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Opinndytetyon tavoite oli tutkia ja kehittad sesonkiravintoloiden esimiesviestintéa seka
luoda esimiesten viestintddn prosessoinnin avulla yhtendisemmat tavat toimia. Opinnay-
tetyon tarkoitus oli tehdd esimiesviestinndn prosesseja nakyvaksi, muokata niita toimi-
vammaksi ja laatia soveltuvista viestintatehtévista prosessikuvaukset esimiesten tyosken-
telyn tueksi.

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys koostuu kolmesta osiosta. Ensimmainen osio kes-
Kittyy sisdiseen viestintdan, esimiesviestintdan seké viestinnan suunnitteluun ja kehitta-
miseen. Toinen osio ké&sittelee prosesseja ja organisaation prosessikeskeista kehittamista.
Kolmas osuus liittda kaksi edellistd osiota yhteen ja tarkastelee viestinnan prosessointia,
prosessoitavien alueiden valintaa sek& viestinnan prosessien méaarittelyé kaytannossa.

Kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin kesan ja syksyn 2016 aikana kaksivaiheisen séhkoi-
sen lomakehaastattelun avulla, johon sesonkiravintoloiden viisi esimiestd vastasivat.
Haastattelut sisélsivat esimiesviestinnan toimivuuteen, kehittdmiseen ja prosessointiin
liittyvid avoimia kysymyksiad. Kvalitatiivinen tutkimusaineisto analysoitiin ensin objek-
tiivisesti, jonka jalkeen viestinndn prosessikuvasten suunnittelussa hyédynnettiin myos
toimintatutkimuksellista ndkdkulmaa, opinnaytetyon tekijan omia kokemuksia seka pro-
sesseissa toimivien osastojen vastuuhenkildiden antamia kommentteja ja tarkennuksia
liittyen prosessin etenemiseen, kaytettaviin viestintakanaviin seka tyéohjeisiin.

Tutkimuksen avulla saatiin selville prosessoitavaksi sopivia viestintatehtavia seka asioita,
joita prosessikuvausten suunnittelussa tuli pyrkid huomioimaan. Tutkimuksen tulokset
ohjasivat prosessoitavien viestintatehtavien valintaa ja tulosten perusteella prosessiku-
vaukset paadyttiin suunnittelemaan neljastd prosessointiin parhaiten soveltuvasta esi-
miesviestinnan tehtavasta. Lisdksi tutkimuksessa havaittiin selkeitd kehityskohtia esi-
miesviestinndssa. Esimiesviestinndn suurimpana haasteena pidetadan sen varmistamista,
etta tieto menee tyontekijoille halutunlaisena perille ja kéytdntoon. Myos viestintdka-
navien runsaus ja niiden kdyton hajanaisuus kaipaavat toimintamallin selkeyttdmista ja
yhtendistamista.

Keskeisimmat toimeksiantajalle tarjotut ehdotukset esimiesviestinndn kehittdmiseksi
koskevat sahkoisen viestintdkanavan kayttéonottoa myyntipisteissé seka keinoja parantaa
esimiesten ja johdon vélista viestintdd. Jatkotutkimusaiheita voisivat olla sesonkiravinto-
loiden viestinnan aikatauluttaminen tai vuosikello, muiden osastojen esimiesviestinnan
tai koko organisaation sisédisen viestinndn tutkiminen, kehittdminen ja prosessointi.

Asiasanat: viestintg, siséinen viestintd, esimies, prosessit, kehittdminen
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The purpose of this study was to research a certain management team’s internal commu-
nication and to develop it by creating process flowcharts of some supervisory communi-
cation assignments to support the management team’s work. The client of this thesis is
Tampereen Sarkanniemi Ltd and to be more precise its Restaurant Operations unit.

The theoretical frame of the thesis was constructed around organizational and supervisory
communication, processing and processing of supervisory communication. The qualita-
tive research was performed during summer and autumn 2016 by sending electronic and
structured interviews to the management team’s five members. The data were collected
according to a structured communication technique called Delphi method, in which the
experts answers questionnaires in two phases.

After the responses were objectively analyzed and four assignments were selected to be
processed based on the results, action research was also added and exploited in creating
the communication process flowcharts. This was executed since the author of the thesis
has several years of working experience from the principal organization. During the cre-
ating process, a few persons in charge of the cooperating units were also consulted to
make sure the proceeding of the communication processes was following official instruc-
tions and to make the details as accurate as possible.

The most significant findings in this study were the suitable themes to be processed and
the manager team’s wishes and visions about processing of communication. It was also
found that there are some clear issues in the supervisory communication that needs to be
improved. The findings indicate that the biggest disorder in communication was to ensure
that the messages reach the employers, are understood and implemented as the manage-
ment originally meant. Furthermore, the variety and various use of communication chan-
nels needs to be more standardized.

All of the respondents stated that a new, electronic communication channel needs to be
put in use in mercantile establishments of Restaurant Operations. Other proposals of this
study are related to present ideas of how to improve communication between Restaurant
Operations’ management team and the lead of the company.

Key words: communication, internal communication, manager, process, development
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen kohde

Tama opinndytetyo késittelee esimiesviestinndn prosessointia ja sitd, miten prosessiajat-
telua viedddn esimiesviestinnén arkeen organisaatiossa viestinnasté vastuullisten henki-
I6iden toiveet huomioiden. Viestinndn prosessointi tarkoittaa usein samankaltaisina tois-
tuvien viestintatoimintojen dokumentoimista prosesseiksi (Korhonen & Rajala 2011, 56).
Sen tarkoitus on virtaviivaistaa organisaation operatiivista toimintaa, antaa parempia val-
miuksia suorittaa viestintaan liittyvid rutiinitoimia ja vapauttaa aikaa muuhun tyéhon.
Viestinndn prosessointi yhdistad kaksi erikseen paljon tutkittua aihetta yhdeksi kiinnos-
tavaksi kokonaisuudeksi ja on mielestani ajankohtainen ja antoisa aihe. Valitsin sen opin-
naytetyoni aiheeksi, silla pidén seké viestintéa ettd prosessiajattelua erityisen tarkeina ja
syvéllisemman tarkastelun arvoisina osina organisaation toiminnan jérjestamisessa ja

parhaan mahdollisen toiminnan tason saavuttamisessa.

Taman opinnéytetydn toimeksiantaja on Tampereen Sarkanniemi Oy ja tarkoitus on tehda
sesonkiravintoloiden esimiesviestinnan prosesseja nédkyvaksi, muokata prosesseja toimi-
vammaksi ja laatia soveltuvista esimiesviestinta tehtavista prosessikuvaukset esimiesten
tyoskentelyn tueksi. Opinnaytetyon tavoite on tutkia ja kehittaa sesonkiravintoloiden esi-
miesviestintdd ja luoda prosessikuvausten avulla halutun kaltaiset, yhtendiset tavat toi-
mia. Viestinnan prosessikuvaukset toimivat esimiehille muistilistoina organisaation dy-
naamisessa arjessa, suuren henkilokuntamaaran tyon ja tyohon liittyvien asioiden organi-
soinnissa seka toimittaessa yhteistydssa useiden tavarantoimittajien seka yrityksen mui-
den sisdisten toimintojen kanssa. Luodun kirjallisen materiaalin pohjalta myds uusien esi-
miesten perehdyttdminen sek& viestinnan toimintamallien muutosten tekeminen etta nii-

den kirjaaminen on tulevina kausina helpompaa.

Séarkanniemen sesonkiravintoloiden valinta opinndytetyon toimeksiantajaksi ja tutkimuk-
senkohteeksi oli luontevaa, silla olen tydskennellyt Sarkanniemessé ravintolaosaston esi-
miehend viimeiset neljd kesaa ja oman tyotiimin toiminnan kehittdminen opinnéytetyon
aiheena tuntui mielekkaalta. Keskustelimme viestintaan liittyvista tyon mahdollisista tee-
moista toisen esimieheni, ravintolatoiminnan paéllikkd Marjo Salosen, kanssa kevééalla

2016 ja paddyimme yhdessa viestinndn kehittdmiseen esimiesnakokulmasta.



1.2 Kaésitteet ja teoria

Tdassa opinndytety0dssé keskeisid kasitteita ovat esimiesviestintd, prosessien kuvaaminen

ja viestinnan prosessointi, joka yhdistaa kaksi edellistd aihetta yhdeksi kokonaisuudeksi.

Esimiesviestintd on moniulotteista ja se vaatii tyon organisointiin, koordinointiin, valvon-
taan, delegointiin, kdskemiseen ja alaisten kuuntelemiseen sekd ymmartdmiseen liittyvia
taitoja. Esimiehen tulee ymmartaa liike-eldamén lainalaisuuksia ja pystya hallitsemaan ih-
misten toimintaa, mutta myos saattaa liike-elamén vaatimukset ja ihmisten kanssa toimi-
misen sosiaaliset odotukset yhteen. Esimiesviestintd tapahtuu vuorovaikutuksessa kas-
vokkain, mutta my6s yha enenevéssd méaarin sahkoisesti ja siksi se edellyttdd myos yksi-
I6iden valisessa viestinndssé tarvittavia taitoja. (Puro 2002, 13-16.) Esimiehen tehtaviin
kuuluvat tydyhteisdn vuorovaikutuksesta huolehtiminen ja vuorovaikutuksen ohjaami-
nen, joiden kautta esimiesviestinnan vaikutukset ulottuvat myos tydyhteison ilmapiirin

muodostumiseen (Erasalo 2011, 129).

Prosessien kuvaamisen avulla voidaan ymmartaa organisaation kannalta Kriittista toimin-
taa ja kohdistaa huomio sen johtamiseen ja parantamiseen. Prosessien kuvaamisen avulla
on mahdollista luoda systeeminen nakemys organisaation arvoa luovasta toiminnasta,
mika edistdd kokonaisuuksien ja vaikutusten ymmartamistd, estavda meitd toimimasta
kokonaisuuden kannalta haitallisella tavalla ja auttaa ymmartdmaan organisaation toimin-
taa haluttujen tulosten aikaansaamiseksi. Systeemiajattelun suurin kdytannoén hyoty lie-
nee siind, etta mita yhtendisemmalla ja tarkoituksenmukaisemmalla tavalla kokonaisuus
ymmarretdan, sitd paremmat edellytykset ihmisilla organisaatiossa on tulokselliseen tyo-
hon. Erityisen tarkeada systeemin ymmartdminen on tilanteissa, joissa halutaan muuttaa
tai parantaa systeemin toimintaa tai olosuhteissa on tapahtunut merkittdva muutos, johon

on tarvetta sopeutua. (Laamanen & Tinnild 2009, 36-37.)

Viestinnan prosessointi seuraa liiketoimintaprosessien johtamisen (Business Process Ma-
nagement) perusideaa, jossa keskeistd on analysoida, parantaa, kontrolloida ja hallita lii-
ketoimintaprosesseja ja tavoitteena on hallinnan ja tarkkailun keinoin auttaa organisaa-
tioita jarjestdmadn toimintansa tehokkaammin. Viestinndn prosessoinnissa toiminnon
vaiheet kuvataan, niille maaritell4&n tehokas jarjestys, vaiheiden vastuulliset kirjataan ja
toiminnon yksityiskohdat maaritelladn. Prosessien maéarittely ja kuvaaminen tehostavat

viestinnén tekemistd, parantavat viestinndn laatua seka lisd&vét viestinnan toteuttamisen
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mielekkyyttd, kun samoilla resursseilla saadaan aikaan enemmaén ja laatu paranee. Pro-
sessien avulla johto ja operatiivinen taso varsinaisen viestintdtoiminnon ulkopuolelta saa-
daan sitoutumaan viestinndn suunnitteluun ja toteutukseen ottamalla myds heidét osaksi
prosessia ja sitouttamalla heidét jo prosessin suunnitteluvaiheessa. (Korhonen & Rajala
2011, 53-54, 56.)

1.3 Tutkimuskysymykset

Opinndytetyon ensisijaisia tutkimuskysymyksié ovat: miten viestinnén prosessikuvauksia
luodaan sesonkiravintoloiden esimiesten paivittdisen tyon tueksi ja miten prosessiku-
vaukset tukevat esimiesten tyoskentelya ja viestintdd? Oleellista on ndiden kysymysten
lisaksi selvittda: miten prosessikuvauksia kéyttava henkilokunta paasee osallistumaan ke-
hittamistyohon sek& kuinka henkilokunnan toiveet voidaan ottaa huomioon prosessiku-

vauksien suunnitteluvaiheessa?

1.4 Aineisto ja menetelmét

Tassa opinnaytetydssa hyddynnetaan tutkimusmenetelmien triangulaatiota eli monimeto-
dista lahestymistapaa, jonka avulla on tarkoitus saada esiin laajempia nakokulmia tutki-
muskohteesta (Burgess 1984; Denzin 1970; Hirsjarvi & Hurme 2004, 38-39). Té&ssé
tyossa kaytettavan menetelmatriangulaation muodostavat tutkimusstrategiat ovat laadul-
linen eli kvalitatiivinen tutkimus ja toimintatutkimus, jotka osaltaan ohjaavat tutkimuksen
menetelmien valintaa ja kayttoa seké teorian etta kaytannon tasolla (Avoimen yliopiston
Koppa 2014).

Opinndytety6td varten keratyt haastatteluaineistot perustuvat laadulliseen tutkimukseen
ja aineistoja tarkastellaan laadullisen tutkimusperiaatteen mukaan objektiivisesti. Laadul-
lisessa analyysissa tutkija ei sekoita omia uskomuksiaan, asenteitaan tai arvotuksiaan tut-
kimuskohteeseen vaan pyrkii objektiivisesti ymmartdamaan haastateltavan henkilon ilmai-
suja ja nakokulmia vuorovaikutuksessa tdméan kanssa (Kurkela 2016). Opinndytety6n var-
sinaisen tutkimusosuuden aineistonhankintamenetelména kéytettiin laadullista lomake-

haastattelua ja se toteutettiin Delfoi-menetelmadd mukaillen kahdessa vaiheessa, joihin
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molempiin sesonkiravintoloiden esimiehet vastasivat. Lomakehaastatteluita, Delfoi-me-
netelmé&a ja haastatteluvastausten sisallonanalyysia kasitelladn tarkemmin opinndytetyon

tutkimuksen toteuttamisesta kertovassa kuudennessa luvussa.

Aineistonhankintamenetelména opinndytetyon viidennen luvun katsaukseen Sarkénnie-
men sisaisen viestinndn tilasta on kaytetty teemahaastattelua eli puolistrukturoitua haas-
tattelua. Teemahaastattelussa tutkimusongelmasta poimittiin keskeiset aiheet, joita haas-
tattelussa olisi tutkimusongelmaan vastaamiseksi vélttdmatontd kasitella ja tavoitteena
oli, ettd vastaaja voi antaa kaikista teema-alueista oman kuvauksensa (Vilkka 2005, 101—
102). Olennaisinta teemahaastattelussa oli eteneminen tiettyjen keskeisten teemojen va-
rassa, mika toi tulkittavan aanen kuuluviin (Hirsjarvi & Hurme 2004, 48).

Toimintatutkimuksen avulla opinnaytetyon tekijan neljan kesan esimieskokemus saadaan
hyOtykayttoon ja tuomaan ndkemysta seka viestinnan kehittdmistychon ettd esimiesvies-
tinnan tueksi luotavien prosessikaavioiden suunnitteluun ja sisaltoon. Toimintatutkimuk-
sen lahtokohtana on tieteellisyyden ja kaytannollisyyden yhdistaminen ja se tarkoittaa
tutkijan osallistumista tutkimuskohteen toimintaan seké tutkijan vaikuttamista tutkimus-
kohteeseen ja sen toimintaan tai ymparistoon niité kehittavélla tavalla (Avoimen yliopis-
ton Koppa 2014). Toimintatutkimukselle ominaista subjektiivista ndkokulmaa on pyritty
lisadmaan tyohon vasta laadullisen tutkimuksen toteuttamisen ja siséllonanalyysin jal-

keen.

Toimintatutkimuksen aineistonhankintamenetelmina tydssé olivat havainnointi eli obser-
vointi seka opinnaytetydn tekijan toiminta osana havainnoitavaa, todellista tutkimuskoh-
teeseen liittyvaa yhteiséa. Havainnoinnilla tutkittavasta ilmitsta saatua haluttavaa tietoa
voidaan monipuolistaa, havainnointi voi kytked muita aineistonkeruumenetelmié parem-
min saatuun tietoon ja havainnoinnin avulla asiat voidaan nahda ikaan kuin oikeissa yh-
teyksissédan (Gronfors 2001; Tuomi & Sarajarvi 2009, 81). Osallistuvassa havainnoin-
nissa sosiaaliset vuorovaikutustilanteet muodostuvat tarkeaksi osaksi tiedonhankintaa,
kun tutkija toimii aktiivisesti tutkimuksensa tiedonantajien kanssa. Mitd toimintatutki-
muksellisempi tutkimuksen nakdkulma on, sité perustellumpaa tutkijan aktiivinen vaikut-

taminen on. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 82.)
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1.5 Tutkimuksen kulku

Opinndytetyon luvut kaksi, kolme ja nelj& ovat teoriakappaleita. Toinen luku késittelee
viestinnan teoriaa ja pureutuu sen télle tydlle tarkeisiin alakohtiin; sisdiseen viestintaan,
esimiesviestintdan seka viestinnan suunnitteluun ja kehittdmiseen. Kolmas luku tutkii
prosessiajattelua ja prosessijohtamista, prosessin tunnistamista ja kuvaamista seké orga-
nisaation prosessikeskeistd kehittamistd. Neljas luku ikaan kuin yhdistaé kaksi edellista
teorialukua ja késittelee viestinnén prosessointia: prosessoinnin kulmakivid, prosessoita-

vien alueiden valintaa ja viestinnan prosessien maérittelyd kaytannossa.

Opinnaytetyon viides luku kertoo perustietoja toimeksiantajayrityksesta eli Tampereen
Sarkanniemi Oy:std, sen sesonkiravintoloiden organisaatiosta ja koko organisaation sisai-
sen viestinnan tilasta kesalla 2016 Sarkénniemen viestinta-, markkinointi- ja henkildsto-

hallinnon johtaja Tiina Mdrttisen haastatteluun perustuen.

Kuudes luku kasittelee tutkimuksen toteuttamista ja esittelee viestinnan prosessointimal-
lin, jonka mukaisesti esimiesviestinndn prosessointi on tassa opinnaytetydssa toteutettu.
Lisaksi luku kertoo, miten ja miksi tietoa keréttiin kaksiosaisilla lomakehaastatteluilla
sesonkiravintoloiden esimiehilta viestinndn prosessoinnin taustaksi ja tueksi, miten tutki-
muksen vastaukset on analysoitu ja mika rooli toimintatutkimuksella oli opinnédytetydn

toteuttamisessa.

Seitsemaés luku késittelee esimiesten kaksiosaisen lomakehaastattelun kautta saatuja tut-
kimustuloksia. Siina kuvaillaan sesonkiravintoloiden viestinnan nykytilaa, esimiesvies-
tinndn ongelmakohtia, kehityskohteita ja esimiesten toiveita viestinnén prosessikuvauk-

siin liittyen.

Kahdeksas luku esittelee tdmén tyon varsinaiset lopputuotokset eli esimiesviestinnan pro-
sessikuvaukset, jotka ovat syntyneet tutkimuksen johtopaatoksind. Luku tarjoaa myos ke-

hitysehdotuksia toimeksiantajalle sekd mahdollisia jatkotutkimusaiheita.

Yhdeksas luku on pohdinta, jossa esitetyt ajatukset ovat syntyneet kehittdmistyon aikana
ja sen muiden osien kirjoittamisen jalkeen. Tyon lopussa ovat lahdeluettelo ja liitteet,

jotka tukevat tydon muuta runkoa.
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2 VIESTINTA

2.1 Sisainen viestinta

Yhteisoviestintd on kaikkea sitd viestintdd, jota yhteison sisélla sek& yhteison ja sen ul-
kopuolisen maailman valill4 tapahtuu. YhteisOviestintd koostuu viestinnasté ja tiedotta-
misesta, joista ensimmainen on vuorovaikutteista ja kaksisuuntaista ja toinen yksisuun-
taista. Yhteisdviestinta jaetaan usein sisdiseen ja ulkoiseen viestintadn. Sisdinen viestinta
on yhteison keskindista viestintaa. Sité tarvitaan tiedottamiseen, henkildston motivointiin,
ja hyvén ilmapiirin luomiseen ja séilyttdmiseen seka liiketoiminnan kehittdmiseen. Ul-
koista viestintad harjoitetaan yhteison ulkopuolisten henkildiden kanssa ja sita kaytetaan

uutisointiin ja taustoittamiseen. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 13-14.)

Juholinin (1999) mukaan siséinen viestinta tarkoittaa tyoyhteison tai mink& tahansa orga-
nisaation siséisté tiedonkulkua ja vuorovaikutusta. Sisdinen viestintd on laaja ilmi6, joka
vaikuttaa koko yhteison toimintaan. Kyse on seka tiedon ja informaation vaihtamisesta
etta yhteisyydestd, kokemusten jakamisesta ja kulttuurista. Siséisté viestintaa kéasitellaan
runsaasti johtamisen kirjallisuudessa ja sitd kuvataan sek& johtamisen ettd esimiestyon
valttamattomana osa-alueena, mutta myds osana tiedon hallintaa ja jalostamista, ihmisten
motivoimista ja sitoutumista tehtéviinsa ja yhteisodnsa. Organisaation sisdisen toiminnan
lisaksi sisdisen viestinndn vaikutukset ovat ratkaisevia myos sen ulkoisen kuvan eli ima-
gon kannalta, joka puolestaan vaikuttaa yhteisén olemassa oloon ja menestykseen. (Ju-
holin 1999, 13.)

Abergin (1997) mukaan toimiva viestintajarjestelma on tydyhteison tavoitteellisen toi-
minnan edellytys. Ilman viestintad tyoyhteisoon kuuluvat eivat tiedd mitka ovat tavoit-
teita, miten tyot jaetaan tai miten he ovat tyéssaan menestyneet. Tydyhteison viestinté-
jarjestelmd muodostuu kaikista kayttdon otetuista viestintdkanavista, viestinnan jarjeste-
lyistd ja viestinnén s&&nnoisté. Ty0yhteison viestintd on sellaisten sanomien vaihdantaa,
joka mahdollistaa eri tilanteissa tydyhteison ja sen jasenten yhteisten tavoitteiden toteut-
tamisen. Kolme seikkaa erottavat tydyhteison viestinnan kahden henkilon tai pienryhman

viestinnasta eli niin kutsutusta keskinaisviestinnasta. Tyoyhteison viestintd on tavoitteel-
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lista ja sitd harjoitetaan organisoiduissa puitteissa, jotka vaikuttavat viestinnan jarjeste-
lyihin. Lisaksi kaytossa on laajasti teknisié viestimid, kuten tietokoneet, verkot ja kontto-
ritekniikka. (Aberg 1997, 30-31.)

Yhteistoimintalaki (Laki yhteistoiminnasta yrityksissd) séatelee siséista tiedottamista ja
siind maarataan tyonantajan tiedotusvelvollisuus. Yhteistoimintalaki velvoittaa tyonanta-
jaa antamaan seuraavat tiedot: tilinpaatos, selvitys yrityksen taloudellisesta tilanteesta,
tuotanto- ja toimintanédkymiin perustuva henkildstésuunnitelma (méaaré ja laatu), henki-
I6storyhmien palkkatilastot, henkilostoasioiden hoidon yleisperiaatteet ja toimintaorgani-
saatio sekd muutokset edelld mainituissa asioissa. Laki on tiedottamista koskeva mini-
miohjeistus, jonka varaan ei kuitenkaan voi jadda. Tiedottamisen tulee olla jokapaivaista
ja koko organisaatiota on pidettava jatkuvasti ajan tasalla. Hyvin suunniteltu ja toteutettu
tiedottaminen voi vaikuttaa merkittavasti myos yrityksen tuottavuuteen, koska silla voi-
daan minimoida virheitd ja nopeuttaa ja sujuvoittaa toimintaa. (Kortetjarvi-Nurmi & Ro-
senstrom 2004, 224-225.)

2.1.1 Sisaisen viestinnan tehtavat ja tavoitteet

Viestinnan tehtdvien méaarittely organisaatiossa on tarkeda monestakin syysta. Tehtavien
ollessa tiedossa, niitd hoitamaan osataan rekrytoida oikeanlaisia henkil6ita, kyetaan rea-
listisesti arvioimaan viestinnan vaatimat resurssit ja koko organisaatio tai ainakin avain-
henkil6t, kuten johto, esimiehet, asiantuntijat ja luottamushenkil6t osataan perehdyttéa
viestintakaytantoihin. Ja lopulta, kun tiedetddn tavoitteet, voidaan niiden toteutumista
myaos arvioida. (Juholin 1999, 29.) Tavoitteiden toteutumisen arviointi ja mittaaminen
taas takaavat organisaatiolle tyokalun, jonka avulla parantaa ja kehittd sen viestintaa ja

toimintaa.

