymys on siita, kuinka suuri vaikutus viestinnalla on ollut.
Tassa vaiheesa syklia voidaan menna molempiin suuntiin; mitataan tuloksia tai pohditaan mi-
ten asioita voisi tehda toisin. Suunnat eivat tietenkaan sulje toisiaan pois. Taman selvittami-
seen on lukuisia keinoja, mutta paaasiassa haluttuja tietoja ovat muutokset eri asioiden koke-
misessa ja niiden painoarvoissa, erot vastaajaryhmien valilla, erot yksikoiden (tai kulttuurien)

valilla ja luonnollisesti kokonaistulos ja sen muutokset. (Juholin 2013, 92-93.)

Mahdollisia keinoja ovat erilaiset kyselytutkimukset, joista saatuja tuloksia voidaan tukea

haastatteluilla. Toisaalta haastattelut voidaan suorittaa myos etukateen, jolloin se antaa
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mahdollisuuden pohtia kvantitatiivisen tutkimuksen kysymyksenasettelua. Haastattelututki-
mus vaatii luottamuksellisuutensa vuoksi ulkopuolisen tahon vetamaan haastatteluja ja tulkit-

semaan tuloksia. (Juholin, 92-94.)

Juholin (94-97) mainitsee myos sosiaalisen median tutkimuksen ja julkaisututkimukset, seka
itsearvioinnin. Sosiaalisen median odotetuiksi tuloksiksi han katsoo esimerkiksi hyvinvoinnin
lisaantymisen, osaamisen hyodyntamisen, uudet ideat ja rekrytoinnin. Tama ei kuitenkaan ole
relevanttia toimeksiantajaorganisaatiossa ainakaan talla hetkella, joten siihen ei liene syyta

tassa tapauksessa paneutua. Henkilostolehtea ei myoskaan ole.

Itsarviointia voi tehda esimerkiksi kerran vuodessa, mutta toisaalta se voi olla joillekin myos
pavittaista rutiinia. Itsearviointiin tulee kannustaa, silla se on yksi tyovaline tyontekijan jat-
kuvassa oppimisessa. Itsearviointi yksinaan ei kuitenkaan ole riittava arviontityokalu. (Juholin
2013, 96.)

Syklin neljantena vaiheena on kehittaminen. Tassa vaiheessa pohditaan, mihin pitaa jatkossa
kiinnittaa huomiota. Tama vaihe myos osaltaan luo syklin; tieto analysoidaan, siita tehdaan
johtopaatokset ja lopulta valitaan tarkeimmat kehityskohteet ja laaditaan niita varten suun-
nitelma. Tarkeaa tassa vaiheessa on tehda asiat yhdessa. Huomiota tulee kiinnittaa seikkoi-

hin, joita on lueteltu taulukossa 2.

s Tulosten lapikayminen yhdessa

s Yhteisymmarrys siita missa ollaan ja mihin halutaan paasta

¢ Konkretisoidaan tavoitteet

¢ Tehdaan suunnitelmat

e Maaritellaan arvioinnin valietapit

+ Pidetaan organisaatio ajan tasalla siita, mita tehdaan

Taulukko 2: Viestinnan kehittamisen vaiheita (Juholin 2013, 99.)

Jos organisaatiossa ei ole totuttu yhdessa tekemiseen, ei tama valttamatta ole helppoa. Yh-
dessa tekemalla asia tulee kuitenkin kasiteltya monipuolisesti ja uutta tietoa syntyy. Heikkou-
tena taas on se, etta tama vie aikaa. Tuloksetkaan eivat ole valittomasti nahtavissa. (Juholin
2013, 99-100.)

Lopulta tulokset esitellaan. Juholin (2013, 100) antaa esimerkin siita, kuinka prosessi voisi
jatkua tassa vaiheessa. Tulokset tulee esittaa kaikille samanaikaisesti, ja tassa vaiheessa on

tarkeaa, etta tyontekijoilla on viela mahdollisuus esittaa kysymyksia. Tulosten jalkeen voi-



25

daan muodostaa tyoryhmia, joilla jokaisella on jokin osa-alueensa. Tarkeaa on kuitenkin hen-
kiloiden kasitys siita, etta asioita todellakin viedaan eteenpain. Myohemmin tyoryhmat esitta-
vat tuloksensa johdolle, joka antaa palautetta ja keskustelee ideoista. Palautteen ja kehitys-
ehdotusten sisalto on syyta tuoda kaikkien tietoisuuteen. Viimeisena sovitaan, miten kehitet-
tavat asiat viedaan kaytantoon. Tassa vaiheessa voi luoda myos jonkin foorumin, jossa kaikki

voivat kommentoida prosessia. Kun asiat ovat tuotu arkeen, tulee niita viela seurata saannol-

lisesti.

3.7 Sisaisen viestinnan vaikutus tyohyvinvointiin

Pyhalto (2013, 52) toteaa pro gradu -tyossaan, etta hotelli- ja ravintola-alalla tyon vaatimuk-
set ovat korkeita ja olosuhteet stressaavia. Taman vuoksi voimavaroilla on tarkea osa tyohy-
vinvoinnin nakokulmasta. Luonnollisesti onkin myos kaikkien etu, jos jokainen tyoyhteisossa
voi hyvin, silla se vaikuttaa moneen asiaan. Lahtokohtana on tietysti jokaisen terveys, mutta
tyontekijoiden hyvinvointi heijastuu myos tyon laatuun, ilmapiiriin seka poissaoloihin. Suurim-
pana seikkana hyvinvoinnissa on ty0 itse. Optimaalisessa tilanteessa se edistaa terveytta,
mutta vastakohtana ovat uuppumus ja stressi. Kasite ”ty0 itsessaan” pitaa sisallaan sen,
kuinka tyo koetaan. Tyon pitaisi olla vaativudeltaan sopivaa ja vastata henkilon osaamista;
lilan vaativa tyo uuvuttaa, kun taas liian helppo turhauttaa. Tyossa selviamiseen vaikuuttaa
tyon itsensa lisaksi myos tyon luonne, organisointi ja johtaminen. Kun viestinnasta puhutaan,
huomionarvoista on siis hyva johtaminen. Ei pida kuitenkaan unohtaa, etta tyontekijoiden li-

saksi myos esimiehet tulee myos ottaa huomioon. (Kasslin-Pottier 2012, 49.)

Sen lisaksi, etta hotelli- ja ravintola-alalla tyo voi olla stressaavaa, on se myos kallista. Opti-
maalista olisi, jos tyontekijoille voisi jarjestaa koulutusta tai ideariihenomaisia palavereita,
silla usein tyontekijalla ei valttamatta ole yksittaisen vuoron aikana mahdollisuutta muuhun
kuin asiakkaiden palvelemiseen. Tallaisten jarjestaminen on kuitenkin vaikeaa jo kustannus-
syista, joten pienet organisaatiot saattavat tietoisesti sivuuttaa nama seikat. Toisena suurena
ongelmana on yhteisten koulutusaikojen loytaminen. Oman tyonsa kehittaminen on kuitenkin
voimavara, minka vuoksi tallaisten jarjestaminen olisi tarkeaa. (Pyhalto 2013, 53). Taman ei
kuitenkaan pida olla pakotettu toimenpide, silla silloin tyohyvinvointi saattaa tarkoituksen
vastaisesti karsia (Shaufeli & Bakker 2004).

Kaytannossa katsoen kaikki kommunikaatio tyoyhteison sisalla on sisaista viestintaa. Talla on
keskeinen rooli tarkasteltaessa tyon merkityksellisyyden kokemista, silla sosiaalinen osallistu-
minen ja positiivisten sosiaalisten suhteiden luominen yhteison sisalla voi synnyttaa yhteen-
kuuluvuutta (Leiviska 2011, 90). Nain ollen yksi tyon mielekkyyden lahde voi olla tyotoverit.
Maria Korpelan (2015, 79) pro gradu-tutkielman tulokset mukailevatkin tata vaittamaa: monet

vastaajista kokivat, etta on tarkeaa, etta tyopaikalla on joku, jolle voi puhua muustakin kuin
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toista. Tallainen piristaa tyotehtavien ohessa, ja han paatteleekin, etta hauska seura saattaa
jopa olla yksi tarmokkuutta selittava tekija. Hanen tuloksissaan myos tyotovereilta saatu tuki
nousi tarkeaksi tekijaksi niin laheisissa, kuin kaikissa muissakin tyotoverisuhteissa, ja vaikka
tyotoverisuhteessa puhuttaisiin vain tyoasioista, voidaan silti nahda tarve sosiaaliselle tuelle
(vuorovaikutussuhteiden sosiaalisen vaihdannan prosesseissa) (2015, 79). Varsinaiseen sitoutu-
miseen talla ei kuitenkaan ole suoranaista vaikutusta. Korpela (2015, 81-82) havaitsi, etta po-
sitiiviset suhteet eivat erityisesti vaikuta sitoutumiseen, mutta huonot suhteet, tai se, ettei
ole laheisia tyotovereita lainkaan, voivat vaikuttaa tyoorganisaatioon sitoutumisen tunteeseen

negatiivisesti.

Toisaalta myos organisaatiokulttuuri, organisaation toiminta-ajatus seka kaytannot vaikutta-
vat tyon mielekkyyden kokemukseen. Tutkimuksissa on todettu, etta henkiloston tyytyvaisyy-
teen sisaisen viestinnan osalta vaikuttaa erityisesti kolme tekijaa. Naita ovat ovat johdon
viestinta organisaation asioista, keskinainen ilmapiiri seka vaikuttaminen omaan uraan ja tyo-
hon. (Kauhanen 2009, 175). Organisaatiossa, jossa ihminen huomioidaan kokonaisvaltaisesti,
on mahdollisuus tasapainoiseen, kasvavaan ja tuottavaan toimintaan. Taman vuoksi visioista
ja arvoista viestiminen on tarkeaa, siina missa selkeista pelisaannoista sopiminen. Positiivi-
seen tyovireeseen ja tyointoon voidaan myos liittaa yhteenkuuluvuuden ja lisaksi seikkoja ku-
ten itsenaisyys, luottamus, tuki ja tunnustus. Tarkeaa on myos huomioida ammattilisen ja
henkilokohtaisen kasvun mahdollisuus, inspiroiva johtaminen ja mahdollisuus henkilokohtai-

seen tayttymykseen tyossa. (Leiviska 2011, 90-91.)

Tahan kuuluu olennaisena osana arvot ja niista keskusteleminen. Optimaalisessa tilanteessa
johdon toiminnalle - laadulle, tuottavuudelle ja tyossa koetulle ilolle - asettamat tavoitteet
toteutuvat sellaisinaan, kun naytetyt ja kaytetyt arvot vastaavat toisiaan. Tama tarkoittaa
sita, etta tyo todella koetaan mielekkaaksi ja sen myota (haluttuja) tuloksia saadaan aikaan.
Tama ei kuitenkaan useinkaan toteudu. Asioista saatetaan puhua kauniisti, mutta todellisuu-
dessa puheet eivat vastaa vallitsevaa tilannetta. Pidemman paalle tallainen tilanne voi johtaa
stressiin, vasymykseen ja uupumiseen. Johdon tuleekin esittaa itseltaan kysymyksia, kuten
miten osoitamme kaytannossa arvostavamme tyontekijaa tai miten erilaisten taitojen naky-
mista arvostetaan. Hyvassa tilanteessa asioista keskustellaan yhdessa ja arvot luodaan koko
henkilokunnan kesken. Asioita on hyva myds konkretisoida. Hyvana esimerkkina termi “asia-
kaslahtoisyys”; helppoahan sita on sanoa olevansa asiakaslahtoinen yritys, mutta ollaanko sita
todella, jos henkilokunta ei ymmarra mita se kaytannossa tarkoittaa. (Katajainen, Lipponen &
Litovaara 2003, 130-132.)

Johdon toiminta suhteessa alaisiin voidaan loyhasti yhdistaa ajatukseen siita, kuinka asiakas-
palvelija kohtelee asiakasta. Menestynyt suomalainen johtaja Marten Mickos (Lyytinen 2015)

toteaa, etta modernissa johtamisessa ajatus on se, etta kaikki ovat saman arvoisia. Kaikkia
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tulee siis kohdella tasavertaisesti, muttei valttamatta samalla tavalla. Myos johdon tuki on
tarkeaa, silla kuten dosentti Tommi Kinnunen toteaa, ”ihmiset kokevat turvattomuuden tun-
netta, jos heille asetetut odotukset ovat epaselvia tai he eivat saa riittavaa tukea johdolta”
(Hautamaki 2014). Myos Havunen ja Lavikkala (2011, 20) nostavat asian esille: esimiehen tu-
lee aika ajoin varmistaa, etta tyoyhteison henkiloiden roolit ja vastuisiin liittyvat odotukset
ovat selvilla. Tama jo pelkastaan sen takia, etta tavoitteet olisi mahdollista saavuttaa. He
(2011, 21) myos toteavat, etta "keskustelu kaytannon odotuksista vaikuttaa myos ihmisten

asennoitumiseen tai ainakin poistaa vaarinkasityksia ja vaaria oletuksia.”

Esimiestyon kannalta onkin tarkeaa osata havainnoida, milla tavoin tyohyvinvointi nakyy ja
miten siihen on mahdollista reagoida.Tyohyvinvoinnin merkitysta ei aina tunnusteta tai tun-
nisteta, vaikka kaytannossa katsoen se on yhta merkittava asia kuin kustannustehokkuus. Eika
kustannustehokkuuskaan parane, jos siita ei olla kiinnostuneita.Tyohyvinvoinnin kehittaminen
tavoitteleekin pohjimmiltaan juuri sita samaa kuin tehokkuutta lisaavat toiminnot: hyvaan tu-
loksentekoa. Pyrkimys on kehittaa tyota niin, etta tyoyhteiso voi hyvin ja sita kautta tekee
hyvaa tulosta. Asiaa selvennetaan kuviossa 3, jossa kuvataan tyotyytyvaisyyden ja tuloksen

syy-seuraussuhdetta. (Havunen & Lavikkala 2011, 67-68.)

Tyohyvinvoinnin ja tuloksen yhteys on seuraava:

B Esimiestyon ja osaamisen kehittaminen on yhteydessa
tyotyytyvaisyyteen

B Tyotyytyvaisyys on yhteydessa asiakastyytyvaisyyteen

B Asiakastyytyvaisyys on yhteydessa tulokseen

Kuvio 3: Tyohyvinvoinnin ja tuloksen yhteys (Havunen & Lavikkala 2011, 71)

Viestinta ei kuitenkaan ole vain johdon vastuulla. Johtamisen tulee olla vastuullista, mutta
myoskaan tyontekijan vastuuta ei tule unohtaa. Koko tyoyhteiso on vastuussa tyohyvinvoin-
nista ja tyoilmapiirista. (Leiviska 2011, 99.) Hyva tai huono tyoilmapiiri ei myoskaan synny
sattumalta tai itsestaan, vaan on monen seikan tulos (Havunen ja Lavikkala 2011, 21). Tyoil-
mapiiria voi parantaa muun muassa tekemalla tyonsa huolellisesti, auttamalla muita ja jaka-
malla osaamistaan, kantamalla vastuuta, toimimalla esimerkkina, ottamalla ja antamalla pa-
lautetta rakentavasti seka osallistumalla tyoyhteison kehittamiseen. Yksi merkittava tekija

uusien tyontekijoiden kohdalla on perehdyttaminen. Vanhemmat tyontekijat luovat perehdyt-
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taessaan yhteenkuuluvuuden tunnetta. Uusi tyontekija tulee kutsua osallistumaan ja oppi-
maan, jotta han ymmartaa ja hyvaksyy tyokulttuurin, -kielen, -tavat ja -arvot. (Leiviska 2011,
99.)

Silla on myos merkitysta, kuinka puhumme. Kannustava ja innostava tyoyhteiso on alusta ra-
kentavalle vuorovaikutukselle, mutta se, eika hyva johtaminenkaan viela takaa avointa ja ra-
kentavaa ymparistoa. Se, miten toimimme yksiloina, on suuressa roolissa. Tarkeaa on aktiivi-
nen kuuntelu. Aktiivinen kuuntelu on yksi tapa ilmaista empatiaa, eli samaistumaan toiseen
henkiloon. Se on myos tapa vieda mita tahansa tilannetta rakentavasti eteenpain. Tyoelaman
kannalta tama aktiivinen kuuntelu on merkityksellista siksi, etta usein vuorovaikutustilanteet
epaonnistuvat juuri siksi, ettei todella kuunnella mita toinen sanoo. Aktiivisen kuuntelun rin-
nalla kulkee myos lasnaolo, eli se, etta ollaan vastaanottavaisia, ymmartavaisia ja kuuntele-
via. Se, etta osaa olla lasna, on vuorovaikutustilanteessa rakentava tekija. Naiden lisaksi tu-
lee kuitenkin olla myos jamakka. Talla ilmaistaan sita, etta hyvaksytaan omat tarpeet, mutta
hyvaksytaan myos muiden mahdollisesti erilaiset tarpeet. Jamakka ihminen katsoo olevansa
tasavertaisena vuorovaikutustilanteessa; ei kavele toisen yli, muttei anna muidenkaan kavella
itsensa yli. (Kasslin-Pottier 2012, 67-75.)

