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TIVISTELMA

Tama toiminnallinen opinndytety0 késittelee sisdisen viestinndn hyodyntdmisti
paivittdisjohtamisen apuvilineend Lahden keskustassa sijaitsevassa Ravintola
Wanhassa Mestarissa. Produkti toteutettiin kevédllda 2007 yhteistydssa ravintolan
esimiesten kanssa.

Ty6 auttaa ravintolan esimiehid hyddyntdméaédn nykyisid sisdisen viestinnin
vilineitd entistd paremmin ja tehokkaammin. Lisédksi tyo selkeyttdd yrityksen
esimiehille ja tyontekijoille sisdisen viestinnidn merkitysti ja samalla se toimii
yhteisend sisdisen viestinnidn oppaana, koko henkilostolle.

Tyon produktiosio on laadittu siten, ettd sitd voidaan kidyttdd myos uuden
esimiehen perehdytysmateriaalina sisdisen viestinnin johtamisessa ja sisdisen
viestinnin apuvélineiden kaytossa.

Teoriaosassa kdydédén lyhyesti ldpi sisdisen viestinnén teoriaa kirjallisuusldhteiden
pohjalta. Lisiksi teoriaosa sisdltidd yritysesittelyn ja kuvauksen tyon tavoitteista ja
arvioinnin tyon onnistumisesta.

Opinndytetyon produkti vastaa niihin kysymyksiin, joita esimiehille ja tuleville
esimiehille, on kyseisessd ravintolassa ilmennyt. Tdmé opinnidytetyd on toteutettu
casena Ravintola Wanhaan Mestariin eiké ndin ollen ole yleispitevi teos kaikkien
ravintoloiden sisdiseen viestintdén.
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ABSTRACT

The subject of this functional thesis is the implementation of internal
communication in diurnal restaurant management at the case restaurant Wanha
Mestari, located in the centre of Lahti. This thesis was made in co-operation with
the management of the case restaurant in spring 2007 (vai 2006?)

The purpose of the thesis was to help the restaurant management to exploit current
tools of internal communication better and in a more efficient way. In addition,
the aim of the thesis was to clarify the importance of internal communication for
the management and for the whole personnel. The management and the personnel
are able to use this thesis as a manual of operation in internal communication.

This thesis is divided into two parts: theory and product. The product part was
composed to operate as an orientation material for new supervisors or managers
about managing internal communication and using current tools of internal
communication efficiently.

The theory part shortly processes the theory and literature of internal
communication and management of internal communication. Further, the theory
part includes a short introduction of the case restaurant, introduction of the aims
of the thesis and evaluation of the success of the thesis.

The product part was composed to be an answer to all the questions that the
management and new supervisors have raised in the case restaurant. This thesis
was made as a case in a particular restaurant and therefore it is not universally
applicable in all restaurants as a manual of operation in internal communication.

Keywords: internal communication, manual of operation, Wanha Mestari
Keskusta, Lahti
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1 JOHDANTO

Opinndytetyo kasittelee sisdistd viestintdd paivittdisjohtamisen apuvilineend
Lahden keskustassa sijaitsevassa ravintola Wanhassa Mestarissa. Tama
opinndytetyo on toiminnallinen tyd, jonka toteutuksena valmistui sisdisen
viestinnin toimintaopas ravintola Wanhaan Mestariin. Tyon tavoitteena on auttaa
ravintolan esimiehié viestimiin henkilostolleen suunnitelmallisemmin ja

tehokkaammin kaikissa tilanteissa, kaikilla heidin kidytdssédédn olevilla viestimilla.

Osana ravintolan henkilost64 kirjoittaja havaitsi, ettd ongelmana on viestinnan
suunnittelemattomuus sekd perehtyméttomyys viestimien kdytt6on. Ongelman
havaitsemisen jidlkeen opinndytety0 rajattiin toiminnalliseksi tyoksi, jonka tulos,
sisdisen viestinnin opas, parantaisi viestinnédn tehokkuutta ja niin ollen
henkil6ston tyytyviisyyttd esimiestyohon ja sisdisen viestinnin tilaan kyseisessd

yrityksessa.

Opinndytetydssd on hyddynnetty sitd osaamista ja tietotaitoa, jota kolmivuotinen
opiskelutaival on tarjonnut. Opinnédytetyd on samalla perehdyttinyt tekijadansa
esimiesasemaan ja auttanut muuttamaan ndkokulman tyontekijan nikokulmasta

esimiehen ja koko tyoyhteison henkiloston johtamisen nikokulmaan.

Sisdinen viestintd on mahdollisuus ja kriittinen tekija jatkuvassa muutoksessa. Se
on tiedon tuottamista, muokkaamista, vilittamistd ja ymmairryksen luomista,
mutta my0ds yhteisyyden rakentamista ja kulttuuria, joka kantaa mukanaan ja

ilmentédd organisaation perimédi ja arvoja. (Juholin 2004, 118.)

Viestinnédssa on aina kysymys paitsi teknisestd prosessista my0s ihmisten vilisistad
suhteista, jolloin viestin muoto voi olla yhtd tirked kuin sen siséltd. Viestinnalld
on myos laajempaa merkitystd: sen on todettu seki rakentavan ettd vahvistavan
kulttuuria, esimerkiksi tyoyhteison yhteisyyttd. (Juholin 2004, 18) Lukemattomat
tutkimukset ovat osoittaneet, ettid esimies on tyoyhteison keskeinen viestijd, joka
omalla toiminnallaan vaikuttaa ihmisten viihtyvyyteen ja sitoutumiseen

(Juholin 2004, 126.)



2 PRODUKTI

Tamai toiminnallinen opinnédytetyo toteuttettiin erillisené projektityyppisend tyona,
jonka tuloksena syntyi kirjallinen tuotos, sisdisen viestinnin toimintaopas.
Opinndytetydssd on kuvattu produktin toteutus, perusteltu se, miksi ja miten
produkti on toteutettu ja luotu teoriapohja toimintaoppaan toteutumiselle case-

ravintolan niakokulmasta.

Tamén opinndytetyon produktina toteutettiin sisdisen viestinndn opas Lahden
keskustassa sijaitsevaan ravintola Wanhaan Mestariin. Produkti on tehty
kiytdnnonldheisesti sisdisen viestinnédn ja johtamisen teorioita ja kirjallisuutta
sekd hotelli- ja ravintola-alan johtamisen koulutusohjelman tarjoamaa koulutusta

hyviksi kdyttden.

Produkti kisittelee sisédistd viestintdd ja sen vilineitd case-ravintolan
nikokulmasta. Produkti on rakennettu oppaaksi ja ohjeeksi niihin ongelmiin, joita
opinndytetyon tekijille on tullut vastaan tydskennellessdin kyseisessd yrityksessd

vuodesta 2005.

2.1 Produktin esittely

Produkti eli Sisdisen viestinnidn opas alkaa pienelld tarinalla sisdisen

viestinnidn merkityksestd. Tissd osiossa kiyttijille kerrotaan, mitd hoitamaton
viestintd voi pahimmillaan tarkoittaa. Lisdksi samalla kidydadn lyhyesti, kiyttdjad
provosoiden, ldpi ne syyt, miksi sisdiseen viestintddn tulisi ylipddtddn kiinnittaa

huomiota esimiestydssa.

Rivikin aloituksen jidlkeen perehdytédédn sisdisen viestinndn kdytintoon. Aluksi
esitellddn yleiselld tasolla sisdisen viestinnin vilineitd ja kanavia, jonka jdlkeen
tarkastellaan ldhemmin case-yrityksen omia kanavia ja vilineitd. Timén osion
tarkoitus oli selvittdaa kdyttdjille sisdisen viestinnidn kulku ja kdytto

organisaatiossa sekd omassa toimipaikassa.



Samalla kiyttidjille esitellddn ne viestinnén kanavat ja vélineet, jotka organisaatio
on antanut valmiiksi jokaisen suorittavan tason esimiehen kayttoon. Tdma osio
sisdltdd perustietoa sisdisestd viestinnasti ja esittelee myos perehdyttimisen

organisaation avainarvona ja tirkednd sisdisen viestinnén vélineend.

Kolmannessa osiossa kiyttdjaa ohjataan sisdisen viestinnén vilineiden kadyttoon.
Kolmas osio on jaettu sdhkoisiin viestinndn vilineisiin, kirjallisiin viestinnin

vilineisiin ja kasvokkain tapahtuvaan viestintdén.

Tamai osio on tehty hyvin kdytannonldheisesti tarkoituksena ohjata kayttdjaa
tehokkaampaan viestinnin vilineiden kadyttoon. Tédssd osiossa kisitellddn

nimenomaan ne vilineet, jotka case-ravintolalla on kdytossdin.

Viimeinen osio on nimeltdédn sisdisen viestinnidn muistilista. Muistilistan
tarkoituksena on tiivistdd yhteen koko produktin sisdlto ja toimia erddnlaisena
huoneentauluna esimiehelle hiinen toteuttaessaan suunnitelmallista sisdistd
viestintdd. Sisdisen viestinnidn muistilista toimii yrityksen kdytossd olevan
johtamisen toimintamallin rinnalla opastaen kayttdjiddnsd tehokkaaseen

johtamiseen niin asioiden kuin ihmistenkin suhteen.

2.2 Produktin tavoitteet

Tyon tavoitteena oli luoda sisdisen viestinnédn opas, jonka avulla case-ravintolan
esimiehet pystyvit hyddyntdméiin sisdisen viestinnén keinoja ja vélineitd

mahdollisimman tehokkaasti ja suunnitelmallisesti.

Sisdisen viestinnin vilineitd ja niiden erinomaisia ominaisuuksia ei osata
hyodyntdd kunnolla ja toisaalta motivaatio viestin viemiseen loppuun asti on liian
pieni. Tdmaén voi havaita tyoyhteisOssd usein siten, ettei yhteisesti sovituista
toimintatavoista pidetd kiinni ja moni tirked viesti jdd menemadttd lopulliseen
midrdnpadhdnsi. Porrasmaisen organisaation vuoksi viestintd on usein liian
hidasta. Hyodyntdmalla sisdisen viestinnédn vilineitd oikein viestinté olisi

nopeampaa ja tehokkaampaa.



Tavoitteena oli siis ratkaista jo olemassa oleva ongelma: tietoa ja vélineitd on
kdytossd paljon, mutta yhtendistd ohjetta niiden kdyttoon ei ole saatavilla.
Kaikkien vilineiden ominaisuuksia ei osata hyodyntii tehokkaasti ja viestintd on

osittain liian suunnittelematonta.

Opinndytetyon tavoitteena oli lisdksi havahduttaa esimiehié ajattelemaan sisdisen
viestinnin tilaa case-ravintolassa. Toisaalta tavoitteena oli luoda yhtenédinen opas,
jonka avulla uusikin esimies pystyy perehtyméén case-ravintolan sisdiseen

viestintdén ja pystyy sen avulla viestiméédn tehokkaasti ja ammattimaisesti.

Myohemmin opinnédytetyon toivotaan johtavan siihen lopputulokseen, ettid
informaatio, jota jokainen tyontekiji tarvitsee, on helposti saatavilla ja
henkilokunta on kaiken kaikkiaan tyytyvéinen viestinnén tilaan ja esimiestyohon

yksikossa.

2.3 Produktin toteutus ja aikataulu

Tyoskennellessddn paivittdin case-yrityksessi, tekijd havaitsi, ettd sisdisessd
viestinndssd on sellaisia ongelmia, jotka voisi ratkaista erilliselld toimintaoppaalla.
Ongelmat koskivat 1dhinni erilaisten tietojirjestelmien kéyttod ja henkilokunnan
motivaatiopulaa sisdisen viestinnén toteuttamisessa. Ongelmat havaittiin, kun
useimmat tehtédvit, jotka vaativat sdhkoisten viestimien kdyttotaitoa, delegoitiin
opinndytetyon tekijille itselleen. Toisaalta henkilokunnan motivaatio
paivittdisviestien viemisessi esimerkiksi pdivikirjaan alkoi todella ontua. Idea
oppaasta alkoi kypsyi ja opinnidytetyon tyyli alkoi hahmottua toiminnalliseksi,

vahvasti kdytdantoon sidotuksi opinnédytetyoksi kevadlla 2006.

Produktin idea kypsyi sitd mukaa, kuin sisdisen viestinnin ongelmia ilmeni niin
tekijdn omalla kohdalla kuin muunkin henkildston kohdalla. Erilaisten
tietojdrjestelmien kédyttdohjeita jouduttiin metsédstiméadn useitakin paikoista, ennen
kuin ne 10ytyivit. Toisinaan henkil6sto valitti huonosta viestinnéstd ja huomasipa
tekijd ammattitaidottomuutta ja tehottomuutta niin kirjallisessa kuin kasvokkain

tapahtuvassa viestinnissikin. Aiheen rajaus ja kypsyminen kohti lopullista



produktia jatkui syksyllda 2006.