Nykyisen kaltainen tavoitteellinen yhteisdviestinndn pohja nayttéisi rakentuneen Suo-
messa 1980-luvulla (Tommila 2012). Vuodesta 1985 sitd on ollut osaltaan muovaamassa
kotimaisessa viestintakirjallisuudessa kuuluisa Abergin pizza (kuvio 1), joka kuvaa ty6-
yhteisén viestinndn eli organisaatioviestinnan sisaltva. Abergin pizza vastaa kysymyk-
seen, miksi tyoyhteisossa ylipaataan viestitdan eli mitkd ovat tydyhteisoviestinnén tehté-
vt tai funktiot. (Aberg 1997, 32-33.)
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tuote, palvelu

ulkoinen markkinointi,
sisdinen markkinointi,
operatiiviset tyoohjeet

tuote- tai palveluprofiilin

rakentaminen ja tutkimus, tyohdn perehdyttaminen,
yritys- tai johtajaprofiilin tydyhteis6on
rakentaminen ja tutkimus perehdyttiminen

2 0®© 3 —0 X —C
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ulkoinen tiedotus,
sisdinen tiedotus,
yhteystoiminta ja luotaus

koko tyoyhteiso

KUVIO 1. Abergin pizza: tydyhteiséviestinnan tehtavat (Aberg 1997, 110, muokattu)

Pizzamallin mukaiset tyoyhteisdviestinnan tehtdvat ovat yhteisén toiminnan tukeminen,
profilointi, informointi, kiinnittdminen sek& sosiaalinen vuorovaikutus, joista viimeista
kuviossa 1 ei erikseen mainita. Neljadn ensimmaiseen tydyhteisoviestinnan tehtavaan, eli
toiminnan tukemiseen, profilointiin, informointiin ja tydyhteisdéon kiinnittdmiseen, tyo-
yhteiso voi vaikuttaa suoraan ja p&attaa niisté itse. Samat nelja tydyhteisdviestinnén teh-
tdvaa vaikuttavat ratkaisevasti ja suoraan tydyhteison tuloksen tekemiseen, ja siksi Aberg
(1997) kayttaakin niista myos yhteisnimitysta tulosviestinta. (Aberg 1997, 32-33.)

Y hteis6viestinnan tehtavien kuvaamisen lisaksi Aberg (1997) on tarkastellut pizzamallis-
saan my0s kahta ulottuvuutta: viestinndn suuntaa ja sisallon painopistettd. Viestinnén
suunta tarkoittaa sitd, onko viestinnan painopiste tydyhteison sisdisessé vai ulkoisessa
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viestinndssd. Sanomien sisélto tarkoittaa jatkumoa, jonka toisessa paassa ovat yksittai-
seen tyotehtavaan, tuotteisiin tai palveluihin liittymat sanomat ja toisessa koko tyoyhtei-
s6a koskevat sanomat. (Aberg 2007, 109.) Profilointi liittyy vahvasti enemman organi-
saation ulkoisen viestintddn, kun taas organisaatioon Kkiinnittaminen, perustoimintojen

tuki ja informointi sisdisessa painottuvat viestinnassa.

Juholin (1999) arvioi toistakymmenté vuotta vanhan ja nyt vuonna 2016 viel& vanhem-
man pizzamallin olevan edelleen toimiva kokonaisuus hahmottamaan yhteisdviestinnan
ulottuvuuksia ja toimimaan suunnittelun apuvalineend. Jokaisen pizzasiivun kohdalla
voidaan miettid, miten viestintd meidén yhteisossimme tukee toimintaa, profiloi organi-
saatiota, informoi yhteisty0- ja kohderyhmid, kiinnitt4 tai sitouttaa heit& yhteiséon ja luo
rakentavaa vuorovaikutusta. Malli ei kuitenkaan ole taydellinen, silla se ei ota huomioon
yhteison arvoja tai kulttuuria, jotka luovat pohjaa viestinnan eri tehtévien toteutumiselle
ja ilmiasulle. (Juholin 1999, 32.)

Juholin (2006) sanoo, etta eri lahtdkohdista tai ndkdkulmista huolimatta viestinnan tehta-
via pohdittaessa paadytaan aina lopulta samoihin asioihin. Jokaisen organisaation on siis
itse madriteltdva, miksi viestintatoiminto on olemassa, mihin kaikkeen viestinta4 tarvi-
taan ja mitd tehtdvid ja tavoitteita se viestinnalleen asettaa. (Juholin 2006, 48.) Kuviossa
2 han Kiteyttaa sisaisen viestinnan tehtavét seuraaviin kolmeen paakategoriaan, jotka ovat
tiedonkulku, vuoropuhelu ja vaikuttaminen seké keskeisten tietosiséltjen kasittely (Ju-
holin 1999, 43).

TIEDONKULKU

viestintajastelman
toimivuus

KUVIO 2. Siséisen viestinnan tehtdvat (Juholin 1999, 43-44)
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Tiedonkulkuun siséltyy se, ettd ihmiset saavat tarvitsemansa tiedon tai se on helposti saa-
tavilla ja etsittavissa. Vuoropuhelu ja vaikuttaminen tapahtuvat henkildiden, henkilosto-
ryhmien, tiimien ja osastojen kesken siten, ettd jokainen voi ilmaista mielipiteitadn ja
hantd kuunnellaan. Keskeisten tietosiséltdjen kasittelyyn kuuluvat esimerkiksi organisaa-
tion visiot, strategia ja arvot. (Juholin 1999, 43-44.)

Siséisen viestinnén tehtévét ja tavoitteet eivat eroa toisistaan paljoakaan. Kortetjarvi-Nur-
men ja Rosenstromin (2004) mukaan sisdisen viestinnédn tavoitteita ovat avoin tiedon-
kulku ja tyémotivaation lisédminen, joita Juholinin (1999) sisdisen viestinndn tehtavét
(kuvio 2) jo sivusivat. Avointa tiedonkulkua tarvitaan, jotta henkil6ston saa nopeasti ja
mahdollisimman rehellisesti tietdd yrityksen muutoksista ja uutisista. Kun tyontekijat
ovat selvilld yrityksen tavoitteista ja tapahtumista sek& omasta asemastaan yhteisdssa,
tyossa viihtyminen ja tydmotivaatio lisddntyvat. Hyva viestinta synnyttdd me-henkeé.
(Kortetjarvi-Nurmi & Rosenstrom 2004, 224.)

Viestinnédn tavoiteasetannassa on tarkeda erottaa toisistaan viestinnédn tavoitteet ja koko
toiminnan tavoitteet ja muistaa, etta viestinnan tavoitteet lahtevat yhteisén tavoitteista
(Juholin 2006, 102-103). Viestinta ei ole itsetarkoitus, vaan se on yksi johtamisen vali-
neistd ja yhteison toiminnoista. Viestinndn tarkeimpand tavoitteena on yhteison menes-
tys: onnistumisen turvaaminen, tavoitteiden saavuttaminen ja hyva tulos. Viestinta tukee
yhteison paivittéista ja pidempiaikaistakin toimintaa hyvin hoidetun yhteydenpidon ja tie-
dottamisen avulla. Sen avulla rakennetaan tunnettuutta ja ty6tuttavuutta ja luodaan raken-
tava ja sympaattinen ilmapiiri niiden keskuuteen, jotka tydyhteison sisélld ja muissa yh-

teisOissa tyoskentelevat yhteisten asioiden eteen. (Siukosaari 2002, 30-31.)

2.1.2 Sisaisen viestinnan kanavat ja foorumit

Viestintdkanavat voidaan jaotella usealla eri tavalla ja yksi erottelutapa on jakaa ne Kir-
jallisiin ja suullisiin. Kirjalliset kanavat valittavat tietoa tekstin avulla ja niita ovat esi-
merkiksi tiedotteet, muistiot, raportit, henkildstélehti, vuosikertomus, tekstiviestit ja
verkkosivut. Suullisissa kanavissa viestin vélittdminen tapahtuu kasvokkain ja usein kes-
kustellen. Muun muassa kehityskeskustelut, kokoukset, palaverit, neuvottelut ja tiedotus-
tilaisuudet ovat téllaisia tilaisuuksia. Internetin myota kirjallisten ja suullisten viestinta-

kanavien onnistuneeseen yhdistamiseen on tarjoutunut myos lukuisia mahdollisuuksia.
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Tasta esimerkkind voivat olla verkkoneuvottelut, joissa osallistujat nékevat toisensa ja
kuulevat toisiaan kameran ja mikrofonin valitykselld ja voivat keskustella perinteiseen
tapaan seké sen liséksi viestia kirjallisesti chatissé ja vaikkapa jakaa tiedostoja keskenaan.
(Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 51.)

Aberg (2000, 174) jakaa sisdisen viestinnan kanavat l&hi- ja kaukokanaviin, joiden vali-
tyksell& viestintad voidaan toteuttaa suoraan ja valitettynd. Suoria viestinnan lahikanavia
kutsutaan myos kasvokkaisviestinnaksi, silld néissa tilanteissa vuorovaikutus on henki-
I6iden valilla tassé ja nyt. Suoriin lahikanaviin kuuluvat esimiesviestinté, palaute, kehi-
tyskeskustelut, vapaamuotoiset kokoontumiset, sisdinen verkostoituminen seké kokouk-
set ja palaverit. Suorissa kaukokanavissakin tapahtuu kasvokkaisviestintdd, mutta se ei
ole yhté henkildkohtaista kuin suorissa lahikanavissa. Suoria kaukokanavia ovat ylimmén
johdon suora yhteydenpito, kokoukset ja neuvottelut, tiedotustilaisuudet, yhteistyoelimet
ja luottamushenkilot sekd tyotoverit muissa yksikdissé. (Juholin 2006, 163-164, 168—
169, 174-175.)

Valillinen I&hi- ja kaukoviestintd eroavat suorista kanavista siten, etta niissa ei kohdata
kasvotusten, puhuta, ndhda tai olla fyysisesti l&snd samaan aikaan samassa paikassa.
Valillisia l&hiviestinndn keinoja ovat oman yksikon tiedotteet, ilmoitustaulut, lehdet,
verkkoviestinta ja sahkoposti. Vélillisia kaukokanavia edustavat muun muassa koko or-
ganisaation tiedotteet, ilmoitustaulut, lendet, toimintakertomukset, tietokannat verkossa,
sisdinen radio ja tv, tekstiviestit, verkko ja osaltaan myos joukkoviestimet. (Juholin 2006,
163, 176.)

Viestinnén areenoiden luonnollisesti muuttuessa vuosien kuluessa, mielenkiintoinen ky-
symys on, miten verkkoviestinnan kehittyminen on muuttanut muiden kanavien kayttoa.
Infor Consultingin tutkimukset osoittavat, ettd verkko on kokonaan tai l&hes kokonaan
korvannut joitain viestinndn muotoja, kuten pikatiedotteen ja puhelin- tai videouutiset.
Useimpien muiden kanavien asema on séilynyt, jolloin verkkoviestintd on tullut niiden
rinnalle ja niitd tdydentamaan. Vaikka uusi virtuaalinen viestintd ja perinteiset viestinnan
muodot taydentavatkin toisiaan, sanoo Aberg (2006), ettd verkkoviestinti ei koskaan voi
olla yhta rikasta kuin reaalinen viestinta. Verkkoviestinndssa on véhemman vihjeita kuin
valittémassa viestinnéssa ja vihjeettomyys on verkkoviestinndn haittapuolena niin suuri,
ettd sen muut edut kuten nopeus tai ajasta ja paikasta riippumattomuus eivat korvaa tata.
(Aberg 2006, 109, 113.)
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Viestinndn vallankumous -kirjassaan Juholin (2009) puhuu myés verkon, sosiaalisen me-
dian, s&hkopostin ja intranetin tuomista vaikutuksista tydelaméaan, mutta on korvannut
viestinndn kanavajaottelun vaihtoehtoisella ajatuksella erilaisista ty6foorumeista. Fyysi-
nen tydtila on keskeinen viestintdfoorumi, jossa tyoskennelldén, vietetddn taukoja seké
kommunikoidaan kollegojen ja sidosryhmien kanssa. Myos tyontekoa perinpohjaisesti
muuttanutta viestintateknologiaa voidaan pitéé ty6- ja viestintafoorumina. Hybridifoo-
rumi taas on luova sekoitus eri kommunikaatiomuotoja, jotka syntyvat ihmisten kommu-
nikatiivisuudesta ja itseohjautuvuudesta. Se on yhdistelmé erilaisista foorumeista, joita
yksilot luovat ja yhdistelevét tilanteen mukaan ja jossa oleellista on digitaalisen viestin-
nan kietoutuminen kaikkeen tekemiseen. Hybridiviestinnassa keskeisté on vain ajantasai-
sen tiedon vélittdmisen sijaan myos yhdessa oppiminen ja tekeminen. (Juholin 2009, 73—
74.)

Viestintdfoorumit ovat siis vaihtoehto perinteisille viestintakanaville, jotka pitavat sisél-
I&&n viestin kulun suoraviivaisen etenemisen l&hettdjalta vastaanottajalle. Foorumin etuna
kanavaan nahden on sen eksplisiittisesti vuorovaikutteinen tila, johon yhteison jasenet
tulevat keskustelemaan ja kéasittelemaén tarkeitd ja vahemman tarkeita asioita. Foorumit
yhdistavat tyoyhteisot ja organisaatiot ulkomaailmaan ja ovat tiedon, mielikuvien, vaiku-
telmien ja tunnelman vaihtajia suuntaan ja toiseen ja niilla toimitaan spontaanisti, puoli-
virallisesti tai virallisesti. Viestintdfoorumeilla tapahtuu kaikki oleellinen vuorovaikutus
joko ihmisten valisend vuorovaikutuksena kasvotusten tai teknologiaa hyddyntaen. (Ju-
holin 2009, 72-73.)

Viestintafoorumillakin toimittaessa on tehtéva kanavavalintoja ja valinnassa on huomioi-
tava organisaation omat tarpeet ja tavoitteet. Lohtaja ja Kaihovirta-Rapo (2007) sanovat,
ettd mitd paremmin yritys onnistuu valitsemaan viestiinsa ja sen kohderyhmadlle sopivat
viestintdkanavat, sitd paremmin organisaation viestinta onnistuu. Viestintdkanavaa vali-
tessaan kannattaa miettid, miten hyvin kanava sopii viestiin ja kohderyhmélle, sailyyko
viesti muuttumattomana, saavatko vastaanottajat viestin sopivaan aikaan, edistadko vuo-
rovaikutus viestin perillemenoa ja voidaanko viestissé tarvittaessa hyddyntdd useaa esi-
tystapaa, esimerkiksi tekstid, kuvaa ja aanté. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 50-51.)
Tarked pointti viestintdkanavien valintaan liittyen on myos se, etté viestintatekniikan no-
pean kehityksen myo6t4 menestyvan yrityksen on huolehdittava siit4, ettd tyontekijat hal-
litsevat uusimmat tekniset viestintavélineet (Kortetjarvi-Nurmi & Rosenstrom 2004,
227).
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2.1.3 Sisaisen viestinnan haasteet

Abergin (2006) mukaan sisdisen viestinnin haasteita on nelja. Haasteista ensimmainen
on tietojen liikkkuminen. Hyvin monessa yrityksessa tietojen liian véhan liikkumisen
vuoksi syntyy uutistyhjoitd. Uutistyhjio tarkoittaa tilannetta, jossa ihmiset tietavat, etta
jotakin on tapahtunut, mutta heille ei kerrota siitd. Ongelmana on, ettd téllaisessa tilan-
teessa puskaradio virittyy tayttamaan tyhjiotd, joka tayttyy aina. Puskaradiolla Aberg
(1989) tarkoittaa yhteyksia tyopaikan henkil6ihin, joita ei tunneta kovin hyvin, mutta joi-
den kanssa on l&hes paivittaistd sosiaalista keskustelua, jonka uskottavuus ei valttamatta
ole korkea. Uutistyhjidtilanteen valttamiseksi paras keino on nopea, aktiivinen ja luotet-
tava sisdinen tiedotus. Paasaanto on, etta kaikki sellaiset tiedot, joihin kohdistuu yhteisia
tiedontarpeita, kuten organisaatiomuutokset, nimitykset tai suuret kaupat on laitettava
liikkeelle. (Aberg 2006, 111-112; Aberg 1989, 185, 305-306.)

Toinen haaste ovat tietovarastot ja verkot. Hajautetuissa tietokannoissa kautta yleensa
osa tiedoista on sellaisia, ettd niiden taytyisi olla paikallaan, mutta tietoa tarvitsevan on
paastava niihin késiksi. Tiedontarvitsijoilla on niihin padsy suoraan verkon tai tietokan-
nan hoitajan kautta. Tassé paasaanto on, etta ne tiedot laitetaan varastoon, joihin kohdis-
tuu yksil6llisia tiedontarpeita. Naiden herdamista on kuitenkin vaikea ennakoida. Tallai-
sia tietoja ovat esimerkiksi jonkin hankkeen etenemiseen liittyvét tiedot, henkildstéedut,

menettelyt sairaustapauksissa tai ulkomaankomennuksilla. (Aberg 2006, 112.)

Kolmas haaste ovat esimiehet, jotka ovat linkkeja oman yksikkdnsa ja koko muun tydyh-
teison valissa. Esimies tuntee oman yksikkdnsa toiminnan ja sen lisaksi on tarkoituksen
mukaista ja toivottavaa, etta hanelld on myds laajempi perspektiivi koko tydyhteison toi-
mintaan. Yleisten tietojen raataléinti omaan yksikkoon ja toisaalta oman yksikon nako-

kantojen vieminen yléspéin ovat esimiehen tiedotusvastuulla. (Aberg 2006, 112.)

Neljéntena haasteena ovat erilaiset tietotorit ja ahaa-aukiot (Aberg 2006, 112). Silakiven
(1996) mukaan ne ovat fyysisia tiloja, joissa vaki voi lepuuttaa aivojaan, saada virikkeita
ja heittdd ilmaan villej& ideoita. Tietotoreilla ja ahaa-aukioilla harjoitetaan tietyll4 het-
kell paikalla olevien kesken satunnaisviestintad, jonka kautta kerrotaan syntyneen monia
luovia ratkaisuja ongelmiin. (Aberg 2000, 175.) Téllaista satunnaisviestintaa suosivat mo-
net modernit yritykset (Aberg 2006, 112).
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Abergin (2006) esittimien haasteiden lisaksi myos hyvin erilaiset viestintakaytannot seké
tiedon karsiminen ja kohdistaminen lisadvat sisaisen viestinnan haasteellisuutta. Puron
(2004) mukaan viestinnédn perustavoitteisiin kohdistuu vakavia riskeja, jos vallalla on toi-
sistaan paljon poikkeavia kaytantoja. Hyvin erilaiset viestintatavat, erot viestintdkanavien
kaytossd seka muut epaselvyydet aiheuttavat viestinnan nopeuden heikkenemistd, sisal-
I6n tismentymaétté jaamisté ja mahdollisesti vastaanottajan tavoittamatta jaamisté. Hanen
mielestdén yhtendisyys on avaintekija organisaation ohjaamiselle ja johtamiselle, miké

patee myos viestinndn johtamisessa. (Puro 2004, 103.)

Siukosaaren (2002) mukaan selva sisdisen tiedottamisen haaste on tietojen eli niita valit-
tavien sanomien karsiminen ja kohdentaminen. Kun tiedottamisen tavoitteena on oikean
tiedon lahettdminen oikeille vastaanottajille, ovat karsiminen ja kohdentaminen ainoita
keinoja, joilla vastaanottajien huomio saadaan kiinnittymaan oikeisiin ja tarkeisiin sano-
miin, sanomien arvo kasvamaan ja koko tiedotuksen merkitys sailymaan. Jotta tiedota
onnistuu poimia vain tarvittava oikeita henkil6ité varten, on ty6tovereiden toimenkuvat
ja tehtdvat tunnettava seka jokaisen tydyhteison paatoksentekijan, uuden tiedon tuottajan
ja tiedon vastaanottajan mietittava, kuka muu talossa hyo6tyisi tasta uudesta tiedosta yh-

teisessé tuloksen teossa. (Siukosaari 2002, 81, 83.)

2.2 Esimiesviestinta

Aberg (2006) on aikoinaan tutkinut vaitdskirjassaan 18 suomalaisen teollisuusyrityksen
viestintad, jossa selvitettiin, minka tietolahteiden puoleen henkildsto kaantyi tarvitessaan
erilaisia tyotaan, yksikkdaan tai koko yritysta koskevia tietoja. Yritysten vélilla oli luon-
nollisesti suuriakin eroja, mutta eréitd yleistyksia voidaan esittdd. Omaa tyoté koskevien
tietojen térkein lahde oli oma esimies. Omaa ty6- tai tulosyksikka koskevat tiedot saatiin
myo6s lahimmaltd esimieheltd tai osastokokouksista. Koko tyoyhteistd koskevat tiedot
saatiin edelleen omalta esimieheltd, tiedotustilaisuuksista, henkildstolehdesté tai toimi-
tusjohtajan katsauksesta. (Aberg 2006, 109.) Naiden tutkimustulosten perusteella voidaan
kiistattomasti todeta, ettd esimies on erittain keskeisessa asemassa organisaation tiedon-

kulun kannalta.
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Yhteisoviestinnésta ja tiedottamisesta on puhuttu jo pitkdan, mutta késite johtamisvies-
tint&, joka tarkoittaa esimiehen alaistensa kanssa harjoittamaa viestintad, on tullut kayt-
toon vasta 2000-luvulla. Sita taustaa vasten, ettd monet esimiehet kokevat viestinnan vai-
keaksi, ja alaiset valittavat saavansa liian vahan ja kannustusta, Salminen (2006) ihmet-
telee, ettei viestintdén ole kiinnitetty enemmaéan huomiota, eika viestinnan vuorovaikutuk-
sellista perusolemusta aina ymmarretd. Viime vuosina johtamisviestinndn merkitysta on
kuitenkin alettu ymmart&4 paremmin ja nykyaan yha useampi esimies tormaa viestinta-
taitojen valttaméattdmyyteen omassa tydssaan. (Salminen 2006, 115, 117; Salminen
2000.)

Salminen (2006) nékee, ettd johtaminen itsesséan on viestintdd. Hanen mielestdin esimie-
hen ensisijainen tehtédva on antaa johtamalleen organisaatiolleen suunta ja reagoida poik-
keamiin seka tarkastella organisaation toimintaa koko yrityksen nakdkulmasta ja pitéa
huolta yrityksen tavoitteiden ja asiakasnakokulman séilymisestd organisaation toiminnan
suuntaajina. Edelld mainittujen liséksi esimies vastaa oman ryhmansa toiminnan talou-
desta ja taloudellisuudesta. (Salminen 2006, 23-25, 110.)

Jarvisen (2001) mukaan esimiehen velvollisuutena on yllapitéa jarjestysta ja selkeytt,
jotta tydyhteiso voi toimia tavoitteellisesti, mutta henkildston tyémotivaation luominen
ja tyotyytyvaisyyden mahdollistaminen eivat ole irrallisia télle tehtavalle. Johtamistydssa
tarvitaan keskustelua, koska sen avulla esimies valittaa tietoa, antaa palautetta, motivoi,
delegoi ja yll&pitaa avointa ja valitonta ilmapiirié tydyhteisosséd. Tamén péivan esimiehen
on tarke&a seka liikkua tyontekijoidensa parissa ja siten osoittaa kiinnostusta alaistensa
tyohon ettd osata tehdé paatoksia ja ratkaisuja itsenaisesti ja joskus jopa lainkaan kuule-
matta henkildstéaan. (Jarvinen 2001, 16, 27.)

Esimiesviestinta vaatii olemista eri suunnista tulevien tietojen tulkkina ja soveltajana eri
kohderyhmille ja henkilGille (Siukosaari 2002, 92). Esimiehen rooleissa korostuu tilan-
teen mukaan valmentaja, sparraaja, tiiminvetdja, projektipaallikko, tyonjohtaja, ongel-
manratkaisija, tyohonottaja tai perehdyttdja. Esimiestyohon kuuluu monenlaisia tehtévia,
jotka perustuvat lainsdéddantoon ja liiketoiminnan tarpeisiin. Vuorovaikutus kuuluu esi-
miesty6hon monin tavoin, sill4 esimerkiksi liiketoiminta edellyttdd sujuvaa tiedon kul-
kua, saumatonta yhteistoimintaa ja yhteisia pelisaant6ja. Avoin vuorovaikutus ja luotta-
mus ovat toimivan tydyhteison ja hyvén ilmapiirin perusta, eikd oppimista tai kehitty-

mistd voi tapahtua ilman vuorovaikutusta. Hyvat viestinta- ja vuorovaikutustaidot ovat
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esimiestyon onnistumisen edellytys, silla tydyhteison jasenia ohjataan tavoitteiden mu-
kaiseen toimintaan juuri viestinnan, vuorovaikutuksen ja johtajuuden avulla. (Hyppénen
2013, 13, 37.)