Kommunikoinnin, vuorovaikutuksen ja kuuntelemisen merkitysta kuvastaa hyvin seuraava lai-
naus: Kysymys “mitd sinulle kuuluu, kuinka tyot sujuu”, ja sen jdlkeen vastauksen kuuntelu
saattaisi tarpeeksi usein ja ajoissa esitettynd sddstdd useita kymmenid tuhansia euroja (Ha-
vunen & Lavikkala 2011, 75). Talla viitataan erityisesti esimiestyohon, mutta perimmainen

ajatus soveltunee kaikkiin tyopaikan ihmissuhteisiin.

My0s yksinkertaisilla asioilla, kuten kayttamillamme sanoilla, on merkitysta. Jack Griffin
(2008, 191) on listannut sanoja ja fraaseja, joita kannattaa kayttaa tyokaverien kanssa. Lista
on pitka, eika kaikki termit valttamatta kaanny hyvin suomeksi, mutta lista on hyva apuvaline
esimerkiksi koulutettaessa tyontekijaa esimiesasemaan. Naita fraaseja on esitetty kuviossa 4.
Griffin (2008, 193-194) myos mainitsee muutamia seikkoja liittyen tyotoverien kanssa kommu-
nikoimiseen. Kunnioita tyotoveriasi, alaka tee hanelle niin kuin et toivoisi itsellesi tehtavan.
Vastuualueet tulee jakaa selkeasti, jotta ei tule konflikteja. Jos koet jonkun asian hairitsevan
sinua, keskustele asiasta, mutta rauhallisesti ja rakentavasti. ”Small talk” voi myos olla vah-
vuus; jutustelu halventaa titteleihin perustuvaa hierarkiaa, ja kun toisia kunnioitetaan ihmi-
sina, tiimi toimii tehokkaammin. Tyotoverien kanssa kommunikointiin liittyen Griffin (2008,
193) toteaa hyvin yleispatevasti: ”If you look at communicating with colleagues as a zero-sum
game, in which someone must lose if someone else wins, you make effective colleague com-

munication almost impossible”



29

Phrases to Use with Colleagues

constructive criticism seek your advice
get your opinion team effort
get your take on value your opinion
great idea value your thoughts
How would you like me to What do you need?
proceed? What would you like me to do?
let’s talk about it work this out
let’s work it out together work together

pick your brain
Kuvio 4: Phrases to use with colleagues (Griffin 2008, 191)

Oman osansa kokonaisuuteen tuovat tyopaikalla syntyvat konfliktit. Tallaisissa tapauksissa
myonteisen lopputuloksen kannalta on erittain tarkeaa ottaa asia puheeksi ja reagoida siihen
nopeasti. Jos tata ei tapahdu, ja ongelmien toivotaan korjautuvan itsekseen, on vaarana etta
asiaristiriita jaa ihmisten valisten suhteiden alle. Vakavat tyoyhteisoongelmat johtuvat siita,
etta asioille ei tehda mitaan. Esimies ei saa katsoa asioita lapi sormiensa. (Havunen & Lavik-
kala 2011, 17-18.)

Vuorotyo asettaa haasteita viestinnalle. Taman vuoksi tyon organisointi on tarkeassa roolissa.
Ilman tyon organisointia tyo saattaa muuttua niin kiireiseksi, ettei edes tyohon liittyvia asioita
ehdita jakamaan. Talloin voi olla vaikeaa tehda mielekkaasti yhteistyota tai luoda yhteisolli-
syytta. (Leiviska 2011, 99-100.) Tama taas johtaa ennen pitkaa asiakaspalvelun laadun heikke-
nemiseen, silla esimerkiksi myyja, joka ruuhkassa malttaa katsoa ystavallisesti silmiin, saa
asiakkaan odottamaan rauhassa vuoroaan (Kajainen yms. 2003, 172). Sama luonnollisesti pa-
tee toisinkin pain - vasynyt ja kiukkuinen myyja tuskin saa asiakkaassakaan positiivisia tun-

teita aikaiseksi.
4  Menetelmat

Viestinnan toimivuuden nykytilaa selvitettiin seka tyontekijoiden, etta ravintolapaallikoiden
haastatteluilla. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui haastattelu, jotta asioita voidaan tarkastella
mahdollisimman monesta eri nakokulmasta. 8.2.2016 organisaatiossa tapahtui muutoksia ra-

vintolapaallikoiden toimipisteiden osalta, joka osaltaan on mahdollistanut uusien toimintata-
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pojen tuomisen yksikosta toiseen. Talla tyolla voidaan kuitenkin selvittaa, miten ravintola-
paallikdiden kannattaisi viestinnallisissa asioissa toimia uusissa toimipisteissaan, ja onko seik-

koja joita heidan tulisi muuttaa tai joihin heidan kannattaisi ensisijaisesti keskittya.

Haastattelut suoritettiin teemoiteltuna strukturoituna haastatteluna, ja kysymykset olivat
melko samanlaisia niin esimiehille kuin tyontekijoillekin. Tama valittiin siksi, etta tuloksia
voitiin verrata keskenaan. Esimiesten haastattelut suoritettiin yksilohaastatteluina, ja tyonte-
kijoiden haastattelut paaosin parihaastatteluna. Tahan oli kaksi syyta. Haastattelut vievat ai-
kaa, jolloin ajankayttoa voitiin tehostaa. Toisena syyna oli se, etta haastateltavat ovat luon-
tevampia kuin useampia henkiloita on paikalla (Gronfors 1982, 109). Parihaastattelu on ryh-

mahaastattelun alamuoto (Hirsjarvi ym. 2010, 210).

Haastattelujen tarkoituksena on siis saada syvempaa ymmarrysta tyontekijoiden kokemista,
paaasiassa viestintaan liittyvista ongelmista. Tuloksissa sivutaan myos viime vuonna tehtya
Great place to work -kyselya. Siina esiintyviin ongelmakohtiin on kuitenkin organisaatiossa

aloitettu toimenpiteet.

4.1 Haastattelun teoria

Haastattelu on tiedonkeruumenetelma, jossa ollaan vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa.
Tama mahdollistaa joustavuuden kun aineistoa kerataan. Joustavuus tarkoittaa kaytannossa
sita, etta aiheiden jarjestysta voi tarvittaessa muuttaa, ja vastauksia voidaan tulkita enem-
man kuin esimerkiksi kyselyssa. Kaikkien tiedonkeruumenetelmien, siis myos haastattelun so-
veltuvuutta ongelman ratkaisuun tulee pohtia. Tassa tyossa on paadytty haastatteluun tyon
kvalitatiivisen laadun vuoksi. Perusteluja haastattelun kaytolle on toki muitakin. Haastattelun
avulla voidaan esimerkiksi korostaa ihmisen subjektiivisuutta. Tama tarkoittaa sita, etta ihmi-
nen saa vapaasti tuoda esille itseaan koskevia asioita. Ihminen nahdaan merkityksia luovana
aktiivisena osapuolena. Muita syita ovat esimerkiksi tutkijalle tuntematon tutkimusalue, tulos
halutaan sijoittaa laajempaan kontekstiin tai halutaan selventaa tai syventaa saatuja vastauk-
sia. Toisaalta saatetaan tietaa, etta vastaukset ovat monitahoisia tai tutkittu aihe on arka.
Viimeisimpana mainittu tosin jakaa tutkijoiden mielipiteita; osa katsoo, etta kyselylomake
olisi arkoja aiheita tutkittaessa parempi. Etuna haastattelussa on myos se, etta henkilot saa-
daan helposti mukaan, ja heidat on mahdollista tavoittaa viela myohemminkin. (Hirjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2010, 204-206.)

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2010, 206) kuitenkin katsovat, etta haastattelussa on myos on-
gelmia. Haastattelu vie aikaa, sen teko edellyttaa suunnittelua ja kouluttautumista haastatel-
tavan rooliin ja haastattelussa voi olla niin haastattelijasta kuin haastateltavastkin johtuvia

virhelahteita. Vastaukset saattavat olla epaluotettavia, silla ihmiset saattavat kokea tilanteen
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pelottavaksi tai antaa sosiaalisesti hyvaksyttyja vastauksia. Haastateltava saattaa antaa itses-
taan (vaaristyneen) kuvan hyvana kansalaisena, paljon tietavana kulttuuripersoonana seka
moraaliset ja sosiaaliset velvollisuudet tayttavana ihmisena. Sita vastoin ihmiset vaikenevat

sairauksista ja vajavuuksista, normienvastaisesta kaytoksesta ja taloudellisesta tilanteesta.

Haastattelu eroaa tavallisesta keskustelusta siten, etta siina haastateltavalla on ”ohjat”, ei-
vatka keskustelun osapuolet nain ollen ole tasa-arvoisessa asemassa kysymysten asettamisessa
ja vastauksien antamisessa. Kun tehdaan tutkimusta, kyseessa on tutkimushaastattelu, joka
on ymmarrettava tiedonkeruun muotona. Haastattelut voidaan jakaa strukturoituun haastat-
teluun eli lomakehaastatteluun, teemahaastatteluun ja avoimeen haastatteluun. Struktu-
roidussa haastattelussa on lomake, johon kysymykset ovat aseteltu jarjestykseen. Avoin haas-
tattelu on vapaata keskustelua, jossa pyritaan selvittamaan esimerkiksi mielipiteita, tunteita
ja kasityksia siten, kuin ne keskustelussa nousevat esille. Teemahaastattelu on naiden kahden
valimuoto. (Hirsjarvi ym. 2010, 207-208.) Tassa tyossa valittiin teemoiteltu strukturoitu haas-
tattelu, silla se mahdollistaa tulosten vertailun. Nain varmistetaan, etta esimiehet ja tyonte-

kijat vastaavat samoihin kysymyksiin.

Strukturoidun haastattelun luomisessa voidaan seurata pitkalti samoja ohjeita kuin struktu-

roidun kyselylomakkeen laadinnassa (Hirsjarvi ym. 2010, 208). Hirjarven ym. (2010, 202) mu-
kaan tarkeaa on laatia selvia, lyhyita ja spesifeja kysymyksia. Kysymyksia, joissa on kaksois-
merkitys, tulee valttaa. Kysymysten maaraa ja jarjestysta tulee myos harkita, kuin myos sa-

nojen kayttoa. Ammattikielta ja johdattelevia kysymyksia tulee valttaa.

Ihmiset ovat luontevampia kun useita henkiloita on paikalla. Myos yksilohaastattelut voivat
toki olla vapautuneita ja luontevia, joten tutkijan kontolle jaa pohtia sopiva menettelytapa
(Hirsjarvi ym. 2010, 210). Tassa tapauksessa suurimmaksi tekijaksi nousi parihaastattelun
tuoma ajankaytollinen synergiahyoty, minka vuoksi tyontekijoiden kohdalla paadyttiin tahan
ratkaisuun. Esimiesten haastattelut tehtiin yksilohaastatteluna. Hirsjarvi ym. (2010, 211) to-
teavat, etta suurimmat hyodyt ryhmahaastattelussa ovat vaarinymmarrysten ja muistinvarais-
ten asioiden korjaaminen. Sita vastoin ryhma voi estaa kielteisten asioiden esilletulon. Ryh-

massa voi olla myos ns. dominoivia henkiloita, jotka vaikuttavat keskustelun suuntaan.

4.2 Haastattelun toteutus

Viestinta- ja kommunikointikokemusten subjektiivisuus on suurin syy sille, miksi haastattelu
valikoitui tiedonkeruumenetelmaksi tassa opinnaytetyossa. Kyseessa on haastateltavien
omaan tyohon vaikuttava tutkimus, joten heidan sanomansa asiat ovat merkityksellisia ja voi-

vat parhammillaan heijastua pitkienkin aikojen paahan. Toisaalta tiedossa oli, etta kysymyk-
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set voivat synnyttaa syvempaa keskustelua, ja etta jotkin asiat saattaisivat vaatia selven-
nysta. Osa aiheista, kuten ongelmien esille nostaminen, saattoi tuntua hieman vaikealta, jo-
ten tassa mielessa taysin anonyymi haastattelu olisi voinut olla parempi. Ihmiset uskalsivat
kuitenkin tuoda nakemyksiaan esille. Kaikki haastateltavat ja heidan vastauksensa sailyvat ni-
mettomina. Suurin syy sille, miksi haastatteluksi valikoitui strukturoitu haastattelu, oli se,

etta tuloksissa on mahdollisuus verrata ravintolapaallikoiden ja tyontekijoiden vastauksia.

Kysymykset olivat myos luotu siten, etta haastateltavien ei tarvitsisi ottaa kantaa epamiellyt-
taviin asioihin, eika antaa itsestaan ”valheellista” kuvaa. Kysymykset koskivat tyoymparistoa,
mihin on helppo ottaa kantaa. Vastaajille esitettiin myos toive, etta negatiivisten asioiden

kohdalla henkiloita ei mainittaisi nimelta (poislukien ravintolapaallikkot).

Kysymykset luotiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Ennen haastatteluja kysymyksista teh-
tiin analyysi, ja jokaisen kysymyksen peraan kirjattiin perimmainen aihe, johon kyseisessa
kohdassa haluttiin vastaus. Nain saatiin karsittua turhia ja epaolennaisia kysymyksia pois.
Haastattelukysymykset jaoteltiin kolmeen isompaan teemaan, mutta haastattelussa sailytet-
tiin strukturoitu jarjestys. Teemat olivat sisaisen viestinnan merkitys, tyoskentely ravintolassa

ja tyohyvinvointi.

Ennen haastattelujen aloittamista lomakkeet esitestattiin. Esimiesten haastattelu toteutettiin
Bar Laurean ravintolapaallikkon kanssa, ja tyontekijoiden haastattelu eraan pikaruoka-alalla
toimivan henkilon kanssa. Heidan kanssaan selvisi, mita kysymyksia pitaisi viela tarkentaa, ja
kuinka paljon aikaa haastattelu vie. Molemmat haastattelut veivat noin 1h 45min, mutta lo-
pullisissa haastatteluissa ajat vaihtelivat puolestatoista tunnista kolmeen tuntiin. Haastattelut

toteutettiin Helsingissa, paaosin toimeksiantajaorganisaation ravintoloissa.

Haastateltuja henkiloita kertyi kolmesta ravintolasta yhteensa 13, joista kymmenen oli tyon-
tekijoita ja kolme ravintolapaallikkoja. Haastateltaville luvatun anonymiteetin vuoksi tyossa
ei mainita, kuinka montaa tyontekijaa haastateltiin mistakin ravintolasta. Toimeksiantajaor-
ganisaation tyoyhteiso on verrattain pieni, joten taman seikan kertominen antaisi mahdolli-
suuden yhdistaa vastaajia ja vastauksia. Organisaatiossa tapahtui pienia muutoksia helmi-
kuussa ravintolapaallikoiden osalta. Ravintolapaallikot vaihtoivat toimipisteita, joten naissa

haastatteluissa esitetyt nakemykset koskevat ravintoloiden asioita ennen 8.2.2016.

Ensimmaisena aiheena oli sisaisen viestinnan merkitys, missa keskityttiin selvittamaan sita,
mika on viestinnan tila talla hetkella. Haastatelluilta kysyttiin muun muassa, etta tuntevatko
he McDonald’sin vision ja mission, tietavatko he mita heilta tyossaan odotetaan, ymmarta-
vatko he tyoskentelyssa kaytetyn sanaston ja mista he saavat tarvittavaa informaatiota, esi-

merkiksi kampanjoista. He saivat myos kertoa omin sanoin, millaisissa tilanteissa viestinta tai
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kommunikaatio ei ollut toiminut ja missa tilanteissa he kokivat, etta on toiminut. Ravintola-
paallikoiden osalta ensimmainen osio oli hieman erilainen. Heilta kysyttiin sisaisen markki-
noinnin merkityksesta, ja siita, onko ravintolan viestinnassa strategiaa tai onko viestintaa
suunniteltu. He vastasivat myos muutamiin samoihin kysymyksiin, kuin tyontekijatkin. Tarvit-
taessa selvensin asioita ja tein tarkentavia kysymyksia. Haastattelukysymykset loytyvat liit-

teena tyon lopusta (liitteet 4 ja 5).