Ravintolan esimiehet esittivéit toiveen, ettd produkti keskittyisi opastamaan
kayttdjadansd hyodyntdmidn sisdisen viestinndn vilineiden niitd ominaisuuksia,
joita ei aiemmin ole osattu kiyttdd tehokkaasti. Ndin ollen piitettiin, ettd oppaassa
késiteltdisiin lyhyesti kaikki sisdisen viestinnédn vilineet ja niiden olennaisimmat,

esimiestyotd ja viestimistd helpottavat ominaisuudet.

Kun rajaus ja tyyli oli péétetty, oli jo marraskuu 2006. Aiheanalyysi valmistui
samaisen kuukauden aikana. Alkuperiinen tavoite sdilyi samana, vaikka toteutus,
tyyli ja suunnitelma muuttuivatkin matkan varrella jonkin verran.
Opinndytetyopajat auttoivat tyon tyylin suunnittelussa paljon ja prosessi oli

hyvissd vauhdissa joulukuun alkupuolella 2006.

Ensimmdinen versio produktista oli arvioitavana ennen joulua 2006. Téssa
vaiheessa produktissa oli todella paljon tekemistd. Produkti oli sulautettu
opinndytetyon raportoituun osaan, eikd sitd voitu oikein produktiksi kutsuakaan.
Case-ravintolan esimiehet olivat tyytyvdisid sisdltdon, mutta muutamia
muokkauksia oli vield tehtdva. Vasta tidssd vaiheessa pditos kokonaan erilliseksi

liitteeksi jaavista produktista nousi esiin ja muokkaus alkoi.

Produktin toinen versio oli arvioitavana case-yrityksessd joulukuun viimeisina
pdivind 2006. Téssa vaiheessa produktissa oli vield paljon tyotd. Toisaalta
produkti ja koko opinndytetydo muokkautuivat ja kypsyivit sitd mukaa, mitd

useampi niitd luki ja arvioi.

Tammikuussa 2007 opinndytety6té arvioitiin ja muokattiin useaan otteeseen.
Viimeistelyvaihe tapahtui kuitenkin melko nopeasti, muutamaa viikkoa ennen
seminaaria. Koko opinndytetyon viimeinen muokkaus ja arviointi tapahtuivat vain
kymmenisen pédivdi ennen seminaaria. Seminaari oli helmikuussa 2007.

2.4 Produktin sisalto

Produkti vaati melko paljon ajatusty6td valmistuakseen. Vaikeinta oli paittad,



kuinka laajasti mitdkin osa-alueita produktissa késiteltdisiin. Case-ravintolassa
sisdisen viestinnin vilineitd oli melko paljon ja jo yhdestd vilineestd olisi saanut

aikaan isohkon oppaan.

Koska mitidin aiempaa opasta sisdiseen viestintdédn ei ollut, piitettiin tehdd
sellainen opas, jota voitaisiin kdyttdd apuvélineend myos uuden esimiehen
perehdytykseen. Esimiehet toivoivat, ettd oppaassa olisi myos ohjeet siitd, kuinka
viestintéd tulisi toteuttaa ja millaista tietoa erilaisista viestinnédn vélineistd on

saatavilla toimipaikassa.

Produktin alkuun tehty tarina provosoi kéyttdjadansa ajattelemaan sisdisen
viestinnin tilaa omassa toimipaikassaan. Tami provosointiosio tehtiin oppaaseen
siksi, ettd lukiessaan sitd esimies joutuu kyseenalaistamaan itsestddnselvyyksii.
Jos yritys haluaa kehittda toimintaansa, on esimiehen kyettavi kyseenalaistamaan

omia toimintatapojaan ja yrityksen arkea.

Produktin tarina pyrkii havahduttamaan lukijansa ajattelemaan, miké on sisdisen
viestinnin tila hdnen omassa toimipaikassaan. Toisaalta jos opasta kadyttdidkin
uusi, perehtymistd vaativa esimies, auttaa tarina ymmartamaiin sen, mitéd
suunnittelematon sisdinen viestintd voi pahimmillaan aiheuttaa ja miten sisdisti

viestintdd tulisi toteuttaa, jotta tarinan asettama kauhukuva ei toteutuisi.

Produktin aloittavaa tarinaa testattiin neljilla henkilolla. Nama kaikki henkilot
toimivat esimiestehtédvissd tai ovat tulevia esimiehid. Kaksi henkil6istéd tyoskenteli
esimiehind muualla kuin organisaatiossa, johon case-ravintola kuuluu. Testaus oli
tiarked osa produktin valmistumista tammikuussa 2007. Testaus osoitti tarinan
toimivan tarkoituksenmukaisesti. Kun tarina tehtiin, otettiin tietoisesti riski; talla

tavalla kirjoitettu tarina olisi voinut alkaa toimia itsedédn vastaan.

Testauksessa kuitenkin ilmeni, ettd tarina avasi esimiesten silmit omalle
toiminnalleen ja auttoi kyseenalaistamaan omaa toimintaansa ja sisdisen
viestinnin tilaa. Niin ollen tarina motivoi lukijaa lukemaan lisdi sisdisesti

viestinnistd ja ottamaan vastaan oppaasta kaikki sen tarjoama tieto.



Testaus toteutettiin luettamalla opinnédytetyon tuotos neljilld henkilollda. Nami
henkil6t kertoivat kahvipoytiakeskustelussa, etteivit olleet aiemmin miettineet
asioita, joita opas késittelee. Tarinan he sanoivat ensin tuntuneen hieman

yliampuvalta, mutta toisaalta he olivat alkaneet kukin tahollaan miettid, miten

ovat itse oman talonsa sisdisen viestinnin hoitaneet.

Riskin ottaminen on toisinaan kannattavaa. Tdssd tapauksessa provosointi toimi
hyvin, mutta kuten opinnédytetyon tiivistelmissi todetaan, timé opas ei ole
yleispétevi kaikkien ravintoloiden kéyttoon. Taménkaltainen provosointityyli ei
ole vilttamattd kaikille oikea tapa toimia, mutta tdssd tapauksessa se toimi

tarkoituksenmukaisesti ja riskinotto kannatti.

Sisdinen viestintd kdytdnnossi -osio toteutettiin teorialdhteiden avulla ja siind
kayttdjad johdatellaan ajattelemaan sisdisen viestinnidn kulkua ja kdytintod. Osa
ndistd asioista voi tuntua kokeneille esimiehille itsestdédn selviltd, mutta kuten jo
aiemmin mainittiin, toisinaan on hyvi kyseenalaista itsestddnselvyyksii ja miettid

vaihtoehtoja omalle toiminnalleen.

Sisdisen viestinnin kdytidntoosio sisdltdd ensin yleistietoa sisdisen viestinnin
vilineistd ja kanavista. Tdmdn jidlkeen osio esittelee organisaatiotason viestinndn
kulkua. Organisaatiotason viestintd on otettu mukaan siksi, ettd kayttdja
ymmartdisi organisaation viestinnin rakenteen ja syyn siihen, miksi viestintd on
toisinaan hidasta ja toisaalta miten organisaatio vaikuttaa esimiesviestintdin

suorittavalla tasolla.

Produktiin tehtiin myos toimipaikan sisdistd viestintda kisitteleva esittelyosio.
Téssd osiossa kayttdjille esitellddn ne sisdisen viestinnédn vélineet ja kanavat, jotka
jokaisella toimipaikalla on kiytossddn. Tamé osio toteutettiin 1ihinnd uuden
esimiehen perehdytykseksi, jotta hin ymmaértéisi velvollisuutensa sisdisen

viestinnédn johtamisen suhteen.

Seuraavaksi oppaassa kerrotaan hieman yleistietoa perehdyttimisesti case-
ravintolassa. My0s perehdyttimisosio on otettu mukaan uutta esimiestd ajatellen.

Perehdyttdminen on case-yrityksen avainarvo ja on siksi otettu mukaan



oppaaseen. Toisaalta onnistunut sisdinen viestintd on avain onnistuneeseen

perehdyttimiseen.

Tamin yleistieto-osion jédlkeen opas alkaa esitelld erilaisia viestinnén vélineitéd
yksi kerrallaan. Ensin vuorossa ovat sihkoiset vilineet, jotka case-yritykselld on
kiytossdan. Sdhkoiset vilineet kiydaddn yksitellen ldpi ja toimintaopas painottuu
esittelemddn niitd ominaisuuksia, joita esimies todenndkodisimmin tarvitsee ja

jotka helpottavat hdnen tyotidédn eniten.

Oppaaseen on lisétty kuvia, jotka selventdvit kdyttdjdlle misti tietojirjestelmasti
milloinkin on kysymys. Kuvien laatu ei ole paras mahdollinen, mutta ajaa
kuitenkin asiansa. Kuvat on otettu tietojirjestelmistd, ja koska oppaan kayttdjalla
on mahdollisuus menni kokeilemaan kiytinnodssd oppaassa késiteltyja

tietojarjestelmid, auttavat kuvat hahmottamaan tietojarjestelmia paremmin.

Seuraavaksi oppaassa kisitelldin kirjallista viestintédd ja sen vélineitd. Kirjallisen
viestinnin vilineet on esitelty yksitellen ja kdyttdjdd neuvotaan ammattimaiseen
viestimiseen kirjallisesti. Mukaan oppaaseen on liitetty mm. reklamaation

vastineohje.

Kirjallisten viestimien osuus on case-ravintolassa pieni, joten niitd ei painoteta
kovin paljon. Jokaisen esimiehen tulee kuitenkin muistaa, ettd kaikki viestit, jotka
yrityksestd lahtevit ulospéin, luovat kuvaa siitd, millainen yritys on kyseesséa.
Reklamaation vastineohje on liitetty mukaan siksi, ettd esimies ymmairtii
perehdyttdd my0Os henkilokunnan vastaamaan siitid kuvasta, jonka he ulospiin

yrityksestd mahdollisesti ldhettaviit.

Tamén osion jilkeen alkaa kasvokkain tapahtuvaa viestintidi kisittelevi
kokonaisuus. Kasvokkain tapahtuvaa viestintii tulee harjoitella, jotta se on
riittdvén tehokasta. Siksi tidssd osiossa annetaan vinkkejd siitd, miten erilaisiin

tilanteisiin tulee valmistautua ja varautua.

Téssd osiossa erds kohta ovat kehityskeskustelut ja toimintasuunnitelmat. Nama

kaksi on liitetty yhteen siksi, ettd case-ravintolassa niitd késitelldén yhtd aikaa.



Vaikka toimintasuunnitelmat kuuluvatkin kirjallisen viestinnin alle, niin case-
ravintolan ndkokulmasta tima kaksikko on niin erottamaton ja toisaalta toisiaan
tukeva, ettei ollut jarkevaa erottaa niitd. Lisdksi uuden esimiehen on heti alusta
asti hyvd ymmartii, kuinka toimintasuunnitelmia ja kehityskeskusteluja tulee

kédyttaa sisdisen viestinnén tyovélineind tehokkaasti.

Kasvokkain tapahtuvan viestinnédn osiossa on liséksi annettu vinkkeja aktiiviseen
kuunteluun ja perusteltu lukijalle, miksi aktiivinen kuuntelu kannattaa ja mitd
hyotyé yritykselle on siitd, ettd esimies osaa aktiivisen kuuntelun taidon. Myds
perehdyttdmistd on késitelty vield tidssdkin osiossa kasvokkain tapahtuvan
viestinnidn ndakokulmasta, onhan perehdyttaminen organisaation avainarvo ja

toisaalta tirked osa palvelun laadun hallintaa.

Viimeisend oppaassa on sisdisen viestinndn muistilista. Tadma on ikddn kuin
tiivistelmé oppaan vinkeistd tehokkaaseen sisdiseen viestintdan. Tdma muistilista
on rakennettu 1ihinni uutta esimiestd varten, jotta siitd voi tarkistaa aika ajoin
omaa toimintaansa ja opetella sen avulla noudattamaan tehokkaan sisdisen

viestinnin taitoa.

Tamin kaiken liséksi oppaassa on lista kirjallisuusléhteitd, joita jokainen oppaan

kayttdjad voi hyodyntdd halutessaan oppia aiheesta vield enemmén.

3 YRITYSESITTELY

Ravintola Wanha Mestari Keskusta sijaitsee Lahden ydinkeskustassa. Wanha
Mestari on anniskeluravintola ja asiakaspaikkoja ravintolassa on 350. Ravintola
on osa Restel-ravintoloiden ketjua. Vakituisia tyontekijoita

ravintolassa on ravintolapaillikon ja vuoropééllikon lisdksi kymmenkunta. Lisédksi
ravintola kdyttdd Restel-ravintolat Oy:n oman henkilostopankin tyontekijoiti
hyvin paljon. Ndité niin sanotusti vakituisia ekstratyontekijoitd on kymmenkunta.