Keskustelun ja vuorovaikutuksellisuuden liséksi esimiesviestintadn liittyy muitakin vas-
tuita viestinnasta. Piilin (2006) mukaan esimiehen viestintavastuihin siséltyvat muun mu-
assa paivittainen tyoviestinta eli toimeksiannot, palaute, tuki ja kannustus, menettelyta-
pojen selventdminen, asioiden kasittely palavereissa ja epéavirallisissa yhteyksissa seké
sen selvittdminen tyontekijoille, miten heidan kaytdnnon tyotehtavat linkittyvét organi-
saation visioon ja tavoitteisiin. Rekrytointi ja uuden tyotyontekijan perehdyttdminen tyo-
hon, yhteis66n, asiakkaisiin ja muihin sidosryhmiin kuuluvat esimiehelle. Liséaksi esimie-
hen viestintavastuulla ovat hyvén tydilmapiirin luominen ja avoimen kommunikaation
yllapitdminen, mutta myos tavoite-, tulos- ja kehityskeskustelut, jotka ovat tarkeité toi-
minnan suunnittelun ja alaisten tyytyvaisyyden kannalta. Viitala (2003) sanoo, etta tutki-
musten mukaan alaiset arvioivat esimiehenséd myonteisemmin silloin, kun kehityskeskus-

teluja kdydaan ja he saavat rakentavaa palautetta toiminnastaan. (Piili 2006, 70-71.)

Juholinin (2009) ndkemys esimiehen ty0sta on, ettd se on mitd suurimmassa maarin ajan-
tasaisen tiedon vaihdantaa. Hanen mukaansa esimiehen avainasema ajantasaisen tiedon
vaihdannassa korostuu kolmessa seuraavassa tapauksessa. Ensinnakin, kun esimiehella
on sellaista tietoa tai kokemuksia, joita muille ei varmasti ole. Toiseksi, kun héanella on
esimiehelld tietoa, jota organisaation jasenet eivat osaa kysya tai etsid. Tai kolmanneksi,
kun esimiehelld on sellaista tietoa, jota on hankala tai mahdoton saada muualta kuin ha-
neltd. (Juholin 2006, 93.)

Esimiehen pitaa kasittaa, ettd tehtdvansa vuoksi hdn on monessa suhteessa etulyontiase-
massa tydyhteisossédan. Hanell& on tietoa ja nakemyksia ajallisesti ennen alaisiaan ja usein
myos laadullisesti jasentyneempéé tietoa kuin muilla. Tietoa on helposti maaréllisestikin
enemman, koska esimies tyonsa puolesta osallistuu erilaisiin keskusteluihin ja fooru-
meille, jonne kaikilla ei ole padsya. Esimiehen vastuulla on vélittad kiireellinen ajanta-
saistieto organisaatiossa mahdollisimman nopeasti eteenpdin. Tiedolla kuormittamista ja
puuduttamista olisi kuitenkin kaikin tavoin valtettava, silld se vahentdd myds yksiléiden
kuormittumista. Jotta esimies osaa eri tilanteissa arvioida, mika tieto on tarke&& kenelle-

kin, on h&nen tunnettava oma organisaationsa ja yhteisonsa hyvin. (Juholin 2006, 96-97.)
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Esimiehen tehtdva ja esimiesviestintd ovat moninaisia ja haastavia. Esimiehen tehtava-
lista on pitké ja vaativa ja haneen kohdistuu monenlaisia odotuksia eri tahoilta. Esimies-
viestinndn vaatimukset huomioiden ei ole yhdentekevad, keita esimiehiksi valitaan. Esi-
miestehtdviin on aiemmin valittu kauimmin talossa olleet tai itse tydnteossa parhaiten
ansioituneet, mutta nykyisin yha useammassa organisaatiossa valinnat tehdédén myaos tu-
levan esimiehen esimies- ja viestintataidot huomioiden. Haastavuutensa vastapainoksi
esimiesty0 on kuitenkin myds adrimmadisen antoisaa ja kehittavas, eika esimies onneksi
ole tehtavéssaan yksin: organisaation koosta riippuen esimiehelld on tukenaan oma esi-
mies, kollegoita ja organisaation johto. Suurissa organisaatioissa on usein myos oma hen-
kilostdasiantuntijoiden yksikko, josta esimies voi saada monenlaista apua ja tukea tehta-
vaansa. (Hyppanen 2013, 16; Salminen 2006, 21; Siukosaari 2002, 92-93.)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd esimiesviestinnan tavoite on selked: tietoisuuden lisaé-
minen omassa yksikossa kaikesta, mika liittyy tuloksentekijaan, tyontekoon ja taloon,
mutta sen ohella myds oman yksikon ja koko talon hyvé ilmapiiri. Esimiehen vastuulla
ovat tiedon hankinta ja vastaanottaminen seka tietojen yhdistely ja arviointi; miké& merki-
tys niilla on vastaanottajille ja mita tiedolla tehdaén. Esimies huolehtii sanomista, niiden
sisallostd, ymmarrettavyydestd ja muodosta ja valitsee kanavat ja keinot, joilla valittaa
sanomia eteenpain. Lisaksi esimieheltd vaaditaan kykyé priorisoida ja miettia tiedonvéli-
tyksen merkitysta oman panostuksensa osalta: paljonko ajatuksia, aikaa ja rahaa viestin-

taa on laitettava, jotta viestinta tukisi yksikon tuloksentekoa. (Siukosaari 2002, 93.)

2.3 Viestinndn suunnittelu

Viestinnén tarkoitus on tukea liiketoimintaa, ja siksi hyvén yritysjohdon tulisi suunnitella
viestintdd samalla, kun se suunnittelee liiketoimintaa. Viestinnan suunnittelulla voidaan
edistdd yrityksen haluaman yrityskuvan rakentumista, vahentdd mahdollisia yllatyksig,
tehda yllatyksistd hallittavampia sekd tehostaa kaikkien ajankayttéd. (Lohtaja & Kaiho-
virta-Rapo 2007, 92-93.) Vaikka viestinnén k&ytdnnon toteutus on hajautettu, tulee vies-
tinnasta vastaavan johtajan tarkastella yhteison viestintad kokonaisuutena (Aberg 1997,
174).

Mantereen (2008) kokemuksen mukaan useimmat liikkeenjohtajat, organisaatioviestin-

nan ammattilaiset ja jopa liikkeenjohdon seka viestinnan tutkijat allekirjoittavat vaitteen:
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”Organisaatioviestinnin tulee perustua organisaation strategiaan.” Mantere sanoo, etta
kaikilla organisaatiolla on oltava nykypdivan muuttuvassa liiketoimintaympéristossa stra-
tegia, joka kertoo organisaation keskeisimmistd valinnoista ymparistossaan. Kaikkien or-
ganisaatioiden tavoitteena ja pyrkimyksend on ennen kaikkea menestya ja strategioita
tehdaan, jotta organisaatiot menestyisivét tehtdvassaan. Strategian tulisi olla organisaa-
tion keskeisin toimintaa ohjaava toiminto, jota viestinta ja kaikki muut organisaation toi-
minnot tukevat. (Mantere 2008, 39.)

Korhosen ja Rajalan (2011) mukaan organisaatio menestyy hyvin viestinnassaan, kun
viestintd on olennainen osa koko organisaation strategiaa. Menestymisen edellytyksena
on, etta viestintastrategia ja sen yhdessa suunnitellut periaatteet ja vastuut ovat kaikilla
tiedossa ja niille on laaja hyvaksynta. Hyva viestintéstrategia pitaa sisallaan ainakin si-
dosryhmaanalyysin, ydinviestit, kanavarakenteen seka viestinnén tavoitteet ja mittarit.
Parhaimmillaan viestintastrategia ohjaa toimintaa vuoden jokaisena péivana ja paivittyy
organisaation kehittyessa. (Korhonen & Rajala 2011, 26-28.)

Viestinta voidaan nahdé organisaation voimavarana, jota on suunniteltava, johdettava ja
valvottava, kuten muitakin resursseja. Abergin (1997) yhteiséviestinnan suunnittelumal-
lissa (kuvio 3) on kolme tasoa: strateginen, taktinen ja operatiivinen taso. Viestinnén
suunnittelun tyokalut vaihtelevat eri tasoilla suunnittelujanteen pituuden ja suunnittelun
substanssin mukaan. (Aberg 1997, 173-174, 176.)

Strateginen taso: Profilointisuunnitelma tai
viestintaohjelma, skenaarioanalyysi, SWOT-analyysi
J

Taktinen taso: Viestinndn voimavarojen kartoitus,
rullaava budjetointi, yhteistyo- ja kohderyhmien
erittely, toimintaohjeet, ulkoinen ja sisdinen luotaus,

kriisiviestinnan ohjeisto )

. . . )
Operatiivinen taso: Talousarvio, vuosisuunnitelmat,
hankkeet ja kampanjat, arkinen viestinnan
suunnittelu

Kuvio 3. Viestinnan suunnittelumalli (Aberg 1997, 176)



24

Viestinnén strategisen suunnittelun tahtdin on pitkalld ja perusta tydyhteisén kokonais-
strategiassa. Viestinnan strategisen tason suunnittelussa on kyse niiden viestinnén perus-
linjojen méarittelystd, joiden avulla viestinta saadaan tukemaan tydyhteison strategisia
tavoitteita. Kuviossa 3 mainitut profiilisuunnitelma tai viestintdohjelma ovat dokument-
teja, joissa viestintastrategia kdytdnndssé ilmaistaan. Skenaarioanalyysissa tydyhteisolle
hahmotetaan vaihtoehtoisia tulevaisuuden tiloja ja se on yksi esimerkki suunnittelun
apuna kéytettdvasta ennustemenetelmaéstd, jolla strategisia elementtejd hahmotetaan.
Myds SWOT-analyysi kuuluu strategisen suunnittelun tydkaluihin. (Aberg 1997, 81,
174-176.)

Taktisen tason suunnittelussa on kyse resurssien sitomisen suunnittelusta. Sen tyokaluja
ovat muun muassa erilaiset operaatioanalyyttisen menetelmat, joiden avulla pyritaan ar-
vioimaan voimavarojen erilaisen kohdentamisen vaikutuksia seka rullaava budjetointi,
jonka aikajanne on kolmesta viiteen vuoteen. Taktiseen suunnitteluun kuuluvat myds
viestinnan eri osa-alueiden toimintaohjeet, yhteistyo- ja kohderyhmien erittely sek& ul-

koinen ja sisdinen luotaus etta kriisiviestinnan ohjeistaminen. (Aberg 1997, 174-175.)

Operatiivisen tason suunnittelua sitovat resurssit ja tdhtain on korkeintaan yhden vuoden
paassa. Tyypillisid operatiivisen tason suunnittelumenetelmid ovat budjetin laatiminen
sekd hanke- ja kampanjasuunnittelu ja projektiaikataulut, toimintaohjelmat, resurssikaa-
viot sekd verkkosuunnittelu voivat olla suunnittelussa kaytettavia apuvélineita. Operatii-
visen tason viestintdsuunnitelmia ovat tavallisesti yhteisdviestinnan eri osa-alueiden ta-

lousarvio, vuosisuunnitelmat ja kampanjasuunnitelmat. (Aberg 1997, 175.)

2.4 Viestinnan kehittaminen

Puron (2004) mukaan viestinnan kehittdmisen ja tehostamisen tulisi nojata kahteen kul-
makiveen. Ensinnékin, organisaation perustehtévien toteuttamisen tulee olla viestinnan
kehittamisen lahtokohta ja toiseksi, viestinndn kehittdmisen tavoite kilpailukyvyn paran-
taminen tai toiminnan tehostaminen. Vaikka nykypéivén viestintda on hyvin nopeatem-
poista ja sellaisenaan mielenkiintoista, ei innostumisen yksittaisesta viestinnén tai vies-
tintdteknologian osa-alueesta saisi antaa hamartaa ajattelua. On tietenkin hyva jatkuvasti

kartoittaa viestintad tehostavia teknologiauutuuksia, mutta mitd&n mittavia laitteistohan-
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kintoja ei pitdisi tehd& trendin aallonharjalla ja hdmartyneen viestinnén kokonaiskasityk-
sen kustannuksella. Viestinnan kehittdmisen ndkdkulmasta resurssien kayttdminen ole-
massa olevien viestintaratkaisujen tehostamiseen ja tulevien jarjestelmien pohjustaminen
on kannattavampaa. (Puro 2004, 105-106.)

Viestinndn kehittamisessé on kyse kolmentasoisen muutoksen hallinnasta: ensimmainen
taso on teknologinen muutos, toinen kaytantdjen muutos ja kolmas ajattelutapojen muutos
(kuvio 4). Teknologiseen muutokseen siséltyvat uusien jarjestelmien asentaminen, kéyt-
toonotto seka henkilokunnan kouluttaminen. Teknologinen taso on muutoksista pienin
askel todelliseen muutokseen, silla kouluttaminen vaatii koko henkildston sitouttamista
seka henkildston erilaisten teknologian kayttotapojen mieltymysten huomioimista. Paljon
teknologista tyolaampéa on kéytantdjen muutoksen toteuttaminen, silla siina henkilokun-
nan koulutuksen tarkeys korostuu entisestaan; ei voida olettaa, ettd esimerkiksi infor-
mointi uudesta intrapohjaisesta sahkdpostijarjestelmasta saisi aikaan henkiléston itseoh-
jautuvaa jérjestelmén soveltamista, vaan viestinnan kehittdmisesta vastaavalta henkil6lta

vaaditaan muutoksen l&piviemiseksi paljon aktiivisempaa otetta. (Puro 2004, 106-107.)

Teknologinen Kaytantojen Ajattelutapojen

muutos muutos muutos

Kuvio 4. Kolme hallittavaa muutostasoa viestinndn kehittdmisessa (Puro 2004, 106-107)

Kaikista kolmesta haastavin taso viestinnan kehittdmisen hallinnassa liittyy ajattelutapoi-
hin ja henkiseen muutokseen. Ajattelutapojen muutos kasittdd henkildston sitouttamisen
muutokseen ja vaatii koko henkilstolta seuraavien perustavoitteiden siséistdmista: uusi
viestintateknologia ja -tavat nopeuttavat koko organisaation paatoksentekoa ja tilanteisiin
reagoimista sekd parantavat tiedon saavutettavuutta ja edesauttavat sité, ettd toiminta on
entista tavoitteellisempaa, suunnitelmallisempaa ja koordinoidumpaa. (Puro 2004, 109—
110.)
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Koska kehittdmiseen liittyy aina jonkin tasoisen muutoksen hallintaa, kasitelldan tassa
lyhyesti myds muutoksen johtamista. Puron (2003) mukaan muutostilanteisiin liittyvat
vaikeudet usein liittyvat siihen, ettd viestintd toteutetaan epéatarkoituksenmukaisesti.
Muutostilanteen onnistumisen kannalta keskeista on, etta ne viestinnan kanavat ja keinot,
joita muutosviestinndssa kaytetddn, vastaavat tyoyhteison tarvetta. Perussdantond muu-
tosviestinndssa voidaan pitéa sitd, mitd tiukempi muutos on, sit4 lahemmaksi ruohonjuu-
ritasoa viestinnan kanavien valinnassa tullaan. (Puro 2003, 110-111.) On hyvé kuitenkin
pitdd mielessd, ettd muutosviestintéd ei ole mikaan varsinainen viestinnén laji, vaan am-
mattimaista perusviestinta4, jossa tarvitaan erityisen hyvia vuorovaikutuksen ja osallista-
misen keinoja (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 9).

Sellaiset muutokset, jotka todella muuttavat jotain omassa tydssa, on kerrottava henkil6-
kohtaisesti, ei valillisten viestintdkanavien kautta. Kasvotusten viestinndssd on toisaalta
kyse arvostuksesta ja siitd, ettad annetaan mahdollisuus kysya. Henkilokohtaisen kanavan
kayttdminen vaatii ensisijaisesti aikaa, ja sen vuoksi hyvdan muutoksenhallintaan kuu-
luukin ennakointi. Jos ndhdaan, ettd muutos tapahtuu jossain vaiheessa, on parempi rea-
goida siihen liian ajoissa kuin lilan myohaan, vaikka kaikista yksityiskohdista ei viela
olisikaan mahdollista koko tydyhteison kesken avoimesti keskustella. (Puro 2003, 110-
111)

Jarvisen (2008) mukaan muuttumattomuuden ja pysyvyyden aikakaudesta on siirrytty
kithtyvan muutoksen tilaan, josta selviytymiseksi tyontekijalla on kuitenkin hyvin mo-
nenlaisia sopeutumisen ja asennoitumisen tapoja. Hyvida muutoksenhallintakeinoja ovat
esimerkiksi myonteinen asenne ja realiteettien hyvaksyminen, mika ei tietystikéan tar-
koita kritiikittomyytta, vaan avointa ndkemysté uusille asioille. Muutostilanteessa kan-
nattaa keskittyé ja laittaa energiansa lahinnd niihin asioihin, joihin voi itse vaikuttaa. (Jar-
vinen 2008, 144-146.)
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3 PROSESSIT

3.1 Prosessiajattelu ja prosessijohtaminen

Korhonen ja Rajala (2011) madrittelevat prosessi-termin liiketoimintaympéristossa seu-
raavasti: se on systemaattinen sarja toisiinsa liittyvid, ennalta méaériteltyj& toimintoja,
jotka tahtadvat tiettyyn lopputulokseen. Prosessi on mika tahansa toiminto, joka siséltaa
useita vaiheita, suoritetaan aina samalla tavalla ja tuottaa aina samanlaisen lopputuloksen.
Prosessi voi olla organisaation viestintatoiminto kokonaisuudessaan tai vain yksi opera-
tilvinen aktiviteetti viestinnan siséll&. Prosessin lopputulos voi olla vaikkapa uuden tyon-
tekijan rekrytointi tai ravintola-annoksen valmistaminen. (Korhonen & Rajala 2011, 54—
55.)

Laamasen ja Tinnilan (2009) mukaan: “’Prosessi on joukko toisiinsa liittyvid toimintoja,
ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla sy6tteet muutetaan tuotok-
siksi.” Myds heidan mielestadn miké tahansa organisaation toiminto tai kehityskulku voi-
daan kuvata prosessina. Kiinnostavimpia prosesseja ovat kuitenkin ne prosessit, jotka
ovat kriittisia organisaationa menestymisen kannalta. N&it4 prosesseja nimitetdén usein
liiketoimintaprosesseiksi, padprosesseiksi tai avainprosesseiksi. (Laamanen & Tinnila
2009, 121.)

Laamasen (2007) oma yhteenveto prosessin kéasitteestd on, ettd prosessi koostuu toimin-
nasta (activity), resursseista (resource) ja tuotoksesta (artifact), joihin liittyy suorituskyky
(performance). Han korostaa prosessin koostuvan toimenpiteiden sarjan liséksi myos re-
sursseista (kuvio 5). Hanen mielestd&n prosessin madrittely ainoastaan toimintana on
puutteellinen maaritelm4, silla toimintaa ei ole hyodyllisté jasentdd ilman resursseja. Pro-
sessin maaritelméssa resurssien tilalla voidaan kéyttad sanaa panokset, joita voivat olla
esimerkiksi materiaalit ja ihmiset. Resursseja tai panoksia ei kuitenkaan saa sekoittaa
syotteisiin (input), jotka ovat prosessissa jalostuvaa tietoa ja materiaalia. (Laamanen
2007, 20.)



28

Palvelu
- >

Toimittaja . Tuote Asiakas
Prosessi EEE—

Output

\

KUVIO 5. ”Prosessi on sarja toimenpiteitd ja resurssit” (Laamanen 2007, 20)

Kuvion 5 mukaisen toimintaprosessin avulla saadaan aikaan tulokset, joilla tdssa yhtey-
dessa tarkoitetaan seka prosessin tuotteita tai palvelua (output) ettd prosessilla aikaan saa-
tavaa suorituskykya (performance). Kuvio 5 mallintaa myos prosessiajattelun yksinker-
taista perusideaa, jossa lahdetdén liikkeelle asiakkaasta ja hdnen tarpeistaan. Siin& mieti-
taan, mill& tuotteilla ja palveluilla (output) tarpeet voidaan tyydyttaa ja suunnitellaan pro-
sessi (toimenpiteet ja resurssit), jolla halutut tuotteet ja palvelut saadaan aikaan. Lisaksi
selvitetddn, mita syotteita eli tietoja ja materiaalia (input) prosessin toteuttamiseen tarvi-

taan ja mistd ne hankitaan (toimittajat). (Laamanen 2007, 19-21.)

1900-luvun alun taylorismi ja 1950-luvulla alkunsa saaneet tavoite- ja tulosjohtaminen
perustuivat siihen, ettd tulevaa kehitysta voidaan kohtuudella ennustaa ja ndiden ennus-
teiden varassa suunnitella toimintaa ja tehda mielekkéitd paatoksia resurssien kaytosta.
Tand paivana menestyksen avaimet riippuvat kuitenkin entistd véhemmaén tuotantokapa-
siteetista, organisaation koosta tai kéytettavissa olevista taloudellista resursseista. Tarke-
ampia ovat organisaation kyvykkyydet, kuten osaaminen, nopeus, joustavuus ja innova-

tiivisuus. (Laamanen ja Tinnila 2009, 6.)

Globaali kansainvélinen kilpailu, tietoverkkojen kehitys ja tiedon digitalisointi, kuljetus-
jarjestelmien parantuminen, liikkuvuuden lisdédntyminen, monenlaiset ympéristomuutok-
set, uudenlaiset internetpohjaiset liiketoimintamallit, yha kiristyvét tuotantovaatimukset,
ostokayttaytymisen ja ikarakenteen muutokset muuttavat organisaatioiden toimintaym-
paristda ja parjaamisen haasteita pysyvasti. Liiketoimintaympdriston ja -toiminnan moni-
mutkaisuuden lisaantyessa on syntynyt tarve myds uudenlaiselle johtamistavalle. Yksi

l&hestymistapa tah&n haasteeseen vastaamisessa on prosessijohtaminen — organisaation
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toiminnan ymmartdminen arvoa luovana prosessien verkkona. (Laamanen ja Tinnila
2009, 6.)

Laamasen ja Tinnildn (2009) mukaan prosessijohtamisen lahtokohtana ajatus siitd, ettd
kun organisaatio luo asiakkaalle riittdvasti arvoa kustannuksiin nahden, syntyy mahdolli-
suus taloudelliseen menestykseen. Prosessiajattelun perususkomukseen kuuluu, ettd on
olemassa tietty toimintojen ketju, jonka avulla organisaatio luo arvoa asiakkaalle. Tata
toimintojen ketjua eli arvon luomista tulee johtaa ja tdssa prosessissa saadaan aikaseksi

organisaation operatiivinen tulos. (Laamanen ja Tinnila 2009, 10.)

Prosessijohtamisen tavoitteet eivat oikeastaan eroa yleisista johtamisen tavoitteista, joita
ovat hyvé taloudellinen tulos, asiakastyytyvaisyys, korkea tuottavuus seka henkilékunnan
aktiivisuus, hyva motivaatio ja kurinalaisuus. Prosessijohtamiselle ominaista on organi-
saation avainprosessien tunnistaminen, niiden kuvaaminen ja jatkuva intensiivinen paran-
taminen. Prosessijohtamisen tarkoituksena on mallintaa organisaation liiketoiminnan lo-
giikka organisaatiorajojen ylittavia toimintaketjuihin eli prosesseihin ja kehittaa niité asi-
akkaalle paremman arvon luomiseksi. Jatkuvan kehittdmisen ansiosta asiakkaat saavat
entistd parempaa palvelua, toimintaketjusta karsitaan lisdarvoa tuottamattomia toita ja
henkilostd hahmottaa ja hallitsee organisaation liiketoiminnan kokonaisuuden paremmin.
(Laamanen ja Tinnila 2009, 6-7.)

Prosessiajattelussa liiketoimintaprosessit voidaan jakaa ydin- ja tukiprosesseihin.
Ydinprosessit ovat prosesseja, jotka tuottavat lisdarvoa asiakkaalle ja joiden kautta asia-
kastyytyvaisyys synnytetaan. Ydinprosessit ovat keskeisia liiketoiminnalle, liittyvat suo-
raan ulkoisten asiakkaiden palveluun ja muodostavat organisaation tulovirran. Ne kayn-
nistyvét asiakkaasta (tilauksen laadinta) tai asiakasodotuksista ja paattyvéat asiakkaaseen
(tavara vastaanotettu) tai asiakastyytyvaisyyteen. Ydinprosessit vaativat toimiakseen tu-
Kiprosessinsa, joiden tuottamille suoritteille ydinprosessit ovat niin sanottuja asiakkaita.
(Laamanen & Tuominen 2011, 21.)