Toinen osio koostui kysymyksista koskien paivittaista tyoskentelya ravintolassa. Kysymykset
eivat liittyneet suoraan viestintaan, vaan pyrkimyksena oli selvittaa, kohtaavatko ravintola-
paallikoiden ja tyontekijoiden nakemykset, vai onko niissa mahdollisesti ristiriitoja. Kolmas
osio koski tyohyvinvointia viestinnan ja kommunikoinnin nakokulmasta. Osioissa 2 ja 3 kysy-
mykset olivat taysin samanlaiset niin tyontekijoiden kuin ravintolapaallikoidenkin osalta, jotta
vastausten yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia oli mahdollista analysoida. Vastaukset loytyvat

liitteena tyon lopusta (liitteet 1, 2 ja 3).

Aineistoa arvioitiin fenomenografisesti, silla ihmiset saattavat kokea viestinnan ja sen onnis-
tumisen eri tavoin. "Fenomenografisen tutkimusotteen tavoitteena on tuoda paivanvaloon ih-
misten erilaisia kasityksia tutkittavasta ilmiosta” (Rissanen 2006). Fenomenografinen arviointi

pohjautuu erityisesti ravintolapaallikoiden ja tyontekijoiden vastausten eroavaisuuksiin.

Tutkimuksen viimeisena vaiheena oli suurimpien eroavaisuuksien ja ongelmakohtien loytami-
nen seka mahdollisten kehitysehdotusten koostaminen. Haluttuna lopputuloksena oli saada
tietoa esimiesten ja alaisten kokemusten yhtenevaisyyksista ja eroista seka selvittaa tyoyhtei-
son viestinnassa koettuja ongelmia. Nain on mahdollista pohtia kehitysehdotuksia. Myos haas-

tateltavat antoivat suoria kehitysehdotuksia.

asioita. Vastajaat tayttivat taulukon antaen tarkeimmalle asialle kymmenen pistetta ja vahi-
ten tarkealle yhden. Saaduista luvuista laskettiin keskiarvo. Ravintolapaallikko antoi oman ar-
vionsa siita, mitka asiat tyontekijat kokevat tarkeimpina viestittavina asioina, niin ikaan as-
teikolla kymmenesta yhteen. Taulukon jarjestys on maaraytynyt sen mukaan, mita tyontekijat
pitavat tarkeimpana asiana. Oikealla puolella oleva numero kuvastaa ravintolapaallikkon us-
komusta siita, mita tyontekijat pitavat tarkeimpina viestittavina asioina. Vihrea vari kuvastaa
taysin yhtenevaista nakemysta, punainen taas niita asioita, joissa on suurin nakemysero asian

tarkeydesta.

Tuloksissa loytyvista kuvioissa on esitetty, millaisena tyontekijat ja ravintolapaallikko kokevat

ravintolan sisaisen viestinnan. Punainen pallo kuvastaa tyontekijoiden mielipidetta, sininen
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ravintolapaallikon. Tyontekijoiden tulos saatiin antamalla X- ja Y-akseleille arvot ja laske-

malla naiden keskiarvo

5 Haastattelujen tulokset

Viestinta itsessaan vaikuttaisi olevan onnistunutta jokaisessa ravintolassa, silla ihmiset tieta-
vat asiakaspalvelussa noudatettavat periaatteet, mita heilta tyossaan odotetaan, ja kuinka
heidan tulee toimia. He myos ymmartavat, mita McDonald’s haluaa Suomessa olla. Sen sijaan
kommunikointiin tulisi kiinnittaa huomiota huomattavasti enemman, eli siihen, miten asioista
puhutaan erityisesti tyovuoron aikana. Toki tiettyja kehitettavia asioita loytyi myos viestin-

nasta.

Toimeksiantajaorganisaation ravintoloiden viestinnassa ei ole yhta ravintolaa lukuunottamatta
varsinaista strategiaa ja suunnitelmaa, vaan se nojaa McDonald’s Oy:n kaytantoihin. Kuitenkin
naiden kaytantojen ulkopuolelta on tulleet mm. sosiaalisen median ja viikkotiedotteen kaytto
viestinnassa. Erityisesti Facebook on koettu jokaisessa ravintolassa parhaimmaksi viestintaka-

navaksi. Ravintola A:ssa ja B:ssa viikkotiedote on otettu kayttoon tata tyota tehdessa, mika

olisikin ollut yksi kehityskohde.

Vaikka viestintaa ei varsinaisesti arvioida, joka vuosi toteutetaan Great place to work -kysely,
jossa voidaan hieman arvioida viestinnan onnistumista. Ravintola A:n vuoden 2015 tuloksissa
heikoimpia tuloksia saivat koulutus ja ammatillinen kehittyminen, tyontekijoiden osallistami-
nen paatoksentekoon, tyosta saatu tunnustus seka tyon merkitys. Nama asiat on mahdollista
kuitenkin korjata suunnittelemalla viestintaa; missa asioissa tyontekijoita voisi kuulla enem-
man, ja miten sisaista markkinointia voisi kehittaa ja toteuttaa tehokkaammin. My0s tunnus-

tusta olisi helppoa antaa enemman.

Viestintaa voisi myos arvioida hieman useamminkin kuin vain yhden GPTW -kyselyn verran,
esimerkiksi vaikka kerran vuodessa henkilokuntakokouksessa. Talloin tulee kuitenkin pohtia,
mita halutaan arvioida tai seurata ja milla mittareilla. Yhtena vaihtoehtona on puhtaasti ky-
sya henkilostolta mista voisi viestia enemman. Tallaisen toteuttaminen esimerkiksi sahkoisesti
on hyvin yksinkertaista. Toisaalta asioita voi seurata yksinkertaisesti olemalla avoimesti kuu-

lolla. Tarkeaa on, etta johdolla on ymmarrys siita, mista asioista tulee viestia ja miten.

Tuen saamiseen ja palautteen antamiseen liittyvien kysymysten osalta tulokset eivat ole aivan
taysin vertailukelpoisia, silla ravintolapaallikon ja tyontekijan valissa on viela vuoropaallikko,
joten tyontekijat ovat vastauksissaan huomioineet vastauksissaan seka vuoropaallikot etta ra-

vintolapaallikon. Tuki ja palaute ovat kuitenkin tarkeita seikkoja, joten vastausten tuomaan
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arvoon tama ei vaikuta. Pitkalti he ovat vastauksissaan toki myos eritelleet, onko kyse vuoro-

paallikon vai ravintolapaallikon toiminnasta.

Tulokset on eritelty ravintoloittain. Tuloksista lOytyvissa taulukoissa on kysytty tyontekijoiden
mielesta tarkeimpia viestittavia asioita. Tuloksissa loytyvista kuvioissa on esitetty, millaisena

tyontekijat ja ravintolapaallikko kokevat ravintolan sisaisen viestinnan.

5.1 Ravintola A

Lahtokohtaisesti tilanne ravintola A:n viestinnan kannalta on hyva. McDonald’silla on vajaan
puolentoista vuoden ajan ollut kampanja ”365 pelastettua paivaa”. Tama kampanja on selvas-
tikin jaanyt ihmisten mieliin, silla kysyttaessa McDonald’sin visiosta ja missiosta, tama nousi
esille jokaisessa haastattelussa. McDonald’sin tai toimeksiantajayrityksen visio tai missio it-
sessaan ei ollut kellaan tiedossa, mutta voidaan ajatella, etta McDonald’s Suomen 365 pelas-
tettua paivaa” -kampanjan painuminen mieleen ja nakyminen tyossa on riittavan lahella orga-
nisaation tavoitteita. Vastauksissa esiintyi myos esimerkiksi nopeus, laatu ja palvelu. Sen si-
jaan yksi mm. kuukausittaisen mystery shopperin arvioimista kriittisista elementeista, siis-
teys, ei noussut tassa vaiheessa esille millaan tavalla. Toisaalta se voidaan nahda itsestaansel-
vyytena, eika varsinaisesti kuulu visioon tai missioon. Kaikki myos tiesivat mita heilta tyossaan
odotetaan. Vastauksissa ilmenivat seikat, kuten nopeus, tarkkuus, hygieenisyys, oma-aloittei-
suus, huomaavaisuus ja kunnioitus niin tyontekijoita kuin asiakkaita kohtaan, kommunikointi
ja hyva asenne. Eras haastateltava tiivistikin asian hyvin; ”tiedan hyvin kaikki ne perusasiat
joita minulta vuorossa odotetaan”. Myos ravintolapaallikko uskoi, etta tarkeimmat tehtavat
tunnetaan. Naihin han listasi mystery shopperin, hyvan asiakaspalvelun, keittio- ja kassatyos-
kentelyn osaamisen seka ruuan turvallisuuden. Han koki, etta joitain asioita toki voisi paran-
taa, kuten AT-listojen aktiivisemman kayttamisen, seka sen, etta informaatiota esimerkiksi
pesuaineista ei valttamatta ole helposti saatavilla. Talloin tyontekijan voi olla vaikeaa tehda

tyStaan.

Viestintakanavien toimivuudesta kysyttaessa tarkein kanava kaikille on Facebook, jota kaikki
haastateltavat aktiivisesti seuraavat ja myos kayttavat esimerkiksi vuorojenvaihtoon. Uusista
kampanjoista siella ei kuitenkaan ole muistutettu - tosin niista ei juurikaan ole muutenkaan
muistutettu. Ilmeisesti jos sattuu olemaan kyseisena paivana toissa, asiasta puhutaan, mutta
jos tekee vahemman vuoroja, tai lahes ainoastaan viikonloppuvuoroja, saattaa toisinaan
kayda niin etta vasta kassalla tajuaa uuden kampanjan alkaneen. Paaasiassa tiedot saadaan
taukohuoneen seinalla olevasta mainoksesta, toisinaan omatoimisesti kampanjainfosta. ”Ei
siita mitaan valistusta tarvitsis, mutta voisi mainita etta on uusi kampanja, ja etta jokainen
voisi lukea kampanjainfon”. Ravintolapaallikkon haastattelussa selvisi, etta han ilmoittaa uu-

sista kampanjoista heti vuoropaallikoille. Mahdollinen informaatiokatkos tapahtuu siis taman



36

jalkeen. Toinen asia, johon tulisi kiinnittaa huomiota, on sanaston oppiminen. Seka tyonteki-
jat, etta ravintolapaallikko tiedostivat sen, etta keittiossa aloittavat tyontekijat oppivat sa-
naston laajasti viikkoa, jopa kuukausia ennen kassalla aloittavia henkiloita. ”Ennen kuin olin
keittiossa, en tiennyt mita tarkoittaa uimaan, toasteriin, poyddlld, jne.”; ”Minua helpottaisi
tietaa sanasto, ja sen tarkoittama aika”. Ravintolapaallikko uskoi sanaston tulevan koulutuk-
sen myota, mutta tosiasiassa kaikki olivat oppineet sanaston pikkuhiljaa kuuntelemalla. Erityi-
sesti kassahenkiloita koulutettaessa voisi mainita Ourloungesta loytyvasta sanakirjasta, tai

kertoa yleisimmat keittion kayttamat termit.

Kysyttaessa tilanteista, joissa kommunikointi tai viestinta ei ole onnistunut, nousi esille hyvin
arkipaivaiset asiat. Kaikki kertoivat paivittaiseen toimintaan liittyvista tilanteista, jotka koski-
vat jollain tapaa asiakkaiden tilauksia. Tallaisia tilanteita on eritelty taulukossa 3. Voidaan
todeta, etta nama viestintaan liittyvat ongelmat ovat inhimillisia, silla ne liittyvat esimerkiksi
asian unohtamiseen, siihen etta kuittiin tehdyista merkinndista ei saa selvaa tai siihen, ettei

kuule tai ymmarra.

 Kassasta ei ole ”servattu”, eli poistettu jo poytaan vietya tilausta

¢ Jos kuittiin tehdyt merkinnat ovat epaselvia (esim. kun viedaan poytaan)

» Unohdetaan tilausvaiheessa merkita kassaan mahdolliset erityistiedot

¢ Jos ei huomaa etta tuote on juuri valmistumassa, ja saman tien kun
asiakas lahtee kassalta niin tuote olisikin valmiina. Tallgin aikaa kuluu

pOytaan viemiseen. Erityisesti kiireaikana tama rasittaa.

s Jos toihin tullessa joku tuote on loppu, ja ehtii myyda sita ennen kuin

saa tietaa

e Jos ei kuule tai ei ymmarra (silla paljon ulkomaalaisia myos t6issa)

Taulukko 3: Paivittaiseen viestintaan liittyvia ongelmia ravintolassa A

Ravintola A:ssa oli myos joitakin muita kommunikointiin tai viestintaan liittyvia ongelmia.
Nama ongelmat eivat varsinaisesti siis liity paivittaiseen tyoskentelyyn, vaan muuhun viestin-
taan ravintolassa. Naita on esitetty taulukossa 4. Erityisesti vuoronvaihdoista tulisikin antaa

vastuuta vuoropaallikoille, ilman etta heidan taytyy pelata ravintolapaallikon reaktiota.
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e “Kuukauden tyontekijasta ei ole infottu. Se on asia joka kiinnostaa ja

josta tulee hyva tunne, etenkin kun osuu omalle kohdalle”

¢ Fi saa juurikaan hyvaa palautetta tai muutenkaan palautetta omista

suorituksista

+ Ravintolapaallikko ei suostu ottamaan kantaa vuorojenvaihtoihin, mutta
vuoropaallikot eivat uskalla vaihtaa vuoroja, koska sanoivat etta
ravintolapaallikolta tulee pahaa palautetta. Ravintolapaalikko oli
kommentoinut tahan, etta "meidan vuoropaallikot ovatkin munattomia.”

+ ”Olin laittanut ourloungeen, etta voisin tassa listajaksossa tehda

enemman vuoroja. Sen sijaan sainkin entista vahemman.”

Taulukko 4: Viestintaan liittyvia ongelmia ravintolassa A

Kommunikointiin liittyen nousi esille myos muutama tilanne, joissa henkilon kaytos on ollut
asiatonta. Eraassa tapauksessa haastateltava oli nojannut kassakoneeseen, jolloin vuoropaal-
likko oli huitaissut hanen katensa pois siita. Haastateltava ymmarsi, etta oli toiminut vaarin,

mutta hammentyi kovasti siita, etta asiaan puututtiin nain ”aggressiivisesti”.

Toinen haastateltava kertoi, etta henkilokohtaisuuksiin mennessa on tuntunut epamukavalta.
Ravintolapaallikko oli ilmeisesti huumorilla sanonut jonkinlaisia seksuaalissavytteisia juttuja,
jotka eivat olleet tuntuneet kivalta. Toisaalta han oli saattanut myos sanoa neutraaleja asi-

oita hyvinkin ikavaan savyyn.

Kolmas kertoi seuraavasta tilanteesta:

Tyontekija tuli toihin, ja meni kassalle. Hdn otti tilauksen ja sanoi asiakkaalle, ettd tuo poy-

tadn. Tamdn jdlkeen hdn katsoi keittioon, onko tuote mahdollisesti valmistumassa.

Vuoropddllikkd: ”"Mitd helvettid, kddnnd sun naamas sinne asiakkaisiin pdin”
Tybntekijd: ”"Miks sd huudat?”

Vuoropddllikkd: ”Sun pitdis olla kassalla eikd huudella keittioon.”

Ravintolapaallikko puolestaan koki viestintaan ja kommunikointiin liittyvaksi ongelmaksi sen,
etta vuoropaallikoilla tulisi olla sellainen tahtotila, etta asiat vietaisiin aktiivisesti eteenpain.
My0s tyontekijoiden kehityskeskustelujen jarjestamisessa on ollut ongelmia, silla ne ovat toi-
sinaan jaaneet muun tekemisen alle "unohduksiin”. Positiivisiakin asioita on ollut; paivittai-
nen toiminta on usein onnistunutta, ja kuten tyontekijatkin sanoivat, nojaa se pitkalti onnis-
tuneeseen kommunikointiin. Myos sisainen tarkastus BSV oli laaja kokonaisuus, jonka lopputu-

los oli hyva. Kaikille oli siis viestitty hyvin siita, mita pitaa tehda.
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Ilmeisen paljon siis kuitenkin ilmenee kommunikointiin liittyvia ongelmia, joissa tahallisesti
tai tahattomasti loukataan tai tehdaan toisen olo epamukavaksi. Tama on tarkea ja huomioi-
tava asia, silla kaikki haastattelemani henkilot sanoivat tyonsa parhaaksi puoleksi ja voimava-
raksi tyokaverit, joten on vaarallista, jos tassa asiassa tulee ongelmia. Toki myos hyvia kom-
munikointiin liittyvia asioita loytyi. Kysyttaessa tilanteista, milloin kommuninkointi on onnis-
tunut, vastaukset olivat hyvin samankaltaisia kaikilla. Jos kassa ja keittio kommunikoivat hy-
vin, jokaisen tehtavat ovat selvilla, tilaukset lyodaan oikein ja ”servataan” kun ne on viety,
homma yleensa toimii vaikka olisikin ruuhkaa ja kiiretta. Eras haastateltava sanoikin hyvin,
etta "homma toimii kun kuunnellaan toista”. Usein lahtokohtaisesti kommunikointi on siis on-

nistunutta, ja epaonnistumiset ovat poikkeuksia.