(Ruokonen 2007)

Wanhassa Mestarissa tyontekijit ovat todella vaihtelevan ikdisid. Télld hetkelld



10

nuorin tyontekijid on 18-vuotias ja vanhin ldhentelee jo elidkeikdd. Myos
henkilokunnan eri-ikdisyys ja virikkyys asettavat omat haasteensa

viestinnille ja sen johtamiselle. Lisdksi oman haasteensa tuovat ekstratyontekijét,
joiden perehdytys ja motivointi niin tyohon kuin viestinnédn vélineiden kdyttoon
on toisinaan erittdin hankalaa.

(Ruokonen 2007)

Restel Ravintolat — ketju vaatii henkilokunnaltaan omistautumista ja
lojaaliutta, mutta muistaa aina palkita hyvisti tyostd. Ravintola Wanha Mestari
keskusta Lahti on Wanha Mestari—ketjun suurin ja tuottavin ravintola ja ndin
ollen myos haastavin ketjun ravintoloista esimiestyon kannalta.

(Ruokonen 2007)

Asiakaskunta on kaiken ikiistd nuorista keski-ikdisiin ja ihan eldkeik&isiin asti, ja
siksi my0s asiakaskunta asettaa omat haasteensa johtamiselle ja viestinnin
johtamiselle. Edelld mainittujen seikkojen lisdksi Restel Ravintolat—ketju vaatii
henkildstoltddn oikeanlaista asennetta asiakaspalveluun ja tarkkailee palvelun
laatua koko ajan. Esimiehen suurin haaste on saada motivoitua ja perehdytettya
koko henkilosto toimimaan siten, ettei palvelun laadussa tapahdu notkahduksia.

(Ruokonen 2007)

Henkiloston johtaminen on haasteellista, varsinkin niin isossa mittakaavassa.
Tamin vuoksi esimiehilld on kidytdssddn paljon erilaisia viestinndn vilineitd ja
kanavia, joiden tehokkaalla hyddyntdmiselld saadaan helpotettua henkiloston
johtamista kohti tavoitteita: parempaa tulosta ja parempaa laatua.

(Ruokonen 2007)

4 SISAINEN VIESTINTA YRITYKSESSA

Seuraavassa on poimittu erilaisista kirjallisuuslédhteisti suuntaa antavia ajatuksia
siitd, mitd sisdinen viestintd yrityksessd on, mitd se merkitsee ja mitkd ovat

sisdisen viestinnin tehtavat.



11

Viestintd on tydyhteison voimavara, jota tulee suunnitella, ohjata ja valvoa kuten
muitakin voimiavaroja. Viestintéd tukee osaltaan tavoitteiden saavuttamista ja

tuloksen tekoa ( Aberg 2006, 96.)

Viestinnin tehtdvi yrityksessi on ensisijaisesti tukea yrityksen toimintaa
yrityksen tavoitteiden mukaisesti. Viestintd on aina mukana kaikissa yrityksen
jokapdiviisissi tilanteissa niin tuotannossa, toimistossa, asiakaspalvelussa,
myyntity0dssd, markkinoinnissa kuin johtamisessakin.

(Kortetjirjvi-Nurmi & Rosenstrom 2002, 9.)

Ihmiset liittyvit yhteen ja muodostavat organisaatioita eli yhteisoja
saavuttaakseen jotain sellaista, jota he eivit voi saavuttaa yksinddn. Miké tahansa
tyoyhteiso on téillainen organisaatio, jossa pyritdidn yhteiseen paimadridin
yhdistdmalla erilaisia voimavaroja. Myos yrityksessd voimavarojen yhdistaminen,
yhteisty0, tapahtuu viestinnén avulla. Viestintd mahdollistaa tyoyhteison ja sen

jdsenten tavoitteiden toteuttamisen. (Kortetjirjvi-Nurmi & Rosenstrom 2002, 9.)

Viestinti liittdd yrityksen tyontekijét ja yksittdiset toiminnot kokonaisuudeksi.
Viestintd myos liittdd yrityksen toiminnot ulkopuolella olevaan ympiristoon:
thmisin, asioihin tapahtumiin ja muihin organisaatioihin. Viestinnin avulla
yritykselld on yhteys historiaansa ja visio tulevaisuudestaan sekd mahdollisuus

toteuttaa visio. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 1999, 7)

Yrityksen viestintid on sddnneltyd ja tavoitteellista. Yksilotavoitteiden lisdksi
yrityksen viestinnén tulee tukea yrityksen tavoitteiden saavuttamista. Siksi
tarvitaan sopimuksia ja sdint6ja esimerkiksi siitd, mitd yrityksestd kerrotaan

veikkapa asiakkaille tai medioille. (Kortetjirjvi-Nurmi & Rosenstrom 2002, 9.)

Toisaalta viestinnén tehtivi on tiedottaa eli pitdd tyontekijit, sidosryhmiit ja
yhteistyokumppanit tietoisina yrityksen asioista ja tapahtumista. Lisdksi viestintd
luo ja ylldpitad myonteistd mielikuvaa seki yrityksesti ettd sen tuotteista. Tarked
viestinnin tehtdvd on myos perehdyttdd uudet tyontekijat tyohon ja yritykseen ja
sitouttaa koko henkilokunta tekeméin yhteistyotd yrityksen tavoitteiden

saavuttamiseksi. (Kortetjédrjvi-Nurmi & Rosenstrom 2002, 9.)
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4.1 Sisdinen viestinti kdytdnnossi

Produkti esittelee lukijalleen sisdisen viestinnén vélineistod ja sisdisen viestinnin
kulkua case-ravintolan ndkokulmasta niin organisaatiotasolla kuin omassa
toimipaikassa. Seuraavassa tarkastellaan erilaisten kirjallisuuslidhteiden antia siité,

mitd sisdinen viestinti tarkoittaa kdytdnnon tasolla.

Viestintd ja johtaminen ovat erottamattomat. Viestinnédn avulla luodaan ja tuodaan
esille visiot, asetetaan yhteiset tavoitteet, delegoidaan, koordinoidaan,
motivoidaan ja annetaan palautetta.

(Kortetjiarvi-Nurmi ym. 1999.8.)

Arkiviestintdd on joskus vaikea erottaa tyonjohtamisesta, ja ero onkin kuin veteen
piirretty viiva. Kun esimies antaa tydohjeita ja — madridyksii tai toimeksiantoja, ne
ovat sekd johtamista ettd viestintdd. Yhteisoviestinndn piiriin tima niveltyy siksi,
ettd viestintdtavalla ja — tyylilld on merkitystd tyosuoritukseen ja tuloksiin.

(Juholin 2004, 31.)

Esimies, joka uskoo informoivansa aina, kun hédn suunsa avaa tai antaa kyninsi
helskyd, pettdd yhtid paljon itsedén ja tydoyhteisdddan kuin mainostaja, joka uskoo
mainoksensa viestien iskevédn suoraan koko kohderyhmiin tajuntaan.
Turvallisempaa on lihted siitd, ettd viestintd on sanomien vélitystd, sanomien,

joiden informatiivisuus ja merkitys vastaanottajalle vaihtelevat. ( Aberg 2000, 30.)

Keskustelut, palaverit, neuvottelut ja kokoukset ovat osa yrityksessi
tyoskentelevin Matti ja Maija Meikéldisen tyopdivii

(Kortetjarvi-Nurmi ym.1999, 7). Kun tietoa on riittdvéasti kaikkien ulottuvilla,
oleelliseksi on noussut, mistd ja miten nopeasti oikea ja ajantasainen tieto on
saatavissa. My0Os vapaamuotoisen viestinnidn merkitys on noussut uuteen
arvoonsa, silld yhi monimutkaisemmat asiat vaativat pohdintaa ja keskusteluja ja

epdvirallista viestintdi. ( Juholin 2004, 109.)
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4.2 Sisdisen viestinnin vilineet

Produkti esittelee kéyttdjdlleen case-ravintolan kidytdssd olevat viestinnidn
vilineet. Produkti my0s opastaa kiyttdjdinsd nédiden vilineiden tehokkaaseen ja
ammattimaiseen kéyttoon. Seuraavassa késitelldéin asiantuntijoiden mietteitd

viestinnin vilineistd ja kanavista.

Informaation vilittdmiseen ja sdilyttimiseen kiytetddn usein viestintdvilineitd.
Vanhimpia niisti ovat kuvat ja kirjoitettu teksti. Tietotekniikan ja
digitalisoitumisen mukana myos viestintdtekniikka on kehittynyt.

(Kerdnen, Lamberg & Penttinen 2003, 19)

Yritysjohtajilla ja esimiehilld on nykyisin enemmén viestinnén keinoja
tyontekijoiden, tyotovereiden ja asiakkaiden suuntaan kuin koskaan. Mondet
pyrkivit kdyttdméaian sahkopostia, koska sitd pidetdén tietotekniikan uusimman

kehityksen antamana suurena mahdollisuutena. (Mistéil 1999, 72.)

Informaation késittely digitaalisessa muodossa on helppoa ja nopeaa. Uusinta
viestintdtekniikkaa edustavat mm. tekstiviestit ja digitaalinen televisio. Viestinnin
tarkoitus — kommunikointi ja tiedon vélittiminen — ei ole kuitenkaan muuttunut

tekniikan kehittyessd. (Kerdnen ym. 2003, 19.)

Lisddntyneet viestintdkeinot eivit sindnsi tee viestinnéstd helpompaa esimiehen
kannalta. Keinot ja vilineet — nopeus, tyyli, puitteet ja laajuus — vain tdytyy osata

sovittaa yleison tarpeiden mukaan. (Mistéil 1999, 72.)

Elamme viestintdtulvan keskelld, jota leimaa keinojen, vilineiden ja kanavien
sekamelska. Arkipdivin viestintdkeinot ovat silti parhaimmillaan perinteisid —
huolimatta verkkoviestinnén ja muiden teknisten keksintdjen levidmisesta.

(Mistéil 1999, 72.)
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4.2.1 Sahkoiset vilineet

Seuraavassa muutamia perusteita sille, miksi yritysten tulisi huolehtia siit4, etta
henkildsto esimiehet mukaan lukien osaisi kiyttdd erilaisia sdhkdisen viestinnidn

vilineitd tehokkaasti ja ammattitaitosesti.

Tekniset apuvilineet voivat toimia apuna silloin kun ihmisten vélinen suora
yhteys ei ole jostain syystd mahdollinen. Ne tekevit usein elimin helpommaksi,
madaltavat ajan ja paikan asettamisa rajoituksia ja helpottavat yhteydenpitoa.

( Misteil 1999, 83.)

Intranet ja sdhkoposti ovat muuttaneet yhteison viestinnin rakennetta enemmén
kuin mikéddn muu media, ja verkkopalvelu tulee vaikuttamaan myos tyokulttuuriin
( Juholin 2004, 141). Intranetista ei saisi tulla tiedon kaatopaikkaa, josta oleellisen

tiedon 16ytdminen on kuin neulan etsiminen heindsuovasta (Juholin 2004, 142).

Sdhkoposti on tehokas informointikanava, kun se on kaikkien ulottuvilla ja kaikki
osaavat kayttaa sitd (Juholin 2004, 143). Kannattaa kuitenkin muistaa, ettid
tekniikka edellyttdd ihmisten tehokasta toimintaa. Laitteet sindnsé eivit hoida

viestintdd. Vasta ihmiset tekevit niistd hyodyllisid. ( Misteil 1999, 83.)

4.2.2 Kirjallisen viestinnén vilineet

Produkti opastaa kiyttdjddnsa my0s kirjallisen viestinnédn vélineiden kadytossa.
Seuraavaksi vuorossa on muutamia kirjallisuusléhteistid poimittuja ohjeita ja

ajatuksia erilaisista kirjallisista viestintdvilineistd ja niiden kidytosta.

Tiedote on viestinnin perustyokalu, ja tiedotten kirjoittamisen taito on viestinnin
ammattilaisen perustaito. Tiedote muuntuu sen mukaan, ketkd ovast vastaanottajia
ja miten se vilitetddn vastaanottajalle. ( Juholin 2004, 138.) Kirjoittamisen tirkein
haaste on selked: viesti on saatava perille mahdollisimman lyhyeni,

ymmirrettdvind ja yksinkertaisena. (Mistéil 1999, 76).
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Henkilostolehti toimii sekd informointikanavana ettd keskustelufoorumina ja
asioiden taustoittajana. Harvoin ilmestyvé lehti pystyy toimimaan esimerkiksi
muutostilanteissa parhaimmillaan taustoittavana vilineena.

( Juholin, 2004 140.)

IImoitustaulujen asema on edelleen vakaa tydyhteisoissd, joissa kaikilla ei ole
padsyd verkkoon tai joiden tyé on maastossa, tien padlli tai ilmassa, jonne intranet

ei ylla ( Juholin 2004, 137).