Hyvéa palvelu perustuu onnistuneesti jasenneltyhin prosesseihin, jotka parhaimmillaan
ulottuvat asiakkaalta asiakkaalle ja toimivat imuohjauksella. Imuperiaate tai JOT-periaate
(Juuri Oikeaan Tarpeeseen) tarkoittaa yksinkertaisimmillaan sellaista prosessia, joka
kaynnistyy asiakkaan tarpeen ilmaisusta sen sijaan, ettd toimintaa suunniteltaisiin

tuontantoldhtoisesti. Useat tavaroita tuottavat yritykset ovat siirtyneet soveltamaan tata
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periaatetta ja saaneet sen ansiosta vahennettyd toimintaan sitoutunutta padomaa ja
parannettua palvelukykya huomattavasti. Mahdollisesti vahvin konsepti, jonka perusidea
noudattelee imuohjausta, on Lean /55/. (Laamanen & Tuominen 2011, 22.)

Prosessit kulkevat yli osasto- ja yritysrajojen. Pelkkien tuotteiden (tai palvelujen) sijaan
yrityksen kilpailevat koko sill& ketjulla, joka niiden tuottamiseen, kayttoon ja kierratyk-
seen liittyy. Olennaista on, ettd prosessit nahddan kokonaisuuksina, joilla yritykset tai
yritysketjut kilpailevat. Prosessien kehittdminen yli osasto- ja jopa omistajarajojen on
mittava uusi haaste yritysjohdolle. Usein tdmé ongelma ratkaistaan nimeamall& proses-
sien omistajat, jotka ovat vastuussa koko prosessin tehokkaasta toiminnasta ja prosessin
jatkuvasta parantamisesta yhteisty0ssé osastojen kanssa sovitun tydnjaon mukaisesti.
(Laamanen & Tuominen 2011, 22.)

3.2 Prosessin tunnistaminen ja kuvaaminen

Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen ovat keino tehda organisaation kaytannon tyota
nakyvaksi ja luoda siihen jarjestystd. Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen auttavat
henkilostéd ymmartdmadn kokonaisuutta sek& mahdollistavat tyon kehittdmisen ja itse-
ohjautuvuuden. Itseohjautuvuuden edellytyksena ovat kokonaisuuden ymmartdminen ja
kaikkien tarpeellisten tietojen saaminen organisaation toiminnasta. Toiminnan kehitta-
mistd on aikaisemmin pidetty irrallisena osana ja lisdvaivana varsinaisessa ty0ssa. Nyt
ajatellaan enemmankin niin, ettd toiminnan kehittdminen on valttdmé&ton osa varsinaista
ty6td. (Laamanen 2007, 23.)

Prosessin tunnistaminen tarkoittaa sen maarittamistd, mista prosessi alkaa ja minne se
paattyy. Usein tadhan liittyvat myos prosessin kannalta keskeisten asiakkaiden, tuotteiden
(output), syotteiden (input) ja toimittajien maarittely. Prosessin tunnistaminen on erittain
tarkeaa siksi, ettéd se luo eradnlaiset rakenteet tai kehykset prosessin kehittdmiselle ja oh-
jaamiselle. Nyrkkis&dantoné ja kaytannossa toimivaksi havaittuna periaatteena prosessin
tunnistamisessa ja rajaamisessa voidaan pitaa sitd, ettd prosessi alkaa asiakkaasta ja paat-
tyy asiakkaaseen, mikd myods edistdd asiakassuuntautumista. Jatkuvan parantamisen ja

oppimisen nakokulmasta prosessin tunnistamiseen voidaan myos soveltaa periaatetta,
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jossa prosessi alkaa jollakin tavalla suunnittelusta ja paattyy arviointiin. Talla tavalla toi-
mimalla edistetddn myos ennakointia, eiké suunnittelu tai arviointi jaa irrallisiksi tai va-

hempiarvoiseksi tyoksi kuin itse jalostava ty6. (Laamanen 2007, 52-53.)

Prosessin kuvaamien itsessaan ei ole tavoite, vaan prosessin kuvaus on viestinnan valine
ja keino mallintaa organisaation toimintaa, jotta sitd voidaan ymmartaa, analysoida ja ke-
hittda. Prosessin kuvausta tarvitaan, jotta voidaan tunnistaa kriittiset vaiheet ja hyvé pro-
sessin kuvaus (kuvio 6) auttaa ymmaértamaan organisaation toimintaa paremmin. Hyva
prosessin kuvaus sisaltad prosessin kannalta kriittiset asiat, esittaa riippuvuussuhteita asi-
oiden vélillg, auttaa ymmartaméan kokonaisuutta ja omaa roolia tavoitteiden saavuttami-
sessa, edistda prosessissa toimivien henkildiden yhteistyotd seké antaa mahdollisuuksia

toimia joustavasti tilanteen vaatimusten mukaan. (Laamanen 2007, 75.)

/ sisaltaa prosessin kannalta kriittiset asiat

esittda asioiden valisia riippuvuussuhteita

Hyva
prosessin auttaa ymmartdmain kokonaisuutta ja omaa

roolia tavoitteiden saavuttamisessa
ETS

antaa mahdollisuuksia toimia joustavasti
tilanteen vaatimusten mukaan

edistaa prosessissa toimivien henkildiden yhteistyota

KUVIO 6. Hyvan prosessin kuvauksen ominaisuudet (Laamanen 2007, 75)

Prosessin kuvaus esittdd prosessin ymmartamisen kannalta kriittiset toiminnot ja muut
madrittelyt. Se sisaltad prosessille olennaiset tekijét, kuten resurssit, henkildston, mene-
telmat ja tyokalut, tuotoksen, ymparistokuvauksen seka kohdat, joissa prosessi on liitok-
sissa toisiin prosesseihin (Laamanen & Tinnild 2009, 123). Teknisten vaatimusten osalta
prosessin kuvaksen tulee olla lyhyt, ymmarrettava, looginen, ristiriidaton ja se sisaltda
tunnistetiedot (tekija, paivamaara, tunniste, hyvéaksynta). Liséksi prosessin kuvauksen tu-
lee olla sovitun rungon ja prosessikaavion mukainen seké kaytettavien termien ja késit-
teiden yhtendisid ja sovitun mukaisia. (Laamanen 2007, 76.)
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Prosessikaavio (kuvio 7) esittdéd graafisesti prosessiin kuuluvat toiminnot, tietovirrat ja
roolit tai vastuuhenkilot. Prosesseja kuvataan eri tarkoituksiin, kuten prosessijohtamista
tietojarjestelmien kehittdmista tai ongelmien ratkaisua varten. Prosessijohtaminen vaatii
hyvin yksinkertaisia ja karsittuja kuvauksia, jossa prosessien padkohdat ja logiikka on
kuvattu. Muihin tarkoituksiin yleensa soveltuvat paremmin yksityiskohtaiset prosessin
kuvaukset. (Laamanen & Tinnila 2009, 123.)

Asiakas Pyytaa Vertailee

tarjousta

Myynti-
sihteeri

tarjouksia

Lahettad ja
arkistoi

Selvittad tar-
peen ja kirjaa
tarjouksen Arvioi

Tekee tarjouksen
tai valmistelee
vuosisopimuksen

Sopii Kirjaa
muutokset tilauksen

tarjous-

Toimitus- e

johtaja

Tuotanto- Arvioi
tuotanto-

paallikko kyvyn

Tuoteke- Tarkistaa
hitys- tekniset
paallikko spesif.

KUVIO 7. Prosessikaavio kuvaa rooleja ja tekemisen vaiheita (Laamanen 2007, 79)

Laamasen (2007) suositus prosessikaavio yksityiskohtaisuudelle on, ettd prosessi pitéa
kuvata niin tarkasti, ettd sen toimintalogiikka k&y selville. Liian tarkka kuvaaminen vai-
keuttaa ymmartamisté ja tavoitteena onkin tunnistaa vain prosessin kriittisimmaét toimin-
not ja paatokset seka edistaa niiden hyvaa suorittamista. Toimiva prosessikaavion jasen-
telyn tapa (kuvio 7) on sijoittaa roolit kaavion vasempaan laitaan ja niin, etté tehtavien
kulku etenee vasemmalta oikealle, mika antaa paremman mielikuvan prosessin horison-
taalisesta etenemisesta ja mahdollistaa aikataulun esittamisen, mikali se on tarkoituksen
mukaista. (Laamanen 2007, 80-81.)
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3.3 Organisaation kehittdminen prosessikeskeisesti

Henkilostoresurssien avulla organisaatiot voivat innovoida sekd jakaa ja kehittdd osaa-
mista tehokkaammin. Inhimilliset voimavarat ja osaaminen ovat organisaatioiden arvon
tuottamisen resursseja, joita voidaan hallita ja kehittaa prosesseina. (Laamanen & Tinnila
2009, 30.) Prosessikeskeisyys tarkoittaa organisaation kehittdmisen ndkékulmasta tyoyh-
teison sisaltd nousevaa jatkuvaa haluaa kehittd4 organisaation toimintaa. Prosessin johta-
misessa johtajan rooli korostuu yhteison ja sen yhteisollisyyden ensimmaisena kehitta-
jana seka yhteistyo- ja vuorovaikutusfoorumien organisoijana ja niiden toiminnan tuki-
jana. (Murto 2005, 11.) Prosesseja hyddyntaméll& organisaatioon voidaan luoda kehitta-

misen infrastruktuuri ja oppivan organisaation malli (Laamanen 2007, 39).

Prosessikeskeisen kehittdmisen lahtokohtana on kaksikehainen oppiminen (oppimaan op-
piminen) ja sen yksil6llinen ja yhteis6llinen toteuttaminen. Prosessikeskeiselle tyoyhtei-
son kehittdmiselle on esitettdvissé yhteisollisia kdytannon toimintamalleja, joiden avulla
organisaatioiden ja tydyhteiséjen on mahdollista oppia oppimaan omasta toiminnastaan
sitd jatkuvasti yhdessa arvioimalla ja uudelleen suuntaamalla. (Murto 2005, 29.) My6s
toimitusjohtaja ja liikkeenjohdon konsultti Esko Kilpi korostaa oppimisen tarkeytta ja sa-
noo organisaation oppimisen nopeuden olevan tdnd paivana tyon onnistumisen mitta
(Aalto 2012, 25).

Murto (2005) listaa organisaatiotutkija Gareth Morganin (1986, 91-95) maérittelemét
kaksikehdisen oppimisen organisatoriset edellytykset seuraavasti: ensinndkin, perusedel-
Iytyksené on virheita ja epdvarmuuden salliva ilmapiiri, jotta yhteiso voisi kohdata muu-
toksen ja epavarmuuden rakentavasti. Toiseksi, on oltava eri nakékulmien tarkeytta ko-
rostava ongelmien erittely- ja ratkaisutapa, joka edellyttad johdolta erilaisten vaihtoehto-
jen kokeilumahdollisuutta sek& eri mielipiteitd edustavien ihmisten véittelyjen ja konflik-
tien sallimista. Ja kolmanneksi, valmiiden toimintamallien ulkop&in organisaatioon tuo-
miseen sijaan tarkeda on perustason osallistuminen suunnitteluun, luovuuden ja annettuja
reunaehtoja jatkuvasti kyseenalaistavan kulttuurin tukeminen seka organisaation suunnan

versominen sen jatkuvasta prosessista. (Murto 2005, 29, 138.)

Prosessikeskeisyys edustaa uusinta vaihetta organisaation kehittdmisajattelussa ja sitéd

voidaan kutsua tassa yhteydessé prosessiohjaukseksi. Prosessikeskeisessa kehittdmisessa
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keskeista ovat alhaalta ylospdin tapahtuva ja kokonaisvaltainen kehittdminen, jonka pai-
nopiste on yhteison arkipdivan tutkimisessa sen kaikilla tavoilla. Prosessikeskeisessa ke-
hittdmisessd yhteis6d on siis tarkoitus kehittdd ensisijaisesti alhaalta ylGspéin, mutta
koska kaikki yhteisdssa tarvittava tieto ja kokemus eivat ole kasaantuneet ainoastaan pe-
rustasolle ja yhteisén menestyminen edellyttdé seké johdon, esimiesten ja tyontekijéiden
nakemysten, tiedon ja kokemusten hyddyntamistd, on kehittdmisessa ja arkipdivan toi-
minnassa ndhtdva myos kehitettdvan yhteison kokonaistilanne ja kokonaisuuden etu.
(Murto 2005, 26, 31.)

Murron (2005, 137) mukaan kokonaisvaltaisuus tarkoittaa prosessikeskeisessa kehittami-
sessd kaikkien organisaation hierarkiatasojen ja yksikoiden keskindistd, saannollisté vuo-
rovaikutusta yhteisilla foorumeilla, jotka on organisoitu yksikdiden tavoitteiden ja strate-
gioiden yhteen sovittamiseen jatkuvasti. Kaytannon kehittamistyd lahtee suurissa organi-
saatioissa liikkeelle yksikdiden sisaisestd kehittdmisest ja itsenéisten yksikkojen yhteis-
tyon ja vuorovaikutuksen parantamisesta toisten yksikkdjen kanssa, jossa johdon tehtdva
prosessikeskeisyydelle ominaisesti on kaikkien yksikkdjen organisointi ja koordinointi.
(Murto 2005, 26, 31.) Térméla, Markkanen ja Kadenius (2015, 54) korostavat niin ikéan
viestinndn, tiimityon ja johtamisen merkitysté ja sanovat, ettd tyon kehittdmiseen kaytet-
tavissad oleva energia kannattaisi suunnata varsinaisten prosessien kehittdmisen sijaan esi-

merkiksi ihmisten vélisen vuorovaikutuksen ja tydympériston parantamiseen.

Murron (2005) mukaan organisaation muutosstrategiat ainoastaan johdon suunnittele-
mana ja johdettuna ylhaalta alaspain ovat seka vaikeita toteuttaa ettd nopeasti ja ennusta-
mattomasti muuttuvassa toimintaympaéristossa myos tuloksiltaan vaatimattomia (Beer &
Walton, 1987; Murto 2007, 27). Henkil6sto ei tietenkadn aina voi olla paattdmassa, ta-
pahtuuko organisaatiossa muutoksia vai ei, mutta muutosstrategian lapi vieminen alhaalta
yléspdin tuottaa varmasti useammin parempia tuloksia kuin péinvastoin, silla henkildston
osallistaminen muutoksen suunnitteluun ja toteuttamiseen sitouttaa henkilokuntaa ja saa
aikaan positiivisemman ilmapiirin muutosta kohtaan. Myds Térméla, Markkanen ja Ka-
denius (2015, 55) ovat sitd mieltd, ettd muutoksen ja oppimisen kannalta on parempi rat-
kaisu antaa tyon ja tyontekijoiden luoda prosessit itse sekéd soveltaa niita kussakin tilan-

teessa parhaaksi katsomallaan tavalla.
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4 VIESTINNAN PROSESSOINTI

4.1 Viestinnan prosessoinnin kulmakivet

Hyvin viestivan organisaation kulmakiviin kuuluu, etta viestinnédn roolit on laajalti maa-
ritelty, myos viestintayksikon ulkopuolella, silla mita useampi pit&é viestintdd osana omia
vastuitaan ja rooliaan, sitd paremmin organisaation viestinnassaan onnistuu. Viestintayk-
sikko kokee, ettd on térkeé osa liiketoimintaa, ja liiketoiminta ymmartéa viestinnan olen-
naiseksi osakseen. Organisaation viestintastrategia on maaritelty, dokumentoitu ja joka-
paivaisessa kaytdssa. Viestinndn suunnittelu on seka osa liiketoiminnan suunnittelua etta
jokapaivéista operatiivista toimintaa. Lisaksi hyvin viestivassa organisaatiossa viestinnan
perusasiat, kuten kanavarakenne, viestien laatu ja sidosryhmien analysointi, on hoidettu
hyvin; hyvalaatuiset viestit olennaisista asioista jaetaan oikeita kanavia pitkin oikeille
kohderyhmille oikea-aikaisesti ja vastaanottajilla on mahdollisuus vuorovaikutukseen.
(Korhonen & Rajala 2011, 15-16.)

Viestinnédn prosessointi helpottaa ja tehostaa toimintaa kaikkien edell4 esitettyjen hyvén
viestinnan kulmakivien osalta. Menestyakseen viestinnéssé organisaation on méaariteltava
ja kirjattava viestinndn kulmakiviin liittyvat toimintatapansa. Organisaation jokaisella
tyontekijalla on viestintavastuita, jotka on yhdessa maaritettava ja jokaisen on niihin si-
touduttava. Viestintd on tarkeé osa liiketoimintaa ja se vaatii viestintdihmisilta syvéllista
lilketoimintaymmarrystd sek& organisaatiolta todellista viestintdasennetta. Menestyak-
seen viestinndssa organisaation on myds viestinnan pohjaksi liiketoiminnan kanssa yh-
dessa rakennettava perinpohjainen viestintéstrategia ja -suunnitelma, jotka ovat luonnol-

linen osa jokapéivaista tekemistd. (Korhonen & Rajala 2011, 30-31.)

Viestinnan prosessoinnin avulla saavutettavista eduista tarkeimpié on se, etté niin vies-
tintdihmiset kuin muukin organisaatio sitoutetaan yhteiseen viestintédan. Pikkuhiljaa asen-
teet viestintdd kohtaan saadaan muokattua myonteisemmiksi ja organisaatiossa muiste-
taan ja osataan asettaa viestintatehtdvat ajankéytossa oikealle prioriteetille. Olennaista
viestinndn prosessoinnin onnistumiselle on mukana olevien osallistaminen prosessin ke-
hitysvaiheessa, aktiivinen kommunikointi sek& jatkuvasti ajantasainen, organisaatiolle

sopiva tarkkuus dokumentoinnissa. (Korhonen & Rajala 2011, 60.)
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4.2 Prosessoitavien alueiden valinta

Viestinndn prosessoinnin alussa suunnitellaan, analysoidaan ja pyritddn ymmartdmaan
nykytilanne, jonka jélkeen itse prosessin kirjaaminen on helpohkoa ja nopeaa. Prosessoi-
tavien alueiden valintaa voi tehd& oman tyén ohessa samalla, kun havaitsee aikasyoppoja
tai muita prosessoitaviksi hyvin soveltuvia viestinnan osa-alueita, tehtdvié tai toimenpi-
teitd. Toisen ddripadn vaihtoehto on tehdd p&&tds organisaation viestinndn prosessoinnista
ja suorittaa prosessointi projektina, jossa nykyinen toiminta analysoidaan, analyysin pe-
rusteella arvioidaan eniten prosessointia kaipaavat osa-alueet, sovitaan prosessoinnin
prioriteeteista ja aikataulusta ja yhdelld kertaa luodaan prosessit yhdessé liiketoimintojen
kanssa. Kummassakin tavassa on hyvat ja huonot puolensa, ja niiden valiltakin 16ytyy

kullekin organisaatiolla sopivia kompromisseja. (Korhonen & Rajala 2011, 65-66.)

Hyvin prosessoitaviksi sopivat viestinndn tehtévat ja toimenpiteet vievat paljon aikaa,
toistuvat usein tai eripuolilla organisaatiota samanlaisena, ovat aikataulullisesti haastavia,
omaavat tarkan maaraajan, aiheuttavat paljon sekaannuksia, sisaltavat runsaasti muistet-
tavia yksityiskohtia tai aiheuttavat vastaanottajissa tyytymattomyytta. Perusperiaatteena
voidaan pitaa sitd, ettd kaikkia niitd viestinndn toimenpiteitd, jotka vievat paljon aikaa
organisaatiossa, tulisi tarkastella potentiaalisina alueina ja ajankayttoon tulisi viestintayk-
sikdn liséksi laskea myos sen ulkopuolinen henkildstd. Prosessointi ei kuitenkaan saa olla
itsetarkoitus, eiké kaikkea paljon aikaa vaativaa viestintatyota voi tai pidakaan proses-
soida, vaan siitd on seurattava parempaa viestinnén laatua, tehoa tehtavien tekemiseen tai
tyon mielekkyyttd mukana oleville ihmisille. (Korhonen & Rajala 2011, 68, 75.)

Tyypillisesti prosessoitaviksi alueiksi sopivat sellaiset viestinndn toimenpiteet ja tehtavat,
jotka toistuvat usein tai eripuolilla organisaatiota samanlaisena. Viestinnan prosessoin-
nilla sadstetédan aikaa ja tehostetaan toimintaa sitd varmemmin, mit4 useammin toimen-
pide toistuu, eika tehon saavuttamisen kannalta merkityksellist4 ole, tekeekd toimenpi-
teen aina sama henkild vai ei. Tehokkuutta lis&4 se, ettd prosessista poistetaan turhat vai-
heet ja siihen kirjataan tarvittavat yksityiskohdat, jolloin aikaa ei kulu niiden etsimiseen.
Laatua taas parantaa merkittavasti sellaisten alueiden prosessointi, joissa sama viestinnan
tuotos tuotetaan ldhes samanlaisena eri puolilla organisaatiota. Prosessoinnin avulla or-
ganisaatiossa karsitaan paallekkdinen tekeminen, jaetaan parhaat ja tehokkaimmat toi-

mintatavat ja Kirjataan tyéohjeet ja muistilistat, jotta aikaa ei toistuvasti kulu saman asian
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etsimiseen ja selvittdmiseen seké tuotetaan laadultaan tasaisempia tuotoksia. (Korhonen
& Rajala 2011, 68-69.)

Yllattavien tapahtumien viestiminen tai muut erittdin Kiireiset viestinnan toimenpiteet tu-
lee toteuttaa nopealla aikataululla, jolloin ei ole aikaa séhlddmiseen. Nopeutta vaativissa
toimenpiteissd ennalta suunniteltu prosessi auttaa saavuttamaan maérdajan ensinnakin
sahlaamisen vahentymisen ja toiseksi selkeiden Iapimenoaikojen ansioista. Valmiiksi Kir-
jatut muistilistat, linkit, jakelulistat ja muut olennaiset yksityiskohdat myds mahdollista-

vat mahdollisimman nopeaksi typistetyn aikataulun. (Korhonen & Rajala 2011, 70.)

Toimenpiteet, jotka on saatava valmiiksi ja jakeluun toistuvasti tiettyna hetkend viikkoa,
kuukautta tai vuotta sopivat erityisen hyvin prosessoitaviksi. Prosessoinnin avulla pysty-
taan aikatauluttamaan toimenpiteen vaiheet ja tiedetdén, milla hetkella minkékin vaiheen
on oltava valmis. Toistuvien, tiettyyn maérdaikaan valmiiksi saatavien toimenpiteiden
prosessoinnin etuja ovat tekemisen jaksottaminen tasaisesti pidemmélle aikavalille, viime
hetken stressin minimoituminen ja lisaresurssien tarpeen kartoittamisen helpottuminen.
Laatu paranee ja virheiden maara véhenee, kun asiat ehditdan tehda huolella, ja kun pro-
sessin voidaan siséllyttdd sitoutuneiden henkildiden tarkastuskierroksia. (Korhonen &
Rajala 2011, 70-71.)

Toimenpiteet, joiden sekaannukset aiheuttavat paljon ty6td ja ajanhukkaa saavuttavat pro-
sessoinnilla etuja. Kun viestintatoimenpiteen roolit ja vastuut ovat selkeédsti maaritelty;
tapahtuu vahemman sellaista paallekkéista tekemistd, mika usein johtaa sekaannuksiin,
ja kun lopullinen péaatdksentekija on ennalta maarétty, viestintdd on helpompi johtaa ko-
konaisuutena. Prosessin kuvaus auttaa varmistamaan kaikkien tydvaiheiden muistamisen
ja oikean jarjestyksen, jolloin sekaannuksia myds sattuu véhemmaén. (Korhonen & Rajala
2011, 72-73.)

Paljon muistettavia yksityiskohtia sisaltdvien toimenpiteiden prosessointi tuo tehoa,
koska prosessidokumentaation avulla toimenpiteen voi suorittaa oikein kuka tahansa
kaikkine tehtdvan yksityiskohtineen. Prosessikuvauksen ja muistilistojen avulla unoh-
duksia sattuu vdhemman, eik eri tyoohjeiden, jakelulistojen, yhteystietojen ja linkkien
etsimiseen kulu aikaan koska kaikki ohjeet ovat yhdessa dokumentissa. Korhosen ja Ra-

jalan (2011) mielestd mahdollisiin prosessoitaviin alueisiin kuuluvat myos ilman muuta
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sellaiset toimenpiteet, joihin vastaanottajat ovat tyytyméattomia. Tyytymattémyys voi joh-
tua monista asioista, mutta prosessoinnin kautta tyytyméttomyyden parantamiseen voi-
daan l0ytéa ratkaisu. (Korhonen & Rajala 2011, 74.)

4.3 Viestinnan prosessien maarittely kaytannossa

Korhosen ja Rajalan (2011) mukaan on hyva muistaa, ettd kukin organisaatio valitsee
itselleen sopivimman tavan méaéritella viestinnan prosesseja, eika yhta oikeata tapaa ole.
Hyvéksi havaittuja toimintatapoja noudattaen viestinnan prosessointi tapahtuu kaytan-
ndssa seuraavia askelia seuraten: nykyisen toimintatavan analysointi, tehostetun proses-
sin luominen ja kirjaaminen, tehostetun prosessin testaus, prosessin kayttéonotto seka

prosessin kéaytto ja paivittdaminen. (Korhonen & Rajala 2011, 95-96.)