Haastattelussa kysyttiin myos, "uskallatko sanoa kaikille, mita ajattelet (tyohon liittyvista asi-
oista)”. Ainoastaan yksi haastateltava sanoi, etta uskaltaa sanoa asioista. Muut kokivat, etta
erityisesti vuoropaallikkoille asioista sanomisessa on hyvin iso kynnys. Suurimmiksi syiksi mai-
nittiin, etta voisi joutua silmatikuksi, tai paallikko saattaisi ottaa kommentin liian henkilokoh-
taisesti. Tassa pitaisi siis pohtia, kuinka luoda avoimempi ymparisto, jossa voi antaa avoimesti

palautetta puolin ja toisin.

Eras esille noussut seikka oli se, etta ihmiset ovat kiinnostuneita siita, miten yritys menestyy.
Tasta ei kuitenkaan ole juuri viestitty. Kokouksessa on voitu sanoa, etta ”nyt myynti on laske-
nut” tai vuoropaallikko on voinut sanoa vuoron paatteeksi, etta "myytiin hyvin” tai "myytiin
huonosti”. Erityisesti viimeiseksi mainitun kohdalla saattaa tulla tunne, etta oma tyo ei riita.
Lahtokohtaisesti kaikki kuitenkin mielellaan kuulevat naita asioita; ”ihan paivittain olisi kiva
tietaa etta tehdaanko voittoa”; ”paivittaisista myynneista olisi kiva kuulla”; ”miten hommat
sujuu nain yleisesti”. Taman asian tiimoilta esille nousi seikka, etta usein kuulee myos sanot-
tavan erityisesti yovuoroissa, etta ”jaatiin tavoitteesta” tai ”paastiin reilusti tavoitteen yli”.
Hammennysta on herattanyt tavoitteen maaritelma, tarkoittaako tavoitteen alle jaaminen,

etta ravintola ei tee voittoa?

Selkeana ongelmana voidaan nahda myos se, etta ravintolapaallikkoa on vaikea tavoittaa.
Tassa nousi esille kaksi puolta; jos tekee esimerkiksi viikonloppuja tai 6ita, ravintolapaallik-
koa ei nae juuri koskaan, eika toisaalta tieda milloin han on paikalla tai milloin hanella on ai-
kaa. Tama voidaan nahda puhtaasti viestinnallisena seikkana, silla haastatellessani ravintola-
paallikkoa, han sanoi etta on aina paikalla tiettyna paivana tiettyyn kellonaikaan. Tata ei suu-
rin osa ole kuitenkaan ilmeisesti tiennyt. Ihmiset eivat myoskaan muistaneet, mista hanen
sahkopostiosoitteensa loytaa. Toisaalta oli myos kokemus siita, etta ravintolapaallikko ei
kuuntele; "toisesta korvasta sisaan ja toisesta ulos”; ”saattoi kuunnella mutta unohti asiat”.

HR-aika, jolloin saisi tulla puhumaan asioista, olisikin tarkea kehitettava asia ravintola A:ssa.



39

Ravintolapaallikolta kysyttiin myos sisaisen markkinoinnin merkityksesta, seka viestinnan
suunnittelusta, strategiasta ja arvioinnista. Sisaisen markkinoinnin ravintolapaallikko koki
haasteeksi. Han pyrkii ensisijaisesti innostamaan omalla tyopanoksellaan; kun ihmiset nake-
vat, etta ravintolapaallikkokin on mukana, he innostuvat. Han myos totesi, ettei jata tyonte-
kijoita vaikeissa tilanteissa yksin. Eraana innostamiskeinona han mainitsi esimerkiksi leffaliput
hyvista suorituksista. Tosiasiassa yksittaista elokuvalippua tehokkaampi innostamiskeino on
kuitenkin onnistunut sisainen markkinointi, jonka avulla into tyohon saadaan nousemaan tyon-
tekijasta itsestaan. Ravintolapaallikon ensimmaisena askeleena tassa prosessissa olisikin aktii-

vinen kuuntelu, silla sita tyontekijat toivovat.

Ravintolan viestinnassa ei ole varsinaista strategiaa. Kaikkien toimintojen pitaisi kuitenkin tu-
kea myyntia, ravintolan tavoitteita ja henkiloston hyvinvointia. Viestintasuunnitelmaa ei ole,
mutta ravintolassa seurataan paaosin McDonald’sin antamaa ohjeistusta viestinnasta. Viestin-
taa ei ole myoskaan varsinaisesti arvioitu, mutta tietyissa tilanteissa asioihin on kiinnitetty

huomiota. Tyotyytyvaisyyskyselyn avulla on asiaa toki mitattu.

Seuraavissa haastatteluosioissa kysyttiin paivittaiseen tyoskentelyyn ja tyohyvinvointiin liitty-
via kysymyksia. Liitteena olevissa taulukoissa vasemmalla puolella ilmaistaan tyontekijoiden
vastaus kysymykseen, oikealla puolella ravintolapaallikon. Nain voidaan verrata, kuinka yhte-
nevasti asioista ajatellaan. Useissa kohdissa nakemykset olivat jokseenkin yhtenevaisia. Esi-
merkiksi kysyttaessa mika on suurin syy sille, etta tyontekija tyoskentelee McDonald’sissa, yh-
tena vastauksena oli, etta ”oli helppo paasta, enka tieda mita muuta tekisin”. Ravintolapaal-

likko uskoi asian myos olevan jokseenkin nain.

Kuitenkin esimerkiksi kysymykseen siita, mika on vaikeinta tyossa, vastauksia tuli tyontekijoi-
den puolelta laajemmalla skaalalla, kuin mita ravintolapaallikko oli ajatellut. Ravintolapaal-
likko uskoi, etta kiire ja sen aiheuttama stressi on vaikein asia, mutta vain yksi henkilo vastasi
taman vaikeimmaksi asiaksi. Muita mainittuja seikkoja olivat vaikeat asiakkaat, aikaisin he-
raaminen, tyovuorojen vaihtelevuus, yovuoroista palautuminen ja suosittelu. Toisaalta taas
esimerkiksi kysymys tyon organisoinnista antoi jokseenkin yhtenevaiset vastaukset. Tyonteki-
jat antoivat hieman spesifimpeja vastauksia, mutta toisaalta ravintolapaallikko tiedosti, etta
toisinaan on asioita joista tyontekijoilla on huomautettavaa. Joka tapauksessa tyontekijoiden
antamat vastaukset antavat tarkeaa informaatiota siita, mitka asiat tuntuvat haastavilta pai-
vittaisessa tyossa tai mitka asiat ovat hyvin. Hyvana esimerkkina kysymys siita, miksi tyosken-
telet McDonalds’issa - vastauksissa ilmeni joustavuus, koulun ohella tyoskentely seka se, etta

ei valttamatta vaihtaisi tyopaikkaansa vaikka muuta tyota tarjottaisiinkin.
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Tyohyvinvoinnin saralla ymmarrys tuntuu olevan jokseenkin kohdillaan. Suurimpana seikkana
esille nousee arkipaivaiseen kommunikointiin liittyvat seikat. Taman tarkeys on kuitenkin tie-
dostettu ravintolapaallikon puolelta. Mielenkiintoinen seikka on se, etta ravintolapaallikon
toimintaa on kuitenkin kritisoitu nimenomaan (epaasiallisen) kommunikoinnin osalta. Myos
eniten parantamista vaativissa seikoissa oli jonkin verran ristiriitaa. Ravintolapaallikko pohti,
etta mita han voisi tehda paremmin. Sen sijaan tyontekijoiden mielesta suurimmat paranta-
mista vaativat seikat eivat liittyneet yksinomaan ravintolapaallikon toimintaan, vaan koko
MGR-tiimin (tai osan siita) toimintaan. Vuoron johtaminen on usein kuitenkin vuoropaallikon
vastuulla, joten luonnollisesti mahdolliset epakohdat nakyvat suurimmin tassa. Naista ei kui-
tenkaan liene suuremmin puhuttu, silla kuten tuloksista myos ilmenee, saattaa olla sellainen
tunne, etta jos valittaa asiasta niin saattaisi joutua ”silmatikuksi”. Kysyttaessa, uskallatko sa-
noa kaikille mita ajattelet, jos puhutaan tyohon liittyvista asioista, vain yksi sanoi uskalta-

vansa.

Eroja vastaajien keskuudessa oli kysymyksen ”tunnetko saavasi tukea esimiehilta” kohdalla.
Osa koki, etta saa tukea, mutta osa koki ettei juurikaan. Kolme henkiloa kertoi esimerkin,
jossa he olivat yoaikaan kieltaytyneet myymasta tavallista ateriaa. Taman jalkeen vuoropaal-
likko oli tullut paikalle ja suostunut myymaan sen. Tama koettiin todella ikavaksi, silla tyon-
tekijat olivat kokeneet noudattaneensa ohjeita, mutta loppujen lopuksi heidan ”paaltaan oli
kavelty”. Tama asia vaatisi selvastikin yhteisesti sovittua kaytantoa, jottei tallaisia tilanteita

paasisi syntymaan.

Palautetta ihmiset eivat juuri koe saavansa.Vain yksi vastaaja kertoi saavansa lahes jatkuvasti
palautetta, ja hanen kohdallaan myos myos negatiivinen palaute on ollut rakentavaa. Eras
vastaaja sanoikin, etta vaikka positiivista palautetta ei juuri tule, olisi mukava saada edes ne-
gatiivista palautetta, jotta tietaisi etta onko oma tyosuoritus riittava. Tyontekijat myos koki-
vat, etteivat juurikaan voi vaikuttaa omaan tyohonsa tai sen sisaltoon. He kuitenkin tiedosti-
vat, etta McDonald’sissa on tietyt toimintatavat, joita ei voi muuttaa. Myos ravintolapaallikko
sanoi, etta konsepti on valmiina, eika tyohon siina mielessa voi vaikuttaa. Han kuitenkin mai-

nitsi, etta jokaisella tyontekijalla on mahdollisuus ottaa vastuuta.

Taulukossa 5 on esitetty tyontekijoiden mielesta tarkeimmat viestittavat asiat tarkeysjarjes-
tyksessa. Tarkeimmat viestittavat asiat ovat selvastikin ravintolapaallikon tiedossa. lhmisia
kiinnostaa, mikali toimintatavoissa tapahtuu muutoksia. Uuden oppiminen ja omaa tyota kos-
kevat asiat ovat luonnollisesti myos tyontekijoita kiinnostavia asioita. Naita seuraavat talou-
den nykytilasta seka yrityksen tavoitteista ja suunnitelmista viestiminen. Naiden jalkeen tar-
keimpina asioina on koettu tuotteista ja palveluista viestiminen, tyollisyystilanteesta viestimi-

nen seka muiden yksikoiden toiminnasta viestiminen. Sen sijaan niin tarkeana ei pideta henki-
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lostoetuja, henkilostopolitiikkaa ja niista viestimista eika koko toimialaa koskevia asioita. Va-
paa-aikaa koskevat asiat eivat myoskaan tyontekijoiden mukaan tunnu tarpeellisilta viestitta-
vilta asioilta. Suurimmat nakemyserot liittyivatkin juuri henkilostoetuihin ja vapaa-aikaan;

vaikuttaisi silta, etta tyontekijoita kiinnostaa tyopaikalla nimenomaan tyon tekeminen.

Tyollisyystilanne, onko muutoksia odotettavissa

4

5 Tuotteet ja palvelut
6

7

| W N O

Muiden yksikdiden toiminta

Koko toimialaa koskevat asiat

Taulukko 5: Tarkeimmat viestittavat asiat ravintolassa A

Kuviossa 5 on esitetty, millaisena tyontekijat ja ravintolapaallikko kokevat ravintolan sisaisen
viestinnan. Punainen pallo kuvastaa tyontekijoiden mielipidetta, sininen ravintolapaallikon.
Viestinnan toteutuksen osalta nakemys vaikuttaa olevan jokseenkin sama, mutta tyontekijat
kokevat viestinnan olevan myos strategisesti tavoitteellisempaa kuin miten ravintolapaallikko

asian nakee.

Viestinnan strategiset tavoitteet maaritelty

irrallaan
Ei itel toisistaan
suunnitel- 5=
mallisuutta, x,i::tum:an
E?;:t;:l‘t:“:d e suunnitelmallista

Amatédrimdistd tai  Kéytinndllinen,
intuitiivista @ reaktiivinen

® = tyontekijoiden nakemys
@ = ravintolapaallikon nakemys
Ei strategisia tavoitteita

Kuvio 5: Kokemus sisaisesta viestinnasta ravintolassa A
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Ravintola A:ssa konkreettisia kehitysehdotuksia tuli tyontekijoilta kolme. Ensimmaisena
asiana oli, etta olisi mukava tietaa "missa mennaan”. Esimerkiksi kun tulee toihin, olisi kiva
tietaa millainen paiva on ollut siihen asti ja onko jotain erityista odotettavissa. Toisaalta olisi
myos kiinnostavaa tietaa, miten paiva, viikko tai kuukausi on sujunut tai millaisia tavoitteita
yrityksella on ja onko ne saavutettu. Talla keinolla olisi mahdollista antaa tyolle suurempi
merkitys, ja saada tyontekijat entista sitoutuneemmiksi tyohon. Toisena ehdotuksena oli
MGR-loki tyyppinen viestintakanava, jossa asioista tiedotettaisiin yleisesti, ja johon voisi itse
kirjoittaa kommenttejaan esimerkiksi tyopaivasta. Talla tavoin kaikki pysyisivat perilla siita,
mita ravintolassa on viikon aikana tapahtunut. Erityisen hyodyllista tama olisi esimerkiksi hen-
kiloille, jotka tulevat viikon ensimmaiseen vuoroonsa esimerkiksi lauantaina. Kasiteltavia asi-
oita voisi olla kaikki tyohon liittyva, esimerkiksi jos jokin kastike tai pirtelo loppuu tai jokin
kone on rikki. Hieman samantyyppinen oli kolmas ehdotus, eli magneettitaulu johon voisi kir-
joittaa akuutteja asioita, esimerkiksi juuri jos jokin tuote loppuu. Nain siita saisi tiedon heti

vuoroon tullessaan.

Muut kehitettavat asiat liittyivat paaosin kommunikointiin tyovuoroissa. Toiveena oli, etta
kaikki paallikot kayttaytyisivat asiallisesti ja tasapuolisesti kaikkia kohtaan. Myos ravintola-
paallikon asiattomista kommenteista valitettiin, seka siita, etta hanen ei koettu olevan kiin-
nostunut tyontekijoista. Naita asioita voisi parantaa yksinkertaisesti muistuttamalla siita, etta
tyovuorossa erityisesti esimiehen kaytoksen alaista kohtaan tulee olla mieluummin korostetun
asiallista, kuin vahingossakaan asiatonta. Kommunikointia voisi myos pyrkia kehittamaan avoi-

mempaan suuntaan, niin etta rakentavaa palautetta voisi antaa puolin ja toisin.

5.2 Ravintola B

Ravintola B:n kohdalla McDonald’s ja toimeksiantajaorganisaatio on niin ikaan onnistunut vies-
tinnassaan hyvin. McDonald’sin varsinaisesta visiosta ja missiosta ei ollut tietoa, mutta tassa-
kin tapauksessa ihisten mieliin on painunut 365 pelastettua paivaa -kampanja. Yksi tyontekija
myos kertoi tietavansa toimeksiantajayrityksen visiosta ja missiosta. Heilla oli myos hyva kasi-
tys siita, mita heilta odotetaan tyossaan. Tallaisia asioita olivat mystery shopper kayntien on-
nistuminen, asiakastyytyvaisyys, asiakkaan odotuksia vastaava tuote seka havikin minimoimi-
nen, ja huolen pitaminen siita, etta ns. "waste tuotteita” ei lampotasolla ole. Toiminnan tu-
lee tahdata siihen, etta asiakkaan kokemus on etusijalla. Haastateltavat sanoivat, etta osaa-
vat myos tarpeen tullen kysya apua, mikali eteen tulee epaselvia tilanteita. Tyontekijat ovat
siis omaksuneet hyvin niin asiakaspalvelun, kuin McDonald’sinkin periaatteet. Ravintolapaal-
likko uskoi, etta vuoropaallikoilla on hyva tietoisuus siita, mita heilta odotetaan, mutta tyon-
tekijoiden kohdalla ei valttamatta asia ole niin hyvalla mallilla; erityisesti tavoitteita pitaisi

jakaa enemman. Perusasiat han uskoo kaikilla olevan hallussa.
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Kommunikointiin ja viestintaan liittyvat ongelmat olivat melko arkipaivaisia; toinen ei ole
kuullut mita on sanottu, jos kysymykseen ei saa (esimerkiksi kiireen vuoksi) vastausta, teh-
daan vaaria asioita vaaraan aikaan tai ei tiedeta mita tuotteita pitaisi tehda ja milloin, tai jos
kassan ja keittion valinen kommunikointi epaonnistuu. Viimeisena mainittu liittyy pitkalti sii-
hen, etta keittio ei kuule, mita kassalta sanotaan. Toisinaan myos tuntuu, etta tieto ei kulje

tehokkaasti vuoropaallikolta toiselle. Spesifeja ongelmia on lueteltu taulukossa 6.