4.2.3 Kasvokkain tapahtuva viestintid

Produkti opastaa kiyttdjddnsi kasvokkain tapahtuvaan viestintiin ja erilaisiin
vuorovaikutustilanteisiin. Seuraavaan on koottu muutamia ajatuksia
kirjallisuuslidhteiden pohjalta muun muassa niisté tilanteista, joita produktissa

kasitelldan.

Viestin ldhettidjilla on jokin sanoma, jonka hidn haluaa ilmaista viestin
vastaanottajalle. Viestintd on kaksisuuntaista, eli vastaanottaja antaa ldhettdjille
palautetta. Palaute voi olla kielellinen ilmaisu tai esimerkiksi pdin nyokkays.

(Kortetjirjvi-Nurmi & Rosenstrom 2002, 7.)

Viestinti- ja vuorovaikutustaidot ovat nykyajan tyoelamissi avaintaitoja ldhes
kaikilla aloilla. Tiimitydskentely ja verkostot lisdéntyvéit. Kauppaa tehddan

ihmisten vilisten kontaktien avulla. (Kortetjirjvi-Nurmi & Rosenstrom 2002, 8.)

Itsensd likoon laittava ja yhteiseen tavoitteeseen uskova esimies saa ryhménsi
mukaan paremmin kuin vetiytyvi asiantuntijajohtaja. Innostava esimies myos
tulkitsee koko yhteison keskeisii asioita sellaisella kielelld ja kielikuvin, joita

hidnen ryhminsd ymmartaa ja sisdistdd. ( Juholin 2004, 128.)

Yksilon itselleen asettamat normit oikeasta ja vadrasti sekd asenteet ja mielipitet

voivat aiheuttaa sanoman torjunnan: vastaanottaja pitdd sanomaa hyddyttoména
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epamiellyttivina tai epiluotettavana ja pyrkii aktiivisesti unohtamaan sanoman tai
tulkitsemaan sanoman itselleen mieluisalla tavalla

(Kortetjarjvi-Nurmi & Rosenstrom 2002, 8.)

Palautteen antamisessa ei pitdisi kursailla, mutta ei se saa olla perusteetontakaan.
Pelkkid myOnteinen palaute ei ole pitkin pdille uskottavaa, joten kielteinenkin
palaute on uskallettava antaa. Sddnnollisesti pidettivien kehityskeskustelujen
tarkoitus on piti jokainen tyontekijd selvilld siitd, mitd tyOyhteisossd tapahtuu ja
mihin ollaan menossa. Kehityskeskustelu on myos yksi palautteen muoto.

(Juholin 2004, 129.)

Ihminen tuo viestintétilanteeseen koko persoonansa, taustansa ja tavoitteensa.
Yksilon viestintdkdyttdytymiseen vaikuttavia taustatekijoitd ovat muun muassa
perinnolliset tekijit, sukupuoli, ikd, henkiset ominaisuudet kuten dlykkyys ja
oppimiskyky, aistihavaintojen kisittelykyky, normit, asenteet ja mielipiteet.

(Kortetjirjvi-Nurmi & Rosenstrom 2002, 8.)

5 POHDINTA

Opinndytetyoprosessi oli hyvin opettavainen kokemus. Toiminnallisen
opinndytetyon tuotos oli haastava toteuttaa, sillé siihen ei ole olemassa ohjetta
eikd esimerkkid. Oma tietotaito ja havainnointi seké oppilaitoksen tarjoamat opit

saivat kiteytyd rauhassa kokonaisuudeksi, jota kdyttamailld produkti lopulta syntyi.

Produktiosiosta tuli ndhdédkseni tarkoituksenmukainen. Siitd on apua esimiehille ja
ennen kaikkea uusille esimiehille viestinndn vilineisiin perehtymisessd. Liséksi
produktiosio onnistuu provosoimaan kiyttdjdinsi ajattelemaan sisdisen viestinnin
tilaa ja kyseenalaistamaan omaa valmista toimintatapaa, joka ei vélttimattd ole
aina ainut ja oikea. Esimiehen on tdrkedi oppia kyseenalaistamaan yrityksensd

arkirutiinit, jotta yritys voisi kehittyai.

Aluksi vaikeaa oli purkaa itsestddnselvyydet palasiksi ja koota niistd toimiva

kokonaisuus, joka provosoiden ja perustellen pakottaa esimiehen ajattelemaan ja
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arvioimaan omaa toimintaansa sisdisen viestinnin johtamisessa. Produkti, sisdisen
viestinnin toimintaopas kuitenkin onnistui, silld case-yrityksen esimiehet
kertoivat oppaan toimineen juuri edelld mainitulla tavalla; heréttdjana ja
kyseenalaistajana sujuvan kidyttdoppaan lisiksi. Esimiehet kertoivat 10ytdneensa
oppaan avulla uusia ndkokulmia sisdiseen viestintdén ja toisaalta he kertoivat
my0s aikovansa kdyttdd niitd sahkoisten viestimien ominaisuuksia, joita he eivit

aiemmin olleet kdyttineet.

Tekijédlleen opinndytetydprosessi on ollut omien tietojen ja taitojen testi. Tyo on
opettanut tekijédlleen itsehillintdd, itsetuntemusta, esimiestyotd, johtamisen
teorioiden ja oman itsensid kyseenalaistamista. Esimiehen on tirkedd
kyseenalaistaa ja analysoida my0s itsedin, jos asiat eivit etene tavalla, jolla hin

on suunnitellut niiden menevin.

Opinndytetyoprosessi aikana tekija on oppinut analysoimaan itsedin ja johtamaan
itseddn kohti sitd tavoitetta, jonka hin on itselleen ja tyolleen asettanut. Lisdksi

prosessi on opettanut paljon sitd ajankdyton hallintaa, jota esimiestydssd tarvitaan.

“Tehokas esimies uskaltaa pistdd oman persoonansa mukaan johtamistyohonsa.
Esimiehelld on varaa tarkistaa omia, pinttyneitiikin ajatus- ja toimintatapojaan

tilanteen niin vaatiessa.” (Joutsenkunnas & Heikurainen.1996, 230).

Koko ihmiseldmé on tdynné oppimista. Koulutus tarjoaa mahdollisuuden kerita
tietoa ja tyoeldma taitoa. Jokaisen on opittava itse yhdistiméiin tieto ja taito ja sitd

kautta kyettdavi kehittyméédn ihmisend ja johtajana.

Vasta viimeisen opiskeluvuoden aikana on opittu, ettd johtaminen on ammatti,
jota tulee ajatella ammattina, eikd eliméntapana. Johtajuus ja esimiestyd ovat
vaativia ja niiden vastapainoksi jokaisen on huolehdittava omasta ihmisyydestidin

ja osattava sdilyttid pieni pilke silmdkulmassa.

” Onnellisen eldmin salaisuus on siind, ettd pitdd siitd, mitd tekee eikd siind, ettd

tekee sitd, mistd pitdd.” ( Perttula. 1999, 24.)



18

6. ARVIOINTI

Tyon ensimméisend tavoitteena oli luoda sisdisen viestinnédn opas, jonka avulla
case-ravintolan esimiehet pystyvit hyddyntdméédn sisdisen viestinnin keinoja ja
vilineitd mahdollisimman tehokkaasti. Tamai tavoite on mielestini saavutettu, silld
esimiehet ovat kdyttdneet niitd sahkoisten viestimien ominaisuuksia, joita eivat
ennen opasta olleet osannet hyodyntda. Lisdksi esimiehet ovat todenneet
I6ytineensd oppaasta sellaisia sisdisen viestinnédn tehokeinoja, joita eivit ennen

ole osanneet hyodyntia.

Opas pakottaa esimiehen ajattelemaan sisdistd viestintidi ja antaa kdyttokelpoisia
vinkkejd siithen, miten viestitidin tehokkaasti. Oppaassa késitelldén sisdisten
viestimien vilineitd ja niiden ominaisuuksia, joiden avulla sisdisen viestinnin
tehostaminen on mahdollista. Jokaisen esimiehen omalla vastuulla on kuitenkin

se, kiyttddko hyvikseen sitd tietoa, jota oppaassa on tarjolla.

Toisena tavoitteena oli luoda yhtenédinen ohje sisdiseen viestintddn. Tavoite oli
hieman suuruudenhullu, mutta se on osittain saavutettu, silld yhtenéisti
kasvokkain tapahtuvan viestinnén ohjetta on vaikea saada toteutumaan kaikkien
kohdalla samalla tavalla, silld toteuttajina ovat ihmiset ja erilaiset
persoonallisuudet. Vaikka produktiin on tehty sisdisen viestinndn muistilista, niin
jokainen lukee ja toteuttaa sitd omalla persoonallisella tavallaan. Niin ollen toinen

tavoite on saavutettu vain sdhkoisen ja kirjallisen viestinnén osin.

Kolmas tavoite oli havahduttaa esimiehié ajattelemaan sisdisen viestinnén tilaa
case-ravintolassa. Liséksi tarkoitus oli luoda yhtendinen opas, jonka avulla
uusikin esimies pystyy perehtymiiin case-ravintolan sisdiseen viestintiin ja osaa
sen avulla kdyttdad viestimid tehokkaasti ja ammattimaisesti.

Muutama tuleva esimies esitestasi toimintaoppaan vaikutusta. Tdmén testauksen
perusteella voidaan todeta, ettd kolmaskin tavoite on saavutettu. Ndiden tulevien
esimiesten mukaan produktin aloittava tarina pakottaa ajattelemaan sisdisen
viestinnin tilaa, vaikka se onkin hieman riskialtis tapa aloittaa timén kaltainen

opas. Muutama tuleva esimies kertoi tdmén produktin auttaneen heiti
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ymmaértdmiin sisdisen viestinndn merkitystd paremmin. Toisaalta ndmai tulevat
esimiehet 10ysivit oppaasta paljon uutta tietoa ja olivat tyytyvéisid siihen, ettd
esimerkiksi tietojarjestelmien ominaisuuksista oli kerrottu riittdavisti ja vilineisti

ja niiden ominaisuuksista oli kerrottu perusteellisesti ja tarkasti.

Opinndytetyon suunnitteluty6 olisi vaatinut enemmin aikaa. Jos opinndytetyo
olisi aikataulutettu kunnolla, olisi viimeistelyvaiheeseen jadnyt enemmin aikaa ja
ty0 olisi ollut valmiimpi ja hiotumpi seminaarivaiheessa. Toisaalta opinnidytetyo
on elidnyt ja muokkautunut koko prosessin ajan eli suunnitelmallisuutta olisi
tissédkin suhteessa saanut olla enemmin. Aluksi ei ollut kuin paljon tietoa, tarmoa
ja ongelmia ratkaistavana ja jossakin vaiheessa opinndytetyo vain muodostui

toimivaksi produktiksi.

Tyossa kdytettyjen kuvien laatu olisi saanut olla parempi.
Kuvankisiteelyohjelmaa ei kuitenkaan ollut mahdollisuutta saada kédytt6on silloin,
kun siti olisi tarvittu eikd aikataulukaan antanut endi mydden muokata kuvia
paremmaksi. Kuvat kylld toimivat vérillissd versiossa tarkoituksenmukaisesti, eli
helpottavat kidyttdjaa hahmottamaan misté tietojarjestelmaisté tai sen osasta
kulloinkin on kyse. Kuvien laatu olisi kuitenkin saanut olla parempi, jotta kuva

ammattimaisesta kirjallisesta viestinnésti olisi vélittynyt paremmin lukijalle.

Tavoitteet saavutettiin valtaosin ja néin ollen, tyo voidaan luokitella
onnistuneeksi. Tulevaisuutta ajatellen, timé tyd on tehokkaasti perehdyttinyt
tekijinsd sisdiseen viestintiin ja toisaalta auttanut tekijddnsa sisdistdimiin
esimiestyon haasteita ja sisdisen viestinndn merkitystd ndihin haasteisiin

vastaamisessa.
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ALKUSANAT

Taméa opas on koottu useiden kirjallisuuslahteiden ja omien kokemusten avulla. Tassa
oppaassa on etsitty ratkaisut niihin ongelmiin, joihin tekija on toimipaikassa
tydskennellessaan tormannyt. Oppaaseen on koottu ne ohjeet, joita tekija itse tuntee
tarvitsevansa esimiestyossaan. Kirjallisuutta aiheesta 16ytyy paljon, ja oppaassa on
kaytetty useita eri lahteita.

Tama opas on tarkoitettu esimiehen avustajaksi sisdisen viestinnén toteuttamiseen niilla
valineilla, jotka hanella tassa yrityksessa on kaytdossaan. Taman oppaan tarkoitus on
ensin hieman provosoida kayttajaansa ajattelemaan sisaisen viestinnan merkitysta ja
tilaa omassa toimipaikassaan ja sen jalkeen avustaa viestimaan entistd tehokkaammin

niilla valineilld, jotka yrityksella on kaytossaan.