Viestinndn prosessoinnin ensimmainen vaihe aloitetaan tarkastelemalla yksittdistd, ana-
lyysin kautta valittua viestintdtoimenpidettd. Jos nykyinen toimintatapa on jo kirjattu tai
siitd on olemassa tydohjeet, aloitetaan prosessointi ndiden dokumenttien tarkastelulla ja
keskustelemalla mukana olevien kanssa siitd, miten he suorittavat toimenpiteen. Tarkas-
telun ja keskustelujen tavoitteena on kuvata yleisessa tasolla nykyinen toimintatapa ja sen
ongelmat. Yhteisty0 prosessia toteuttavien henkildiden kanssa varmistaa sitoutumista ja
analyysin oikeellisuutta, jotka taas helpottavat jatkossa tehostetun ja uudistetun toiminta-
mallin kayttoonottoa. Nykyisen toimintatavan kuvaamisen, sen ongelmien kirjaamisen,
tehottomien kohtien tunnistamisen ja kaiken tdman dokumentoinnin jalkeen voidaan siir-

tya parannetun prosessin kirjaamiseen. (Korhonen & Rajala 2011, 96-97.)

Tehostettu prosessi syntyy helpoiten vanhan dokumentoidun prosessin ja analyysissa Kir-
jatun nykyprosessin pohjalta. Vanhasta prosessista poistetaan analyysivaiheessa tunnis-
tetut turhat vaiheet tai niitd muutetaan niin, ettd prosessi tehostuu ja prosessin jokaista
vaihetta tarkastellaan nyt mahdollisimman Kkriittisesti vaiheiden tarpeellisuutta ja tehoa
kyseenalaistaen. Tehostetun prosessin Kirjaamisen lopputuloksena tulisi olla selke& do-
kumentaatio prosessista. Prosessikuvauksesta on tarkeda kayda selkeésti ilmi prosessin
vaiheet, niiden jarjestys ja omistajat seké riittavan tasoiset kuvaukset siitd, mita kussakin
vaiheessa tehddan. Kuvauksen tarkkuuden ja tyylin pitdisi olla sellainen, ettd se sopii ky-

seisen organisaation tapaan tyoskennelld. (Korhonen & Rajala 2011, 98.)
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Valmis dokumentaatio ja sen sisaltd on syyta testata, vaikka prosessi olisikin Kirjattu tii-
viisti siind mukana olevien kanssa ja prosessointiin olisi osallistunut ulkopuolisia. Tehos-
tetun prosessin testaaminen voidaan tehda simuloimalla toimenpide tai seuraamalla pro-
sessikuvausta, kun toimenpidetta ollaan suorittamassa. Testatessa prosessikuvausta seu-
rataan tarkasti, epaselvia kohtia tarkennetaan, ja sitd muutetaan niilta osin, kun havaitaan
kohtia, jotka eivat toimi. Seké& prosessia ettd sen dokumentaatiota parannellaan viela ker-
taalleen sen testaamisen yhteydessa. (Korhonen & Rajala 2011, 99-100.)

Testaamisen jélkeen kayttoonotto on prosessoinnin Kriittisin vaihe, silla ilman perinpoh-
jaista kayttoonottovaihetta prosessi hyvin todenndkoisesti j&a ottamatta kayttoon. Kéyt-
toonottovaiheessa prosessin omistajan on huolehdittava, etta kaikki mukana toimivat saa-
vat tiedon uudesta toimintaprosessista ja ymmartavét roolinsa ja tehtdvansa siing, seka
varmistettava, etta kaikki sitoutuvat toimimaan uuden mallin mukaisesti. Toimeenpano-
vaihe on kaytannossa aktiivista viestintaa kaikille prosessissa mukana oleville, ja koska
kyseessa on muutoshanke, on syyta kayttaa useita kanavia ja varmistaa mahdollisuus vuo-
ropuheluun. Kanavien valinnassa on hyvé painottaa tyopajoja ja muita kasvokkain tapah-
tuvia tilaisuuksia. Tarkedd on huomioida viestinnan savy ja avainviestien valinta ja muis-
taa, ettd esimiesten rooli on prosessin kayttdonottovaiheessa merkittdva. On huolehdit-
tava siitd, ettd esimiehet ymmartavét prosessoinnin edut, sen aiheuttamat muutokset hei-
dan tiimeissadn tyoskentelevien henkil6iden tyonkuvaan. (Korhonen & Rajala 2011,
100-101.)

Prosessin varsinaisen kayton alkuvaiheessa erityisen tarkeda on, ettd prosessit ovat kaik-
kien niité tarvitsevien saatavilla, ja ettd prosessin vaiheet suoritetaan prosessidokumen-
taatiota tiukasti seuraten. Kayttovaiheessa olennaista on se, ettd dokumentaatio on aktii-
visesti toiminnan pohjana ja prosessi péivittyy jatkuvasti. Paivittdmiselle on syyté luoda
suuntaviivat; on sovittava pienempien paivitysten ja suurempien muutosten tekemisesta
vastuulliset ja mééariteltdva, millaiset muutokset kdynnistavéat paatoksentekoprosessin ja
laajamittaisemman viestinnan. Lisaksi on mietittava, kuka on vastuussa prosessin koulut-
tamisesta uusille henkildille, kuinka usein uudelleenkoulutusta jérjestetdan ja kuinka
muutostarpeet toimitetaan vastuulliselle. N&in prosessia todella péivitetddn jatkuvasti,
eikd paivittdminen tai uudelleenviestintd jaa vain kerran vuodessa tehtaviksi toimenpi-
teiksi. Kerran vuodessa voidaan kuitenkin tehda syvaluotaavampi prosessin tarkastelu ja
analyysi, jolloin myds passiivisilta mukanaolijoilta pyydetddn kommentteja ja prosessia
péivitetddn niiden pohjalta. (Korhonen & Rajala 2011, 101-102.)
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5 TAMPEREEN SARKANNIEMI OY

5.1 Yritys ja organisaatio

Opinndytetyon tutkimuksen kohde ja toimeksiantaja on Tampereen Sarkénniemi Oy,
vuonna 1966 perustettu matkailualan yhtid, jonka omistaa Tampereen kaupunki. Tana
paivana Sarkanniemi on Suomen suurin ja monipuolisin vapaa-ajankeskus. Vuoden 2016
kesalla Sarkédnniemeen kuuluvat huvipuiston liséksi myds neljd muuta eldmyskohdetta:
akvaario, planetaario, Nasinneulan nakotorni seké kesalld 2013 avattu Mauri Kunnaksen
kirjallisuuteen perustuva Koiraméaki. Huvipuiston ollessa avoinna Sarkanniemen tarjon-
taan kuuluvat useat kioskit, pikaruokapisteet ja ravintolat, myymalat ja pelit seka kesalla
2012 avattu maailman ensimmadinen Angry Birds Land. Ymparivuotisesti alueella ovat
avoinna elamyskohteiden lisdksi myos Ravintola Nasinneula, Tampereen kaupungin hal-
linnoima Sara Hildénin taidemuseo seka loppuvuodesta 2016 avattava SuperPark Séarkan-

niemi. (Sarkanniemi 2016a.)

Tampereen Sarkanniemi Oy:n palveluksessa oli tilivuoden 2015 aikana keskimaarin 257
henkilod ja vilkkaimman sesongin aikaan kesalla henkiloston mééra oli 487 henkil6a.
Yhtion liikevaihto vuonna 2015 oli 17,6 miljoonaa euroa. Kesdn 2015 kéavijaméaara oli
noin 554 000 ja koko vuoden 2015 aikana Sarkanniemessa vieraili yhteensa noin 638 000
asiakasta. (Sarkanniemi 2016a.) Operatiivisesta johdosta vastaavat toimitusjohtaja, vies-
tintd-, markkinointi- ja henkiléstéhallinnon johtaja, myyntijohtaja ja kehitysjohtaja (Sér-
kanniemi 2016a). Johtoryhman jaseniéd ovat myos HR-paallikko, kunnossapitopaéllikko,
talouspaallikko ja tietohallintopaallikkd (Sarkanniemi 2016b). Liite 1 havainnollistaa joh-

toryhman jasenten organisoitumista ja heidan vastuualueitaan.

5.2 Sesonkiravintolat

Tampereen Sarkanniemi on perinteisesti tunnettu useamman sadan nuoren tyo6llistami-
sestd vuosittain huvipuiston ollessa avoinna kesakauden ajan, huhti-toukokuun vaihteesta
syyskuun alkupuolelle asti. Sark&nniemessé tydskentelee ympérivuotisesti yli 80 tyonte-
kijaa ja kesan 2016 rekrytoinneissa kesatyopaikkoja oli yli 400 (Ojansivu & Rissanen
2016, 4). Yrityksen tyontekijamaarallisesti suurimpaan osastoon — sesonkiravintoihin eli



41

kioskeihin, kahviloihin, pikaruokapisteisiin ja ravintoloihin — palkattiin noin 120 kesa-
tyontekijad ja kesalla 2017 méara tulee kasvamaan vield noin kymmenella tyontekijalla.
Kuvio 8 kuvaa sesonkiravintoloiden organisaatiota kesélla 2016.

Marjo Salonen
ravintolatoiminnan pééllikko
Satu Korte
ravintolapéallikko

Henna Alanen, Annastiina Penttila,
Sofia Rosvall, Anna Virtanen

ravintolavastaavat

sesonkiravintoloiden ryhmavastaavat (14)

ravintolatyontekijat, pikaruoka-,kioski- ja
kahvilamyyjat (120)

KUVIO 8. Sesonkiravintoloiden organisaatio 2016

Ymparivuotisesti Sarkédnniemessa tydntelevét ravintolatoiminnan paallikko ja ravintola-
paallikko kantavat vastuun sesonkiravintoloiden toiminnan kokonaisvaltaisesta suunnit-
telusta, budjetoinnista, ostoista ja yhteistyokumppanuuksista sek& muun muassa tarvitta-
vista remonteista ja muista hankinnoista. Paallikot ovat neljan ravintolavastaavan lahim-

pié esimiehia.

Ravintolavastaavat tyoskentelevat helmikuusta noin syyskuun puoleenvéliin asti ja toi-
mivat sesonkiravintoloiden tyontekijoiden lahimpina esimiehinad kesén aikana. Vastaa-
vien tyotehtaviin kuuluvat yhteensd 21 myyntipisteiden avaamiseen ja sulkemiseen liit-
tyvat jarjestelyt kevaalla ja syksylla, tuotteiston ja myyntipisteiden toiminnan suunnittelu,
kesatyontekijoiden rekrytointi, tydhon perehdyttdminen, tydvuorosuunnittelu sekd huvi-
puiston aukioloaikoina kesatyontekijéiden péivittaisen toiminnan organisointi, valvonta
ja kannattavuuden seuranta ettd haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin osallistuminen tar-
vittaessa. Muita ravintolavastaavien tyohon olennaisesti kuuluvia tehtévié ovat toiminnan

kehittdminen, yhteistyd osastojen kanssa seka asiakastapahtumien suunnittelu ja organi-
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sointi. Lahes kaikki sesonkiravintoloiden vastaavien ja péallikdiden tyotehtévét linkitty-
vat kesakaudella paivittdiseen viestintddn henkiloston, tukitoimintojen sekd tavarantoi-

mittajien kanssa.

Sesonkiravintoloiden 120 tyontekijaa on jaettu yhdeksaan tyotiimiin ja tiimikohtaisesti
myyntipisteiden maard, joissa tydskennelldédn, vaihtelee yhdestd kolmeen. Ty6tiimin
koosta ja sille kuuluvista myyntipisteista riippuen jokaiselle tiimille on nimetty yhdesta
kolmeen ryhmavastaavaa, jotka ovat jo aiemmin tydskennelleet Sarkanniemessa ja 0soit-
taneet valmiuttaan toimia tiiminvetdjana. Kesalla 2016 sesonkiravintoloiden ryhmavas-

taavia oli 14.

Ryhmaévastaavien rooli ja merkitys kaytannon opastajina ja niin sanottuina tutoreina seka
uusille ettd vanhoille tydntekijoille korostuu kevaalla alkavissa myyntipisteiden tyohon
perehdyttamisissa. He tekevét kesén aikana yhdessd muiden kesatyontekijoiden kanssa
suorittavaa tyotd, mutta ovat myos tarvittaessa esimiesten apuna toimistotehtavissa, kuten
tavarantilausten tekemisessa. Pitkin kesakautta ryhméavastaavat toimivat tarkeana link-
kind, tiedonkeradjina ja -valittdjina kesatyontekijoiden ja esimiesten vélilla suuntaan ja

toiseen.

Sesonkiravintoloiden paivittaisen viestinnan haasteena on jo ensimmaisena se, ettd orga-
nisaation esimiehié on useita ja tyontekijoita seka erilaisia myyntipisteitd on maarallisesti
paljon. Toiseksi, ravintolatydn arki huvipuistossa on luonteeltaan hyvin dynaamista ja
jatkuvasti muuttuvissa tilanteissa viestinnén tulee toimia sek& tyontekijoilta esimiehille
ettd esimiehiltd tyontekijoille, mutta myds osastojen valilla tehokkaasti, jotta ty6ta voi-
daan tehda turvallisesti, taloudellisesti kannattavasti ja jarkevéasti parhaan mahdollisen

asiakaskokemuksen luominen mielessa pitéen.

Esimiesten taytyy huolehtia keskindisen viestintansa toimivuudesta ja viestid henkiloston
suuntaan yhteisesti sovituilla linjauksilla ja tavoilla péivittéiselld tasolla. Tavanomaisiin
tyotehtaviin liittyvén viestinnén lisaksi kaikki poikkeukset, kuten mahdolliset tyévuoro-
muutokset, niista johtuvat erityisjarjestelyt ja erityishuomiot tavarantoimituksiin tai yksi-
tyistilaisuuksiin liittyen, on aina muistettava viestid koko pdivéan aikana tydskentelevalle

kes&henkilostolle ja tarvittaessa myds muille tietoa tarvitseville osastoille tai toiminnoille.
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Sarkanniemessa kéytannon perehdytyksiin, niiden dokumentointiin ja prosessimaisem-
paan toteuttamiseen on jo kauan kaytetty paljon resursseja, mutta toiminnan kannalta va-
hintdénkin heti seuraavaksi tarkeimmasta asiasta, paivittdisen tason viestinnasta doku-
mentit ja hyvaksi havaitut toimintamallit ovat jaéneet l&hinnd vain esimiesten muistin

varaan.

5.3 Sisdinen viestintd ja esimiesviestinta

Haastattelin opinndytetyotani varten Sarkdnniemen viestinnasta vastaavaa johtajaa, Tiina
Morttistd, jotta saisin tydhoni mukaan johdon nédkemysté sisdisen viestinnén ja esimies-
viestinnan kiinnittymisesta organisaation strategiaan ja arkeen. Mdrttisen haastattelu an-
taa mielestani kattavan kuvan siitd, millaiselle pohjalle Sarkanniemen sisdinen viestinta
rakentuu heindkuussa 2016 ja miten sitd tulisi tulevaisuudessa kehittdd. Haastattelussa
esiin nousseet asiat, kuten sisdisen viestinnan strateginen pohja, tavoitteet ja ajatukset
viestinnan tulevaisuuden nakymista toimivat tassa tydssd mydéhemmin oman ajatteluni

taustalla, kun kehitan ja prosessoin sesonkiravintoloiden esimiesviestintaa.

Morttisen (2016) mukaan sisdista viestintaa tarvitaan erityisesti tietojen jakamiseen, paa-
toksenteon pohjaksi, paatoksista informointiin, tydsuoritusten parantamiseen, virheiden
minimointiin, asiakkaiden parhaan palvelun (laadun) varmistamiseen, hyvan yhteishen-
gen ja tyGilmapiirin varmistamiseen seka henkildston tyotyytyvéisyyttd lisdédmaan etta
henkildston sitouttamiseen. Viestinté kiinnittyy kaikkeen organisaation toimintaan ja sen
vuoksi jokaisen tydyhteisdn jasenen on tarkedd ymmartadd oma rooli ja vastuunsa viesti-
jana. (Morttinen 2016.)

Sarkanniemen siséisen viestinnan tarkeimpéna tavoitteena ja painopisteend johdon néako-
kulmasta on se, etté aktiivisella viestinnallaan yritys voi vaikuttaa haluamallaan tavalla.

Siséiselld viestinnalla ohjataan organisaatiota tavoitteen mukaiseen toimintaan ja viestin-
t&4 tarvitaan kaikessa toiminnassa: johtamisessa, imagon rakentamisessa, tavallisessa ar-
jessa ja muutostilanteissa. Sisainen viestintd vaikuttaa vahvasti asiakaspalvelun jouhe-
vuuteen, mutta loistavan asiakaspalvelukulttuurin ohella on muistettava, ettd viestinnén
painopisteena ovat myos liiketaloudelliset tavoitteet ja koko organisaation toiminnan pe-

rustana osingon tuottaminen osakkeenomistajalleen. Muutosviestintatilanteissa sisaisen
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viestinnan tavoite ja tehtdva on seka kuvata etta toteuttaa muutosta ymmarrettavasti koko

organisaatiossa. (Morttinen 2016.)

Sarkanniemen sisaisen viestinnén tavoitteiden saavuttamisessa avainasemassa ovat johto,
paallikot ja esimiehet, jotka kaikki ovat yrityksen viestin viejid. Paallikkotittelilla tyos-
kentelevid esimiehid on 12 ja Mdrttisen (2016) mukaan resursointi naiden henkil6iden
kouluttamiseen ja uran pitkan tahtdimen suunnitteluun tukee viestinndn tavoitteiden saa-
vuttamista. Viestintdd vahvistavat myos tyonkierto tai téiden oppiminen ristiin sekd mo-
nipuoliset ja muuttuvat tyotehtévat yli osastojen rajojen. Télla hetkella varahenkil6jarjes-

telma toimii S&rkénniemessa usein myos ndin. (Morttinen 2016.)

Morttinen on laatinut Sarkanniemen sisdisen ja ulkoisen viestinnén siséltavan viestinta-
strategian vuonna 2004. Viestintastrategia on vain yrityksen sisdiseen kayttoon ja se on
viimeksi paivitetty vuosille 2007—2010 l&hinna ulkoisen viestinnan osalta. Dokumenttia
ole péivitetty sen jalkeen, koska liiketoimintastrategia on ollut tyon alla. Sisdisen viestin-
nan perustasiat eivat Morttisen (2016) mielestd muutamassa vuodessa ole kovasti muut-
tuneet, mutta han kertoo seké viestintéd- ettd HR-strategian tulevan paivitettavaksi uuden

lilketoimintastrategian myo6té syksyn 2016 tai vuoden 2017 aikana. (Morttinen 2016.)

Strateginen ajattelupohja viestinnalle on, etté viestintd on johtamisen véline ja keskeinen
osa esimiestaitoja. Ajattelun perustana tulisi olla yhteinen tiedon tarve, ja koska Sarkén-
niemessa lahes jokainen ratkaisu vaikuttaa koko asiakasprosessiin ja lopulta asiakkaan
kokemukseen, kuuluu suuri osa tiedosta “’kaikille”. Sarkdnniemi on siind mielessa ainut-
laatuinen organisaatio, ettd vain minimaalinen osa asioista ei vaikuta muiden téihin. Ta-
man vuoksi viestia lahettadvéan paan tulisi toimittaa kaikki tieto eteenpdin ja jattaa vastaan-

ottajan valinnaksi, mité tietoa hyodyntéé tai vélittaa eteenpéin. (Morttinen 2016.)

Morttinen (2016) kertoo, ettei Sark&nniemen sisdisessa viestinndssé ole varsinaista orga-
nisoitumisen mallia, mutta ettd uuden liiketoimintastrategian my6ta on organisoitu uusi
viestinta- ja HR-yksikkd, joka toimii muun organisaation tukena ja jossa tyontekijoilla
useita rooleja ja viestintd osa heidan tehtaviaan. Tiedottajan tehtavasta on Sérkénnie-
messa luovuttu aiemmin ja muutaman vuoden takaisten yt-paatdsten seurauksena myos
viestintdsuunnittelijan vakanssi lopetettiin. S&rk&nniemessa ei ole vain johtoa, erillista
viestinnén johtoa tai viestintayksikkod, joiden vastuulle viestinta kuuluisi, vaan ennem-

minkin kaikki ovat viestijoita. Viestintd on jokaisen tyontekijan velvollisuus ja oikeus,
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johon siséltyy iso vastuu asioiden sujumisen kannalta. Viestintdvastuuta ajatellen kukin
johtaja ja esimies ovat erityisessé asemassa. Viestinta- ja HR-johtajan vastuulla on seurata
ja kehittad koko talon viestinnan pelisdéntdja, mutta vastuu toteutuksesta on kaikilla, eri-

tyisesti esimiehilla. (Morttinen 2016.)

Morttinen (2016) nékee sisaisen viestinnan ongelmakohtina tiedonkulun varmistamisen,
viestien tulkinnan ja henkilokemiat ja sen, ettd tieto paatyy sosiaaliseen mediaan ennen
henkildstod, joka usein vaatii johdon reagoimista ja vastausta medialle ennen kuin henki-
|0st0 saa asiasta tietoa. Sisdisen viestinndn toimivuuden parantamiseksi han toivoo hen-
kilostolta aktiivisuuden lisddmistd kaiken tiedon eteenpdin lahettdmisessa ja oma-aloit-
teisempaa asennetta asioiden selvittdmisessa ja tiedonhaussa niin, ettd henkilosto ei jaa

odottamaan tarvitsemiaan vastauksia. (Morttinen 2016.)

Haastattelussa kévi ilmi, ettd Morttinen (2016) on ollut mukana tekemassa erilaisia pro-
sessikuvauksia, mutta ei ole ennen tata opinndytetyota konkreettisesti ajatellut, ettd Sar-
kanniemen viestintakin voisi olla hyva pilkkoa osiin ja kuvata tarkemmin. Han pitaa vies-
tinnén prosessien kuvaamista hyvand ajatuksena ja kertoo, etta Sarkanniemen kriisivies-
tinnan ohje on prosessikuvauksen kaltainen dokumentti, johon on kirjattu tarkka marssi-
jarjestys kriisitilanteisiin. Kriisiviestinnan ohjetta on paivitetty ja tarkennettu viestinnan
ja kentén kesken vasta muutama kuukausi sitten, kevaan ja kesan 2016 aikana. (Mdrttinen
2016.)

Morttinen (2016) sanoo, ettd esimies on alaistensa tarkein tietolahde. Esimiesviestintd on
hanen mielestdan motivointia, hengen luomista, rakentavaa kritiikkia, ongelmien nopeaa
kasittelya ja paatoksentekoa. Esimiehen tulee olla kannustava: auttaa, tukea, kuunnella.
Keskeistd esimiesviestinndssa ovat ratkaisukeskeisyys, oikeudenmukaisuus, tasapuoli-
suus, kunnioitus ja arvostus. N&iden toimintaperiaatteiden mukainen toimintaa saa aikaan
hyvén hengen ja tydilmipiirin, joka on selke&d merkki kannustavasta viestinnasta. Sarkan-
niemessa esimiehet saavat tehda ty6td omana persoonanaan, kuitenkin yhteisia pelisééan-

t0ja noudattaen ja tavoitteena tasalaatuinen esimiesty6. (Morttinen 2016.)

Morttisen (2016) mukaan Sé&rk&nniemi haluaa luoda ja vahvistaa esimiesviestinnallaan
sellaista kuvaa, ettd esimies ei ole kaskyttdja vaan valmentaja, ennemminkin vaikuttaja

kuin vain tiedottaja ja valvojan sijaan kehittdja. Esimies on taloudellisen tuloksen ja tie-
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donkulun varmistaja seké ilmapiirin luoja. Esimiesten osaamisen varmistamiseksi tarvi-
taan kuitenkin koulutusta ja tukea, esimerkiksi tietoteknisten taitojen kehittdmisessa, ja
vakituisille paallikdille tarjottavia koulutusvaihtoehtoja pyritdén jatkossa kehittamaan.
(Mérttinen 2016.)

Séarkanniemessa kaytossé olevia sisdisen viestinnan kanavia ja -valineitd on monia: intra-
net, sahkoposti, puhelin, tiedotteet, palaverit, koko talon tiedotustilaisuus aamukahvit”,
poytakirjat, raportit, kalenterit, kaytavakeskustelut, kehityskeskustelut, siséiset ja ulkoiset
auditoinnit, tydohjeet, Hyvaa Tyokesaa -ohjevihko tyontekijélle, asiakasesitteet, verkko-
sivut, paallikkopéaivystys- ja johto paivystaa -ringit seka yhteistyokumppanien ohje. Vies-
tintdkanavat ja -vélineet palvelevat Morttisen (2016) kokemukseen mukaan joitain pa-
remmin ja joitain huonommin. Suoraa palautetta han saa naista vahan. (Morttinen 2016.)
Itse nakisin niin, ettd Sarkanniemessa kaytossa olevat viestintdkanavat ja -valineet palve-
levat esimiehid ja sitd kautta organisaation toimintaa sitd paremmin, mité paremmin esi-

mies osaa tai haluaa opetella kdyttdméaan kanavia ja valineita.