¢ Koulutus on jaanyt joissain toiminnoissa vajaaksi (esimerkiksi sulkemistoimenpiteiden
osalta). Tama on johtanut siihen, etta asia on opittu vasta, kun on tehnyt virheen.

¢ Koulutuksessa asioita on opetettu vaarin, tai vuoropaallikéilla on erilaiset
nakemykset siita, miten asia kuuluu tehda.

s Shake (pirtelo) massan teksti oli vaaralla varilla, jolloin sita laitettiin vaaraan
paikkaan. Tama tapahtui seuraavana paivana toiselle henkilolle, silla asiasta ei oltu
muistettu informoida.

¢ Ovet avattiin ennen kuin keittiota oli saatu auki

Taulukko 6: Viestintaan liittyvia ongelmia ravintolassa B

Ravintolapaalliko mainitsi ongelmaksi myos tiedonkulun. Esimerkkina han antoi tilanteen,
jossa jokin uuteen kampanjaan liittyva tarkennus ei ollut mennyt vuoropaallikoilta tyonteki-
joiden tietoon. Han koki, etta han itse, seka vuoropaallikot ovat vastuussa tiedonkulun nopeu-
desta ja onnistumisesta, ja toisinaan jokaisen on syyta katsoa peiliin ja miettia mita voisi
tehda paremmin. Han kuitenkin katsoi, etta viestinta on mennyt eteenpain kun aktiivisuutta
tietoisesti pyrittiin lisaamaan. Han myos tiedosti, etta kun esimerkiksi mystery shopper tie-
toutta ja tuloksia jaettiin aktiivisemmin, rupesivat mielenkiinto ja tulokset paranemaan. Han
myos mainitsi tiettyja asioita, joista han on saanut palautetta, ja on tata kautta pyrkinyt ke-

hittamaan toimintaansa.

Onnistumisten kohdalla nousi esille vain yksi erityisempi seikka; sisaisen tarkastuksen (BSV)
lahestyessa asiat selitettiin huolellisesti ennen sita, jolloin tuloksetkin olivat ihan hyvia.
Kaikki kuitenkin katsoivat, etta lahtokohtaisesti kommunikaatio on onnistunutta. Ongelmat tai

virheet ovat poikkeuksia.

Kysyttaessa, millaisista asioista tyontekijat haluaisivat tietaa enemman, oli ravintola B:n
tyontekijoilla myos kiinnostusta yrityksen menestysta kohtaan. Mukavampi olisi tehda tyota,
mikali tietaisi hieman enemman siita, kuinka merkityksellista oma tyopanos on ollut. Muita

seikkoja ovat seuraavat taulukossa 7 mainitut asiat:
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e Muutokset toimintatavoissa, ja erityisesti miksi jokin asia tapahtuu tai tehdaan eri
tavalla.

e Tyotapojen yhtenaisyys; paallikot haluavat asioita tehtavan eri tavalla, ja toisaalta
tyontekijoilla saattaa olla erilaiset tavat tehda asiota.

» Olisi kiva, etta olisi aina jokin toissijainen tehtava, jottei hiljaisina hetkina tarvitsisi
’pyoritella peukaloita”

¢ Yhtenainen tapa siihen, milloin asiakkaalle voi hyvitykseksi tarjota kahvin tai
jaatelon

» “Asiakaspalautteet olisi kiva kuulla, my6s negatiiviset. Oman ty6n ja motivaation
kannalta on tarkeaa ja toisaalta positiivisten palautteiden kohdalla kivaakin tietaa,
mita omasta toiminnasta ollaan mielta. Tietenkaan mitaan torkeita tai asiattomia

palautteita ei tarvitse julkaista.#

¢ Yleisesti ottaen tuntuu valilla, etta informaatio ei useinkaan tule duunaritasolle asti

Taulukko 7: Asioita, joista voisi viestia tehokkaammin ravintolassa B

Uusista kampanjoista saadaan tietoa seinalla olevasta esitteesta, ja vuoropaallikko saattaa
muistuttaa etta lue se. Vuoropaallikot eivat aina kuitenkaan muistuta asiasta, varsinkin jos on
ollut esimerkiksi lomalla, ja kampanja on ollut kaynnissa jo jonkin aikaa. Tama on johtanut
muutamia kertoja virheisiin, erityisesti keittion puolella. Ravintolapaallikon ei ole koettu
osallistuneen kampanjan avaamiseen, ja han itsekin mainitsi tarkeimmaksi kampanjainfor-

maatiokanavaksi seinalla olevan esitteen.

Sanaston oppimisessa on ollut jonkin verran eroja. Haastatteluhetkella kaikki kokivat ymmar-
tavansa sanaston, mutta alussa on ollut haasteista. Vastaukset vaihtelivat laidasta laitaan; oli
opetettu koulutuksessa, oli opittu tyossa tai virheiden kautta ja intrasta loytyvasta sanakirjas-
takin oli vinkattu. Toisaalta tamakaan sanakirja ei taysin yleispateva ole, silla joillakin asioilla
saattaa olla oma terminsa ravintolakohtaisesti. Myos ravintolapaallikko tiedosti tassa ilmene-
via ongelmia, ja totesi, etta erityisesti kirjoitettuun viestintaan pitaakin aina panostaa, jotta

se on kaikkien ymmarrettavissa. Han uskoi, etta perussanaston oppii parissa viikossa.

Tarkeimpana informaatiokanavana niin tyontekijoiden kuin ravintolapaallikoidenkin osalta ko-
ettiin face-to-face. Kaikki olivat sita mielta, etta kasvokkain tapahtuvan viestinnan ja inter-
netissa tapahtuvan viestinnan kombinaatio on toimiva. Myos viikkotiedotetta toivottiin, joskin
tata kirjoitettaessa sellainen on otettu kayttoon. Suurimpana toiveena oli, etta tarkeat asiat

saisi tietoon nopeasti.



45

Ravintolapaallikon tavoitettavuudesta oltiin hieman kahta mielta. Toisaalta hanet kylla ta-
voitti nopeasti, mutta ihmisilla ei ollut oikein tietoutta siita, milloin han on paikalla. Myos ta-
paamisten sopiminen koettiin vaikeaksi. Toiveena olikin erityinen HR-aika, jolloin tietaisi,
etta ravintolapaallikko on paikalla ja hanelle voisi menna juttelemaan vapaasti. Viestintaan
liittyvana seikkana oli myo0s, etta olisi yhteiset selkeat toimintatavat. Vuorosuunnitelman py-
syminen ajan tasalla nahtiin ongelmana, silla usein se saattoi olla vanha. Myos mystery-shop-

per ajan alkamisesta toivottiin, etta siita ilmoitettaisiin.

Ravintolan sisaisessa viestinnassa ei strategiaa ole ollut. Tata lahdettiin kehittamaan ja vies-
tintaan oltiin luomassa strategiaa, mutta tama tyo jai kesken, johtuen siita etta helmikuussa
vuoropaallikot vaihtoivat toimipisteita. Pyrkimyksena oli luoda esimerkiksi logiikkaa siihen,
mita informaatiota on missakin. Muutoin viestinta on nojannut yhtion tapoihin. Sisaisen mark-
kinoinnin osalta ravintolapaallikko sanoi, etta se on tarkea asia johon pitaisi aina panostaa
enemman. Han naki, etta yksi keino taman tehostamiseksi olisi esimerkiksi vuorovaikuttei-

sempi intranet.

Haastattelun seuraavissa osioissa “tyoskentely ravintolassa” ja ”tyohyvinvointi” vastauksissa
oli paljon yhtenevaisyyksia. Kysyttaessa siita, miksi tyontekija tyoskentelee McDonald’sissa,
vastauksissa nousi esille esimerkiksi kivat tyokaverit ja aikataulu. Myos ravintolapaallikko naki
asian nain, silla han totesi ilmapiirin olevan nuorekasta ja tyonantajan olevan joustava. Tyon
organisointi ja toimintaan vakiintuneet kaytannot olivat niin tyontekijoiden kuin ravintola-
paallikonkin mielesta melko onnistuneita. Tyontekijat kokivat, etta usein asiat toimivat hyvin,
mutta toisinaan tyo on ”yhta kaaosta”. Tiettyja parannettavia asioita l0oytyi, mutta ravintola-
paallikko sanoikin, etta ravintolan resursseihin nahden tyo on organisoitu hyvin. Han kuitenkin
lisasi, etta varmasti joitain asioita voisi parantaakin. Han itse naki, etta kommunikaatiota
kannalta voisi myos olla suunnitelmallisempi. Tama tuli esille my0s tyontekijoiden puolelta,

silla vastauksissa ilmeni, etta tietyt hommat vuoroissa kasaantuvat aina tietyille henkilaille.

Kysyttaessa tarkeimmasta tyohyvinvointiin vaikuttavasta asiasta, vastausten kirjo oli melko
suuri. Toisaalta lahes kaikki vastaukset liittyivat jollain tavoin vuorovaikutukseen muiden ih-
misten kanssa. Mainittuja asioita olivat resurssit tehda tyotaan, muiden ihmisten virheiden
korjaaminen, tiimihenki seka se, jos joku kayttaytyy laiskasti tai vastuuttomasti. Ravintola-

paallikko koki, etta tarkein tyohyvinvointiin vaikuttava seikka on kommunikaatio.

Tuen saamisessa oli myos hieman eroavaisuuksia. Vain yksi vastaaja sanoi, etta han tuntee
saavansa tukea, mutta toisaalta vain yksi koki, ettei saa keltaan tukea. Yksi vastaaja myos
mainitsi, etta vuoropaallikot eivat valttamatta osoita tukea, ellei ravintolapaallikko ole pai-

kalla. Ravintolapaallikko itse sanoi tuen antamisesta, etta han yrittaa tuntea ihmiset ja nahda
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heidan vahvuutensa ja kehittamiskohteensa. Han myos sanoi pyrkivansa kommunikoimaan pal-
jon kasvotusten ja kysymaan ihmisilta onko kaikki hyvin. Han myos koki antavansa mahdolli-
suuden kertoa, mikali jokin painaa mielta. Palautetta kaikki kokivat saavansa, yhta poik-
keusta lukuunottamatta. Ravintolapaallikko sanoi, etta koki antavansa palautetta, mutta sii-
nakin olisi parannettavaa, ja positiivista pitaisi antaa enemman, erityisesti vuoron aikana pie-
nista asioista. Tata vastuuta ei voida kuitenkaan laskea ainoastaan ravintolapaallikon vas-
tuulle, silla tyontekijoiden ensisijainen esimies on vuoropaallikko. Heita siis tulisi kannustaa

antamaan enemman palautetta, erityisesti juuri positiivista.

Ravintola B:ssa tyontekijat kokivat, etta he voivat vaikuttaa omaan tyohonsa ja sen sisaltoon.
Tyontekijat tiedostivat, etta kysymalla voi vaikuttaa siihen, minka tyotehtavan itselleen saa.
He myos kokivat, etta usein heilta kysytaan, minka tyotehtavan he haluaisivat tehda. Toisi-

naan he saavat myos itse sopia, minka tyotehtavan kukin tekee.

ne kokeneet. Tarkeimmista ja vahiten tarkeimmista asioista on jalleen jokseenkin yhtenevai-
nen kasitys. Suurimmat ilmenevat tuotteista ja palveluista viestittaessa, seka tyollisyystilan-
niinkaan tyontekijoita kiinnostava asia, kun taas tyontekijat kokevat sen neljantena tarkeim-
maksi seikaksi. Tyollisyystilanteesta viestimisen han on sen sijaan nahnyt tarkeana, mutta
tyontekijoilla se esiintyi vasta kuudentena. Syy voi olla siina, etta sopimukset ovat toistaiseksi
voimassa olevia, eika esimerkiksi irtisanomisiin uskota. Ravintolapaallikon ymmarrys on kui-

tenkin vahva niiden asioiden osalta, joista ei ole oleellista viestia.

Omaa tyota koskevat asiat

Mahdolliset muutokset, esimerkiksi toimintatavoissa

Koulutus

Tuotteet ja palvelut seka

Taloudelliset seikat, kuten nykytilasta, suunnitelmista ja tavoitteista viestiminen
Tyollisyystilanne, onko muutoksia odotettavissa

Henkilostoon liittyvat asiat, kuten henkilostéedut, -palvelut ja -politiikka
Vapaa-aikaa koskevat asiat

Muiden yksikGiden toiminta

Koko toimialaa koskevat asiat

wlo|vla|u]s]lw|v]-
olv[slN|ole|v|w]-

=
o
=
o

Taulukko 8: Tarkeimmat viestittavat asiat ravintolassa B

Kuviossa 6 on ravintolapaallikon (sininen) seka tyontekijoiden (punainen) nakemys siita, mil-
laista viestinnan strategia ja suunnittelu ravintola B:ssa on. Tassa nakemys on jokseenkin yh-
tenevainen. Nakemys kuvastaa hyvin haastatteluissa saatua kasitysta; viestinnassa ei ole suu-

ria strategisia tavoitteita ja suunnittelun osalta se nojaa McDonald’s Oy:n kaytantoihin.
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Viestinnan strategiset tavoitteet maaritelty

Strategia ja Ammattimainen,
kaytanto proaktiivinen
irrallaan
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Ei suunnitel- Viestinnan
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-luonteista ®
@
Amatddrimiista tai Kaytannollinen,
intuitiivista reaktiivinen

@ = tyontekijoiden nakemys
® = ravintolapaallikon nakemys

Ei strategisia tavoitteita

Kuvio 6: Kokemus sisaisesta viestinnasta ravintolassa B

Ravintola B:ssa konkreettisia kehitysehdotuksia tuli niin ikaan kolme. HR-tuntia kaivattaisiin,
eli etta ravintolapaallikko olisi tiettyyn aikaan viikosta aina tavattavissa. Vastaajat myos koki-
vat, etta vuoropaallikot selittavat asioita eri tavalla, eika tyontekijoille valttamatta synny
varmuutta siita, kuinka jokin asia tulisi todellisuudessa tehda. Kaytantojen siis pitaisi olla yh-
tenevaiset. Tama tulos on mielenkiintoinen, silla lahes kaikki toiminta McDonald’sissa on kui-
tenkin standardoitua. Yhtena selvyytta vaativana seikkana on kuitenkin esimerkiksi se, milloin
asiakkaalle saa antaa hyvitykseksi esimerkiksi kahvin tai jaatelon. Tamankin asian kohdalla on
tullut vastaan erilaisia kaytantoja. Kolmantena seikkana toivottiin sita, etta vuorosuunnitelma
olisi aina ajan tasalla: “kun tulee toihin, olisi kiva etta olisi selkeasti tiedossa, mika on vuoron
tavoite ja oma tehtava”. Yhtena seikkana mainittiin viela, etta ravintolapaallikko olisi viela
helpommin lahestyttava. Tassa on yksi ristiriita tyontekijoiden ja ravintolapaallikon kokemus-
ten valilla, silla ravintolapaallikko sanoi haastattelussa, etta hanelle saa aina tulla juttele-

maan. Tasta pitaisi siis viestia tehokkaammin.

5.3 Ravintola C

McDonald’sin visio ja missio ovat tassakin tapauksessa hieman hamaran peitossa, joskin ne
asiat, joista Suomessa on viestitty, ovat hyvin tiedostettu. Haastatelluilla on myds ymmarrys
siita, mita heilta tyossaan odotetaan. Vastauksissa nousivat esille nopeus, hyva palvelu, tark-

kuus ja huolellisuus ruuan turvallisuuden suhteen. Ravintola C:ssa on myos selvasti kolmesta
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tyossani mainitusta ravintolasta pisimmalle suunnitelluin viestinta; paivainfo ja viikkoinfo. To-
sin tata kirjoitettaessa on myos muihin ravintoloihin otettu kayttoon viikkoinfo. Apulaisravin-
tolapaallikko sanoi ravintolan viestinnassa olevan jopa strategia, ja ravintolassa on tietty hen-
kilo jonka yksi vuoro viikossa liittyy sisaiseen kommunikaatioon ja esimerkiksi kirjallisen tie-
dottamisen hoitamiseen. Apulaisravintolapaallikko nakikin viestinnan organisoitumistason
poikkeuksellisen korkeaksi. Suunnittelun osalta esimerkiksi henkilokuntakokoukset on merkitty
kalenteriin. Muutoin sisaisen viestinnan suunnitelma nojaa myos ravintola C:ssa McDonald’sin

kaytantoihin. Viestintaa ei ravintolassa arvioida.