Oppaan alussa oleva provosointitarina on testattu neljalla esimiehellda ennen painatusta.
Provosoinnin on todettu toimivan oikein, eikd kannata nain ollen nostaa niskakarvojaan
pystyyn. Provosointitarinan on otsikkonsa mukaisesti tarkoitus kirvoittaa lukija

ajattelemaan sisaisen viestinnan merkitysta omassa toimipaikassaan.

Oppaassa kaydaan lyhyesti lapi ne valineet, joita jokaisella toimipaikalla on kdytossaan.
Lisaksi opas sisaltaa lyhyen katsauksen myds organisaation viestintatapoihin ja niihin
viestinnan osa-alueisiin, jota organisaatio arvoissaan painottaa. Naiden lisdksi opas
antaa kaytannon neuvoja kasvokkain tapahtuvaan viestintaan, aktiiviseen kuunteluun

seka perehdyttamiseen.

Viimeiseksi oppaassa on sisaisen viestinnan muistilista. Tama muistilista on tarkoitettu
sisaisen viestinnan huoneentauluksi eritoten uusille esimiehille, jotta he muistaisivat
viestia oikein joka tilanteessa. Jos lukija innostuu etsimaan aiheesta lisda tietoa, tekija
suosittelee aloittamaan sisadisen viestinnan yleisteoksista kuten Elisa Juholinin
kirjallisuus. Toivottavasti opas kirvoittaa lukijansa tutkimaan ja kehittymééan sisaisen

viestinndn ammattilaisena ja eritoten sisdisen viestinnén johtajana

Tiina Ristola
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1. MIKSI SISAINEN VIESTINTA ON TARKEAA?

Sisédinen viestintd on jokaisessa yrityksessa olennainen osa kokonaisuutta. Yksikaan
yritys ei kykene toimimaan taysipainoisesti ja tuloksellisesti ilman sita. Sisainen viestinta
on johtamisen ja esimiestyOn valttdmaton osa-alue, joka vaikutta ratkaisevasti myos
yhteison ulkoiseen kuvaan eli imagoon, joka puolestaan vaikuttaa yhteison olemassa

oloon ja menestykseen.

Jos sisdista viestintaa ei ole johdettu kunnolla saattaa seuraava esimiehen kauhutarina
toteutua: Esimies palaa lomalta virkistaytyneend, mutta hetken ollessaan tydpaikalla,
han tajuaa astuneensa painajaiseen. Sahkodposti on taynna hoitamattomia asioita.
Reklamaatioon ei ole vastattu. Tilauksissa ja rahatilityksissé on virheita, joita ei ole
korjattu. Tydntekijat ovat riidoissa keskenaan, koska kukaan ei ole hoitanut omia
asioitaan, vaan vahtinut, mita kukakin on jattanyt tekematta. Posteja ei ole avattu ja
viikon vanhat laskutkin hyppivat silmille. Keta esimies saa syyttaa tasta tilanteesta?

Sisadinen viestinta vaatii paljon tyota. Jokaisessa yrityksessa, jopa pienissakin, on oltava
yhteiset pelisddnnot sisaisen viestinnan hoitamisesta. Esimiehen tulee huolehtia
sisaisen viestinnan toimivuudesta ja jakaa vastuuta eteenpain. Esimiehen tulee
huolehtia siita, ettd myos henkilostd osaa ja haluaa kayttaa sisaisen viestinnan valineita
tehokkaasti ja ammattitaitoisesti.

Useissa yrityksissé esimiehet ovat tyytyvaisia sisdiseen viestintadan, mutta henkilosto ei.
Jokaisen esimiehen tulisi aika-ajoin paivittaa tietotaitonsa myos sisaisen viestinnan ja
sen valineiden kaytdssa ja huolehtia myds henkilékunnan perehdytys uusien kanavien
ja véalineiden kayttoon.

Jos siséista viestintaa ei johdeta suunnitelmallisesti tai esimies hoitaa kaiken itse, niin
edella kerrottu tarina kdy hyvinkin helposti toteen. Jos esimies tekee itsestaan
korvaamattoman, niin hanen on turha unelmoida mukavasta lomasta, koska se paattyy

hoitamattomien asioiden kaaokseen ja sen aiheuttamaan stressiin.



2. SISAINEN VIESTINTA KAYTANNOSSA

Sisdisen viestinnan keskeiset periaatteet ovat kysymykset siita, miten nopeasti, usein,
avoimesti, rehellisesti ja ymmarrettavasti yritysjohto kertoo asioista henkilostolle ja
muille sisaisille kohderyhmille. Viestinn&n on oltava ennakoivaa, avointa ja
vuorovaikutteista. Eli henkilostén on saatava tieto omaa organisaatiota koskevista
asioista ennen muita sidosryhmié. Asiat on myo6s kerrottava kaunistelematta syineen ja
seurauksineen. Vuorovaikutteisuudella viestinndn periaatteissa tarkoitetaan sita, etta

asioita kasitelladn keskustellen tydyhteisdssa.

2.1 Sisaisen viestinnan kanavat ja valineet

Siséinen viestinta voi olla suullista, kirjallista tai sédhkdista. Sisdisen viestinnan kanavat
jakautuvat toisaalta suullisiin ja kirjallisiin kanaviin ja toisaalta hitaisiin ja nopeisiin
kanaviin. Suulliset kanavat ovat yleensa nopeita edellyttden, etta ihmiset saadaan
koolle ilman suuria viiveita. Sahkopostin, radion tai television valityksella eteneva
viestinta voi olla joskus suullistakin nopeampaa, sen sijaan painettu viestinta on joutunut

tunnustamaan heikkoutensa nopeutta vaativissa tilanteissa.

Vaikka viestinnan valineita kehitetaan koko ajan, mikaan uusi valine ei pysty
korvaamaan henkilokohtaista viestintaa. Tarkeissa asioissa kasvokkain tapahtuva
viestintd on edelleen valttamatonta. Sisaisen viestinnan kanavista puhuttaessa ei voida
myo6skaan jattda huomiotta ns. epavirallista viestintdé esim. puskaradio, joka toimii
omaehtoisesti ja jonka toimintaa on miltei mahdotonta valvoa. Tama korostaa

organisaation omaehtoisen ja avoimen viestinnan merkitysta.

Tarkead sisaisessa viestinndssa on muistaa, ettei maara korvaa laatua. Usein
ajatellaan, ettéd mitd enemman erilaisia sahkoisia ja graafisia kanavia on kaytossa, sita
paremmin asiat menevat perille. Useimmiten tdma ajattelumalli kdantyy paalaelleen ja

toimii taysin painvastaisesti.

Sahkopostilla voidaan poistaa suuri osa henkilokohtaisesti jaettavista paperisista
tiedotteista ja esim. jakaa taustamateriaalia kokouksiin ja palavereihin, jolloin asioiden
kasittely tehostuu. On kuitenkin muistettava, etta sdhkodinen viestinta ei saa korvata
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henkilokohtaista vaikuttamista. Paperiset tiedotteet tulee sijoittaa yhteisesti sovittuihin
paikkoihin esim. ilmoitustaululle. Viestinnan valineilla tarkoitetaan paaasiassa
sahkopostia, intranetteja, kehityskeskusteluja, tydpaikka/henkilostokokouksia, kirjallisia

ja séhkaisia tiedotteita ja henkilostolehtia.

2.2 Sisainen viestintd konsernitasolla

Tieto kulkee konsernitasolla yleensa ylh&alta alaspain (kuva 1), mutta vuorovaikutusta
tiedottamisessa tietenkin on. Tieto kulkee asteittain eli portaiden mukaisesti

Toimitusjohtaja

Johtokunta

Divisioonajohtajat

Alue- ja liikeideajohtajat

Suerittavan tason pasllikit

Henkilosto

Kuval. Tiedon kulun portaat organisaatiossa (Restel Online 2006)

Organisaation ylin johto vastaa konsernin tasolla tapahtuvista paatoksista ja tieto
paatoksista viedaan porras portaalta alaspain aina henkildstélle asti. Tapauksissa jolloin
tieto halutaan alhaalta ylospéain (esimerkiksi aloitteet, ehdotukset ja niin edelleen) kulkee
tieto myds porras portaalta ylospain. Hyvin harvoissa tapauksissa tiedonkulku tapahtuu

suoraan "ruohonjuuritasolta” ylimpaan portaaseen.



2.3 Sisdinen viestinté toimipaikassa

Jokaiselle organisaation yksikdlle on annettu valmiina tehokkaat vélineet viestimiseen:
Restel online, s&dhkdposti, erilaiset tietojarjestelmat, ravintoloiden omat paivakirjat
paivittaiseen viestimiseen, tiedotteet ja muu kirjallinen viestinta, ilmoitustaulut,
henkilostolehti, perehdytysmateriaali, toimintasuunnitelmat ja kehityskeskustelut
vahintaan kahdesti vuodessa, palaverit ja koulutuspaivat, paallikdiden osallistuminen
suorittavaan tyvhon (80-90 % tydajasta / kk).

Jokaisen yksikdn johtaja on organisaation yhteisten pelisdantdjen mukaan velvollinen
perehdyttamaan yksikkonsa henkiloston kayttdmaan annettuja valineita paivittaiseen
viestintdan. Pienemmissé yksikoissa viestintd on helpompi toteuttaa tehokkaasti siita
syyst4, etta henkilést6a on vahemman.

2.4. Perehdyttaminen

Yksi organisaation avainarvoista on perehdyttdminen. Jokaisen esimiehen tulee osata
perehdyttaa alaisensa toimimaan yhteisten toimintamallien mukaisesti siten, etta

palvelun laatu sailyy hyvana ja tyéilmapiiri tukee toimintamallien toteuttamista.

Toimintamallit on rakennettu siten, etta jokaisen tyontekijan on helppo toteuttaa niita
omalla persoonallisella tavallaan. Esimiehen tehtavana on esimerkin nayttamisen lisaksi
valvoa toimintamallien toteutumista ja auttaa jokaista tyontekijad Ioytamaan oma
tapansa toteuttaa toimintamalleja. Toimintasuunnitelmat toimivat hyvana apuvalineena

toimintamallien toteutumisen suunnittelussa.

Organisaatiotasolla perehdytyksen onnistumista ja palvelun laatua valvotaan niin
sanotusti pistokokeilla. Pistokokeita tehdaan useita kertoja vuodessa ja niiden tulosten
perusteella voidaan arvioida perehdytyksen ja laadun liséksi johtamista. Esimiesta
arvioidaan siis konsernitasolla asti, joten perehdytykseen kannattaa panostaa.



My6s jokaisen tydntekijan tehtdvana on neuvoa ja perehdyttda uusi tyontekijd omassa
tyovuorossaan. Uutta tyontekijaa neuvotaan toimintamallien lisaksi inan yksinkertaisissa
asioissa kuten asiakkaiden kohtaamisessa, myynnissa, tuotteissa, siisteydessa ja

muissa paivittaisissa tyotehtavissa.

Esimiehen on varattava riittdvasti aikaa perehdyttamiseen, silla kaikki inmiset eivét opi
samalla tavalla tai yhtéa nopeassa tahdissa. Henkiloston perehdyttaminen uusiin
toimintatapoihin, uusiin tuotteisiin tai uusiin valineisiin ottaa my6s oman aikansa ja on
erittain tarkeaa, etta perehdytys onnistuu. Nain henkildstd voi neuvoa toisiaan erilaisissa
uusissa asioissa ja perehdyttdé toinen toisiansa ja toisaalta et itse tee itsestasi

korvaamatonta.

On muistettava, etta jos tyontekijat eivat toimi, niin kuin esimies on pyytanyt heita

toimimaan, vika on esimiehen viestinnassa, perehdytyksessa tai motivoinnissa.



3. SISAISEN VIESTINNAN VALINEIDEN KAYTTO

Tassa kappaleessa annetaan ohjeistusta viestintavalineiden kayttoa varten. Naiden
ohjeiden tarkoituksena on esitelld jokaisen viestimen kayttétarkoitus ja kertoa miten ja
missa paivittaisjohtamisen tehtavéassa mitakin viestinta voi hyddyntaa.

3.1. Sahkoiset viestimet

Toimipaikalla on kaytossaan useita sahkoisia viestinnan valineita. Sahkoisen viestinnan
valineet ovat valttamattomia ravintolan toiminnan kannalta ja siksi niiden kayttdon

tulisikin perehtya ja perehdyttda huolellisesti.

Séahkaisista viestimista esimies voi [oytaa tydtaan helpottavia ominaisuuksia.
Loytadkseen naita ominaisuuksia on esimiehen todella luettava erilaisten viestimien

kayttbohjeet ja sivukartat.

Seuraavassa on kasitelty erilaisia toimipaikan kaytossa olevia sahkoisia viestimia ja

niiden ominaisuuksia.

