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This thesis examines internal communication in a car shop. The goals of the thesis were to diagnose
internal communication at its current state and to create some possible developments for the future.

The theoretical part was based on internal communication. More specifically organizational
communication, crisis communication and orientation. The theoretical part’s task was to introduce
internal communication and support the research part.

The research part was based on the internal communication in a car shop. The interviews were
conducted by a semi-structured interview. Using semi-structured interviews, the answers were more
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1 JOHDANTO

Téassa opinndytetydssa tutkitaan kokkolalaisen autoliikkeen Oy MB-Mobile Ab:n sisdista viestintéa.
Oppindytetyon tavoite on tutkia toimeksiantajayrityksen tdméanhetkisen siséisen viestinnén tilanne ja
luoda mahdollisia kehitysideoita tulevaisuutta varten, joiden avulla voidaan parantaa yrityksen siséistéa

viestintaa.

Opinndytetyon teoriaosuudessa tutkitaan sisdista viestintaa yleisesti seka sisaisen viestinnan alaryhmia,
kuten muutosviestintdd, perehdytystd, kriisiviestintdd ja erilaisia viestintdkeinoja. Teoriaosuuden
tarkoitus on antaa pohjaa opinndytetyon tutkimusosuudelle, jotta lukija ymmartad syvallisemmin

sisaisen viestinnan ja tutkimusosuuden.

Opinnéytetyon tutkimusosuus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kaytan tutkimusosuuden
haastatteluissa teemahaastattelu-menetelmaa eli annan haastateltavalle aiheen ja keskustelemme siita
niin paljon kuin mahdollista. Tdman avulla saan mahdollisimman syvallisid ja henkilokohtaisia
vastauksia haastateltavilta. Haastattelen MB-Mobilen henkil6kunnasta useaa eri henkilostoryhmaa.
Haastattelen toimitusjohtajaa, toimistosihteerid, automyyjad, huollon paallikkoa ja asentajaa.
Haastattelun tarkoituksena on saada selville jokaisen haastateltavan tyontekijan sisdaisen viestinndn
perusvélineet, eli mill& eri vélineill4d he kommunikoivat toisilleen ja kuinka he viestivét keskendan eri
tyOtehtavista riippuen. Téarkeitd kysymyksid ovat myos, mitd mieltd he ovat nyt tdmén hetkisesta

sisédisesta viestinnasta ja mita he haluaisivat muuttaa tulevaisuudessa.

Kysymyslomakkeessa haastattelukysymykset olivat aiheittain. Kaksi ensimmaistéd aihetta on yleisesti
sisédisestd viestinnasté ja viestintavalineistd. Seuraavat aiheet koskivat sisdisen viestinnan alalajeja, kuten
perehdytysta, kriisiviestintad ja kokouksia. Viimeisessé aiheessa haastateltavat paasevat kertomaan omia
kehitysehdotuksia omien kokemuksiensa perusteella. Haastattelut raportoidaan aiheittain, etta jokaisen
haastateltavan vastaus Kirjoitetaan allekkain suorilla viittauksilla. Tdman avulla saadaan persoonalliset

vastaukset, joista nékee oman henkilokohtaisen kokemuksen, onnistumiset ja epdonnistumiset.

Valitsin tdmén aiheen, koska olen ollut MB-Mabilessa toissa syksystd 2016 asti ja talon tavat ovat
tulleet minulle hyvin tutuksi. Haluan tehda opinndytetyon juuri télle yritykselle, koska tiedan

yrityksen hyotyvan siitd tulevaisuudessa ja mielestani on tarkeaa, etté yrityksen sisdinen viestinta toimii.



2 0Y MB-MOBILE AB

MB-Mobile on vuonna 2001 Kokkolassa perustettu autoliike. MB-Mobilen on perustanut Leif
H&ggblom. Perustaja on poistunut automyynnin parista, mutta toimii aktiivisesti MB-Mobilen
hallituksessa. MB-Mobile on Kia-, Suzuki-, Jeep-, Fiat- sekd Isuzu-merkkisten uusien autojen
valtuuttama autoliike seka sillda on myo6s laaja kdytettyjen ja tuontiautojen valikoima. Autoliikkeen
lisdksi MB-Mobileen kuuluu autojen varaosa- sek& huoltopalvelu MB-Mobile Huolto. MB-Mobile
Huolto toimii MB-Moabile autoliikkeen valtuuttamien uusien autojen virallisena merkkiliikkeena.
Vuonna 2017 MB-Mobilessa tyoskenteli 13 tydntekijéa ja litkevaihto oli noin 10 miljoonaa euroa. (MB-
Moabile.)