Ravintola C:ssa paivan avaava vuoropaallikko tiedottaa kirjallisesti paivan oleelliset asiat; ta-
pahtumat, kuka johtaa vuoroja seka paivan tavoitteet kassalle ja keittioon. Perusasiat ovat
toki samat kuin muissakin ravintoloissa, ja naista myos jokaisessa ravintolassa muistutetaan:
ei vanhaksi menneita tuotteita lampotasossa, ranskanperunoiden tuoreudesta huolehtiminen,

muistuttaminen suosittelusta seka muistuttaminen mystery shopperista.

Kommunikointiin tai viestintaan liittyvia ongelmia on ollut erityisesti hektisissa asiakastilan-
teissa, kun asiakkaalta on puuttunut jokin tuote. Haastatteluista saadun kasityksen mukaan
kassan ja keittion valinen kommunikaatio on kuitenkin toimivampaa kuin ravintola A:ssa ja ra-
vintola B:ssa. Muutamia yksittaisia ongelmatapauksia oli ollut, kuten etta tietysta uudesta
grilliasetuksesta ei oltu infottu tyontekijoille, ja heidan toimiessaan tietamattomyyttaan vaa-
rin, oli heille annettu varoitus. Toisena esimerkkina oli huonosti kayttaytyneen asiakkaan
poistaminen ravintolasta. Kyseinen asiakas oli oman vaitteensa mukaan poistettu ravintolasta
vaarin perustein, ja laittanut palautetta asiasta. Taman seurauksena hanelle oli tarjottu ate-
ria. Paljon on myos tyypillisia ”arkipaivan” ongelmia, kuten se, etta seuraavaan vuoroon ei
vality tieto siita, etta jokin tuote on loppu. Haastatellut kuitenkin myonsivat, etta osa ongel-
mista voi johtua siita, etta ei ole ehtinyt tai muistanut lukea paivainfoa. Toisaalta myos koet-
tiin, etta muutoksista tulisi muistuttaa saannollisemmin. Vaikka esimerkiksi crew-tapaami-
sessa kerrottaisiin jostakin uudesta asiasta, ehtii asia unohtua, ja kyseinen asia tulee hieman

yllattaen, kun se lopulta toteutuu tai toteutetaan.

Viestintaan liittyvia parannusehdotuksia ovat se, etta kerrottaisiin vaikka kerran kuussa paas-
tiinko tavoitteisiin, se miten yleisesti ottaen ravintolalla menee, seka se, etta onko oma tyo-
suoritus ollut hyva. Yksi haastateltava sanoi, etta hanta motivoisi, jos han tietaisi miten liike-
toiminta sujuu; etta olisi mitattavia tavoitteita. Eraana vappuna oli tavoitteena tehda uusi

myyntiennatys, ja olisi ollut kiva kuulla vuoron aikana, miten edistytaan.

Uusista kampanjoista saa tiedon seinalta tiedotteista seka Ourloungesta. Ourloungea ei kui-
tenkaan seurata kovin aktiivisesti. Haastatellut olivat myos sita mielta, etta osa-aikaiset tyon-

tekijat ovat usein hieman ”pihalla” uusista kampanjoista.
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Haastatellut kokivat ymmartavansa tyossa kaytetyn sanaston. Perehdytyksessa oli vinkattu,
etta kannattaa kayda katsomassa Ourloungesta loytyva sanasto. Ravintola C:ssa sanaston op-
pimista helpottaa hyva nakoyhteys, silla keittion ilmoittaessa esimerkiksi, etta “toasteriin”,
kassatyontekija nakee, missa vaiheessa prosessi on. Kuitenkin yksi haastateltava sanoi, etta
joutui alussa usein kysymaan tarkemmin, etta kuinka kauan tuotteen valmistuksessa menee.
Tassakin tapauksessa oltiin sita mielta, etta sanaston kylla oppii jokseenkin nopeasti, mutta

keittiossa aloittavat tyontekijat oppivat sen nopeammin kuin kassalla aloittavat.

Tarkeimpina kanavina informaation vastaanottamiseen ovat Facebook ja viikkoinfo. Ravintola
C:ssa on kaytossa HR-aika, eli tietty aika viikosta, jolloin ravintolapaallikko on tavoitettavissa.
Ravintolapaallikko on selvasti paremmin tavoitettavissa ravintola C:ssa kuin ravintola A:ssa tai

ravintola B:ssa, ainakin siihen nahden, mita haastateltavien vastauksiin tulee.

Vastaukset osioissa “tyoskentely ravintolassa” ja ”tyohyvinvointi” olivat jalleen melko yhte-
nevaisia. Suurimmiksi syiksi sille, etta tyoskentelee McDonald’sissa, nousivat esiin tyoporukka
ja se, etta McDonald’s oli ainoa johon paasi. Myos apulaisravintolapaallikko sanoi, etta McDo-
nald’siin on helppo paasta, silla ravintoloita on paljon ja se ei vaadi koulutusta. Tyo on koettu
hyvin organisoiduksi ja toimintaan vakiintuneiden kaytantojen on koettu olleen melko onnis-
tuneita, pienin poikkeuksin. Esimerkiksi vuorojenvaihtokaytannon toimimattomuudesta tuli
tyontekijoiden puolelta kritiikkia, mutta myos apulaisravintolapaallikko sanoi, etta kaikki kay-
tannot eivat valttamatta ole taysin onnistuneita. Tyohyvinvointiin eniten vaikuttavana asiana
koettiin jalleen vuorovaikutus. Vastauksissa nousivat esille tyoilmapiiri ja henkilokemiat; suu-
rimpana seikkana esille nousi muutaman vuoropaallikkon ”pomottaminen”. Myos apulaisravin-
tolapaallikko naki kommunikaation ja ilmapiirin tarkeimpana vaikuttavana asiana. Han sanoi,
etta tyontekijan tulee kokea, etta on tervetullut vuoroon, tietaa mita vuorossa odotetaan ja

saada palaute tehdysta tyosta.

Tukea tyontekijat kokevat saavansa, joskin kritiikkia tuli siita, etta vuoropaallikot eivat aina
kiireessa vaikuta osallistuvan tyoskentelyyn, tai heidan huumorinsa on toisinaan sopimatonta.
Palautetta myos saadaan, niin positiivista kuin negatiivistakin, mutta negatiivinen ei yleensa
tule rakentavasti. Apulaisravintolapaallikko sanoi tukevansa alaisiaan siten, ettei esimerkiksi
virheista rankaista ja pyritaan yhdessa loytamaan ratkaisut asioihin. Han myos koki antavansa

palautetta.

Ravintola C:n kohdalla korostuu erityisesti se seikka, etta (apulais)ravintolapaallikon ja tyon-

suurin osa kohdistui nimenomaan vuoropaallikkoihin, ei apulaisravintolapaallikkoon (eika ra-
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vintolapaallikkoon). Esimerkiksi apulaisravintolapaallikko koki saavansa palautetta tyonteki-
joilta, mutta tyontekijat vastasivat, etteivat uskalla, eika oikeastaan ole tarvettakaan antaa
palautetta. Tassa kyse oli nimenomaan vuoropaallikoista. Kysyttaessa, voiko tyontekija vai-
kuttaa omaan tyohonsa, apulaisravintolapaallikko vastasi, etta pyrkimys on, etta mahdollisim-
man paljon. Sen sijaan kaytannossa asia ei toimi nain hyvin, silla eras vastaaja kertoi, ettei
uskalla kysya saisiko tehda jonkun tietyn tehtavan, silla talloin voisi ihan kiusalla saada jon-
kun muun tehtavan. Myos tilanteissa, joissa vuoropaallikkolle on tarjottu apua, on vastauk-
sena saattanut olla, etta "kylla ma kuule hoidan omat hommani”. Paivittaisessa tyoskente-

lyssa vaikuttaisi siis olevan enemman jannitetta, kuin johto tiedostaa.

kokeneet. Ensimmaisessa ja viimeisessa kohdassa olikin suurimmat ero, silla tyontekijat koki-
vat omaa tyota koskevat asiat kaikkein kiinnostavimmaksi, mutta apulaisravintolapaallikko oli
arvioinut sen vasta viidenneksi tarkeimmaksi asiaksi. Sen sijaan henkilostoedut, -palvelut ja

politiikka koettiin kaikkein merkityksettomimmiksi asioiksi, kun taas apulaisravintolapaallikko

oli arvioinut sen toiseksi tarkeimmaksi asiaksi.

it Omaa tyota koskevat asiat 5
2 Taloudelliset seikat, kuten nykytilasta, suunnitelmista ja tavoitteista viestiminen 4
3 Mahdolliset muutokset, esimerkiksi toimintatavoissa 3
4 Tydllisyystilanne, onko muutoksia odotettavissa 1
5 Koulutus 6
6 Muiden yksikéiden toiminta 10
7 Vapaa-aikaa koskevat asiat 8
8 Tuotteet ja palvelut seka 7
9 Koko toimialaa koskevat asiat 9
10 Henkilostoon liittyvat asiat, kuten henkilGstoedut, -palvelut ja -politiikka 2

Taulukko 9: Tarkeimmat viestittavat asiat ravintolassa C

Kuviossa 7 esitetaan tyontekijoiden nakemys sisaisesta viestinnasta punaisena, ja apulaisra-
vintolapaallikon kokemus sinisena. Strategisten tavoitteiden osalta nakemys on melko yhte-
nevainen. Vaikka apulaisravintolapaallikon mukaan ravintola C:ssa viestinnassa on strategia,
ei hankaan nae viestinnan strategisia tavoitteita sen enempaa maaritellyiksi kuin muutkaan
ravintolapaallikot. Viestinnan sunnittelun osalta tyontekijat kokevat, etta viestittaviin tilan-
teisiin reagoidaan vasta silloin, kun asia tulee ajankohtaiseksi, kun taas apulaisravintolapaal-

likko kokee viestinnan toteutuksen olevan suunnitelmallisempaa.
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Viestinnén strategiset tavoitteet maaritelty

Strategia ja Ammattimainen,
kaytanto proaktiivinen
irrallaan
. : toisistaan
Ei suunnitel- Viestinnan
mallisuutta, toteutus
toiminta ad hoc suunnitelmallista

-luonteista

Amatborimaista t" Kaytannollinen,
intuitiivista reaktiivinen

® = tyontekijoiden nakemys
® = ravintolapaallikon nakemys

Ei strategisia tavoitteita

Kuvio 7: Kokemus sisaisesta viestinnasta ravintolassa C

Vaikka ravintola C:ssa viestinnan taso on vaikuttaisi olevan naista kolmesta ravintolasta paras,
olisi siella kommunikaation osalta eniten kehitettavaa. Kaikki kehitysehdotukset koskivat
kommunikointia ja ihmisten valista vuorovaikutusta. Tilannetta kuvastaa kommentti ”ei pi-
taisi lisata viestintaa, nytkin tuntuu silta etta joka asiasta nillitetaan”. Usein asiat ilmaistaan
erilaisin kielloin, mika luo ikavaa ilmapiiria. Asioiden ilmaisussa voisi kayttaa positiivisempaa
lahestymistapaa. Ongelmia henkiloiden valilla ei myoskaan selviteta rakentavasti, vaan ravin-
tolapaallikko (huom. eri henkilo kuin tassa tyossa haastateltu apulaisravintolapaallikko) on sa-
nonut, etta ”jutelkaa asiasta keskenanne”. Vuoropaallikkojen asenne ei aina ole kohdallaan,
ja heidan huumorinsa on toisinaan asiatonta. Ravintola C:ssa suurin kehittamista vaativa asia

on ehdottomasti se, miten vuorossa kommunikoidaan.

Jokaisen ravintolan sisainen viestinta vaikuttaisi siis olevan jokseenkin onnistunutta, minka
voidaan olettaa johtuvan siita, etta toiminta McDonald’s ravintoloissa on hyvin pitkalle stan-
dardoitua. Monet viestinnalliset ongelmat johtuvat inhimillisista tekijoista, eli esimerkiksi yk-
sinkertaisesti siita, ettei kuulla mita toinen sanoo. Suurin ongelma on kuitenkin vuorovaikut-
teisessa kommunikoinnissa, eli huomiota tulisi kiinnittaa jokaisessa ravintolassa siihen, miten
asioista sanotaan. Palautetta tai tunnustusta omasta tyosta ei myoskaan kaikki koe saavansa.
Tyontekijat eivat myoskaan ole tietoisia yrityksen tavoitteista, tai siita miten yritys menes-

tyy. Kuviossa 8 on listattu tulosten pohjalta luotuja kehitysehdotuksia.



52

+ Sisdisen markkinoinnin suunnitelma, tavoitteista viestiminen

+ Jonkinlainen vuorovaikutustaitojen ja kommunikoinnin koulutus
tai puhtaasti asian kasittely paallikkotiimin kesken

+ Palautetta pitdisi antaa useammin

KehitYSEthtUkSEt « Jokin keino, jolla viestia ravintolan péivittdisistd asioista, niin ettd
vuoroon tullessa saa tiedon jos esim. jokin tuote on loppu tai jokin
kone on rikki

* HR-tunti, eli aika jolloin ravintolap&éllikké on tavoitettavissa

Kuvio 8: Kehitysehdotukset

Kuten kuvion 8 kehitysehdotuksissa on todettu, sisaiseen markkinointiin tulisi luoda suunni-
telma, jonka avulla tyontekijoita voitaisiin pyrkia sitouttamaan tyohonsa. Sitouttamisen kei-
noja ovat mm. palautteen ja tunnustuksen antaminen seka tavoitteista ja yrityksen tilasta
viestiminen. Sisaisen markkinoinnin suunnitelman ohella esimerkiksi paallikkotiimin kesken
voisi myos olla hyva pohtia kommunikoinnin ja vuorovaikutustaitojen merkitysta. Olisi myos
hyva, jos olisi jokin tapa viestia akuuteista asioista, esimerkiksi jos jokin tuote loppuu. Yh-
tena mahdollisuutena on esimerkiksi whiteboard, johon voisi nopeasti kirjoittaa asioita ja toi-
saalta myos poistaa asiat jotka eivat enaa ole merkityksellisia. Viimeisena kehitysehdotuksena
on ”"HR-tunti” jokaiseen ravintolaan, jotta kaikki tietaisivat, milloin ravintolapaallikko on var-
masti tavattavissa. Tama ei saisi kuitenkaan johtaa siihen, etta hanta ei muutoin saisi tai voisi

lahestya.

6  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa pikaruoka-alalla toimivan franchising yhtion sisaisen
viestinnan nykytilaa sen kolmessa ravintolassa. Toimeksiantajan pyrkimyksena on sisaisen
viestinnan kehittaminen, silla esimerkiksi Great place to work -kyselyissa heikoimmat pisteet
tulivat nimenomaan viestintaan liittyvista seikoista. Tyossa selvitettiin sisaisen viestinnan toi-
mivuutta ja mahdollisia ongelmia talla hetkella, pyrkimyksena loytaa mahdollisia kehitettavia
kohteita, esimerkiksi mista asioista pitaisi viestia ja miten. Sisainen viestinta on eras tyotyy-
tyvaisyyteen eniten vaikuttavimmista seikoista, ja toimeksiantajan perimmaisena tarkoituk-

sena onkin lisata tyohyvinvointia onnistuneen sisaisen viestinnan avulla.
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Tavoitteena oli selvittaa, miten tyontekijat kokevat yrityksen sisaisen viestinnan. Tyon tulok-
set ovat niin toimeksiantajan, kuin jokaisen ravintolapaallikon kaytettavissa. Toimeksiantaja
katsoi tyon tulosten olevan johdonmukaisia ja tukevan myos toimeksiantajan omaa nakemysta
asioista. Toimeksiantajan mukaan tyota ja sen tuloksia voidaan kayttaa hyvaksi erityisesti
kommunikaation kehittamisessa. Se myos tarjoaa ravintolapaallikoille informaatiota siita,

kuinka he voivat kehittaa omaa tyoskentelyaan.

Kolmessa tutkitussa ravintolassa sisaisen viestinnan taso on hyva, mika osaltaan johtuu siita,
etta McDonald’silla on yhteiset kaytannot sisaisessa viestinnassa. Toimeksiantajaorganisaa-

tiossa on kuitenkin naiden lisaksi hyodynnetty onnistuneesti sosiaalista mediaa. Toiminta on
koettu hyvin organisoiduksi ja ravintoloiden paivittaisen viestinnan ongelmat ovat enemman

poikkeus kuin saanto.