3.1.1. Restel Online

Restel Online on "Restel-tietosanakirja” sahkodisessd muodossa

(Restel Online 2006). Onlineen on koottu kaikki olennainen tieto, jota esimies tydssaan
tarvitsee. Restel Onlinesta I0ytyy aina ajan tasalla oleva tieto ja se on helposti

saatavissa.

Restel Online on tarkoitettu koko henkildston kayttoon, ja sitd on seurattava paivittain,
koska siella tiedotetaan koko ajan muutoksista, ajankohtaisista asioista seka
uutuuksista. Tarkeimmat tiedotteet |0ytyvat aloitussivulta heti sisdankirjautumisen

jalkeen. Vanhempia tiedotteita 16ytyy valikosta sivun oikeassa laidassa.

Jokaiselle ravintolalle on ilmoitettu omat tunnukset ja salasanat Restel Onlinen
kayttoon. Esimiehen tehtavana on varmistaa, etta myos henkilostd seuraa paivittain

Restel Onlinea.



Restel Onlinesta |6ytyy sivukartta (Kuva 2), johon kannattaa tutustua ajan kanssa.

Online siséltaa paljon tietoa aina Restelin arvoista teemoihin ja kampanjoihin.

ontekija tulee taloon

s dui sy e o

Kuva 2. Restel Onlinen Sivukartta

Kaikille esimiehille — otsikon alta 10ytyvat Restelin arvot ja tyésaannat, tietoa
kehitysryhmista, tukiorganisaatiokuvaus, johtamisen toimintamalli, henkiléstoopas,
tuoteinfo seka liitetiedostoarkisto. Nama tiedot auttavat esimiesta sisaistamaan
tyonkuvansa, helpottavat rekrytointia ja auttavat uusien tuotteiden teossa.
Liitetiedostoarkistosta |0ytyvat erilaiset lomakkeet, joita paivittaisjohtamiseen tarvitaan.

Uusi tyontekija tulee taloon — otsikon alta 16ytyvat perehdytysaineisto uusille
tyontekijoille seka tietoa henkilostéeduista. Naiden valineiden avulla on helppo

perehdyttaa ja motivoida uusi tyontekija.

Uusiin haasteisiin — otsikko viittaa uralla etenemiseen. Taalta Ioytyy siis organisaatiossa
avoinna olevat tyopaikat ja tietoa Restel Business Schoolista, jonka tehtavana on

valmentaa esimiehet tehtaviinsa.
Onhjeet — otsikon alla on erilaisia ohjeita mm. maksupaatteiden, ravintolajarjestelman,

sahkopostin seka Office-ohjelmiston kayttoon. Jos apua ei l16ydy taaltakaan
ongelmatilanteissa, niin apu l0ytyy viimeistaan ottamalla yhteyttd Restel Helpdeskiin.
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Yhteystiedot I6ytyvat taman samaisen otsikon alta. Restel Helpdesk auttaa teknisissa

ongelmissa.

Taloushallinto-otsikko kuvaa hyvin siséltoaan. Taalta 10ytyy ohjekansio taloushallintoa
varten. Ohjekansio, muiden materiaalien tavoin on helppo tulostaa. Valitaan vain
ylareunasta Tiedosto — Tulosta.

Teemat ja kampanjat — otsikko on my6s kuvaava ja sen alta |0ytyy koko vuoden
kuukausiteemat ja myyntikampanjat. Taméan otsikon alla on myds aikaisempien vuosien
juomakampanjoiden tulokset, jotta tavoitteiden asettaminen seuraaviin kampanjoihin
helpottuisi.

Nayton vasemmassa reunassa (Kuva 3) nakyvat koko ajan kaikki edella mainitut valikot,
joten kayttajan on helppo palata takaisin haluttuun sivustoon. Liséksi sivun ylareunassa
on hyperlinkit, joita klikkaamalla paasee suoraan

tavarantoimittajien tilaussivustoille.

Kuva 3. Pikavalikko ja hyperlinkit
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3.1.2 Sdhkoposti

Séahkopostijarjestelméa on nimeltddn Notes (Kuva 4). Kayttajatunnukset ja salasanat
ovat ravintolakohtaiset ja ne saadaan jarjestelmanvalvojalta Helpdeskin kautta.
Séahkoposti on ndppara viestinnan apuvaline, jos sitd vain osataan hyddyntaé oikein.
Siksi tdssékin jarjestelmassa on erityisen selkeé kayttbopas, joka perehdyttaad kayttajan

kayttdamaan sahkopostia tehokkaasti ja ammattitaitoisesti.

Kuva 4. Notes sahkopostijarjestelma

Notes sahkoposti on paljon muutakin kuin pelkka sdhkdposti. Postin lahettamisen ja
vastaanottamisen lisaksi Notes sisaltda osoitekirjan, jossa on ihan koko Restelin
yhteystiedot. Osoitekirja vélilehdella voidaan valita joko divisioonan, organisaation osa-
alueen esim. taloushallinto, tyotehtavan tai ketjun mukaan. Varmaa on, etta kaikki

yhteystiedot [0ytyvat tarvittaessa taalta.

Séahkopostiin voidaan myds maaritella tehtavalista, joka muistuttaa kayttajaansa
paivittaisista tehtavista. Kalenteriin voidaan lisata tarkeitd merkintdja ja sen voi jopa
ajastaa lahtemaan sahkoposti tiettyna paivana tiettyyn kellonaikaan.

Notesista I16ytyy myos erillinen rekisteri yhteistydkumppaneista ja tavarantoimittajista, eli

silloin, jos esimies ei tieda, mista vaikkapa lamput tilataan, niin Notes-
sahkopostijarjestelma kylla kertoo vastauksen.

-12-



Sahkopostia on seurattava paivittain. Vaikka esimies ei itse olisikaan paikalla, tulee
hanen huolehtia, ettd sahkopostia luetaan paivittain ja viesteihin osataan myds vastata
ammattimaisesti ja tehokkaasti. Esimerkiksi sdhkdpostiin tulevat reklamaatiot on
hoidettava hetimmiten. Ohjeet reklamaatioihin vastaamisesta lI0ytyvat kohdasta 3.2.3.

3.1.3 Tietojarjestelmat

Ravintolassa on kaytossa kolme tarkeaa tietojarjestelmaa, joita ilman ravintolan toiminta
ja etenkin sen johtaminen voisi olla melkoisen hankalaa. Cathrine on
ravintolajarjestelma, joka toimii pohjana koko toiminnalle. Primavista on talouden
suunnittelu ja seurantaohjelma ja Solotes henkildstdsuunnittelu — ja
palkanmaksuohjelma. Liséaksi kaytdssa on Microsoft Office — paketti, joka mahdollista
tekstinkasittelyn seké taulukkolaskennan ja erilaisten kaavioiden laatimisen.

Cathrine on koko ajan auki taustakoneella. Cathrinen kautta tehdaan kaikki seurantaan,
budjettiin, myyntiin, varastoihin, ostoihin seka tuotteisiin liittyva.

Cathrine on ohjelma, jota kaytetdan paivittain ja myods sen kayttd on syyté opettaa
henkilstolle.

Cathrinesta saa tietoa tuotemyynneista, tuntimyynneistd, kampanjamyynneista ja sen
avulla tehdaan myos paivittaiset tilitykset, inventaariot seka tuotepaivitykset kassoille.
Cathrinesta I0ytyvat myds erilaiset seuranta- ja vertailuraportit, pikatuloslaskelma seka
kirjanpito. Jarjestelmanvalvoja antaa ravintolakohtaiset tunnukset ja kayttoohjeet
Cathrinen kayttoon.

Primavista on suunnittelu- ja seurantaohjelma, jonka avulla seurataan edelliseen
vuoteen verraten kumulatiivisesti kuukausitulosta, myyntijakaumaa, myyntikatteita ja

kuluja eriteltyina kuukausittain.

Primavista on ohjelma, josta saa tulostettua kaavioita, joita voidaan hyodyntaa
budjetoinnissa ja palavereissa (Katso kohta 3.3.2.). Jarjestelmanvalvoja on ilmoittanut
ravintolakohtaiset tunnukset my6s Primavistaan. Kayttoohjeet saa tulostettua

ohjelmasta, kunhan kirjautuu siséaan.
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Primavistan toiminnot I6ytyvat vasemmalta puolelta nayttéa. (Kuva 5.)

Kuva 5. Primavistan paasysivu

Solotes (Kuva 6.) on henkiléstonsuunnitteluohjelma, jonka avulla tehd&an tydvuorolistat
ja maksetaan palkat. Solotes sisaltda myos henkiloston yhteystiedot, palkanmaksutiedot

ja raportit maksetuista tyotunneista palkanmaksukaudelta.

Kuva 6. Solotes alkuvalikko
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Solotes alkuvalikosta padsee syottamaan tyovuorolistat, tekemaan sahkoiset palkat ja
muokkaamaan tydvuorolistoja. Liséksi oikealla alhaalla olevat valikot (kuva 7.) yllapito,
tyOkalut ja asetukset auttavat toteuttamaan tyotuntiseurantaa, lisaamaan listatoiveita
seka paivittamaan tyontekijoiden tietoja.

Kuva 7. Solotesin alavalikkotoiminnot

Solotes mahdollistaa myds sopimuspalkkalaisten tydtuntien seurannan tuntipankki-
toiminnolla. T&ma toiminto kertoo kuinka monta tuntia tietty tyontekija on plussalla tai

miinuksella.

Solotesiin on my6s mahdollista syottaa toivomuslista toivotuista vapaapaivista, joka
taas helpottaa tyévuorolistan suunnittelua. Solotessista |6ytyvat myos
lomasuunnittelutydkalu, myyntiennuste, tiedot erikoispaivisté ja niiden miehitystarpeista,
seké tydaikasaannot. Myos ekstratyontekijat |0ytyvat Solotesin resurssipankki —
valilehdelta.
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Tama ohjelma auttaa siis kaikissa henkildstésuunnitteluun liittyvissa ongelmissa.
Kayttoohjeen talle ohjelmalle voi tulostaa, kunhan ensin kirjautuu ohjelmaan niilla

tunnuksilla, jotka jarjestelman valvoja on ravintolalle antanut.

Microsoft Word ja Microsoft Excel ovat ne Microsoft Office — paketin ohjelmat, joita
toimipaikassa todennakoéisimmin tarvitaan. Niiden kayttd on yksinkertaista ja niiden
kayttoon 1oytyy ohjeet Restel Onlinesta. Wordilla laaditaan tiedotteet ja muut asiakirjat ja
Excelilla erilaiset kortistopohjat, taulukot ja kaaviot. Office-paketin kayttdohjeet [oytyvat
Restel Onlinesta.

3.2. Kirjallinen viestinta

Kirjallinen viestinta kasittaa kaiken painetun materiaalin, jota yrityksen sisdiseen
viestintaan kuuluu. Kirjallinen viestinté tulee hoitaa suunnitelmallisesti, tehokkaasti ja

huolellisesti, koska se vaikuttaa osaltaan erittéain paljon yrityksen imagoon.

Kirjallinen viestintd on parhaimmillaan lyhytta, ytimek&sta ja asiallista. Tiedotteet ja
reklamaatiot on laadittava ajoissa ja niiden laatimisessa on huomioitava vastaanottaja ja
tyyli on valittava sen mukaisesti. Tehokkaimmillaan kirjallinen viestinta on silloin, kun

sanoma menee perille nopeasti ja selkeasti.

3.2.1 Paivakirja

Paivakirja on paivittaisen toiminnan tarkein viestimisvaline. Sen avulla henkiléstén on
helppo seurata yksikdssa tapahtuvia asioita paivittain, viikoittain ja kuukausittain.
Paivakirjaan kirjataan jokaisen paivan budjetoitu seka toteutunut myynti ja tyotunnit ja
niiden keskindinen suhde seké asiakasmaara. Tama helpottaa tuloksen seurantaa ja

toisaalta motivoi tyontekijoitd padsemaan budjettiin.

Paivakirjassa on myos jokaisen paivan kohdalla muistilista, joka auttaa henkilostéa
muistamaan paivittaiset tehtavat. Paivakirjaan kirjoitetaan kaikki asiat, joita tydvuoron

aikana huomioidaan ja jotka on syyta kaikkien muidenkin tietaa.

Paivakirjaan kirjataan jokaisen paivan noudatettava toimintamallin kohta, jotka kaikki on

lueteltu jokaisen péaivan kohdalla. Tyontekija valitsee aamulla toimintamallin, jota sind
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paivana erityisen tarkkaan toteutetaan. Paivakirjaan kirjataan myos jokaisen paivan
kohdalle teema ja kampanja, jotta mahdolliset ekstratyontekijatkin tietavat mita

myydaan ja milla teemalla.