MB-Mobilen toimitusjohtaja André Snellman suositteli tatd sisaisen viestinndn aihetta minulle, koska
MB-Mobile haluaa selvittdd, miké& on yrityksen tdmanhetkisen viestinnan tilanne. MB-Mobilelle on

tarkedd, ettd henkilostollda on parhaat mahdolliset evaat paivittdiseen tydntekoon, ja siksi sisdisen

viestintéa tulisi tutkia ja mahdollisesti péivittaa.

MB-Mobile

Valittava autokauppa - En vanligare bilaffar

KUVA 1. MB-Mobilen logo (MB-Mobile)



3 SISAINEN VIESTINTA

Organisaation viestinta jaetaan yleisesti ottaen kahteen padaryhmaéan: siséiseen ja ulkoiseen viestintaan.
Tassa opinndytetydssa keskitytddn sisaiseen viestintddn ja sen eri muotoihin. Siséiselld viestinnalla
tarkoitetaan organisaation tai yhteison sisdista tiedon kulkua ja vuorovaikutusta. Juholinin (1999)
mukaan sisainen viestintd on myds valttaméaton tyokalu johtamisessa, tiedon hallinnassa, jalostamisessa
sekd valine jolla saadaan henkilosté motivoituneeksi ja sitoutuneeksi omaan tyohonsa. (Juholin 1999,
13))

Kauhasen (2012) mukaan sisaisen viestinndn péddidea on yll&pitdd henkil0sto tietoisina yrityksen
strategiasta, liiketoiminnasta, tuotteista, palveluista ja etenkin niihin koskevista tulevista muutoksista.
Sisdisen viestinnan tehtdva on myo6s helpottaa henkiloston yhteisty6toimintaa, ja luoda toimiva ja
tehokas tyoymparistd koko yritykselle. (Kauhanen 2012, 175.)

Sisaisella viestinndlld on huomattu olevan suuri merkitys tydilmapiiriin. Yrityksen sisélla toimiva
kommunikointi parantaa tyOilmapiirid, joka puolestaan nostaa tyotekijoiden tyomotivaatiota ja
asennetta. Naméa puolestaan heijastavat suoraan asiakastyytyvaisyyteen ja lopuksi organisaation
tuloksellisuuteen ja maineeseen. (Kauhanen 2012, 173.) Viestinta vaatii kuitenkin samanlaiset yhteiset
pelisddnnot kuin mika tahansa urheilulaji. Henkiloston tulee osata organisaation pelisdannot, eli

toimintatavat ja arvot, joiden mukaan toimitaan. (Juholin 1999, 108.)

3.1 Sisaisen viestinnan kanavat ja keinot

Siséista viestintada kaytetadn useiden eri kanavien kautta. Viestin aiheesta riippuen jokaisella viestinnén
kanavalla on vahvuutensa ja heikkoutensa. Sisdisen viestinndn kanavat jaetaan padosin kolmeen
paaryhmaan: henkilokohtainen viestintddn (face-to-face) eli kasvokkaisviestintaan, kirjalliseen seka
séhkoiseen viestintddn (KUVIO 1). Kasvokkaisviestintd on sanansa mukaan kasvotusten keskustelua ja
sitd kaytetddn keskustelujen lisdksi muun muassa perehdytyksissd, ohjauksissa, palavereissa seké
kokouksissa. Henkilokohtainen viestintd on suosituin ja ilmaisuvoimaltaan vahvin viestintdkanava,
koska se on vapaamuotoinen tapa viestid, ja se tulee suurimmaksi osaksi luonnostaan henkildstolta.
Taman vuoksi kasvokkaisviestintdd suositaan tarkeimpien asioiden hoitamiseen. Kasvokkaisviestinnan

suurimpia haasteita on kuitenkin hukkaan meneva tieto. Keskusteluissa ja muissa erilaisissa



kanssakdymisissa ei aina jaa kirjallista muistiinpanoa, jonka seurauksena tiedot voivat osittain tai jopa
kokonaan unohtua. (Juholin 1999, 35-56.)