Suurimmat viestinnalliset ongelmat liittyvat kommunikointiin. Suurin osa ongelmista aiheutuu
henkiloiden valisen vuorovaikutuksen epaonnistumisesta tai erityisesti esimiesten kaytoksesta.
Asioita saatetaan sanoa ikavasti, huumori saattaa olla sopimatonta tai kaikkia ei kohdella ta-
sapuolisesti. Griffin (2008, 193-194) on todennut, etta pelkilla kayttamillamme sanoilla voi
olla vaikutusta siihen, kuinka kommunikointi onnistuu, minka vuoksi asiaan tulisikin toimeksi-

antajaorganisaatiossa kiinnittaa erityista huomiota.

MyoOskaan positiivista palautetta tai tunnustusta omasta tyostaan eivat tyontekijat tunne saa-
vansa tarpeeksi. Tyontekijan sitoutumisen kannalta tama on kriittinen elementti, silla kuten
Leiviska (2011, 91) toteaa, tuki ja tunnustus ovat positiiviseen tyovireeseen ja tyointoon vai-
kuttavia tekijoita. Yksi tyotyytyvaisyyteen sisaisen viestinnan osalta vakuttavista tekijoista on
myos vaikuttaminen omaan uraan ja tyohon (Kauhanen 2009, 175.) Useilla tyontekijoilla oli
kuitenkin kokemus siita, etta he eivat voi vaikuttaa omaan tyohonsa. Tama toisaalta osaltaan

johtuu McDonald’s-tyon hyvin pitkalle standardoidusta luonteesta.

Ravintoloiden johto tiedostaa sisaisen markkinoinnin tarkeaksi asiaksi, mutta sen onnistumi-
nen voidaan kyseenalaistaa. Tyontekijoille on hyvin viestitty mita heidan tulee tehda, mutta
sitouttaakseen tyontekijoita ravintolapaallikkojen tulisi kiinnittaa huomiota siihen, miten he
viestivat tavoitteista ja niiden tayttymisesta. McDonald’sin esimiesten kasikirjassa todetaan-
kin, etta tyontekijan tulee tuntea yrityksen paamaarat ja tavoitteet (McDonald’s 2009). Talla
hetkella tyontekijat eivat kuitenkaan ole tietoisia yrityksen tavoitteista, tai siita miten yrityk-
sella menee. Naista asioista viestimalla tyon tekeminen saisi suuremman merkityksen. Siuko-
saari (2002, 122) toteaa, etta jos tyontekijat halutaan saada sitoutumaan sovittuihin asioihin,

kuten juuri tavoitteisiin, tulisi heidat ottaa mukaan jopa niiden suunnitteluun.
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Jatkotoimenpiteena toimeksiantajaorganisaation olisi hyva luoda esimiestiimille yhteinen si-
saisen markkinnoin strategia, seka jarjestaa esimiestiimeille vuorovaikutuksen ja kommuni-
koinnin koulutusta, tai vahintaan keskustella niiden merkityksesta tyossa. Pienilla toimenpi-

teilla olisi mahdollista sitouttaa tyontekijoita huomattavasti tehokkaammin.
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Liite 1: Tyontekijoiden ja ravintolapaallikoiden vastaukset ravintola A

Ravintola A - Sisainen viestinta - Tyontekijoiden ja ravintolapaallikon vastaukset

Tyontekijat

Ravintolapaallikko

Tiedatko mita sinulta tydssasi odotetaan?

Uskotko, etta alaisesi ovat selvilla siita,
mita heilta odotetaan?

* Nopeaa, ystavallista palvelua
e Tyon suorittamista ohjeiden mukaan

e Tarkkuuttaa, oma-aloitteisuutta

Tarkeimmat tehtavat varmasti tunnetaan.
GAP, hyva asiakaspalvelu, ruuan turvallisuus

ja niin edelleen.

Mista saat tietoa uusista kampanjoista?

Miten tiedotat uusista kampanjoista?

e Taukohuoneesta
e Joskus paallikké sanoo

e Joskus jos muistaa niin Ourlougesta

Valitan tiedon heti managereille, sen
jalkeen kaymme asian MGR-kokouksessa lapi

Ymmarratko tyoskentelyssa kaytetyn
sanaston?

Uskotko, etta alaisesi ymmartavat tydssa
kaytetyn sanaston?

¢ Ennen kuin olin ollut keittiGssa niin
en kovin hyvin

e Ymmarran

e Suurimmaksi osaksi, olisi kiva saada
vahan selvennysta etta kuinka kauan
menee jos sanotaan esimerkiksi etta
"toasteriin”.

Uskon, mutta kassahenkilGilla kestaa
oppiminen varmasti pidempaan kuin
keittichenkilgilla

Ravintola A - Tyoskentely ravintolassa - tyontekijoiden ja ravintolapaallikon vastaukset

Tyontekijat

Ravintolapaallikko

Mika on suurin syy sille, etta tyoskentelet
McDonald’sissa?

Minka uskot olevan suurin syy sille, etta
tyontekijat ovat halunneet téihin
McDonald’siin?

e Koulun ohella todella joustavaa.

e Enole saanut muualta duunia.

¢ Halusin saada tyén kun en ollut
menossa kouluun, tahan nyt
jamahdetty, kun jotain pitaa
kuitenkin tehda.

e Oli helppo paasta. En mydskaan
tieda mita muuta tekisin. Jos
paasen kouluun niin tama on hyva,
enka muutenkaan kylla vaihtaisi
vaikka paikkaa tarjottaisiinkin.

Tuskin rahan takia, luulen etta se on
monelle ensimmainen tydpaikka. Ei sita
valttamatta mieti, mihin menee, kunhan saa
toita.

Mika on vaikeinta tydssasi?

Minka uskot olevan alaisillesi vaikeinta
heidan tydssaan?

* Vaikeat asiakkaat, ajatukset saattaa
pyoria niissa viela pitkaankin

o Aikaisin heraaminen

Kiire ja (sen aiheuttama) stressi

60
Liite 1



e Kiire

e Yovuoroista palautuminen, kun on
koulua

« Tybvuorojen vaihtelevuus

e Suosittelu

Onko tyo mielestasi organisoitu hyvin?

Onko tyo mielestasi organisoitu hyvin?

e Lahtokohtaisesti kylla. Roskat jaa
tosin usein heittamatta ja pahveja
ei taitella.

e On. Kiireisina aikoina voisi olla
enemman ihmisia.

e Tosi hyvin. Kaikki on selvassa
paikassa ja systeemit toimii ja
ihmiset auttavat toisiaan.

Aina voi tiestysti parantaa. Mutta on
organisoitu niin hyvin, etta teoriassa paivan
voisi hyvin suorittaa ilman esimiehiakin.

Onko toimintaan vakiintuneet kaytannot
onnistuneita?

Onko toimintaan vakiintuneet kaytannot
onnistuneita?

« Vuoronvaihtamiset ovat olleet
hankalia joskus

e Joskus on my6ha vuoro ja
seuraavana aamuna aikainen

* Puolet ajasta vuorotoiveet

"ignorattu”

Uskon, etta paaosin hyvin. Toisinaan tulee

huomautuksia joistakin asioista.

Ravintola A - TyShyvinvointi - Tyontekijoiden ja ravintolapaallikon vastaukset

Tyontekijat

Ravintolapaallikko

Mika on tarkein tychyvinvointiin
ravintolassasi vaikuttava asia?

Mika on tarkein tychyvinvointiin
ravintolassasi vaikuttava asia?

o |hmissuhteet, yksi henkil6 kenen
kanssa vaikeaa

e Hyva ilmapiiri tyokavereiden kesken

o |lmapiiri, muutama paallikko toimii
epaamattimaisesti mika laskee
ilmapiiria. Ravintolapaallikké puhuu
pahaa ihmisista eika tee asioiden
eteen mitaan; ei hanta taida
kiinnostaa tyontekijat tai
tyohyvinvointi. Enemman keskittyi

tulokseen kuin hyvinvointiin.

Kommunikointi, etta kaikki ymmartavat miksi
ja mita tehdaan
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Esimerkiksi pelotti ottaa saikkua kun
pelkasti etta han suuttuu.

Mika asia vaatisi eniten parantamista?

Mika asia vaatisi eniten parantamista?

* Vuorojen jakautuminen tasaisesti

e Erdan vuoropaallikdn ja erityisesti
ravintolapaallikon kaytos (asiattomia
kommentteja)

e Yksi vuoropaallikko lahtee aina
etuajassa ja tuntuu ettei ole
kiinnostunut tyGstaan. Han myds
sanoo ikavasti asiat useimmille.
Nama vaikuttavat tyontekijoin.

e Se etta koneet toimisivat ja jos ei
toimi niin laitettaisiin heti kuntoon.
Vaikuttaa tyontekoon rasittavasti.

e Se, etta kaikki paallikot
kayttaytyisivat asiallisesti ja
tasapuolisesti. Ja esim. jos ei paase
keittioon niin olisi kiva kuulla

perustelu sille.

Etta saisi keskusteltua kaikkien kanssa. Ja
tiedottaminen.

Tunnetko saavasi tukea esimiehilta?

Miten tuet alaisiasi?

e Kylla esim jos on ollut vaikea asiakas
niin sanotaan etta kaikki on ok. On

myds huomattu jos joku on ollut

huonosti ja heti kysytty etta mika on.

Yksi vuoropaallikko lahtee aina etu

e Joo, ihan tarpeeksi.

o Paria poikkeusta lukuunottamatta ei
tunnu silta. Esimerkiksi jos on
kieltaytynyt myymasta tavallista
ateriaa yOaikaan, ja vuoropaallikko
on tullut sithen myymaan sen. Olet
toiminut ohjeiden mukaan ja sitten
joku "teilaa” sinut, ei tunnu

mukavalta.

Pyrin auttamaan ja kouluttamaan heita. En
jata koskaan yksin kun tarvitsevat apua. Pyrin
antamaan mahdollisuuden tuoda esiin

ajatuksia.

Tunnetko tarvittaessa antavasi tukea
esimiehille?

Tunnetko tarvittaessa saavasi tukea

alaisiltasi?
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o Kylla. Kysyn aina miten on mennyt
jne. Tyota tehdessa jos huomaan etta
joku asia on hoitamatta tms. niin
muistutan.

e Yleisesti ottaen joo. Aina voisi
tietysti pyrkia olemaan
omatoimisempi.

¢ Omasta mielestani kylla.

e Yritan olla oma-aloitteinen.

Hyvin harvoin, enka oikeastaan odota sita.
Toimin itsendisesti, enka halua tuoda
ongelmia vaan ratkaisuja. Olen tyytyvainen
kun tehtavat onnistuvat.

Koetko saavasi palautetta esimiehiltasi?

Koetko antavasi palautetta alaisillesi?

o Kylla, aina. Ja negatiivinenkin
palaute on ollut rakentavaa.

e En mielestani saa palautetta.
Toisinaan joku saattaa sanoa etta
meni hyvin. Olisi kiva itse tietaa etta
onko tydni mennyt hyvin vai ihan pain
helvettia. Negatiivistakin palautetta
saisi antaa enemman.

e Harvoin. Yksi paallikko tosin antaa
systemaattisesti positiivista
palautetta, se tuntuu kivalta.

Joka paiva

Koetko antavasi palautetta esimiehillesi?

Koetko saavasi palautetta alaisiltasi?

« Kiitan, jos ovat auttaneet. Tai jos
tulee palautetta niin valitan
eteenpain. Olen myd6s sanonut jos on
tullut jokin virhe.

e Enuskalla

¢ En, en tieda mista antaisin
palautetta.

« Ei minusta tuntuu, etta olisi oikeutta
antaa palautetta

e Pelkaan, ettd jos valitan, niin he
ottavat itseensa tai ottavat
silmatikuksi

Usein. Positiivista harvoin.

Voitko vaikuttaa omaan ty6hosi tai sen
sisaltéon?

Voivatko tyontekijat vaikuttaa omaan
tyohonsa tai sen sisaltoon?

e En juurikaan

Osittain. Konsepti on valmiina eli paaosin ei

voi. Saa kuitenkin ottaa vastuuta.
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e Envoi. Tosin en ole kylla edes
kysynyt ettd voisinko paasta esim.
keittioon.

e Toisinaan. Closessa saa yleensa tehda

mita pyytaa.




Liite 2: Tyontekijoiden ja ravintolapaallikon vastaukset ravintola B

Ravintola B - Sisainen viestinta - Tyontekijoiden ja ravintolapaallikon vastaukset

Tyontekijat

Ravintolapaallikko

Tiedatko mita sinulta tydssasi odotetaan?

Uskotko, etta alaisesi ovat selvilla siita, mita heilta
odotetaan?

o Kylla

e Asiakastyytyvaisyys, hyvat tuotteet,
ei wastea

* Tehdaan oikeat toimenpiteet
ohjeiden mukaisesti, nopeasti,
asiakkaan kokemusta ajatellen

e Onselvaa. Jos on jotain epaselvaa,

kysyn.

Uskoisin. Paallikkojen kohdalla enemman,
tyontekijoiden kohdalla ei valttamatta tarpeeksi.
Tavoitteita pitaisi jakaa tyontekijoille. Perusasiat

lienee kuitenkin selvilla.

Mista saat tietoa uusista kampanjoista?

Miten tiedotat uusista kampanjoista?

e Taukohuoneessa kampanjainfo,

mutta eipa mistaan muualta.

Kampanjainfo joka on seinalla. Aikaisemmin minulla
oli kaytossa oma kampanjainfo johon tein omia

tarkennuksia. MGR kokouksessa kaydaan asioita lapi.

Ymmarratko tyoskentelyssa kaytetyn

sanaston?

Uskotko, etta alaisesi ymmartavat tyossa kaytetyn

sanaston?

o Kylla, virheiden ja kokemuksen
kautta

o Kylla, alussa oli hammentavaa kun
ei kukaan selittanyt, mutta tydssa

oppii

Ei varmastikaan kaikkea. Jotain juttuja pitaa avata.
”Perusjargonin” oppii tyskennellessa, parissa

viikossa.

Ravintola B - Tyoskentely ravintolassa - Tyontekijoiden ja ravintolapaallikon vastaukset

Tyontekijat

Ravintolapaallikkd

Mika on suurin syy sille, etta tyoskentelet
McDonald’sissa?

Minka uskot olevan suurin syy sille, etta tyontekijat
ovat halunneet tGihin McDonald’siin?

* Kivat tyokaverit, tyo ei ole tylsaa

e Ensimmainen joka soitti etta paaset
téihin

e Aikataulu, voi sovittaa kouluun

e Entieda mita muuta tekisin

Nuorekas ilmapiiri ja joustava tyonantaja

Mika on vaikeinta tyossasi?

Minka uskot olevan alaisillesi vaikeinta heidan
tydssaan?

e Asiakkaat

e Kiire, stressi, hommien
paallekkaisyys

e Tyokaverit, jos on konflikteja tai
tuodaan henk. koht ongelmia
tyopaikalle

Stressin sieto kun on kiire ja pitaisi pystya
toimimaan ohjeiden ja saantdjen mukaisesti. Ja se
etta on kiire ja pitaa ”sykkia” ja juosta ympaarinsa.
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e Usein kysytaan etta miksi et ole
tehnyt; en vain ole ehtinyt

Onko tyo mielestasi organisoitu hyvin?

Onko ty0 mielestasi organisoitu hyvin?

e Yleisesti ottaen

o Valilla, valilla ei. Joskus toimii tosi
hyvin ja rullaa eteenpain, joskus tyo
on yhta kaaosta

e Vuorot kylla toimivat, mutta esim.
tietyt closehommat kasaantuvat
aina samoille henkilgille

« Kassahenkil6 opetettiin pesemaan
grillit, mita jarkea?

Meidan resursseillamme kylla. Kommunikaatiota
voisi aina parantaa ja etta kaikki olisivat
sitoutuneita tiedon jakamiseen. Ehka tyontekijoiden
kannalta voisi olla suunnitelmallisempi, etta olisi
selkeda mita tekee seuraavaksi. Tarkeaa on, etta

paallikét ovat suunnitelmallisia.

Onko toimintaan vakiintuneet kaytannot
onnistuneita?

Onko toimintaan vakiintuneet kaytannot
onnistuneita?

* Toiveet onnistuneet

e Varmistus kesalomista tulee liian
mydhaan

e Olen toivonut tiettyyn paivan aikaan
sijoittuvia vuoroja mutta en ole
saanut

e Tuntuu ettd aina kylla yritetaan
auttaa toisia

e Vuorojen suunnittelu valilla huonoa,
esim. closevuoron jalkeen onkin
aikainen vuoro ja sitten taas close.
Olisi hyva jos vuorot olisivat

selkeasti viikottain samanlaisia.