Jokainen anniskeluvastaava kirjoittaa nimensé vuorovastaava-kenttaan ja merkitsee
liséksi kellonajan, milloin toimii anniskeluvastaavana. Jokainen tyontekija kuittaa myos
paivakirjan saapuessaan tyovuoroon. Nain varmistetaan, etta jokainen tietaa mita
talossa tapahtuu ja samalla muistutetaan kaikkia tydntekij6ita toimintamallien
noudattamisesta paivittain. Paivakirja toimii myos apuna tilapaisten tyontekijoiden

perehdytyksessa ja tutustuttaa heidat toimintamalleihin automaattisesti.

Esimiehena tehtdvana on motivoida tyontekijat kayttamaan paivakirjaa tehokkaasti
hyddykseen. Jos haluaa tietdd, mita yksikossa on tapahtunut silla valin, kun on ollut
vaikkapa vapailla, on luettava péaivékirjaa niin monta paivaa taaksepain, kun on ollut
poissa. Nain minimoidaan viidakkorummun syntyminen ja varmistetaan, etta faktatieto

saavuttaa kaikki tyontekijat, ekstratyontekijoitd myoden.

3.2.2 Perehdytysmateriaali

Kuten jo kohdassa 2.4. mainittiinkin, perehdyttdminen on yksi Restel Ravintolat Oy:n
avainarvoista. Jokainen tyontekija, jopa ekstraava tyontekija perehdytetdan kunnolla
jokaiseen tyévuoroon. Toimintamallien paivakohtaisen perehtymisen tukena toimii
paivakirja, mutta uudet tyontekijat on perehdytettava paivékirjan kayttodnkin kunnolla.
Perehdyttamiseen on varattava ajan lisaksi Tervetuloa Resteliin — kansio,

konseptikansio seka toimintasuunnitelma.

Perehdyttamismateriaali, Tervetuloa Resteliin-kansio, 16ytyy Restel Onlinesta, Uusi
tyontekija-valilenhdeltd. Tama materiaali ei silti ole riittdva valine taydelliseen
perehdytykseen, mutta se tukee arvoihin perehtymista kiitettéavasti.

Jokaisessa yksikossa on oma konseptikansio, jossa kaydaan lapi yksikon teemaa,

asiakaskuntaa, tyylia tyoskennella seka niitéa asioita, joita jokaiselta tyontekijalta

vaaditaan toimipaikassa tyoskentelyyn.
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Lisdksi perehdytyksessa kaydaan lapi toimintasuunnitelma, jossa perehtyva kay
toimintamallit kohta kohdalta Iapi ja pohtii miten omassa paivittaistoiminnassaan aikoo

niita toteuttaa.

3.2.3 Tiedotteet

Tiedotteet on tehtdva ammattimaisesti ja siististi. Suurin osa lomakkeista I6ytyy Restel
Onlinen alaotsikosta lomakkeet. Usein esimies joutuu kuitenkin tekemaan paljon
tiedotteita itse ja talloin olisi hyva muistaa seuraavia perusasioita tekstinkasittelysta:

~ Tiedotteet tehd&éan asiakirjastandardin mukaisesti

~ Viestit esitetaan selkeasti, aikaa ja paikkaa korostaen, mikéli ne ovat tarkeita
muistaa.

~ Korostukseen voi kayttaa vaikkapa tekstinkasittelyn lihavointi toimintoa.

~ Esimiehen on muistettava sdilyttaa asiallinen, mutta ystavallinen kieli ja selkea
ulkoasu.

~ Esimiehen on huolehdittava, ettad tiedotteet ovat ilmoitustaululla riittdvan ajoissa

~ Sé&hkoposteihin ja muihin kirjallisiin viesteihin vastataan heti ja ammattitaitoisesti,

silla viestit antavat kuvan lahettajansa patevyydesta.

3.2.4. Reklamaation hoito

~ Reklamaatiot hoidetaan aina heti, ammattitaitoisesti ja asiallisesti.

~ Reklamaatioon vastataan heti, kun se on saapunut, vimeistadan vuorokauden
kuluessa sen saapumisesta.

~ Mikali reklamaatio on kirjallinen, niin on muistettava, etta reklamaation vastineen
tarkoituksena on asiakkaan luottamuksen palauttaminen myyjaan tai tuotteisiin.

~ Ketaan ei saa syyttaa, jokaisen on kannettava vastuunsa.

~ Reklamaation vastine on koottava seuraavista aineksista:
~ Selvitettava virheen aiheuttaja
~ Esitettava tahdikas pahoittelu
~ Kerrottava miten virhe oikaistaan

~ Korvattava myds asiakkaan ndkema ylimaarainen vaiva.

Liitteena ohje reklamaation vastineeseen (Liite 1)
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3.2.5 limoitustaulu

lImoitustaululle laitetaan kaikki tiedotteet, jotka koko henkildkunnan tulee saada tietaa.
lImoitustaululle laitetaan myos palaverikutsut ja kaikki tarkeat ilmoitusasiat, jotka
koskevat koko henkil6ston toimintaa.

lImoitustaululla on myds talon anniskeluluvat, jotka naytetaan virkavallalle heidan niin
vaatiessa. llmoitustaulua tulee muistaa paivittaa, jotta se pysyy ajan tasalla eika tayty
vanhoista asiakirjoista.

Monet sahkdiset viestimet ovat jattdneet ilmoitustaulun varjoonsa ja paivéakirja on
ottanut osan ilmoitustaulun tehtavista hoitaakseen. limoitustaulu tavoittaa koko
henkiloston kuitenkin viela toistaiseksi varmemmin kuin paivakirja. Esimerkiksi
ovimiehet eivat valttamatta ehdi lukea péaivakirjaa, joten vaikkapa palaverit tai

virkistysretket tulee aina ilmoittaa paivakirjan lisaksi ilmoitustaululla.

3.2.6 Henkilostolehti

Tassé ja Nyt -lehti on Restel Oy:n oma 3 — 4 kertaa vuodessa ilmestyva tiedotelehti,
jossa kéasitelladn ajankohtaisia, koko konsernille yhteisia asioita kuten kuukausittaiset
teemat, konsernin kehityssuunta ja investoinnit. Henkilostdlehti on melko hidas
viestinn&n valine, mutta tavoittaa varmasti jokaisen konsernin jasenen aina ylinta johtoa

mydoden.

Lehdessa on myos kerrottu kaikista konsernin tapahtumista ja mahdollisista
nimityksista. Lehdesta saat yleistietoa siita, mita milloinkin tapahtuu ja missa. Nopeampi
lahde teemoihin ja kampanjoihin on Restel Online, mutta lehti toimii hyvana

muistuttajana siita, missa mennaan.
Henkilostolehden kautta (samoin kuin Restel Onlinenkin) voi jokainen toimipaikka

tiedottaa vaikkapa avoimista tyOpaikoista tai erilaisista koulutustilaisuuksista, jotka ovat

avoimia koko konsernin vaelle.
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3.3 Kasvokkain tapahtuva viestinta

Kasvokkain tapahtuva viestintd on osoittanut vahvuutensa teknologian kehittyessakin.
Vaikka verkkoviestintd mahdollistaa samanaikaisen vuorovaikutuksen kahden tai
useamman henkilon kesken, se ei silti korvaa tilannetta, missa ihmiset kohtaavat
kasvotusten. Vuorovaikutusta tapahtuu kaikkialla tydyhteisoissé ja on vaikea vetaa rajaa

virallisen ja epavirallisen, muodollisen ja epaAmuodollisen viestinnan valille.

Vuorovaikutus tarvitsee aikaa, ei saa kiirehtia, vaan on kuunneltava mita toisella on
sanottavana. Tilanne tulee rauhoittaa, jotta viestit menevat perille asti. Viestimiseen on
luotava kannustava ja avoin ilmapiiri, jotta henkilosto uskaltaa olla rehellinen ja
spontaani. Omalla asenteellaan ja toiminnallaan esimies toimii esimerkkind myds
vuorovaikutuksessa. Jos esimies on sulkeutuva ja innoton kommunikoimaan

henkiléstonsa kanssa, niin hanet koetaan usein negatiiviseksi tai ylpeaksi.

Esimiehen tulee olla aktiivinen kuuntelija, ja han jaksaa odottaa vuoroaan ja osallistu
erilaisin elein ja ilmein. N&in esimies kannustaa puhujaa ja osoittaa olevansa
kiinnostunut. Ikavista asioista viestitdan ajoissa, reilusti ja rehellisesti. Naiden asioiden
esittaminen valmistellaan huolellisesti samalla muistaen, etta niihin ei saa suhtautua

kevyesti.

3.3.1. Toimintasuunnitelmat ja kehityskeskustelut
Toimintasuunnitelmat, jotka jokainen henkiloston jasen tayttda vuosittain ja paivittada

puolivuosittain, ovat hyva apuvaline laadunhallinnassa.

Toimintasuunnitelmat I6ytyvat Restel Onlinesta (Katso kohta 3.1.1. Restel Online).
Myds esimies tayttaa johtamisen toimintasuunnitelman, jota sitoutuu noudattamaan

omassa toiminnassaan.
Toimintasuunnitelmassa jokainen henkiloston jasen sitoutuu noudattamaan Restelin

toimintamalleja ja kertoo, milla tavoin omassa paivittaistyoskentelyssaan tulee néita

laadun hallinnan ja laadun parantamisen apuvalineitd hyddyntamaan ja noudattamaan.
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Esimiehen tehtdvana on arvioida ja antaa palautetta siitd, miten tyéntekija on
tavoitteessaan onnistunut ja mita tdman tulisi viel& parantaa omassa tyoskentelyssaan.
Yksikon esimiesta arvioi ketjujohtaja, joka antaa palautteen johtamisen

toimintasuunnitelman toteutumisesta yksikdssa.

Toimintasuunnitelmat arvioidaan kaksi kertaa vuodessa kaytavassa
kehityskeskustelussa, joka kaydaan esimiehen ja tyontekijan valilla kahden kesken ja
luottamuksellisesti. TAssa keskustelussa esimies antaa palautteen tyontekijan
tyoskentelysta.

Myds tyontekijalla on mahdollisuus antaa palautetta muista tyontekijoista seka
esimiehen tyoskentelystd. Nama kehityskeskustelut ovat tehokas viestinnén véline,
mutta esimiehen on muistettava palautteen antamisen-ohjeet seka aktiivisen kuuntelun,
jotta kehityskeskustelut toimisivat tarkoituksenmukaisesti. (Katso kohta 3.3.3.
Palautteen antaminen seka kohta 3.3.4. Aktiivinen kuuntelu)

Kehityskeskusteluissa taytetdadn aina myos palauteraportti, jossa tyontekija arvioi omaa
tyopanostaan ja kehittymistdan seka esimiestdan. Myads raporttipohja 10ytyy Restel
Onlinesta.

Raportin tarkoituksena on kartoittaa niita asioita, joissa alaiset toivovat itsensé ja
esimiehensé kehittyvan seka niita asioita, joita tulevaisuudeltaan toivovat. Taytetyt
raportit toimivat samalla palautteen antamisen pohjana esimiehelle, eli jos tyontekija on
kehittynyt edelliseen kehityskeskusteluraporttiin merkityissa seikoissa, niin hanet on
mahdollisuus palkita siita.

Toisaalta raporteissa kay ilmi myos ne tyon osa-alueet, jossa tyontekija kokee olevansa
hyva. Talloin esimies voi hyddyntéaa niitéa osa-alueita antamalla vastuuta tyontekijalle
niissé asioissa, jotka han jo osaa hoitaa ja toisaalta samalla motivoida tyontekijaa.

3.3.2. Palaverit ja koulutuspaivat
Restel Ravintolat Oy kouluttaa esimiehidéan edelleen koko ajan. Taman vuoksi vuosittain
jarjestetaan liikeideapaivat ja esimiespaivat, joihin koko Suomen Restel Ravintolat Oy:n

palveluksessa toimivat esimiehet kokoontuvat.
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Esimiespaivilla konsernin johto kertoo tulevan vuoden toiminnasta ja strategiasta.
Esimiespaivilla kaydaan myos lapi menneen vuoden tulos ja toisaalta katsotaan kuluvan
vuoden tulostavoite ja mietitadn niita keinoja, jolla tavoitteeseen paastaan.

Esimiespaivat jarjestetdan vuosittain alkuvuonna.

Liikeideapadivat on jarjestetty tukemaan esimiespaivilla kasiteltyja asioita.
Liikeideapaivilla korostetaan konseptikohtaisten teemojen, tuotteiden seka

toimintamallien merkitysta myynnin edistgjina.

Liikeideapaivilla tuodaan vuosittain esiin joku teema, mita sind vuonna noudatetaan.
Esimiehet pohtivat ryhmissé, miten teeman asettamiin tavoitteisiin on paivittaisessa
toiminnassa mahdollista paasta ja toisaalta miten paivittaistoiminta parantuu teeman

myaota.