Kirjallinen viestintd on alkanut Kkarsiutumaan yrityksistd. Kirjallinen viestintd tarkoittaa paperisia
viestintaversioita, kuten raportteja ja ilmoituksia, joita l6ytyy ilmoitustauluista. Sdhkoinen viestinta on
syrjayttanyt kirjallisen viestinnan, koska séhkdinen viestintd on nykyteknologian avulla nopeampaa ja
tehokkaampaa kuin ennen. Ennen oli ymmarrettavad, ettd paperiset raporttiversiot kulkivat pitkin
tyOpaikkaa, mutta nykyaikana ndma paperiset versiot ovat korvautuneet esimerkiksi sahkopostilla.
Sahkopostit tavoittavat vastaanottajat nopeammin ja erilaiset tiedotteet voidaan lahettdd silman
rapéayksessa toiselle osapuolelle. Sahkopostin monipuolisuus on mygs siing, etta niita voidaan arkistoida
helposti sahkoisesti, ettei papereita enda tarvita. (Juholin 2007, 77.) Perehdytys- ja erilaiset
ohjeistuskansiot ovat kuitenkin séilyneet yrityksissa vield paperisina versioina mutta tulevaisuudessa

uskon niidenkin siirtyvén digitaaliseksi.

Sahkoisia viestintdkanavia ovat esimerkiksi edelld mainitut s&hkoposti, puhelimet, organisaation
intranet ja uusi villitys pikaviestintdpalvelut. Nykyisen teknologian myota sahkdinen viestintdmuoto on
syrjayttanyt kirjallisen viestinnan lahes kokonaan. Paperisten versioiden sijaan on helppoa lahettaa
tiedostot séhkdisesti vastaanottajille ja odottaa vastausta. Viestinnan pelisdadnnot ja ohjeet tulisi 16ytéa
yrityksen intranetistd. Intranet on organisaation siséinen verkosto, johon organisaation ulkopuoliset eivat
paése. Intranetiin padsee vain kirjautumalla, jolla estetddn organisaation ulkopuolelta pd&dsemisen. Sielta
I6ytyvat ohjeistukset tydntekoon ja viestintaan, joiden avulla selviydytdan paivittain arjesta. Intranetin
suosio on noussut yha korkeammalle, koska sen kayttdminen onnistuu nykyaan tiekoneiden lisaksi myos
alypuhelimilla. (Juholin 2007, 77.)

Sahkopostit ovat olleet vahva sahkdinen viestintdvaline tydyhteisdissdé. Se on tehokas
informointikanava, koska kaikki osaavat kayttadd sitd ja se on kaikille mahdollinen tehdd. Mita
suuremmaksi organisaatio menee, sitd enemman on tehty sahkdpostille erilaisia séantdja. Jotkut
organisaatiot rajoittavat sahkopostin kéyttoa estdakseen ylikuormituksen tai vaarinkayton. (Juholin
1999, 155.) Sahkodpostin suosio perustuu sen yksinkertaisuuteen ja helppouteen. Séhkdpostin avulla
esimiehen on helppo l&hettdd sama viesti usealle henkil6lle ja nopeasti. Viestiin on helppo lisata erilaisia
liitteitd, kuten raportteja tai pdf-tiedostoja, joita vastaanottaja voi ladata omalle laitteelleen. Sahkoposti
on séilyttanyt suosionsa viestintdvalineiden joukossa, vaikka rinnalle on tullut my6s muita uusia

viestintékeinoja, kuten Whatsapp- ja muut chat-palvelut. (Aberg 2006, 115.)
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KUVIO 1. Tydyhteisén viestinnan perusmuodot (mukaillen Kauhanen 2012, 178)

3.2 Sosiaalinen media ja mobiilisovellukset sisaisen viestinnan tukena

Sosiaalisen median eli somen suuri suosio on herattanyt kiinnostusta organisaatioissa. Sosiaalinen media
avaa uusia mielenkiintoisia mahdollisuuksia sisdisessa viestinnassa. Monet organisaatiot ovat alkaneet
hyddynt&a niitd toiminnassaan. Tdhdn mennessa yrityksille suunnattuja siséisen somen kanavia ovat
muun muassa Facebookin Workplace, Slack, ja Yammer. Nailt4 palveluilta 16ytyy sisdiselle viestinnalle
suunnattuja vapaita viestintafoorumeita, joihin jokainen tyoyhteisdssa paasee kirjoittamaan, mitd haluaa.
Sisdisid somekanavia luodaan sisdisen viestinnan rinnalle p&&osin kolmesta syysta: informointia,
koordinointia ja ideointia silmalla pitden. Sisdisen sosiaalisen median avulla voidaan informoida
nopeasti koko tydyhteisélle, koordinoida erilaisia ty6tehtavia yhdessa ja suunnitella yhdessa esimerkiksi
yrityksen tulevaa pikkujoulua. Sisdisen sosiaalisen median kautta keskustelu on huomattavasti