Esimiesten ohjeistaminen viestintdan tapahtuu perehdytyksen ja palautteen, tavoitteiden
ja tulosten, yrityksen arvojen ja yhteistyon kautta. Vaikuttavuus, jota esimiesviestinnélta
odotetaan, liittyy hyvan tuottavuuden tavoitteluun. Hyvaan tuottavuuteen paastaan osal-
listuvan johtamisen eli keskustelun, kuuntelemisen, kannustamisen seka vastuun ja vallan
jakamisen kautta. Johdon ajatusten tulkkina ja valittajana seka alaistensa ajatusten reflek-
toijana esimies on ik&an kuin puun ja kuoren vélissa. Morttisen (2016) mukaan kaikki
henkil6t eivat edes halua esimiehiksi, koska eivat enké ole itse niin keskeisessa roolissa,
vaan tavoite on saada muut toimimaan ja tekemaan. Itsetuntemus on tarkeaa ja ihmissuh-

detaidot keskeisia, kun miettii, olisiko minusta esimiestehtaviin. (Mdrttinen 2016.)

Viestinndn toimivuutta ja vaikuttavuuttakin kartoittaakseen Sarkanniemi teki tyéhyvin-
vointi ja -ilmapiiritutkimuksen helmikuussa 2016. Tutkimuksen jatkotydstd on nyt k&yn-
nissa ja seuraava tutkimus toteutetaan vuonna 2017. limapiiritutkimuksen tulokset ovat
muutoin luottamuksellista tietoa, mutta tdssa yhteydessa Morttinen (2016) mainitsee, etta
tyytymattomyys tyoyhteisdssa kulminoituu usein johtajien ja esimiesten viestintéan, ja
erityisesti viestintatapoihin varsinaisen asian sijaan. Mahdollinen syy tyytyméattomyy-

delle esimiehen viestintdan voi olla esimerkiksi se, ettd paatosten selitys puuttuu. Tyyty-
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vaisimpid ollaan esimiehiin, joiden viestintd on avointa ja vuorovaikutteista. llmapiiritut-
kimuksen lisdksi toinen keino seurata ja mitata viestinnan toimivuutta ovat Sarkanniemen

sisdiset ja ulkoiset auditoinnit. (Morttinen 2016.)

5.4 Viestinnan kehittdminen ja tavoitteet tulevaisuudessa

12 vuotta Sarkanniemessa tydskennellyt Morttinen (2016) nakee sisdisen viestinnan ke-
hittyneen seuraavasti: siséisen viestinnan tarkeys ymmarretéddn johdossa, siihen pyritaan
panostamaan ja Kiinnittdm&&n huomiota yhd enemmaén ja toimimaan tilanteissa myos
viestinnallisesti niin hyvin kuin mahdollista. H&n kertoo, ettd viime vuosina ik&vat muu-
tostilanteet, kuten taloudellinen tilanne, yt-neuvottelut ja delfinaarion toiminnan lakkaut-
taminen, ovat olleet osa toimintaa ja asettaneet haasteita johdon viestinnalle. Haastetta
viestintddn on myos lisdénnyt sosiaalisen median aikakausi, jolloin on mahdotonta varmis-
taa, ettd kaikki asiat tiedettéisiin ensin sisdisesti ja sitten vasta talon ulkopuolella, mutta
tdhan tiedon etenemisjérjestykseen pyritaén ja sita yritetdan varmistella mahdollisimman
hyvin. (Mdrttinen 2016.)

Viestinnasté vastaavan johtajan mielesté lahiaikojen onnistumisia, jotka osaltaan vaikut-
tavat organisaation sisdiseen viestintaan, ovat olleet rekrytoinnit ja uusi HR-tapa. Rekry-
tointiin liittyen héan mainitsee erinomaiset kausiesimiehet ja kesétyontekijat, mutta ilmai-
see myos huolensa kausiesimiesten osaamisen ja hiljaisen tiedon katoamisesta heidan mu-
kanaan syksylla sesongin loppuessa. Aikaisemmin paperisen keratty kesévaen palauteky-
sely péivitetadn syksylla 2016 sahkdiseen muotoon, jotta tietotaitoa siirtyisi myds johdon
kayttoon. Jatkuvuuden turvaamiseksi on toisaalta vuosien varrella rekrytoitu pitkan linjan

kesdvaked vakituisiksi tyontekijoiksi. (Morttinen 2016.)

Toinen onnistuminen, uusi HR-tapa tarkoittaa systemaattissmman henkildstohallinnon
tavan aloittamista. Sen myo6ta otetaan kayttoon uusi HR- ja tyévoiman hallintajarjestelmé
vuonna 2017. Uuteen HR-toimintaan liittyy jo aiemmin mainittu ilmapiiritutkimus, intran
ohjeiden saannollisempi paivittdminen, kaksi johdon, vakituisten ja kausiesimiesten yh-
teistd palaveria kevéélla, joiden agenda on kayda lapi, miten kesasesonki hoidetaan seké

koko péivan kestava henkilostopaiva samoille osallistujille syksylla. (Morttinen 2016.)
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Johdon nékemys siitd, miten henkildstd kokee sisdisen viestinnan (laatu, avoimuus, riit-
tavyys) pohjautuu ilmapiiritutkimukseen, jonka tulokset ovat ristiriitaisia: osa kokee ole-
vansa hyvan viestinnan darelld, osa kokee tietaméattomyyttd, epatietoisuutta seké ei-avoi-
muutta ja osalla taas on oikein positiivisia kokemuksia siséisesta viestinnasta. Morttinen

(2016) toteaa, ettd sisdisessa viestinnassa riittda vield parannettavaa. (Maorttinen 2016.)

Siséisen viestinnan kehittdmiskohteita ovat Morttisen (2016) mukaan johdon ja esimies-
ten ryhmétyoskentelyn lisdédminen ja yha avoimemman tiedonkulun aikaan saaminen
koko talolle. Haastavaa naiden asioiden kehittdmisessé ovat esimiesten eri tasot ja sen
my0ta tydsuhteiden eri pituus. Johdon, vakituisten ja sesongissa tydskentelevien esimies-
ten yhteistyohon tai viestintdén ei ole selkedd mallia, jolla kaikki olisivat samalla viivalla
tiedon saannin suhteen. Viestinta voisi Morttisen (2016) mukaan toimia paljon parem-
minkin alhaalta ylospain ja kertoo, etté johto toivoo liséé palautetta henkildstolta. Palaut-
teen han nakee kaikkien velvollisuutena ja osana normaalia tyoyhteisdviestintaa ja vuo-
rovaikutusta. (Morttinen 2016.)

Sarkanniemen sisdisen viestinnan visio viiden vuoden aikajanteelld on kehittyd nopeam-
maksi, avoimemmaksi, enemman alhaalta ylospdin suuntautuneeksi viestivéksi organi-
saatiossa, jossa kehitysideoita saadaan viestittyd johdolle ja laitettua myds suoraan hyo-
tykayttoon ilman, ettd jaa ideat jadvan niin sanotusti vakituisten esimiesten poytalaatik-
koon. Vision toteuttaminen vaatii koko johdon sitoutumista ja vision konkreettista jal-
kauttamista, vakituisten paéllikdiden kouluttamista ja sitouttamista yhteisiin kaytantoihin
seka kausiesimiesten systemaattista koulutusta ettd kehitysideoiden saamista johtoon asti

heti syksyisin tulevan kauden suunnitteluun. (Mérttinen 2016.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Viestinndn prosessointimalli

Korhosen & Rajalan (2011, 103) kuvaama viestinnan prosessointimalli alkaa nykyisen
tavan tarkastelusta ja etenee parannetun tavan valinnan, Kirjaamisen ja testaamisen seka
tyokalujen luomisen ja toimintavan kéyttoonoton kautta toimintatavan jatkuvaan péivit-
tdmiseen, joka on mallin viimeinen vaihe. Oma mallini (kuvio 9), jolla vien sesonkiravin-
toloiden esimiesviestinndn prosessoinnin lapi, mukailee Korhosen ja Rajalan viestinnan
prosessointimallia. Viestinndn prosessointimallin vaiheista ensimmaéinen, toinen ja kol-
mas on toteutettu tassé opinnadytetydssa ja vaiheiden nelja, viisi ja kuusi kaytannon toteu-

tus on tarkoitus tehda Sarkanniemen kesakaudella 2017.

lomakehaastattelut,

lomakehaastattelut
lomakehaastattelut

oma havainnointi

4. prosessoidun tavan ; 5. toimintatavan ; 6. toimintatavan kaytto
testaus kayttéonotto ja jatkuva paivittaminen

KUVIO 9. Viestinndn prosessointimalli (Korhonen & Rajalan 2011, 103, muokattu)

Viestinndn prosessointimallin ensimmainen vaihe on nykyisen toimintatavan tarkastelu
ja téssé opinndytetydssa tarkastelun kohteena on Sarkanniemen sesonkiravintoloiden esi-
miesviestintd. Esimiesviestinnan tarkastelu toteutetaan kaksivaiheisella lomakehaastatte-
lulla, jonka ravintolaosaston esimiehet tayttdvat. Esimiesten haastatteluilla pyritdan sel-
vittdmaan, mita ongelmia esimiesviestinndssa on kaytannon kokemusten perusteella ha-

vaittu ja mitd ovat esimiesviestinnan kriittisimmat kehityskohteet.

Mallin toisessa vaiheessa valitaan prosessointiin soveltuvat viestintatehtévat ja téssa

ty0ssé valinta suoritetaan esimiesten haastatteluvastausten siséllénanalyysin perusteella.
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Kolmannessa vaiheessa tehostetut prosessit suunnitellaan ja kirjataan. Esimiesviestinnan
prosessikuvasten suunnittelussa huomioidaan esimiesten haastatteluissa esittamaét toiveet

sekd hyddynnetaan opinndytetyon tekijadn omaa havainnointia ja kokemusta.

Neljés vaihe on prosessoidun tavan testaus. Tdmén opinndytetyon toteuttamiseen proses-
soidun tavan testausta ei kuitenkaan voitu sisallyttaa, silla tyon toteuttamisen ajankohta
on syksylla ja Sarkanniemen sesonkiravintolat toimivat tdydelld kapasiteetilla vain ke-
sélla. Prosessien testaus jaa suoritettavaksi kesakauden 2017 alussa ja siitd vastuussa ovat
sesonkiravintoloiden esimiehet. Viidennessa vaiheessa toimintatavan kayttoonotto teh-
daan prosessin testaamisen ja sen tarvittavan parantelun jalkeen. My0s toimintatavan

kayttoonotto on sesonkiravintoloiden esimiesten vastuulla.

Kaikkien aikaisempien vaiheiden suorittamisen jalkeen viestinndn prosessointimallin
kuudennessa ja viimeisessa vaiheessa toimintatapaa kaytetédan ja paivitetdan jatkuvasti.
Prosessin tulee kehittyd toiminnan muutosten mukana ja vastuu prosessin paivittdmisesta
on syyté sopia etukateen: kuinka usein prosessia péivitetadn, kuinka pieni tai suuri asia
aiheuttaa péivitystarpeen, kuka paivittdmisen tarvetta arvioi ja kuka prosessin paivitykset
tekee. Sesonkiravintoloiden esimiesten kannattaakin jo prosessin kdyttéonottovaiheessa
paattad paivittdmisen vastuista ja sopia kaytannot.

6.2 Aineistonhankinta

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia ja kehittda sesonkiravintoloiden esimiesvies-
tintda seka laadullisen tutkimuksen ja toimintatutkimuksen keinoja yhdistamalla luoda
esimiesviestintdan prosessikuvausten avulla yhtendisemmat tavat toimia. Laadullisen tut-
kimusosuuden on tarkoitus selvittdd, mita esimiesten kokemat esimiesviestinnan ongel-
makohdat ja kehittdmistarpeet ovat sekd mitd esimiehet viestinnan prosessoinnilta ja esi-
miesviestinnan prosessikuvauksilta toivovat. Haastattelujoukoksi valittiin sesonkiravin-
toloiden viisi esimiestd — ravintolatoiminnan paallikko, ravintolapdéllikko ja ravintola-
vastaavat — joilla on paras asiantuntemus tydstdén seka omasta etta tiiminsa viestinnasta.
Haastatteluvastausten antajat ovat niitd henkil6itd, jotka esimiesviestinndn prosessiku-
vauksia tulevat tyonsa tukena kéyttdmaan ja sen vuoksi heidan osallistaminen prosessien

kehittamisvaiheeseen on tarkeaa.
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Laadullisen tutkimuksen aineistonhankintamenetelmané on kaytetty lomakehaastattelua,
josta metodikirjallisuudessa kaytetddn myds nimitysta strukturoitu tai standardoitu haas-
tattelu. Koska tutkimuksessa halutaan kerété faktatietoa ja tutkija tietdd etukateen, mil-
laista tietoa haastateltavat voivat antaa, soveltuu lomakehaastattelu tdéhan tutkimukseen
hyvin. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 45.) Tutkimuksessa kysytaan lomakehaastattelulle omi-
naisesti ainoastaan tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun kannalta merkityksel-
lisid kysymyksid (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75).

Tutkimusaineiston analysoinnin helpottamiseksi vastausten kerddminen péaadyttiin teke-
maan sahkoisesti. Vaihtoehtona séhkdiselle lomakehaastattelulle olisi voinut myds olla
esimiesten ryhméhaastattelu, mutta sitd ei valittu ryhméhaastattelun haittapuolten ja tut-
kijan kokemattomuuden vuoksi. Ryhmakeskustelun purkaminen ja analyysin teko tallen-
teesta ovat useimmiten juuri suurimpia ryhméhaastattelun ongelmia (Hirsjarvi & Hurme
2004, 63).

Tavallisesti haastattelun etuna joustavuus; haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysy-
mys, esittdd kysymyksia siina jarjestyksessa kuin katsoo aiheelliseksi, oikaista vaarinka-
sityksid, selventdd ilmausten sanamuotoa, ja kdyda keskustelua tiedonantajan kanssa
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 73). Sahkoisen haastattelutavan vuoksi vuorovaikutuksellisuus
jamahdollisuus esittaa tarkentavia kysymyksia olisivat voineet jadda toteutumatta, mikéli
tutkija ei olisi keksinyt keinoa vuoropuhelulle haastatteluun vastaajien kanssa. Lisakysy-
myksien esittdmistd ja tarkennuksien saamista varten tutkimuksen toteuttamisessa on

hyodynnetty kaksivaiheista haastattelua eli Delfoi-menetelmaa.

Laadullista tutkimusta lahestyvasséa Delfoi-menetelméssa tutkimuskohteen eri asiantunti-
joilta kysytdan samoja kysymyksié heidén tietdmatta toisensa vastauksia, luodaan tutki-
mustuloksista valiyhteenveto ja kyselykierros toistetaan jonkin ajan kuluttua (Avoimen
yliopiston Koppa 2014). Tamén opinnéytetyon laadullinen tutkimusosuus toteutettiin
Delfoi-menetelm&& mukaillen siten, ettd sesonkiravintoloiden viideltd esimieheltad pyy-
dettiin vastauksia ensin kultakin erikseen ensimmaiseen lomakehaastettaluun heina-
kuussa 2016, jonka vélikoosteen he saivat luettavakseen ja sen jalkeen esimiehet vastasi-
vat vield toiseen haastattelukierrokseen syyskuussa 2016. Luvussa seitseman tutkimuksen

tulokset on jaettu kahteen alalukuun haastattelukierrosten lukumaarédn mukaisesti.
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Ensimmaisen haastattelukierroksen (liite 2) tavoitteena oli saada laaja kokonaiskuva se-
sonkiravintoloiden esimiesviestinnéstd. Haastattelulomakkeen kysymysten 1-10 oli tar-
koitus selvittdd, mita sesonkiravintoloiden esimiesviestinnén tehtdvat ovat, miten esi-
miesviestintd toimii, mitk& ovat sen ongelmakohtia ja missa asioissa toiminnan kehitta-
mista erityisesti kaivataan. Haastattelun kysymykset 11-13 pyrkivét kartoittamaan pro-
sessoitavien viestintatehtavien valintaa. Kysymykset 14-16 tavoittelivat sitg, etta esimie-
het viestinndn prosessikaavioiden loppukayttajind paasisivat osallistumaan kehittdmis-
ty6hon ja voisivat tuoda esiin omia toiveitaan prosessikaavioiden varsinaiseen toteutuk-

seen liittyen.

Toisen haastattelukierroksen (liite 3) tavoitteena oli selvittda ainoastaan viestinnan pro-
sessikaavioiden suunnittelulle olennaisia asioita, joita ensimmaisella haastattelukierrok-
sella ei joko kysytty tai kysyttiin, mutta saadut vastaukset kaipasivat vieléd tarkennusta.
Toisen haastattelulomakkeen kysymysten 1-3 oli tarkoitus selvittad, mitk& ovat esimies-
viestinnan yleisid kompastuskiviéd kaytannossa, mitka esimiesten viestintakaytannot kai-
paavat eniten toimintamallin yhtendistamista, sekd mitka samat tiedot ovat hajallaan ja
hankaloittavat viestintdd. Viimeisen kysymyksen tavoitteena on saada selville, mita esi-

miesviestinnan tehtévaalueita prosessoinnissa tulisi esimiesten mielesta priorisoida.

Kaikki ensimmaisen ja toisen lomakehaastattelun kysymykset ovat avoimia kysymyksié.
Avoimet kysymykset soveltuvat tdhan tutkimukseen, koska tassé oli tavoitteena saada
vastaajilta spontaaneja mielipiteitd ja rajata vastaamista vain vahan (Vilkka 2005, 86).
Avoimien kysymysten kayttd oli hyvinkin perusteltua, koska vastaajajoukko tiedettiin
aktiiviseksi ja myos helposti kirjallisesti kantaa ottavaksi (Menetelmaopetuksen tietova-
ranto 2010). Avoimissa kysymyksissa vastaaja saa itse paattad, miten vastaa kysymyk-
seen, kun taas suljetuissa kysymyksissé vastausvaihtoehdot olisivat olleet etuk&teen maa-
riteltyja (Routio 2007). Avointen kysymysten kayttd oli perusteltua lomakehaastatte-
luissa, joiden tarkoitus oli selvittadd jokaiselta esimieheltd heiddn omat spontaanit mieli-
piteensd ilman, ettd olisi tdytynyt antaa vastausvaihtoehtoja, jotka olisivat saattaneet ra-
joittaa vastaamista. Suljettujen kysymysten valmiiden vastausvaihtoehtojen myota tutki-
jalta oli my0s saattanut jadda huomaamatta jokin mahdollinen vastausvaihtoehto (Routio
2007).
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6.3 Sisallonanalyysi

Laadullisessa analyysissa tutkimusaineistoa tarkastellaan kokonaisuutena; sen ajatellaan
valottavan jonkin yksittaiseksi ymmarretyn, siséisesti loogisen kokonaisuuden rakennetta
(Alasuutari 1995, 38). Tassa opinndytetydssa kaksivaiheisten lomakehaastatteluvastaus-
ten laadullinen sisélldnanalyysi on toteutettu nelivaiheisesti (kuvio 10). Sisélldnanalyysin
kaksi ensimmaisté vaihetta mukailevat Alasuutarin (1995, 39) kuvailemaa havaintojen
pelkistamista ja arvoituksen ratkaisemisesta, joiden avulla tutkija pyrkii jarjestamaan ja
ymmartamaan tutkimusaineistoa. Sen jalkeen siséllonanalysoinnissa hyddynnetdéan laa-
dullisen analyysin perusmenetelmi&: teemoittelua ja tyypittelyd. Tutkimuksen tulokset

esitetddn opinndytetyon seitsemannessa luvussa teemoittain.

Havaintojen pelkistaminen:

Arvoituksen ratkaiseminen:

Teemoittelu:

KUVIO 10. Laadullisen sisallénanalyysin toteuttamisen vaiheet

Havaintojen pelkistamisessa aineistoa ensi tarkastellaan kiinnittden huomiota vain siihen,
mika on teoreettisen viitekehyksen kannalta olennaista (Alasuutari 1995, 39). Taman tut-
kimuksen teoreettinen viitekehys liittyy esimiesviestinndan ongelmakohtien selvittami-
seen ja esimiesviestinndn kehittdmiseen prosessiajattelua hyddyntden. Analyysin koh-
teena olevasta aineistosta rajataan kaikki viitekehyksen kuulumaton pois ja se pelkiste-
tdan hieman hallittavammaksi maaraksi erillisia niin kutsuttuja raakahavaintoja, joista

edetddn havaintojen yhdistdmiseen. Raakahavainnot yhdistetddn havaintojen joukoiksi
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etsimalld yhteinen niista yhteinen piirre. Raakahavainnoista yhdistetyt havaintojoukot si-
séltavat laajempia aihepiirejd kuin teemat, joita eritell&&n sisallénanalyysin kolmannessa

vaiheessa.

Arvoituksen ratkaiseminen merkitsee sisallénanalyysissé sitd, ettd aineistosta tuotettujen
johtolankojen ja kdytettavissa olevien vihjeiden pohjalta tehd&d&n merkitystulkinta tutkit-
tavasta ilmidstd. Tulkinnan rakentamisvaiheessa aineiston raakahavaintojakaan ei unoh-
deta, vaan koko laadullisen tutkimuksen aineistosta etsitaan vihjeita merkitystulkintojen
tekemisté ja arvoituksen ratkaisemista varten. (Alasuutari 1995, 44, 46.) Laadullisen tut-
kimusaineiston analyysissa merkitystulkintojen tekemistd hyoddynnettiin esimerkiksi
mahdollisten prosessoitavien viestintatehtdvien selvittdmisessa ja vastauksia haettiin
koko aineistosta, myods raakahavainnoista ja sellaisten kysymysten vastauksista, jotka ei-

vat liittyneet suoraan viestinnan prosessointiin.

Teemoittelussa tutkimusaineistosta pyritddn hahmottamaan muodossa tai toisessa toistu-
via keskeisia aihepiireja eli teemoja. Teemojen muodostamisesta ja ryhmittelysta edetdén
niiden yksityiskohtaisempaan tarkasteluun. (Avoimen yliopiston Koppa 2014.) Tutki-
musvastausten teemoittelu tehtiin viestinnan kehittdmisen ja prosessoinnin nakdkulmasta
ja ndin vastausten teemat hahmottuivat melko helposti. Tyypittelyll& tutkimusaineistosta
pyritddn nostamaan esiin toistuvia ja sille tyypillisid ominaisuuksia, tapahtumakulkuja tai
merkityksia (Avoimen yliopiston Koppa 2014). Yksinkertaisten ja yleistettyjen tyyppi-
esimerkkien muodostaminen oli teemoittelua hankalampaa, mutta myos tyypittelyd on
jonkin verran hyddynnetty tutkimuksen tulosten esittelyssa opinndytetyén seuraavassa

luvussa.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

7.1 Ensimmainen haastattelukierros

Laadullista tutkimusaineistoa analysoimalla saatiin tuloksia, jotka kertovat sesonkiravin-
toloiden esimiesviestinnésté sité tekevien esimiesten nakokulmasta. Tulosten perusteella
prosessointia varten pystyttiin valitsemaan siihen parhaiten sopivat esimiesviestinnan
tehtdvat ja vastaamaan opinndytetydlle asetettuihin alatutkimuskysymyksiin esimiesten
osallistumisesta ja toiveiden huomioimisesta prosessikuvausten suunnittelussa. Tuloksia
tarkastellessa esimiesviestinnéssé ilmeni selkeita kehityskohtia, prosessoitavaksi sopivia
esimiesviestinnén aiheita tai tehtdvia seké asioita, joita prosessikuvausten suunnittelussa
tulee pyrkia ottamaan huomioon. Tutkimustuloksia tarkastellaan teemoittain ja lomake-

haastattelukierrosten mukaisesti kahdessa osassa.

Ensimmaisen lomakehaastattelun oli tarkoitus selvittad, millainen kokonaisuus sesonki-
ravintoloiden esimiesviestintd on. Ensimmaisen haastattelukierroksen vastauksista nousi
esiin nelja teemaa: esimiesviestinnan luonne ja arviot sen toimivuudesta, viestintakanavat
ja -valineet, prosessoitavien viestintdalueiden valinta ja toiveet prosessikuvausten suun-

nitteluun.