Liikeideapaivilla jokaisella esimiehella on mahdollisuus tuoda esiin niitd ongelmia, joita
han on paivittaisjohtamisessaan kohdannut ja koska lilkeideapaivilla on saman
konseptin kaikki esimiehet, voivat he tukea ja neuvoa toisiaan ja auttaa
ongelmanratkaisussa. Liikeideapaivat toimivat siis myos tukiverkoston luomisen

apuvélineena.

Paallikkopalaverit taasen tarkoittavat sitd, ettd jokaisen alueen (tassa tapauksessa
Wanha Mestari — Ita-Suomi) paallikot ja heidan ketjujohtajansa kokoontuvat
kuukausittain keskustelemaan niista asioista, jotka silla hetkella ovat ajankohtaisia.
Ketjujohtaja tiedottaa paallikoita ja paallikot taasen viestivat ketjujohtajan kanssa oman

yksikkonsa asioista.

Paallikkopalaverin jalkeen, maksimissaan viikon paasta, yksikdssa jarjestetaan
johtoryhmépalaveri, jossa yksikdn johtoryhma keskustelee ajankohtaisista asioista ja
niiden tiedottamisesta henkilostélle. Usein tassa palaverissa esimiehet valmistautuvat

henkilostopalaveriin ja tdma valmistautuminen onkin syyta tehda huolella.

Esimiehet nimittain puhuvat yleensa keskendén samaa kielta, olivat he sitten
keskijohtoa tai ylempaa johtoa. Ongelmana useimmiten on se, miten esittaa asiat
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henkilostdlle siten, ettéd he todella ymmartavat asioiden syy-seuraussuhteet seka

perusteet esimiesten paatoksiin.

Henkilostopalaveri jarjestetaan siis viimeiseksi, viimeistaan viikon paasta
johtoryhmépalaverista. Siella esimies kasittelee henkiloston kanssa ne ajankohtaiset

asiat, joita johtoryhma- ja paallikkdpalavereissa on kasitelty aiemmin.

Henkilostopalaverissa kasitelladn myos kaikki epakohdat, joita tydyhteisdssa esim.
tyovalineissa on huomioitu olevan. Henkilostbpalaverissa kasitelladn myds uudet ideat,

jotka toteutetaan mahdollisuuksien mukaan.

Kaikista palavereista kirjoitetaan myds asiakirjastandardin mukainen selkeé ja asiallinen
poytakirja, jotta kasitellyt asiat on dokumentoitu ja nain ollen voidaan tarkistaa, mita on
milloinkin paatetty. Poytéakirjaan jaotellaan paatdsasiat ja informaatioasiat, jotka
seuraavassa palaverissa kaydaan lapi toteamalla tulokset.

Tarkedd on muistaa se, ettd valmistautuu kunnolla ja tekee itselleen muistilistan siita,
mita palaverissa aikoo sanoa ja mihin asioihin tulisi puuttua. Esimiehen tulee aina
viestid selkedsti ja muistaa antaa henkilostdlle mahdollisuus kysya heti, jos jotakin

epaselvyyksia esiintyy.

3.3.3 Palautteen antaminen

Restel Ravintolat Oy:n esimiehet tekevat paljon suorittavaa ty6ta, noin

80 - 90 %. Siksi on hyva muistaa, ettéa jokaisen esimiehen on harjoiteltava palautteen
antamista ja hallittava temperamenttiaan. Esimiehen on pystyttava kiireenkin keskella

ohjaamaan uusia tyontekijoita toimimaan yhteisesti sovitulla tavalla.

Rakentava palaute on aina joko positiivista tai korjaavaa — ei negatiivista. Myonteisen ja
korjaavan palautteen suhteen olisi hyva olla vahintd&an kolmen suhde yhteen.
Myonteinen palaute lisdé tehokkuutta ja tydmotivaatiota seka parantaa tyoilmapiiria.
Parhaimmillaan myonteinen palaute kehittdd kykya nahda hyvia puolia toisissakin.
Yksilotasolla myodnteinen palaute vahvistaa itsetuntoa, lisdd uskallusta ja parantaa myos
kykya vastaanottaa korjaavaa palautetta.
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Esimies on avainasemassa ryhman ilmapiirin luojana ja jdsenten luovuuden
kirvoittajana. Lisdksi han on myos ryhmansé opettaja, kouluttaja ja konsultti. Positiivista
palautetta tulee antaa aina, kun siihen on aihetta ja toisaalta korjaava palaute tulee
antaa rakentavassa hengessa.

Kasvokkain tapahtuva viestinta ottaa oman aikansa ja siihen tulee keskittya kunnolla.
Koska suorittavaa tyota tehdaan niin paljon, on viestinnan oltava spontaania,
luonnollista ja yhdenvertaista kuitenkin siten, etta linja sailyy asiallisena. Esimiehen
tulee viestinnassaan osata myods kuunnella toisten nakdkulmia, vaikka ne eivét

kohtaisikaan esimiehen arvoja.

Esimiehen tulee muistaa myds se, etta ulkoinen olemus ja kehon kieli viestivat
enemman kuin tuhat sanaa. Siksi esimiehen tulee olla ulkoisestikin vastaanottavainen ja
huoliteltu. Esimiehen tulee siis olla hyvan esimerkin ja esiintyjan lisdksi myos hyva,

aktiivinen kuuntelija

3.3.4. Aktiivinen kuuntelu

Esimiehen tulee kuunnella aktiivisesti alaisiaan jo pelkastaédn senkin takia, etta
tyoyhteiso kehittyisi. Liséksi erilaisten konfliktien ennaltaehkéisy helpottuu
kuuntelemalla henkilostba aktiivisesti.

Kun esimies kuuntelee alaisiaan aktiivisesti ja toimii néin ollen esimerkkin&, niin
tyOyhteisOn jasenet saattavat ottaa esimiehesta mallia ja alkaa toimia samoin. Aktiivinen

kuuntelu herattda positiivisuuden lisdksi myds luottamusta.

Osaltaan aktiivinen kuuntelu tarkoittaa myds sité, ettei esimies jatkuvasti tuo esiin omia
kokemuksiaan tai tuntemuksiaan. On pyrittava kuuntelemaan henkilostda aktiivisesti ja
samalla kannustettava avoimuuteen ja spontaaniuteen. Kuuntelemalla aktiivisesti

henkilostosta |0ytyy uusia ulottuvuuksia.

Esimiehen tulee osata hyddyntaa alaistensa vahvuudet. Nain ollen aktiivisen
kuuntelemisen avulla esimies voi [6ytaa tyontekijoistaan sellaista osaamista, joista ei
tietdsi mitdan, jos ei todella kannustaisi henkiléstod kertomaan itsestaan ja

osaamisestaan. Aktiivinen kuuntelu avaa uusia ulottuvuuksia myos henkildstosta.
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Tassa muutamia vinkkeja aktiiviselle kuuntelijalle:

~ Kuuntelijan on oltava valpas ja avoin. Innostuneisuus ja aktiivinen katse
kertovat paljon.

~ Seistdan ja istutaan ryhdikkaasti.

~ Katse pidetdaan keskustelukumppanissa tai kuulijoissa. Harhaileva katse
kertoo epavarmuudesta tai epaluotettavuudesta.

~ Pieni ny6kkays silloin talloin osoittaa kumppanille, ettd hanta kuunnellaan.

~ Pieni etunoja osoittaa aktiivisuutta. Rintamasuunta on kdannettava
yleis6on tai keskustelukumppaniin.

~ Hymya ja huumoria on suotavaa kayttaa sopivissa tilanteissa.

3.3.5. Perehdyttaminen

Seuraavassa kasitelladn perehdyttamista tilanteena. Tarkoituksena on ymmartaa,
kuinka perehdyttajan tulisi toimia, jotta perehdytys onnistuisi kaikkia osapuolia

tyydyttavalla tavalla

Uuden tulokkaan perehdyttdmisessa on kyse tyOyhteison yleisten pelisaantdjen
viestimisesta henkildstolle. Tarkeita pelisdantoja ovat tiedot tydyhteisosta,
henkilostopolitiikka, ty6turvallisuus, henkiloston oikeudet ja velvollisuudet, organisaation

arvot, toimintamallit ja k&ytanndn tavat toimia.

Henkilokohtainen neuvonta on perehdyttdmisessa merkittavinta. Perehdyttajan asenne
ratkaisee melko paljon; perehdyttamista ei saa ndhda valttamattomana pahana, joka
hairitsee oman tyon suoritusta. Perehdytys olisi syyta nahda jaseneksi ottamisen

rituaalina.

Perehdyttdjien tulee todella tuntea talon tavat ja heidan on osattava tuoda asiat esiin
oikealla tavalla. On muistettava perehdyttaa uusi tulokas myds niihin tehtéviin, jotka
tuntuvat itsestaanselvyyksilta. Asiat tulee esittaa oikealla tavalla, jotta viestit menevat
perille ja uusi tulokas sitoutuu noudattamaan talon tapoja herattamatta

muutosvastarintaa.
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4. SISAISEN VIESTINNAN MUISTILISTA

Tassa kappaleessa esitellddn toimintaohjeita, jotka antavat suuntaa siséiselle
viestinnélle toimipaikassa. Toisaalta nama ohjeet toimivat jokaisen esimiehen

muistilistana onnistuneelle sisaiselle viestinnélle.

~ Varaa riittavasti aikaa kasvokkain tapahtuvaan viestintdan ja anna henkilostollesi
palautetta. Nain motivoit henkilostoasi ja pysyt tietoisena siita, millainen ilmapiiri
yksikossasi on.

~ Informoi henkilostoasi riittavasti organisaation ja toimipaikkasi kehityssuunnasta
ja uusista asioista, jotta he ymmartaisivat paremmin esimiesten velvoitteet ja syyt
paatoksiin.

~ Valmistaudu palavereihin ja kehityskeskusteluihin niin huolellisesti kuin
mahdollista. Viesti ndissa tapahtumissa erityisen selkeasti. Tee muistilista
asioista, jotka aiot kasitella, jotta muistat varmasti vieda viestin eteenpain.

~ Kayta viestintavalineita paivittain, ammattitaitoisesti ja tehokkaasti. Nain toimit
esimerkkina henkildstoéllesi ja motivoit heitd seuraamaan esimerkkiasi. Lisaksi
tiedon kulku nopeutuu ja viestit liikkuvat varmasti ja nopeasti.

~ Huolehdi, etta henkilostd on perehdytetty kayttamaan viestintavalineita
ammattitaitoisesti ja huolellisesti. Nain viestit kulkevat tehokkaasti ja kaikki
tarkeat viestit kuten reklamaatiot hoidetaan nopeasti.

~ Huolehti, etta viestinta toimii myds ollessasi lomalla. Valitse vastaava lomasi
ajaksi hoitamaan sadhkodpostiasi ja muita viestintavalineita.

~ Huolehdi, etta viestintavalineet ovat toimivia ja etta niiden tarjoama tieto on ajan
tasalla ja helposti saatavilla.

~ Varaa riittavasti aikaa uuden tyontekijan perehdyttdmiseen ja perehdyta
tyontekija selkeasti ja johdonmukaisesti. Nain varmistat palvelun laadun

sailymisen odotettuna.
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LITE1

Yrityksen nimi VASTINE 1(2)
Katuosoite
Postinumero ja POSTITOIMIPAIKKA paivamaara

Puhelinnumero

Sahkopostiosoite

Vastaanottajan nimi
Katuosoite
Postinumero ja POSTITOIMIPAIKKA

paivamaara, jolloin asiakas on ottanut yhteytta yritykseen

ASIOINTINNE YRITYKSESSAMME PAIVAMAARA

Tasséa kappaleessa kiitetddn asiakasta asioinnista yrityksessdmme seka
kiitetdan palautteesta. Heti ndiden asioiden jalkeen pyydetadn anteeksi

reklamaatioon aiheuttanutta toimintaa.

Seuraavassa kappaleessa selvitetddn, miksi reklamaatioon aiheuttanut
toiminta on tapahtunut ja miten asia korjataan. Teksti kirjoitetaan asiallisesti
ja perustellen. Ketdan ei syyteta eika vahatella, vaan todetaan, etta

tulevaisuudessa varmistamme, ettei nain paase enéa tapahtumaan.

Viimeiseksi voidaan viela kiittaa asiakasta palautteesta ja toivotetaan
asiakas tervetulleeksi uudelleen. Tasséa kappaleessa voidaan my6s antaa
asiakkaalle hyvitysehdotus, joka on ns. palkkio asiakkaan ndkemasta

vaivasta reklamaation tekemiseksi.
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Muista asiallinen ja selkeé tyyli. Asiakas on kuitenkin ndhnyt sen vaivan,
ettd on tehnyt reklamaation ja h&nta kiinnostaa se, miten virhe korjataan ja
miten h&nen vaivannakoénsa palkitaan. Ole tahdikas, asiallinen ja lopeta
kirje myoOnteisesti.

Ystavallisin terveisin

YRITYKSEN NIMI

Etunimi Sukunimi

tyotehtava
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