nopeampaa kuin séhkdpostilla ja vapaamuotoisempaa. (Asikainen 2017.)



Sisdisen viestinndn konsultti Selk&inaho julkaisi blogissaan tiivistelmén yrityksen monipuolisista
hyodyistd, kun ottaa kdyttoonsa sisaisen somen. Selkdinahon mukaan turhat ja toistuvat kysymykset
poistuvat tyopaivan keskusteluista. llman sisdistd somea tydaikaa kuluu samoihin turhiin kysymyksiin
vastaamiseen eika varsinaiseen tydntekoon. Toistuvien kysymyksien lisaksi sdahkopostin vaarinkaytto
loppuu. TyoOyhteisd pystyy kysymé&&n nopeaa apua sisdisen somen avulla eikd tukkisi sahkopostin
arkistoja tai hdiritsisi varsinaista tyontekoa henkilékohtaisesti. Lisaksi vastausaika véhenee
huomattavasti, verrattuna sahkopostiin. N&in ollen sisdisen somen avulla tiedonhaku my®os helpottuu ja
ongelman ratkaisu nopeutuu. Sisdisen somen auttaessa sisdista viestintdd sisdisen viestinndn muutkin
osapuolet paranevat, kuten perehdytykset. Y leisesti ottaen sisdinen some nostatattaa yrityksen yhteisté

tydhyvinvointia, tyéhenkea ja ilmapiirié. (Selkdinaho 2017.)

Mobiilisovellukset ovat tulleet suureksi avuksi tydyhteiséviestinnalle. Kiitos kuuluu alypuhelimille,
jotka ovat yleistyneet hurjasti viimeisin vuosien aikana. Mobiilisovelluksien avulla tydyhteisot voivat
luoda erilaisia keskusteluryhmid, jossa he voivat viestid, informoida, kysyd apua tai neuvoa muita
ryhman jasenid. Talla hetkelld yksi kaytetyimmistd mobiilisovelluksista tydyhteisossé on Whatsapp.
Whatsapp on Internetin valitykselld toimiva pikaviestintdaplikaatio, joka on kaikkien kaytettavissa, jotka
omistavat internetyhteydelld olevan puhelimen. Whatsappissa voi lahettdd tavallisia tekstimuotoisia
viestejd, kuvia, videoita, &&niviestejd, tdménhetkisia sijainteja tai erilaisia tiedostoja. Lahes jokainen
henkild, joka omistaa alypuhelimen, on ladannut myds Whatsappin puhelimeensa. Whatsappin avulla
kuka vain voi luoda keskusteluryhmid. Tdméan ominaisuuden monet yritykset ovat ottaneet kayttoonsé.
Tallaisten applikaatioiden ansiosta enaa ei ole valttamatonta kysya apua paikalta olijoilta, vaan kaikilta
samaa aikaa, koska henkilostd voi kysyd apua missa, milloin ja keneltd vain ryhmasséd olevalta.
(Selkéinaho 2017.)

Whatsapp ei kuitenkaan ole paras mahdollinen applikaatio, jonka yritys voisi hyddyntaa
ty0yhteisOviestinndssd. Whatsapp ei ole paras mahdollinen applikaatio isommille yrityksille, jossa
henkiloston méaara ylittdd 15 henkildon. Jos on yli 15 tyontekijan henkilékunta ja viestiryhmd, viestien
lukeminen alkaa olemaan liian ty0lastd ja aikaa vievad. Taman vuoksi Whatsapp sopii paremmin
pienemmille yrityksille, jossa kaikilla on mahdollisuus paastd Whatsapp-ryhmaan eika viestien maaré
kasva liian suureksi. (Selkdinaho 2017.) Toinen huolestuttava aihe Whatsappissa on ryhmén hallinta ja
seuraaminen. Ty0Opaikassa olisi hyvd, jos keskusteluryhmiin voitaisiin lisétd vain it-henkilon kautta,
mutta Whatsapp—ryhmissa kuka vain voi luoda uuden ryhman ja lisatd ketd haluaa. Tamé tekee siita