Tutkimuksen ensimmaisen teeman tulokset liittyvat esimiesviestinndn luonteeseen ja ar-
vioihin sen toimivuudesta. Tuloksista kavi ilmi, ettd esimiesviestintd on suuri ja merkit-
tava osa jokapdivaista tyotd. Esimiesviestinnan tarkeimpiin tehtaviin kuuluu tiedon jaka-
minen toiminnan varmistamiseksi seka kesatyontekijoiden etta esimiestiimin tyon turvaa-
miseksi. Muita esimiesviestinnén tehtévia ovat muun muassa toimiminen linkkina johdon
ja kesatyontekijoiden valilla, motivointi, palaute seka jatkuva vuorovaikutus keséatyonte-
kijoiden kanssa. Tutkimustulosten perusteella esimiesviestinnén tavoite on tyypillisim-
min sen varmistaminen, etta tieto menee halutunlaisena perille ja kdytantdon. Tavoitteina
ja painopisteind nahdaan myos tehokas tiedonjakaminen, péivittaisen toiminnan (myyn-

nin) turvaaminen ja kehittdminen.

Esimiesviestinndn toimivuutta kuvaavat vastaukset eridvét toisistaan paljon enemmaén

kuin esimiesviestinndn luonteeseen liittyvéat vastaukset. Vastauksista kdy ilmi, ettd osan
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esimiehistd mielesta viestinta toimii hyvin, koska yhteistyo on tiivista ja keskustelu mut-
katonta, suoraa ja vapaata. Osan mielestd esimiesviestintd taas on haasteellista, moni-
naista, jatkuvasti muuttuvaa ja vaatii nopeita paatoksia, esimiesten kesken toimintata-
voissa on paljon erilaisuutta, joka aiheuttaa informaatiokatkoksia ja johdon ja esimiesten
valista viestintda pidetddn heikkona. Vastausten hajontaa aiheuttaa myos kysymys tyyty-
vaisyydesté sesonkiravintoloiden viestintadn. Osa esimiehestd on tyytyvaisia sesonkira-
vintoloiden viestinn&dn avoimeen luonteeseen. Osa taas mainitsee olevansa tyytyvainen
intran keskustelusivustoon, vuorovaikutukseen seka jatkuvaan kehittymiseen viestin-
nassa ettd haluun ja pyrkimykseen tehda parhaansa, jotta viestinté olisi mahdollisimman

sujuvaa.

Suurin haaste tai ongelma esimiesviestinndssa on tiedon perillemenon varmistaminen;
onko tieto tavoittanut kaikki ja onko sisalté ymmarretty oikein. Tyypillista on, etté esi-
miehet kayttavat kasvokkaisviestintad viestinnan toteutumisen seurantaan ja sen varmis-
tamiseen, etté viesti saavuttaa vastaanottajan. Tyypillistda on my0ds kayttéa tiedon perille-
menon varmistamiseen sahkdpostia. Tiedon perillemenon varmistamisen liséksi vastauk-
sista voitiin erottaa neljd muuta selkeda esimiesviestinnén haastetta tai ongelmaa, jotka
ovat vastausten mukaan toisiinsa ndhden yhta tyypillisid. Ensimmainen haaste liittyy tie-
don perillemenon varmistamiseen, mikéli ei itse pysty viemaan aloittamaansa asiaa lop-
puun saakka. Toisena haasteena ovat yhdenmukaisessa viestinnassa pysyminen, kun esi-
miehid on useita. Kolmantena haasteena pidetaan tiedon paljoutta, silla oleellisen tiedon
Ioytdminen tietotulvasta on haastavaa ja vaatii priorisointia. Neljantend haasteena ovat

viestintdkanavien runsaus ja niiden k&ytdn hajanaisuus.

Ensimmaisen haastattelukierroksen toinen teema on viestintdkanavat ja -valineet. Esi-
miesviestintddn ja viestinnan valmisteluun kéytettavia viestintdkanavia ja -vélineitd on
useita: internet, intra, verkkokansiot, sahkoposti, séhkoinen kalenteri, Office-ohjelmat,
kassajarjestelmé& (Winpos), taloushallinnon raportit (esim. Accuna), puhelut, palaverit,
muistiot, tiedotteet myyntipisteisiin, viestivihot, ilmoitustaulut, kasvokkaisviestinta seka
kehityskeskustelut. VVastausten perusteella tyypillisimpia kanavia, joista esimiehet saavat
tietoa esimiesviestintd4 ja sen valmistelua varten, ovat Sark&nniemen intranet, sdhkoposti,

internet, palaverit, tyontekijat, kollegat, johtoryhma seka yhteistydkumppanit.
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Tulokset osoittavat, ettd suurin osa esimiehisté viestii mieluiten kasvokkain, mutta vas-
tausten perusteella yhté selkeésti tehokkainta viestintdtapaa ei voida maarittdd. Sesonki-
ravintoloiden esimiehet ovat yhtd mielta siitg, ettd edelld mainittujen viestintdkanavien ja
-valineiden lisdksi esimiesten ja myyntipisteiden yhteiskaytossa pitdisi olla sdhkdinen
viestintdkanava, jolla viestid ja varmistaa viestien perille ja kdytantdén menoa. Vastauk-
sissa uudeksi sahkoiseksi viestintaratkaisuksi ehdotetaan tietokonepohjaisen kassalait-
teiston tai siséisen verkon hyddyntamista ja sahkoista ilmoitustaulua.

Haastattelun kolmas teema liittyy prosessoitavien viestintdalueiden valintaan. Osa esi-
miehistd on sitd mieltd, ettd nopeasti muuttuvan tiedon hakeminen vie paljon aikaa. Osan
mielesté paljon aikaa vievia esimiesviestinnén tehtavid ovat myds monien viestintavali-
neiden ja -kanavien kayttd. Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd esimiehet kokevat
viestintdkanavien yhtendisen kayttotavan kaipaavan toimintamallin selkeyttamista. Vas-
tausten perusteella ei voida selkedsti madrittad sellaisia esimiesviestinnan tehtavia, jotka

toistetaan joka kerta samalla tavalla.

Neljés teema on esimiesten toiveet prosessikuvausten suunnittelua varten. Tyypillisim-
mat vastaukset prosessikuvauksiin tai -kaavioihin siséllytettavistd asioista liittyvat pro-
sessissa kaytettaviin viestintakanaviin ja -vélineisiin sekd selke&an tydnjakoon.
Esimiesten tyypillisin toive prosessikuvausten tuomasta konkreettisesta hyédysta tyéhon
ovat yhtendinen viestintdkanavien kayttotapa ja tehokkuuden kasvu. Vastausten perus-
teella tyypillinen toive konkreettisesta hyddysta on myds selkeyden lisdantyminen.
Esimiehet ovat sitd mieltd, ettd prosessikuvausten tuoma varmuus ja selkeys tukisivat
tyota parhaiten. Lisaksi vastauksissa viitataan toimintatapojen yhtendistymiseen, jonka

nahdaan myos tukevan esimiehena tyoskentelya.

7.2 Toinen haastattelukierros

Toisen haastattelukierroksen tarkoitus oli selvittad viestinnan prosessikaavioiden suun-
nittelulle olennaisia asioita ja saada tarkennuksia ensimmaisen kierroksen vastauksiin.
Toisen haastattelun vastauksesta oli hahmotettavissa kolme teemaa: esimiesviestinnén
ongelmatilanteet, tiedonhaun ja tallentamisen ongelmat seka prosessoitavien viestintaalu-

eiden valinta.
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Haastattelun ensimmaéinen teema on esimiesviestinnédn ongelmatilanteet. Tulokset osoit-
tavat esimiesviestinndn epdonnistuvan usein sen vuoksi, ettd viestinta tai tiedottaminen
on ollut puutteellista. Tyypillinen syy viestinnan epdonnistumiselle on my®os jatkuvasti ja
nopeasti muuttuviin tilanteisiin liittyvan informaation jakamisen haasteet suurelle jou-
kolle. Esimiesviestinnan kaytannot poikkeavat eniten toisistaan viestintakanavien ja -va-
lineiden kaytossa. Ei ole selkedd kaytantoa linjausta siitd, mita kanavia mihinkin tarkoi-
tukseen kaytetddn. Vastausten perusteella tyypillistd on esimiesten k&ytantojen tai priori-
teettien poikkeaminen suullisessa viestinndssé kesahenkildston kanssa. Esimiesten tavat
poimia oleellisia asioita eteenpain vietévaksi voivat vaihdella sen mukaan, mité kukakin

pitaa toiminnan kannalta tarkeéna.

Toinen teema liittyy tiedonhaussa ja tallentamisessa koettuihin ongelmiin. Aukiolot ovat
tyypillisin tieto, jota esimiehet tallentavat usein eri paikkoihin tai joutuvat etsimaan mo-
nista eri paikoista. Intra, omat tai osaston verkkokansiot sek& yhteistyokumppaneihin ja
tapahtumiin liittyvat tiedot ovat toiseksi tyypillisimpia tiedon tallennuspaikkoja tai tie-
toja, joita tallennetaan usein eri paikkoihin tai niitd joudutaan etsimain monista eri pai-
koista. Kolmanneksi tyypillisimpia tallaisia tietoja ovat henkildstéasiat, sairauspoissa-

olot, palaverimuistiot ja hinnat.

Kolmas teema on prosessoitavien viestintdalueiden valinta, joka nousi esimiesten anta-
mista vastauksista keskeiseksi teemaksi jo ensimmaisellakin haastattelukierroksella.
Vastausten perusteella tarkein esimiesviestinnén tehtévé tai tehtavékokonaisuus, josta
prosessikuvaukset tulisi laatia, on esimiesten ja kesatyontekijoiden vélinen viestinta.
Prosessikuvausten olisi myds tarkeaa selkedsti kuvata, mitd kanavaa viestintéatilantee-
seen on tarkoitus kayttaa. Vastausten perusteella toiseksi tyypillisin ja tarkein tehtava,

josta tulisi laatia prosessikuvaus, on osastojen valinen viestinté (esim. huolto, IT-tuki).
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8 JOHTOPAATOKSET

8.1 Esimiesviestinnan prosessikuvaukset

Tutkimuksen tulokset ohjasivat prosessoitavien esimiesviestinnén tehtévien valintaa vah-
vasti ja antoivat osviittaa myos siitd, mita prosessikuvausten pitéisi sesonkiravintoloiden
esimiesten mielesté sisaltdd. Prosessikuvausten suunnittelussa on tutkimustulosten liséksi
hyodynnetty opinndytetyon tekijan omia havaintoja ja kdytannon tyékokemusta ravinto-
lavastaavana. Prosessikuvausten suunnitteluvaiheessa prosessiin liittyvien muiden osas-
tojen vastuuhenkil6itd pyydettiin myés kommentoimaan prosessin halutun kaltaista ete-

nemisesta ja antamaan tarkennuksia tyoohjeisiin.

Esimiesviestinnastd laaditut nelja prosessikaaviota ovat liitteessa 4. Lisaksi jokaisen pro-
sessikaavion perassa liitteessd on kaavion kayttdmisen tueksi suunniteltu prosessitau-
lukko, joka avaa prosessin eri vaiheita. Taulukosta ilmenee prosessin eteneminen vaihe
vaiheelta, prosessin vaiheesta vastuullinen seké prosessin vaiheisiin liittyvat viestintaka-

navat tai tyoohjeet.

Esimiesten haastattelujen perusteella tarkein tehtavékokonaisuus, josta esimiesviestinnan
prosessikuvaukset toivottiin laadittavan, oli esimiesten ja kesatyontekijoiden valinen
viestintd. T&sté tehtdvakokonaisuudesta prosessoitaviksi aiheiksi valikoituivat tyonteki-
jan sairauspoissaoloihin seka myyntipisteen tuotteiston muutoksiin liittyvét esimiesvies-
tinnén prosessit (liite 4). Molemmat tydtehtavat siséltdvat monta muistettavaa ja viestin-
taa vaativaa vaihetta, joissa Kriittisen vaiheen tekemisen unohtaminen tai siita viestimatta
jattaminen hankaloittaa seké esimiesten etté tyontekijoiden tavallista toimintaa. Poissa-
olojen ja tuotteiston muutoksien viestinndssé esimiehet ovat myds toimineet eri tavoin ja
toisistaan poikkeavat toimintatavat ovat aiheuttaneet sekaannuksia sekd esimiesten kes-

ken ettd esimiesten ja kesatyontekijoiden vélille.

Sarkanniemen palkanmaksun tydohjeessa poissaolojen raportoinnista kerrotaan yksityis-
kohtaisemmin, mutta varsinaista palkkaraportointia ei tassa tyossa kasitelld, koska se ei
ole viestintaprosessin kuvaamisen kannalta tarke&4. Tuotteiston muutokset -prosessinku-

vausta (liite 4) paranneltiin tietohallintojohtaja Tuula Salmisen (2016) kommentoinnin
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pohjalta ja siihen lisattiin hinnoittelu. Uuden tuotteen lisddmisté kassajarjestelmaan pro-
sessikuvaukseen sisallytettavaksi endottivat sekd Tuula Salminen ettd it-asiantuntija Mari
Leino (Leino 2016; Salminen 2016).

Haastattelujen perusteella toiseksi toivotuin esimiesviestinnan prosessoinnin aihe oli esi-
miesten ja muiden osastojen vélinen viestinta. Esimiesten ja muiden osastojen vélisen
viestinnan prosessointiin valittiin huolto-osastolle tehtavéat vikailmoitukset (liite 4), silla
esimiesten viestintd- ja toimintatavat ovat poikenneet jonkin verran myos vikailmoitusten
tekemisessa seka tyontekijoiden informoinnissa ja ajan tasalla pitdmisessa myyntipistei-

den vikoihin liittyvissé korjaustilanteissa.

Huollon tydnjohtaja Marko Havanka (2016) antoi tarkennuksia seka huolto-osaston vi-
kailmoitukset -prosessin (liite 4) vaiheeseen, jossa huolto informoi ravintolaosaston tyon-
tekijoita tai esimiehi& vian korjauksesta ettd toimintamalliin tapauksessa, jossa tarvitaan
talon ulkopuolisen huoltoliikkeen tilaamista. Havanka selvensi myds, ettei ravintolaosas-
ton esimiesten tarvitse tehdéa ilmoitusta Artturi-kunnossapito-ohjelmaan puhelimella soit-
tamistaan vikailmoituksista, silla korjattu tai korjaamaton vika kirjataan joka tapauksessa
huollon iltavuoron viestivihkoon, josta aamuvuoro saa tiedon. Taté yksityiskohtaa ei ole
Kirjattu prosessikaavioon tai -taulukkoon. (Havanka 2016.)

Haastatteluvastausten pohjalta suunniteltujen esimiesviestinnan prosessikuvasten liséksi
liitteessa 4 on ravintolatoiminnan paallikon toiveesta kuvattu my6s rekrytointivastauksen
antamista tyonhakijalle. Ravintolatoiminnan p&allikko oli aktiivisesti mukana auttamassa
prosessikuvasten suunnittelussa ja pyysi muiden osastojen, kuten huollon, IT-tuen, pal-
kanmaksun sekd HR:n vastuuhenkil6iltd kommentteja ja tarkennuksia prosessikuvauksiin
ja niihin liittyviin ohjeisiin. Ravintolatoiminnan p&allikko toivoo, ettd sesonkiravinto-
loille suunniteltuja esimiesviestinndn prosessikuvauksia voitaisiin jatkossa modifioida
muillekin osastoille sopiviksi, ja ettd niitd kaytettdisiin jatkossa esimiesten tyon tukena

koko talossa.

Haastatteluvastauksien pohjalta oli alun perin tarkoitus luoda prosessikuvaus myoés IT-
tuen tukikutsujen tekemisesta ja siihen liittyvasté ravintolaosaston esimiesten ja IT-tuen
valisestd viestinnastd. IT-asiantuntija Mari Leino (2016) antoi kuitenkin tdhan liittyen

kommentteja ja toimintaohjeiden tarkennusta, joiden mukaisesti myyntipisteiden tyonte-
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kijat saavat jatkossa ilmoittaa vioista ja soittaa IT-tuelle suoraan. Néin ollen ravintola-
osaston esimiehid ei tarvita turhiksi vélikasiksi, eik& prosessin kuvauksen tekemiselle-
kaan ole tarvetta. IT-tuki pyrkii korjaamaan vian mahdollisimman nopeasti ja asioi paa-
asiallisesti suoraan sen myyntipisteen kanssa, jossa vika on. Mikali vikatilanne vaatii esi-
merkiksi kassalaitteen vaihtamista, on IT-tuki sitten yhteydessa ravintolavastaaviin ja il-
moittaa kassalaitteen vaihtamisesta johtuvan mahdollisen myyntikatkoksen keston.
(Leino 2016.)

8.2 Kehitysehdotukset ja jatkotutkimusaiheet

Esimiesviestinnan prosessikuvaukset pyrkivét tuomaan esimiesten viestintatapoihin toi-
vottua selkeytta ja yhtendisyyttd, mutta prosessoinnin jalkeenkin sesonkiravintoloiden
viestinnasta 10ytyy vield kehitettavad ja Sark&nniemestd samasta aiheesta lisad mielen-
kiintoista tutkittavaa. Keskeisimmat viestinndn kehityskohteet, joita tdssd opinnéyte-
tyossa ei pystytty ratkaisemaan, liittyvét tutkimustulosten ja oman tyokokemukseni pe-
rusteella sdhkoisen viestintdkanavan kayttoonottoon sesonkiravintoloiden myyntipis-

teissa sekd johdon ja esimiesten vélisen viestinnan parantamiseen.

Kuten tutkimuksen tuloksista k&vi ilmi, olivat lomakehaastatteluun vastanneet esimiehet
yksimielisesti sen kannalla, ettd esimiesten ja myyntipisteiden yhteiseen kayttoon tulisi
ottaa séhkoinen viestintdkanava, jolla esimiehet voisivat tavanomaisen viestinnan lisaksi
varmistaa organisaation toiminnan kannalta tarkeiden viestien perille ja k&ytantoon me-
noa. Haastatteluvastauksissa sahkoisen viestintdkanavan ehdotetaan toimivan nyKkyisilla
resursseilla tietokonepohjaista kassalaitteistoa tai sisédistd verkkoa hyoddyntéden, mutta

my0s uusia sahkadisia ilmoitustauluja ehdotettiin.

Omasta mielestani paras ja varmasti myos helpoin sek& edullisin ratkaisu olisi ottaa
myyntipisteiden kassoilla kayttoén Skype for Business -tyyppinen viestintdkanava, jonka
keskusteluominaisuuden avulla esimiehet ja toisten myyntipisteiden tyontekijét voisivat
olla yhteydessa tiettyyn myyntipisteeseen ja sen tyontekijoihin. Kassan hyddyntdmisen
etuna on, ettd se on jo olemassa jokaisessa myyntipisteessd, toisin kuin sdhkdinen ilmoi-
tustaulu tai vaikkapa alypuhelin, joita taytyisi hankkia ensi kesdn myyntipisteiden maarén

verran eli 21 kappaletta. Huvilaitteiden, jarjestyksenvalvonnan ja huollon viestinndsséén
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kayttdmiin radiopuhelimiin verrattuna sdhkdinen viestintdkanava palvelisi sesonkiravin-
toloiden tarpeita kokemukseni mukaan paremmin. Sahkoinen kanava korvaisi monet pai-
vittdin tulostettavat paperiset tiedotteet ja saattaisi myds jonkin verran vahentaa puhelin-

litkennetta ravintolavastaaville.

Johdon ja esimiesten viestinndn parantamiseen liittyd kehitysehdotusten miettiminen
kaynnistyi tutkimusvastauksen pohjalta, jossa mainittiin esimies-johto-vélisen tiedonku-
lun olevan heikkoa. Vastauksen perusteella esimiehilld on tarvitsemansa valineet johdon
kanssa viestintddn, mutta kynnysta viestintdan pidetédan suhteellisen korkeana. Olen vas-
taajan kanssa samaa mielta siitd, ettd kaikilla esimiehilld on samat mahdollisuudet vies-
tintdvalineiden ja -kanavien kayttoon, ja ettd kaytdnnon tasolla kausiesimiehet viestivéat
organisaation johdon, kuten myos yhteistybkumppaneiden, kanssa huomattavasti paalli-

koitd vahemman.

Kausiesimiesten viestintdkynnys voisi madaltua ja Morttisen (2016) toive alhaalta ylos-
pain suuntautuvan viestinnadn lisddmisesta toteutua, mikéli ainakin kauden aluksi panos-
tettaisiin johtoryhman jasenten ja esimiesten yhteisiin tapaamisiin. Morttinen mainitsi
haastattelussa, etta johto haluaisi saada ideoita ja kehitysehdotuksia suoraan omaan kéyt-
toonsa ja sahkoisen johdon palautelomakkeen tayttdmisen ohella vastauksena tdhan voisi
ajatella, etté johto jalkautuisi muutaman kerran kesan aikana seuraamaan ja osallistumaan
kausiesimiesten tydhon kentédlla. Taman lisaksi ehdotan, ettd johto kévisi valilla laitta-
massa viesteja sesonkiravintoloiden keskustelupalstalle intraan, mikéli aikaa henkilokoh-
taiselle tapaamiselle ei 10ytyisi tarpeeksi. Voisi olla myds hyvé etukateen aikatauluttaa
sadannolliset osastopalaverit, vaikkapa kuukausittain, joihin johtaja osallistuisi ravintola-

paallikdiden ja -vastaavien lisaksi.

Tahan opinnaytetydn liittyvat mahdolliset jatkotutkimusaiheet ovat oman pohdintani tuo-
tosta ja keksin niitd kolme. Ensimmaiseksi jatkotutkimusaiheeksi ehdotan sesonkiravin-
toloiden viestinnén aikataulusta ja vaikkapa vuosikellon tai "’kesékausikellon” luomista,
palavereille ja erilaisille myyntikilpailuille. Toisena jatkotutkimusaiheena voisi olla jon-
kun muun osaston tai muiden osastojen esimiesviestinnan tutkiminen, kehittdminen ja
prosessoinnin l&pi vieminen. Kolmannessa mahdollisessa jatkotutkimusaiheessa néko-
kulmaa voisi laajentaa entisestédan ja ottaa tutkimuksen, kehittdmisen ja prosessoinnin

kohteeksi koko talon sisaisen viestinnan.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia ja kehittédé sesonkiravintoloiden esimiesviestintaa ja
luoda esimiesten viestintdadn yhtendisemmaét toimintatavat soveltuvia viestinnan proses-
seja parantamalla ja kuvaamalla. OpinndytetyOn teoriaosuus vastaa ensisijaisiksi asetet-
tuihin tutkimuskysymyksiin ja selvittad, miten viestinnan prosessikuvauksia luodaan esi-
miesten tyo tueksi sekd miten prosessikuvaukset tukevat esimiesten tydskentelya ja vies-
tintda. Tarkeaa oli selvittdd myos, miten prosessikuvauksia kayttavat esimiehet padsevat
osallistumaan kehittamisty6hon ja miten heidén toiveensa voidaan huomioida prosessoin-
nin suunnitteluvaiheessa. N&ihin kysymyksiin vastaaminen onnistui valitsemalla kaikki
sesonkiravintoloiden esimiehet kaksivaiheisen tutkimushaastattelun vastaajiksi ja hyo-

dyntdmalla tutkimuksessa ilmenneitd toiveita prosessikuvausten suunnittelussa.

Tutkimuksen tulosten perusteella prosessointia varten voitiin valita siihen parhaiten sopi-
vat esimiesviestinndn tehtdvét. Tuloksia tarkastellessa esimiesviestinndssa havaittiin
myos selkeita kehityskohtia. Esimiesviestinnan suurimpana haasteena pidetaan tiedon pe-
rillemenon varmistamista; onko tieto tavoittanut kaikki ja onko sisalté ymmarretty oikein.
Liséksi tulokset osoittavat, ettd viestintdkanavien runsaus ja niiden kayton hajanaisuus
kaipaavat toimintamallin selkeyttdmista ja yhtendistdmistd. Keskeisimpina esimiesvies-
tinnén kehitysehdotuksina tutkimustuloksiin perustuen toimeksiantajalle ehdotetaan sah-
koisen viestintdkanavan kayttoonottoa myyntipisteissd seké konkreettisia keinoja, joilla

parantaa esimiesten ja johdon vélist viestintaa.