Varmasti voisi jotain parantaakin, mutta

resursseihin nahden asiat sujuvat hyvin.

Ravintola B - TyShyvinvointi - Tyontekijoiden ja ravintolapaallikon vastaukset

Tyontekijat

Ravintolapaallikkd

Mika on tarkein tyohyvinvointiin
ravintolassasi vaikuttava asia?

Mika on tarkein tyohyvinvointiin ravintolassasi
vaikuttava asia?

e Resurssit tehda asioita; ehjat
tyovalineet ja koneet ja raaka-
aineiden riittavyys

e Muiden ihmisten vaikutus; jos eivat
tee t6itaan hyvin tai vastuullisesti,
ovat laiskoja tai itsekkaita

e Jos pitaa korjata muiden virheita

Kommunikaatio. Hyvalla kommunikaatiolla saa

ihmeita aikaan, ja huonolla pilata kaiken.
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e Tiimihenki. Hyvalla tiimilla ty6 on
kivaa vaikka olisi kiire, huonolla
tiimilla "helppokin” paiva voi tuntua
ikavalta. Eri paallikiden vuoroissa
erilainen tunnelma.

Mika asia vaatisi eniten parantamista?

Mika asia vaatisi eniten parantamista?

e Kun tulee toihin, niin olisi kivaa etta
olisi selkeasti tiedossa mika on
vuoron tavoite ja oma tehtava

e Resurssit, closet venyivat erityisesti
syksylla. Tiski ja grillit vievat
hirveasti aikaa.

e Tyontekijoilla voisi olla laheisempi
suhde ravintolapaallikkoon; etta

olisi helposti lahestyttava

Juuri se kommunikaatio.

Tunnetko saavasi tukea esimiehilta?

Miten tuet alaisiasi?

e Tunnen, etta saan tukea, jos on
tarkeaa esim. paasta lahtemaan
ajoissa niin voi hyvin sopia asioista

* Vaikeissa tilanteissa auttavat kylla

e Vuoropaallikét eivat valttamatta
osoita tukea, ellei esimerkiksi
ravintolapaallikko ole paikalla

e En tunne saavani tukea keneltdkaan

Yritan tuntea ihmiset ja nahda heidan vahvuutensa
ja kehittamiskohteensa. Pyrin kommunikoimaan
paljon F2F ja kysymaan miten ihmisillda menee ja
onko kaikki ok. Annan mahdollisuuden kertoa jos
jokin painaa mielta. Tiedon jakamisessa minulla
olisi varmaankin parannettavaa.

Tunnetko tarvittaessa antavasi tukea
esimiehille?

Tunnetko tarvittaessa saavasi tukea alaisiltasi?

e Yritan

e Teen mita pyydetaan, pyrin
kuitenkin olemaan oma-aloitteinen

e Jos kysytaan esim. etta voiko jaada
pidempaan niin haluan auttaa

Koen. On ollut vaikeita tilanteita mutta monet
ihmiset tekivat todella kovalla asenteella hommia ja

olivat halukkaita joustamaan.

Koetko saavasi palautetta esimiehiltasi?

Koetko antavasi palautetta alaisillesi?

e Jos teen jotain vaarin

o Jotkut paallikot antavat palautetta
paljon, jotkut eivat koskaan

e Positiivista ja negatiivista, aina
kuitenkin rakentavasti

e En juurikaan enka oikeastaan
koskaan positiivista

Kylla. Paljon. Yleensa kasvotusten. Aina on
kuitenkin parannettavaa ja positiivista palautetta
pitaisi antaa enemman, erityisesti vuoron aikana
pienista asioista.
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Koetko antavasi palautetta esimiehillesi?

Koetko saavasi palautetta alaisiltasi?

Harvoin, mutta jos niin F2F

En

En pysty ihan tdysin, pelkaan etta se
vaikuttaisi heidan asenteeseen
minua kohtaan. Pitaa miettia miten

asian sanoo.

Kylla, aika suoraan. Ja parempi olisi saada aina

lisaa.

Voitko vaikuttaa omaan ty6hosi tai sen

sisaltéon?

Voivatko tyontekijat vaikuttaa omaan tyohonsa tai
sen sisaltéon?

Kylla usein kysytaan ettd haluatko
tehda mieluummin taman vai taman
homman

Joskus

Saa vaikuttaa jos pyytaa

Joskus saadaan yhdessa sopia kuka
tekee minkékin homman

Aina saa tulla juttelemaan asioista.
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Liite 3: Tyontekijoiden ja apulaisravintolapaallikon vastaukset ravintola C

Ravintola C - Sisainen viestinta - Tyontekijoiden ja apulaisravintolapaallikon vastaukset

Tyontekijat Ravintolapaallikko
Tiedatko mita sinulta tydssasi odotetaan? Uskotko, etta alaisesi ovat selvilla siita, mita heilta
odotetaan?
e Nopeutta, hyvaa palvelua, ruuan Uskoisin, etta paremmin kuin monessa muussa
turvallisuus ravintola-alan yrityksessa. Kaikki on standardoitua,
e Kylla, aina samat jutut joten kouluttaminen on helppoa.

+ Eiwastea, tuoreet ranskalaiset,

gappi, suosittelu

Mista saat tietoa uusista kampanjoista? Miten tiedotat uusista kampanjoista?
e Seinalta Kerron paallikkotiimille, henkilokunnan nahtaville
¢ Ourloungesta tulee info, ensimmaisena paivana osallistun itse ja
e Breikkihuoneesta olen valmiina kertomaan ihmisille.

e Ylakerran infotaululta

Ymmarratko tyoskentelyssa kaytetyn Uskotko, etta alaisesi ymmartavat tyossa kaytetyn
sanaston? sanaston?

e Kylla Uskon etta nimenomaan makkityohon liittyvan

o Keittidjutuissa kesti kun aloitti sanaston osaa hyvin.

kassalta, aika usein kysyi etta "ai
siis monta minuuttia menee?”

Ravintola C - Tydskentely ravintolassa - Tyontekijoiden ja apulaisravintolapaallikon vastaukset

Tyontekijat Apulaisravintolapaallikko
Mika on suurin syy sille, etta tyoskentelet Minka uskot olevan suurin syy sille, etta tyontekijat
McDonald’sissa? ovat halunneet t6ihin McDonald’siin?
e Duuniporukka Helppo paasta, ei vaadi koulutusta ja ravintoloita on
e Ainoa mihin paasin paljon. GPTW saattaa rohkaista.

o Taalla viihtyy

Mika on vaikeinta tydssasi? Minka uskot olevan alaisillesi vaikeinta heidan
tydssaan?
e Joidenkin ihmisten kanssa Saant6jen mukaan toimiminen. Jos on kiire tai
tyoskentely erikoinen tilanne ja joutuu nopeasti tekemaan
e Jos joku "hengittaa niskaan” koko jonkun valinnan.
ajan

e Jos joku ei tee ty6taan hyvin, niin

menee motivaatio

Onko tyo mielestasi organisoitu hyvin? Onko tyo mielestasi organisoitu hyvin?

e On Kylla.
Onko toimintaan vakiintuneet kaytannot Onko toimintaan vakiintuneet kaytannot
onnistuneita? onnistuneita?

« Nykyinen vuoronvaihtokaytanto ei Kylla. Kaikki ei kuitenkaan ehka ole ihan taysin,

toimi. Sen pitaisi olla joustavampi. parempaan suuntaan menossa kuitenkin.




Ravintola C - TyShyvinvointi - Tyontekijoiden ja apulaisravintolapaallikon vastaukset

Tyontekijat

Ravintolapaallikko

Mika on tarkein tyohyvinvointiin

ravintolassasi vaikuttava asia?

Mika on tarkein tyohyvinvointiin ravintolassasi
vaikuttava asia?

Ty6ilmapiiri
Henkilokemiat
Muutaman vuoropaallikkon

pomottaminen ja ”armeijameininki”

Suora puhe ja keskusteluyhteys vuoroissa. Tulee
kokea, ettd on tervetullut vuoroon ja tietda mita
vuorosta odotetaan ja saa palautteen tyovuorosta.

Mika asia vaatisi eniten parantamista?

Mika asia vaatisi eniten parantamista?

Ongelmia ei selviteta rakentavasti,
ryhmahenki on viime aikoina vahan
hajonnut

Joidenkin vuoropaallikkéiden kanssa
on ongelmia. Tuntuu melkein, etta
he yrittavat savustaa joitakin
ihmisia ulos.

Otettiin puhutteluun jos oli ”liikaa”
saikkuja, tuli sellainen olo etta
syytetaan. Saikun ottaminen on
nykyaan kiusallista.

On ollut jotain ongelmia
paallikoiden kanssa, mutta
ravintolapaallikko sanoi, etta

jutelkaa keskenanne.

Vuoron johtaminen. Esimiehen tulee pystya
markkinoimaan toiminnat joita tehdaan eika saa
turhautua. Myés tehtavien jakaminen.

Tunnetko saavasi tukea esimiehilta?

Miten tuet alaisiasi?

Joiltakin kylla

Vuoropaallikot eivat aina osallistu
tyOskentelyyn kiireessa.

Heidan huumorinsa on toisinaan
sopimatonta, mutta kylla oikeastaan

tukea saa.

Ei rankaista virheistd, ollaan kaikki ihmisia. Pyritaan

6ytamaan yhdessa ratkaisuja.

Tunnetko tarvittaessa antavasi tukea

esimiehille?

Tunnetko tarvittaessa saavasi tukea alaisiltasi?

Olen yrittanyt, esimerkiksi closessa
ehdottanut etta suljetaanko
sivusali, mutta vastaus on ollut tyly,

Toivoisin saavani enemman. Ehka suurimpana
seikkana se, etta vapaa-ajalla hairitaan.

Henkil6kunta on kuitenkin vilpitonta ja haluaa
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esim. "kylla ma hoidan omat
hommani”

e Olen tehnyt ennen paljon inviksia ja
nyt se kiellettiin. Ei tallaisesta
hyody kukaan.

auttaa minua. Toivoisin, etta henkilokunta osaisi
ottaa vield enemman vastuuta, esimerkiksi

tilanteessa jossa kysytaan ravintolapaallikkoa.

Koetko saavasi palautetta esimiehiltasi?

Koetko antavasi palautetta alaisillesi?

* Negatiivista ja positiivista, mutta
negatiivinen ei tule rakentavasti

Koen, mutta voisin enemmankin.

Koetko antavasi palautetta esimiehillesi?

Koetko saavasi palautetta alaisiltasi?

e En uskalla

o Eiole tarvetta

Kylla. Ihmiset ovat avoimia kanssani.

Voitko vaikuttaa omaan tyGhosi tai sen
sisaltéon?

Voivatko tyontekijat vaikuttaa omaan tychonsa tai

sen sisaltoon?

e Riippuu ihmisesta

e En uskalla sanoa koska sitten voisi
kiusalla saada jonkun toisen
homman

Pyrkimys etta mahdollisimman paljon
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Liite 4: Haastattelulomake tyontekijoille

Sisdisen viestinndn merkitys

s B

woa W oN

7.
8.
9.

Tiedadtkd mika on McDonald'sin visio (tavoite, mitd yritys haluaa olla) ja missio (toiminta-
ajatus), eli miksi yritys on olemassa ja mitd se haluaa yhteiskunnassa tehda?

Tieddtkd, mitd sinulta tydssasi odotetaan

Kuvaile yksi tilanne, jossa kommunikointi ei ole toiminut

Kuvaile yksi tilanne, jossa kommunikointi on onnistunut.

Missd tilanteessa on tuntunut siltd, ettd viestintd ei ole toiminut, eli et ole saanut
tarvittavaa tietoa tai sinun valittamasi tieto ei ole kulkenut eteenpdin

Mista yritykseen, tyoskentelyysi tai ravintolan pédivittdiseen toimintaan liittyvistd asioista
haluaisit saada enemman tai nopeammin tietoa?

Mistd saat tietoa uusista kampanjoista?

Ymmarratkd tydskentelyssd kdytetyn sanaston? Miten olet sen oppinut?

Mika on sinulle tirkein kanava saada tietoa siita mitd ravintolassa tapahtuu?

10. Miten haluaisit saada tietoa asioista? Mika olisi parempi kanava?

11. Jos sinulla on asiaa ravintolap&illikdlle, onko han helposti tavoitettavissa?

Miten pdivittdistd viestintdd voisi kehittdd? Ehdotuksia saa antaa vapaasti

Tydskentely ravintolassa

1
2.
3. Onko tyd mielestdsi organisoitu hyvin? Mitd voisi parantaa?
4,

Mika on suurin syy sille, ettd tydskentelet McDonald'sissa?

Mika on vaikeinta tyossasi

Onko toimintaan vakiintuneet kdytinnot onnistuneita? Mitd voisi parantaa tai muuttaa?

Tydhyvinvointi

Mika on mielestadsi tarkein tydhyvinvointiin ravintolassasi vaikuttava asia

Mik3 asia vaatisi eniten parantamista?

Tunnetko saavasi tukea esimiehilta? Millaisissa tilanteissa olet saanut/toivoisit saavasi
tukea?

Tunnetko tarvittaessa antavasi tukea esimiehille? Kuvaile jokin tilanne,

5. Koetko saavasi palautetta esimiehiltdsi? Milld tavalla?
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6. Koetko antavasi palautetta esimiehillesi? Milld tavalla?

7. Voitko vaikuttaa omaan tydhosi tai sen sisdltoon, mill tavalla?

8. Koetko voivasi vaikuttaa silhen mitd yrityksessa tai ravintolassasi tapahtuu? Onko jokin asia
mihin haluaisit vaikuttaa?

9. Mikéd on parasta tydssasi? Mikd on huonointa?

10. Koetko voivasi / uskallatko sanoa kaikille mité ajattelet? (Tydhon liittyvét asiat tai esim.

kehityskeskustelussa) Miksi et?
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Liite 5: Haastattelulomake ravintolapaallikoille

Sisdisen viestinndn merkitys

1.
2

10.
13;
12.
13.

Mitd sinulle merkitsee sisdinen markkinointi, ja miten se toteutuu ravintolassasi?
Ovatko alaisesi selvill3 siitd, mitéd heiltd odotetaan?

Kuvaile yksi tilanne, jossa kommunikointi ei ole toiminut.

Kuvaile tilanne, jossa kommunikointi on onnistunut.

Missd tilanteessa on tuntunut siltd, ettd viestintd ei ole toiminut, eli et ole saanut
tarvittavaa tietoa tai sinun vélittdmadsi tieto ei ole kulkenut eteenpdin?

Mistd yritykseen, tydskentelyysi tai ravintolan pdivittdiseen toimintaan liittyvistd asioista
haluaisit saada enemmén tai nopeammin tietoa?

Miten tiedotat uusista kampanjoista?

Uskotko, ettd alaisesi ymmartdvat tydskentelyssd kdytetyn sanaston? Miten uskot heidén
oppivan sen?

Mikd on Sinulle tarkein kanava jakaa tietoa siitd mitd yrityksessd tai ravintolassa tapahtuu?
Onko ravintolasi sisdisessd viestinndsséa strategiaa?

Onko ravintolasi sisdistd viestintdd suunniteltu?

Arvioidaanko ravintolassasi sisdisen viestinnan onnistumista

Onko ravintolassasi nimettyjd henkiloitd jotka vastaavat viestinndstd tai jostakin sen osa-
alueesta?

Tydskentely ravintolassa

1:

2.

Mink3a uskot olevan suurin syy sille, ettd tydntekijat ovat halunneet tdihin McDonald’siin?

Minkd luulet olevan alaisillesi vaikeinta heiddn tyéssdan?

Onko tyd mielestdsi organisoitu hyvin? Voisiko jotakin parantaa?
Luuletko, ettd alaisesi kokevat tydn olevan hyvin organisoitua?
Koetko toimintaan vakiintuneiden kédytédntdjen olevan onnistuneita?
Kuinka usein ravintolassasi on henkildkuntakokous?

Onko ravintolassasi jarjestetty palavereji tai jutustelutuokioita (“rap sessions”)
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Kysymykset tyohyvinvointi

1.
2;

Mik& on mielestdsi tarkein tydhyvinvointiin ravintolassasi vaikuttava asia?
Mikéd asia vaatisi eniten parantamista?
Miten tuet alaisiasi?

Tunnetko saavasi tarvittaessa tukea alaisiltasi? Millaisissa tilanteissa olet saanut/toivoisit
saavasi tukea?

Voivatko tyontekijdt vaikuttaa omaan tyohonsa tai sen sisédltoon? Milld tavalla?
Koetko saavasi palautetta alaisiltasi? Milld tavalla?

Koetko antavasti palautetta alaisillesi? Milld tavalla?

Miten tuet MGR-tiimid?

Millainen suhde sinulla on
a) vuoropdillikkéihin
b)tyéntekijoihin