vaikeamman kontrolloida ja seurata. Onneksi markkinoille on tullut myds suuremmille organisaatioille



suunnattuja mobiilisovelluksia, joiden seuraaminen, valvominen ja tarkkailu on helpompaa, mutta
kuitenkin kayttaminen on yht& helppoa kuin Whatsapp. Tallaisia mobiilisovelluksia ovat esimerkiksi
Facebookin luoma Workplace, Yammer, Google Chat ja Slack. Ndma ovat maksullisia palveluita, mutta
ne helpottavat niiden tarkkailun ja seuraamisen, jota vaaditaan isommilta organisaatioilta. (Selk&inaho
2017.)

3.3 Tiedotteet

Tiedottamista eli informointia tapahtuu jokaisessa tydyhteisossé. Yleensa johtoporras tiedottaa
tyoyhteison jasenia tiedotteilla valiajoin, jotta tyOyhteisO pysyisi ajan tasalla, missé mennaan.
Tiedotteiden tehtédva on yksinkertaisesti tuoda tydyhteison jasenille uusimmat tiedot ja muutokset julki.
Tiedotteiden tulee olla yksiselitteisia, ettei niitd voi ymmartaa vaarin. Nykyaan sdhkopostit ja sisdinen
verkko ovat syrjayttaneet paperiset tiedotteet ja ilmoitustaulut. Siséisen verkon avulla jokainen
tyOyhteison jasen péasee katsomaan myos jalkikéteen tiedotteet, jos niistd herda jotain kysyttavaa.
Sahkoposti on yksi suosituimmista tiedotteiden viestintdkanavista. S&hkopostin lahettdminen on
helppoa, nopeaa ja viestit voidaan arkistoida, ettd niitd voidaan etsid myos jalkikateen. (Juholin 2017,
123-124.)

3.4 Sisaisen viestinnan haasteet

Monessa organisaatiossa on ajateltu, ettd usean eri viestintdkanavan kayttd tehostaisi ja toisi lisda
tyytyvaisyyttd viestimiseen. Tama on kuitenkin osoittautunut vain myytiksi yh& useammassa
tyoyhteisossa. Usean samankaltaisen viestintdkanavan olemassaolo synnyttdd henkiloston sisalla
sekaannusta ja ylikuormitusta. Keskenaan kilpailevat kanavat sekoittavat tyéntekijoita: on vaikea tietaa,
minka kanavan kautta mik&kin tehtdva tulisi tehdd ja tdma kuluttaa kallisarvoista tyaikaa. Lisaksi
useamman samankaltaisen kanavan olemassaolo hankaloittaa vanhojen viestien léytamisen ja
pahimmassa tapauksessa niiden hukkaamisen. (Juholin 1999, 159.) Yksi sisaisen viestinnén suuri haaste
on myo6s henkiloston tiedottamisen oikea maard. Liian vahdinen tiedon liikkuminen aiheuttaa
uutistyhjioitd, jotka voivat synnyttaa jalkikateen epdselvyyttd ja véaéranlaisia juoruja. Tallaiset tiedot
sekoittavat tydyhteisda entisestadn ja voi vaaristdd alkuperdistd tietoa. Kaikkea tietoa ei kuitenkaan

kannata jakaa, vaan sellaiset, jotka vaikuttavat koko tydyhteisoon. (Aberg 2006, 112—113.)



3.5 Muutosviestinta

Juholinin (2013) mukaan jokainen yritys kohtaa jossain vaiheessa muutoksia myods sisdisesti. Se
tarkoittaa, ettd yrityksen sisalla on tapahtumassa muutoksia, joiden wvuoksi toimintatavat tai
ty6olosuhteet muuttuisivat. Muutokset saattavat pelottaa henkildstod, jos niistd ei viestitd tarpeeksi ja
tallaiset synnyttavat tietoaukkoja, jotka ajan myota tayttyvat vaaraan johtavilla juoruilla. Muutos on
vaistamatontd jokaiselle yhteisolle, yritykselle ja organisaatiolle. Jokaisen yhteison pitdd pystya
muuttumaan ajan myotd, jos se haluaa sailyttdd asemansa. Muutoksia tehdaéan vain siksi, etta yrityksella

olisi mahdollisuus onnistua tavoitteissaan ja strategiassaan. (Juholin 2013, 388.)