Opinnaytetyoprosessi on ollut mielenkiintoinen ja positiivinen kokemus, koska olen ai-
heesta aidosti kiinnostunut, suhtaudun kehittdmistyéhon intohimoisesti ja mieluisa toi-
meksiantaja on antanut minulle innostusta. Olin varannut tyon suunnitteluun ja toteutta-
miseen sopivasti aikaa ja motivaationi tekemiseen jopa kasvoi tyon valmistumisen lahen-
tyessd. Onnistuimme yhteistydssa toimeksiantajan kanssa yhdistaméaan seka heidan ajan-
kohtaisen kehittdmistarpeensa ettd oman mielenkiinnon kohteeni. Opinndytetyon tekimi-
nen antoi minulle erinomaiset edellytykset ammatilliseen kasvuun ja koen, ettd tyon pa-
rasta antia minulle ovat olleet viestinta- ja prosessiaiheisen teoriatietdmyksen ja asiantun-

tijuuden liséadntyminen seké entisté parempien projektinhallintataitojen karttuminen.
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Opinnaytetyon teoriaosuuden tarkoitus on tukea esimiesviestinnan kehittdmista ja proses-
sointia. Teoriaosuuden huomattavin haaste oli valita yltéakylldisesta viestintélédhteiden tar-
jonnasta tat4 tyotd parhaiten palveleva tieto. Pyrin k&yttdmaan teoriaosuuden lahteing
suhteellisen tuoretta materiaalia. Ennen 2000-lukua julkaistut tyossé kaytetyt lahteet ovat
viestinnan klassikkoteoksia ja ndin ollen my6s niiden kéyttdminen on perusteltua. Muu-
tama klassikkol&hteistd on englanninkielinen, mutta vieraskielisid lahteita olisi voinut
opinnaytetydssa kayttad enemmankin. Viestinnan lisdksi myos prosesseista oli saatavilla
paljon tietoa, mutta viestinnén prosessoinnista kertovan Kirjallisuuden anti on vield sup-
peaa. Viestinnan prosessoinnista on julkaistu suomeksi vain yksi kirja ja yksi pro gradu
— tason tutkielma ja mielesténi on erikoista, ettei aihe ole noussut suuremmaksi trendiksi
tdnd aikana, jolloin organisaatiot pyrkivat optimoimaan resurssien kdyton ja minimoi-

maan kustannukset, silla myds sita viestinnan prosessoinnin tavoittelee.

Tutkimusosuuden aineistonkeruu onnistui hyvin ja sain esimiesten lomakehaastattelujen
kautta kysymyksiini kattavat vastaukset. Yksi haastatteluun vastanneista esimiehista an-
toi palautetta jalkeenpadin, etta olisi toivonut paljon ajatusty6ta vaativien avoimien kysy-
myksien lisaksi muitakin kysymystyyppeja. Tyodsséa olisi tietysti voinut kdyttaa muitakin
kysymystyyppejd, mutta en tehnyt niin, koska en halunnut rajata vastausvaihtoehtoja tai
ottaa sitd riskid, etta jokin mahdollinen vastaus olisi jdanyt saamatta. Esimiehia olisi voi-
nut aineiston keraamiseksi haastatella myos kasvotusten, mutta my®s silloin joitakin vas-
tauksia olisi voinut jadda saamatta. Kirjallisesti toteutetun haastattelun etuna oli se, etta
esimiehille jai enemman aikaa miettid vastauksiaan, ja sen lisaksi tutkimusaineisto oli

analyysia varten valmiiksi kirjallisessa muodossa.

Tutkimusvastausten laadullinen analysointi oli seké erittdin kiintoisaa ettd vaativaa, mutta
onnistuin siind mielestani melko hyvin. Analysoinnissa olisi voinut kéyttaa teemoittelun
ja tyypittelyn liséksi luokittelua. Luokittelun avulla aineistosta muodostetaan erilaisia ja-
sennyksia ja ryhmittelyja, jotka kuvaavat ja selvittdvat kohdejoukon koostumusta tai ole-
musta (Avoimen yliopiston Koppa 2014). Luokittelemalla vastaukset vaikkapa haastatte-
lun vastaajan tittelin mukaan, olisi voinut vertailla ravintolatoiminnan p&allikon, ravinto-
lapaallikon ja ravintolavastaavien vastauksia keskendén, mutta esimiestiimin viestinnan
kehittdmisen kannalta oli mielestani mielekkdampaa jattdd vastausten luokittelu teke-

matta.
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Opinnaytetyossa toteutetun laadullisen tutkimuksen objektiivisuutta arvioinnissa tarkas-
tellaan havaintojen luotettavuutta eli validiteettia ja reliabiliteettia sek& niiden puolueet-
tomuutta. Tutkimusta voidaan pitad validina eli patevana, sillé se on perusteellisesti tehty
ja tutkii sitd, mita on luvattu. Tutkimuksen reliabiliteettia eli toistettavuutta taas on vai-
keampi arvioida, sillda muuttuneiden tilanteiden seurauksena samoja vastauksia ei ehka
enaa saataisi. Tutkimuksen reliaabeliutta kuitenkin vahvistaa Delfoi-menetelméan mukai-
sesti toteutettu toinen haastattelukierros esimiehille, jonka vastaukset mukailivat pitkalti

ensimmadisella kierroksella saatuja vastauksia.

Pyrin tutkimusvastausten tulkinnassa objektiivisuuteen ja mahdollisimman puolueetto-
maan siséllonanalyysiin. Tutkijana olin kuitenkin itse tutkimusasetelman luoja ja tulkit-
sija, eika puolueettomuusnakdkulmaa voida sen vuoksi laadullisessa tutkimuksessa ylei-
sesti tai tassakadn tutkimuksessa aivan taysin taata (Tuomi & Sarajarvi 2009, 136). Laa-
dullisen tutkimuksen toteuttamisen ja sisallonanalyysin tekemisen jalkeen tassé opinndy-
tetydssa hyodynnettiin myods toimintatutkimuksellista ndkokulmaa ja opinnéytetyon teki-
jan omia havaintoja ja kokemuksia toimeksiantajasta ja tutkimuksen kohteesta. Laadulli-
sen tutkimuksen ja toimintatutkimuksen tulokset yhdistyvét esimiesviestinnan prosessi-

kuvauksissa, jotka ovat tdmén opinndytetyon varsinaisia tuotoksia ja johtopaatoksia.

Esimiesviestinnan prosessikuvauksia voidaan tulevina kesind hyddyntaé esimiesten tyon
tukena, esimiesten keskindistd viestintda yhdistavina ohjeina seké viestinndn ohjeistona
muiden osastojen kanssa yhteistydssé toimiessa. Prosessikuvausten kayttéonotto vaatii
kuvatun mukaisen toiminnan testaamista ja ravintolaosaston esimiesten sekd muiden
viestintaprosesseihin liittyvien osastojen sitoutumista prosessikuvausten mukaiseen toi-
mintaan. Kuten tassa tydssa on aiemminkin mainittu, eivat viestinta tai prosessikuvauk-
sen mukainen toiminta ole kumpikaan itse tarkoitus. Taytyy muistaa, ettd yhteinen, yh-
denmukainen ja sujuva viestinté ja viestinnén prosessit vaativat toimiakseen paivittamista
sopivin valiajoin ja ainakin silloin, kun toiminta ja sen mukana toimintaa varten vaadit-
tava viestintd muuttuu. Tulevaisuudessa ravintolaosastolle suunniteltuja esimiesviestin-
nan prosessikuvauksia on paivitettdvd, mutta niitd voisi myos kehittdd ja muokata sopi-
viksi muillekin Sarkanniemen toiminnoille, kuten myymaléille, peleille ja huvilaitteille,

néidenkin yksikdiden toimintaa tukeviksi dokumentoiduksi apuvalineiksi
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Esimiesviestinnan prosessikuvasten suunnittelussa oli mielestani parasta nahda suurin
piirtein puolen vuoden mittaisen opinnaytetyoprojektini konkreettinen tulos ja oma ka-
denjalki valmiissa prosessikuvauksissa. Erittain hienoa oli my0s saada prosessikuvausten
suunnitteluvaiheessa muilta osastoilta kommentteja ja kehitysehdotuksia, jotka osoittavat

my0s heidan kiinnostustaan yhteisen viestinnén kehittdmista kohtaan.

Sarkanniemi-tyokokemukseni perusteella uskallan véittad, ettd useassa yksikgssé hyo-
dynnetddn — jopa huomaamatta — ainakin jossain maarin neljdnnessé luvussa esitettya
prosessiajattelua ja oppivan organisaation mallia tai oppimaan oppimista. Sarkannie-
messé olemassa olevien toimintatapojen kehittdmiseen ja uusien parempien tapojen luo-
miseen kannustetaan yleisesti. Oma havaintoni on, ettd vanhat tyontekijt onnistuvat ker-
tyneen kokemuksensa pohjalta tehostamaan oppimaansa toimintaa ja yhdessa uusien
tyontekijoiden kanssa he usein luovat my6s uusia, entistd parempia tydskentelytapoja.
Mielesténi organisaation prosessikeskeisen kehittdmisen ja viestinnan prosessoinnin hyo-
dyntdminen soveltuisivat tdman tyon tuotoksia laajemminkin Sarkadnniemeen sen toimin-
nan dynaamisuuden ja jatkuvan kehittdmistarpeen vuoksi, joka ulottuu yli yksikdiden ja

myaos yhteistydkumppaniyritysten rajojen.

Kaiken kaikkiaan opinndytety0 onnistui mielestani oikein hyvin, vaikka joitain asioita
olisi toki voinut tehda toisin tai paremmin. Siitd huolimatta, ettd opinnaytetyon kirjoitta-
misvaihe on pitkélti ollut yksin puurtamista, ei raportista tai esimiesviestinnan prosessi-
kuvauksista olisi muovautunut juuri téllaisia ilman monen muunkin henkilon tukea ja
panostusta. Toimeksiantajan puolelta haluan osoittaa erityiskiitoksen Marjolle. Yhteis-
tyo6 oli kanssasi jalleen kerran erittain mutkatonta ja mukavaa. Sarkéanniemeldisista suu-
ret kiitokset ovat ansainneet myos Sofia, Henna, Annastiina, Satu seka Mari, Tuula ja
Marko. TyGpaikan ulkopuolelta lammin kiitos kuuluu my®6s Riitalle, jonka puoleen olen

aina voinut kaantya missé tahansa opiskeluun liittyvassa.
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LITTEET

Liite 1. Sdrkdnniemen johtoryhmé

johtoryhmén
puheenjohtaja

HR, markkinointi,

viestinta

HR-asiat,
elainkohteet

liiketoimintakehitys,
kenttatoiminnot
ennakkohuolto —
ja kunnossapito,
turvallisuus ja
riskienhallinta

ennakkohuolto- ja
kunnossapito,
rakennusprojektit

myynti ja myynti-
palvelu: Ravintola
Nésinneula,
sesonkiravintolat,
pelit, myymalat

hallituksen ko-
kousten sihteeri

taloushallinto,
lipunmyynti ja
palvelutoimisto

johtoryhmaén ko-
kousten sihteeri

tietohallinto, ICT,
johtamis-
jarjestelmat,
asiakastutkimus

Johtoryhman organisoituminen ja vastuualueet 2016 (Sarkanniemi 2016b, muokattu)
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1)
Liite 2. Lomakehaastattelu, osa 1

Esimiesten haastattelu opinnaytetyota varten, osa 1

Aihe: Esimiesviestinndn kehittdminen ja prosessointi

Vastaajan nimi:

1. Millainen osa esimiesviestinta on tyonkuvaasi?

2. Mitd sesonkiravintoloiden esimiesviestinnan tehtavat ovat?

3. Mita ovat esimiesviestinndn tavoitteet ja painopisteet?

4. Kuvaile sesonkiravintoloiden esimiesviestinnan toimivuutta.

5. Mihin olet sesonkiravintoloiden viestinndssa tyytyvdinen?

6. Kuvaile kolme suurinta haastetta tai ongelmakohtaa esimiesviestinnadssa.

7. Mista kanavista saat tietoa esimiesviestintda ja sen valmistelua varten?

8. Mita viestintdvalineita ja -kanavia esimiesviestintdan ja viestinnan valmisteluun
on kaytossa? Mita pitaisi olla?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
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2 (2)

Mika on mielestasi tehokkain tapa viestia sesonkiravintoloiden tyontekijoiden
kanssa? Enta luontevin tai mieluisin?

Miten pystyt seuraamaan viestinndn toteutumista ja varmistamaan, etta viesti
saavuttaa vastaanottajan?

Mita esimiesviestinnan tehtavia toistetaan joka kerta samalla tavalla?

Mitka esimiesviestinndn tehtavat vievat paljon aikaa?

Mitka esimiesviestinnan tehtavat kaipaavat erityisesti toimintamallin selkiytta-
mista?

Mita konkreettista hyotya toivoisit esimiesviestinnan prosessikuvausten tuovan
tyohosi?

Mita tekijoita tai informaatiota prosessikuvauksiin tai — kaavioihin olisi tarkeaa
sisallyttaa?

Milla tavalla esimiesviestinnan prosessikuvaukset parhaimmillaan tukisivat
tyoskentelyasi?

Kiitos vastauksista!
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Liite 3. Lomakehaastattelu, osa 2

Esimiesten haastattelu opinnaytetyota varten, osa 2

Aihe: Esimiesviestinndn kehittdminen ja prosessointi

Vastaajan nimi:

1. Millaisissa asioissa esimiesviestinta usein epaonnistuu?

2. Missa esimiesviestinnan kaytanndissa toimitavat poikkeavat eniten toisistaan?

3. Mita samaa tietoa tallennat usein eri paikkoihin tai joudut etsimaan monista eri
paikoista?

4. Mainitse kolme esimiesviestinnan tehtdvaa tai tehtdavakokonaisuutta, joista
prosessikuvaukset olisi mielestasi tarkeinta laatia.

Kiitos vastauksista!



Liite 4. Esimiesviestinnan prosessikuvaukset

Prosessikaavio 1. Tyontekijan sairauspoissaolo

1(12)
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Tyontekija

Tyétiimi

Ravintola-
osaston
esimies

Palkanlas-
kenta
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2 (12)

Prosessitaulukko 1. Prosessin liittyminen tyGohjeisiin ja viestintakanaviin:
tyontekijan sairauspoissaolo

Rooli/vastuullinen

Vaihe/tehtava

Viestintakanava/tyoohje

1a. TyoOntekija IImoittaa poissaolosta Puhelin
Poissaolokdytdntdjen ohje: Pyyda tyontekijaa hank-
. Vastaanottaa ilmoituksen !f!rn_e.)za.n"sa.lrau§lomatod|stt.Js terveydenhoitajalta tai
1b Ravintolaosaston 3 ohieistaa laakariltd, ilmoittamaan sairausloman kesto mahdol-
) esimies . J | Jk" L lisimman pian ja toimittamaan sairauslomatodistus
poissaolokaytannot esimiehelle sairausloman paattymisesta seuraavana
tyOpadivana.
Tyovuorojen paikkaamisohje: 1) Onko vuoroa tar-
. e A EER (T vett.a pallfata (paivan Qd.otettu"asmkasmaar.?) 2)
Ravintolaosaston .. . Voiko toisesta myyntipisteestd/osastolta siirtaa
2. L tyovuoro(je)n . . R
esimies Kk iceksi tyontekijan paikkaamaan vuoroa? 3) Vapaapaivalai-
patkkaamisexsi sen toihin soittaminen seuraavassa jarjestyksessa:
viiva-, X-, V-paiva.
Poissaolon ja paikkausjarjestelyjen kirjausohje:
Merkitse poissaolo tyovuorolistaan vetamalla poikki-
Ravintolaosaston Kirjaa poissaolo ja V|.|.va tarwtta\./le? t\'/'O\{'LJor.o.Jenllp)aa-Ile aIkuI[:l)e.ralsta
3. L . . tyovuoroa peittamatta. Kirjaa "Poissaolot"-tiedos-
esimies paikkausjarjestelyt o o
toon: tydntekijan nimi, tyotiimi, poissaolon kesto,
onko sairauslomatodistus tulossa vai esimiehen lupa
ja vuorojen paikkausjarjestelyt.
. I T R e PalkkaEJSIarjester'jen |Im0|ttam|sen ka.navavalln-
Ravintolaosaston .. N nan ohje: 1) Akuutissa tilanteessa: suullinen/puhe-
4a. L tyontekijoita ; - . i S
esimies Kkausisri Vists lin, 2) Ei-akuutissa tilanteessa tai mikali poissaolojar-
paikkausjarjestelyista jestelyja on paljon: tiedote postilaatikkoon.
e Vastaanottaa ilmoituksen
4b. Tyotiimi . e o
paikkausjarjestelyista
Palaa toihin ja toimittaa
5a. Tyontekija tarvittaessa Henkilokohtaisesti esimiehelle

sairausloma-todistuksen




76

3(12)

5b Ravintolaosaston Vastaanottaa
) esimies sairausloma-todistuksen
Ravintolaosaston . . . . ..
6. . Arkistoi sairauslomatunnit Tyovoimanhallintajarjestelma
esimies
. . Sairauslomatodistuksen toimittaminen kontto-
. Toimittaa sairauslomato- . i . o
Ravintolaosaston . rin tydntekijoille/postilokeroon ja kirjaus
7a. - distuksen palkanmaksuun | L _ _
esimies . - . Poissaolot"-tiedostoon sairauslomatodistuk-
ja kirjaa toimitetuksi - .
sen toimittamisesta palkanmaksuun
Vastaanottaa e . . .
7b. Palkanlaskenta . : Henkilokohtaisesti/postilokero
sairauslomatodistuksen
Merkitsee sairausloman
Ravintolaosaston aattyneeseen tyovuoro- e . . .
8a. L p y. . y Henkilokohtaisesti/postilokero
esimies listaan ja toimittaa vuoro-
listan palkanmaksuun
Vastaanottaa ja arkistoi
8b. Palkanlaskenta J

paattyneen tyévuorolistan
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Myynti-
pisteen
tyontekijat

Ravintola-
vastaava

Ravintola-
osaston
paallikko

Kassa-
jarjestelma-
tiimi
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Prosessitaulukko 2. Prosessin liittyminen tydohjeisiin ja viestintakanaviin:

tuotteiston muutokset

Rooli/vastuullinen

Vaihe/tehtava

Viestintdakanava/tyoohje

78

Myyntipisteen

Havaitsee ja ilmoittaa

la. .. tuotteiston Suullinen
tyontekijat
muutostarpeen
TAIl havaitsee/vastaanot-
1b. Ravintolavastaava taa ja ilmoittaa tuotteis- Suullinen/Intran keskustelu
ton muutostarpeen
. TAIl havaitsee/vastaanot-
Ravintolaosaston .
1c. veselle | o taa tuotteiston muutos-
paallikko
tarpeen
) Ravintolaosaston Hyvaksyy tuotteiston
) paallikko muutoksen ja hinnan
. Tiedottaa ravintolavas-
Ravintolaosaston ) . .
3a. vl lel | o taavia tuotteiston muu- Suullinen + Intran keskustelu
paallikko
toksesta
. Aloittaa tuotteiston muu-
3b. Ravintolavastaava .
toksen toimeenpanon
Lisda tuotteen kassaan
. TAI tekee tilauksen kassa- - ..
4a. Ravintolavastaava Kassajarjestelma

tiimille ja testaa toimi-
vuuden kassalla
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4b.

Kassajarjestelmatiimi

Vastaanottaa saamansa
tilauksen, lisda tuotteen
kassaa ja kuittaa lisatyksi

Kassajarjestelma

Ravintolavastaava

Tekee tarvittavat tuote-
muutokset tilauskirjaan ja
sahkoiseen jarjestel-
maan/tilauspohjaan

Tilauskirja, sahkoinen Excel-tilauspohja tai
tavarantoimittajan tilausjarjestelma

Ravintolavastaava

Paivittaa uuden tuotteen

tuoteselosteisiin ja tulos-

taa tuoteselosteen vieta-
vaksi myyntipisteeseen

Microsoft Word -dokumentti

Ravintolavastaava

Informoi tyontekijoita
uudesta tuotteesta, an-
taa ohjeita mahdollisen

vanhan tuotteen kaytosta
ja toimittaa tuoteselos-
teet myyntipisteeseen

Postilaatikko/vierailu myyntipisteessa

Myyntipisteen
tyontekijat

Vastaanottaa tiedon uu-
desta tuotteesta, arkistoi
tuoteselosteen ja ottaa
tuotteen kayttdéon

Tieto uuden tuotteen kayttéonottamisesta
kirjataan viestivihkoon ja tuoteseloste ar-
kistoidaan infokansioon
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Prosessitaulukko 3. Prosessin liittyminen ty0ohjeisiin ja viestintdkanaviin: vikailmoi-
tukset huolto-osastolle

Vaihe/tehtava Viestintdakanava/tyoohje

Rooli/vastuullinen

la. Asiakas Antaa palautteen viasta Suullinen/Talkkari/séhkoposti
1b. Tyontekija [Imoittaa viasta Suullinen/puhelin
1c. Ravintolaosaston Vastaanottaa ilmoituksen Suullinen/Talkkari/puhelin
esimies TAIl havaitsee vian TAl oma havainnointi
Ravintolaosaston Antaa ohjeita vikatilanteen . .
2a. e yetta vikatis Suullinen/puhelin
esimies korjaamiseksi
2b. Tyontekija Toimii ohjeiden mukaan
3a. Tyontekija lImoittaa, mikdli vikaa ei Suullinen/puhelin
4 J saatu korjattua /p
limoituskanavan valintaohje (huolto):
3b. Ravintolaosaston Arvioi vian kiireellisyyden ja | 1) kiireellinen: puhelin, 2) ei-kiireellinen:
esimies valitsee ilmoituskanavan | Artturi, 3) yhteistyo huollon kanssa: suulli-
nen/sahképosti huollon tyénjohdolle
4a. Ravintolaosaston

esimies

Tekee vikailmoituksen

Kts. llmoituskanavan valintaohje
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Vastaanottaa ilmoituksen
4b. Huolto-osasto . A
ja arvioi vian
5 Tekee tarvittavat
. Huolto-osasto . .
huoltotoimenpiteet
Huolto informoi myyntipisteen tyontekijoita
suoraan suullisesti tai puhelimitse, mikali
Informoi tyontekijoita TAI tydntekijat ovat paikalla.
6a. Huolto-osasto . 4 JOtLa B2 v ! e . .
ravintolaosaston esimiesta TAI muussa tapauksessa huolto informoi
esimiehia saman viestintakanavan kautta, mita
ilmoittamisessa alun perin kaytettiin.
.. Vastaanottaa informaation
6b. Tyontekija . . .
vian korjaamisesta
Toimintamalli jatkohuoltoa tarvittaessa:
1) kiireellinen: mikali vikaa ei saada korjattua
oman huollon toimesta, keskustellaan korjauk-
. TAIl vastaanottaa informaa- | sen kiireellisyydests ja tilataan huolto esim. ul-
6cC. Ravintolaosaston . . . . ) o - )
imi tion vian korjaamisesta/ kopuoliselta keittidlaitehuollolta. 2) ei-kiireelli-
esimies tarpeesta jatkohuollolle nen: huollon tydnjohto tekee huoltotilauksen
seuraavana aamuna ja keskustelee ravintola-
osaston esimiehen kanssa korjausajasta/
— kustannuksista.
Ravintolaosaston Vastaa tarvittaessa asiakas- il . .
7a. . Sahkoposti/Talkkari
esimies palautteeseen
7b. Asiakas Saa vastineen
8. Ravintolaosaston

esimies

Informoi muita esimiehia

Intran keskustelu
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Tyonhakija

Ravintola-
osaston
esimies

Ravintola-
osaston
esimiestiimi




Rooli/vastuullinen

Vaihe/tehtava
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Prosessitaulukko 4. Prosessin liittyminen tydohjeisiin ja viestintakanaviin (rekrytointi-
vastauksen antaminen tyonhakijalle)

Viestintdakanava/tyoohje

. . Osallistuu
1a. el Al tydhaastatteluun
. Haastattelee ja tekee
Ravintolaosaston N e
1b. . tyontekijavalinnat
esimiestiimi .
yhdessa
Sahkoposti: a) llmoita tyontekijaksi
valitulle tyotehtava (ja tyopisteet),
tyosuhteen kesto, palkan maara ja
noudatettava tydehtosopimus.
Liita viestiin koulutusaikataulu (liite 1). Pyyda
lImoittaa tydnhakijan _ uutta tyontekijda tuomaan
valinnasta tyStehtaviin ellntérV{ket.yonte.kuan terve.ysto.dlstusflute
. - 2), hygienia- ja anniskelupassikopiot sekd kuva
2a. Ravintolaosaston esimies TAI L .
L henkilokuntakorttia varten
Gl tyon‘teklj? esimiehelle koulutuspdivana x.
tullut valituksi Pyyda tyontekijad vastaanottamaan tyo
lahettamalla henkilotietolomake (liite 3) pai-
vamaaraan x mennessa.
TAI b) Kiita tyonhakijaa kiinnostuksesta
avoinna olleita tyopaikkoja kohtaan
(séhkoposti).
2b. Ty6nhakija Saa vastauksen Sahkoposti
Vastaanottaa tyon TAI Tyo vastaanotetaan tayttamalla ja
3a. Tyontekija ilmoittaa, ettei ota tyota lahettamalla henkilotietolomake
vastaan sahkopostitse esimiehelle
Saa tiedon, ottaako
3b. Ravintolaosaston esimies | tyonhakija tyon vastaan Sahkoposti

vai ei
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Kiittaa vastauksesta
(ja antaa uudelle

4a. Ravintolaosaston esimies R . Sahkoposti
tyontekijalle tarvittaessa
lisatietoja)
4b. Tyontekija Vastaanottaa viestin Sahkoposti
Tallentaa uuden
. . tyontekijan tiedot Tyévoimanhallintajarjestelma
5. Ravintolaosaston esimies v J v Jar

TAl aloittaa
uudelleenrekrytoinnin

TAI rekrytointiin liittyvat arkistot