Muutos voi tapahtua kahdella eri tavalla yhteison sisalld, vaikeasti tai helposti. Helposti tapahtumassa
muutoksessa koko organisaatio puhaltaa yhteen hiileen ja muutos tapahtuu kivuttomasti. Vaikeassa
tapauksessa muutos repii organisaation siséltd kahtia ja voi aiheuttaa suuria ongelmia tulevaisuudessa.
Muutosviestinnén tehtdvd on tehdd organisaation sisdlla tapahtuvasta muutoksesta johtoportaalle,
henkiltstolle ja koko organisaatiolle mahdollisimman kivuton ja helppo siirtyma. Muutosviestinnassa
edellytetd&dn johdonmukaisuutta ja paikkaansa pitavyyttd. Liian v&hdinen viestiminen voi aiheuttaa
henkilostolle epdvarmuutta, stressid ja erilaisten huhujen kiertoa, jotka sekoittavat ja mahdollisesti
pysayttdvat muutosprosessin  kokonaan. Muutokset saattavat olla pelottava asia henkiléston
keskuudessa, koska ne horjuttavat heidan vakaata tyoympéristod eikd niista puhuta tarpeeksi. Taman

vuoksi muutoksien rinnalle on kehitetty muutosviestinté. (Juholin 2013, 388.)

Kun muutoksista viestitddn oikein, henkilostd pysyy koko muutosprosessin rauhallisena ja lopulta
hyvaksyy tapahtuman. Niin arjessa kuin tutkimuksissakin on todettu ndiden ominaisuuksien
rauhoittavan vastaanottajia jopa silloinkin, kun uutiset olisivat huonoja. Viestiminen itsessaan ei ratkaise
koko ongelmaa, mutta se motivoi ihmisid nakem&én muutoksen hyvéna asiana, jopa mahdollisuutena,
ja ndin vahentaé riskié vastarinnalle. Muutoksessa johtoporras ja esimiehet ovat avainasemassa. Heidan
vastuullaan on henkildstén tiedottaminen, jotta he ymmaértavat muutoksen syyn ja seuraukset. Oikealla
viestimiselld he saavat henkildston ymmartamaan muutoksen. Muutoksen viestimisen liséksi, heidén
esimiesten tulee tietdd kaikki muutosprosessista ja sen taustoista, jotta se liséisi luotettavuutta
henkiloston silmissd. Muutosprosessissa tulee luoda jatkuva tiedonkulku, jotta henkilostolle ei ja&
epéselvyyttd. Kun yksi tyontekija paattaa lahted organisaatiosta, rohkaisee se muita tyéntekijoitd samaan
ideaan. (Juholin 1999, 196-197.)



Juholinilla (2008) on hyvé vertauskuva ihmisille annettavasta tiedon méérasté. Ihmisten tiedottamisen
maarda on verrattu ladkkeen annostamiseen: jos viestin vastaanottajat laékitdan oikealla méaaralla eli
annetaan tietoa tarpeeksi, laéke toimii. Jos laékettd ei anneta tarpeeksi eli tietoa annetaan vajaasti, tdma
voi herattdd tyytyméattomyyttd, koska tietoa ei ole saatavilla ja sen vuoksi vaikea ymmartaa. Tata

vertauskuvaa kutsutaan ladkeruiskumalliksi. (Juholin 2008, 58-60.)

Abergin (2006) mukaan muutokset ovat hitaita prosesseja eika niita voi hityyttaa, vaan niille pitad antaa
aikansa. Sama patee myods muutosviestinndssa. Muutosprosessin aikana muutosviestintakaan ei tulisi
loppua, vaan siitd tulisi puhua jatkuvasti henkilostolle, ettd he nékevdn sen tapahtuvan ja lopulta
hyvaksyvén sen. Jatkuvassa muutoksessa on myds yleista se, ettei se paady niin kuin alun perin oli
suunniteltu ja siksi jatkuva viestinta on tarkeéé, ettd henkilostd on tietoinen. Tallaisessa tilanteessa on

otettava kuitenkin huomioon, ettd muutoksen kokonaiskuva silyy ja se hyvaksytaan. (Aberg 2006, 131.)

3.6 Tydyhteisoviestinta

TyoyhteisOviestintd tarkoittaa kaikkea organisaation sisélld tapahtuvaa keskustelua, viestintdd ja
tiedonsiirtoa. Osapuolina voi olla tyokaverit, johtoporras, esimiehet, yhteistyokumppanit ja muut eri
organisaation sidosryhmat. Viestittelypiiriin vaikuttaa kuitenkin organisaation koko. Pienemmissa
yrityksissa voi olla yhtendinen tydyhteisopiiri, kun taas suuremmassa se on voinut jakautua erilaisiin
sidosryhmiin. Ty0yhteisOviestinté auttaa yhteison jasenié suoriutumaan tyon teosta viestimisen avulla.
Tybyhteisossa viestiminen on padsaantoisesti suoraa. Viestintdkeinoina kaytetéan soittoja, pikaviesteja,
sédhkopostia ja normaalia kasvokkaisviestintdd. Naiden avulla apua tarvitseva voi helposti ottaa yhteytta
tai pyytaa henkilokohtaisesti apua tydkaverilta tai esimieheltd. (Juholin 2017, 47.) Tydyhteisoviestinndn
tarkoitus on luoda edellytykset, ettd jokaisella on yhtd hyvat mahdollisuudet mukavaan tyéntekoon.
Tybyhteisoviestinndn onnistuessa tyoilmapiiri paranee, se motivoi tyontekijoita ja samalla heijastaa
suoraan organisaation maineeseen. Organisaation tyontekijat edustavat tyonteollaan ja identiteetilladn
tiedostaen ja tiedostamatta yrityksen mainetta, joka antaa mielikuvan yrityksen ulkopuolelle esimerkiksi
ty6paikkaa hakeville ihmisille. (Juholin 2013, 23-34.)

Juholinin (2008) mukaan tyoyhteisoviestinnélle on syntynyt tdysin uusi agenda, joka haastaa vanhan
malliajattelun l&hes jokaisella asteella. Uuden ajattelun mukaan tyéyhteisoviestinta tapahtuu juuri siella

alkupisteessa, missé tyontekijat tekevat tyonsd, oppivat ja vaihtavat kokemuksiaan toistensa kanssa.
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Juuri talld ruohonjuuritasolla tydyhteison jasenet pitavat itsedédn tasa-arvoisina ja uskaltavat myos kysyé
esimieheltd ja haastaa h&dnen paatoksidén omilla ideoillaan, kuitenkaan loukkaamatta esimiehen asemaa.
Esimiehelld on samat oikeudet myds haastaa muut tydyhteison jasenet ilman, ettd hanesta ajateltaisiin
vain esimiehen asemassa. Taman uuden agendan myo6té passiivista henkildistd tulee myos aktiivisia,
jotka auttavat muita itsendisen tydskentelyn lisdaksi. Tydyhteisénviestinnan uusi ajattelumalli syntyy
seitsemasta eri osatekijasta (KUVIO 2), jotka ovat isot ja tarkeét asiat, ajankohtainen tieto, tunnelma,
osallistuminen ja vaikuttaminen, yhdessé oppiminen ja osaamisen jakaminen, tyénantajan maine seké
foorumit. (Juholin 2008, 62—63.)

Tyonantajamaine

Ajantasaisen
tiedon saaminen
ja vaihdanta

Foorumit:

Viralliset ja epaviralliset
foorumit, sosiaalinen media,
ulkoiset ja sisdiset foorumit

Yhdessa
oppiminen ja
osaamisen
jakaminen

Isojen asioiden
jakaminen ja
kasittely

Osallistuminen ja
vaikuttaminen

KUVIO 2. Tydyhteisoviestinnan uusi agenda (mukaillen Juholin 2008, 64)

3.6.1 Isoja ja tarkeita asioita

Isoja ja tarkeitd asioita (KUVIO 2) alue, joka kayd&én l&pi tydyhteisdviestinndssa paivittdin. Asian
tarkeys voi tietenkin vaihdella tyontekijan aseman mukaan. Tyypillisimmat isot ja térkedt asiat

organisaatioissa ovat strategiat, toimintatavat, erilaiset muutokset jarjestelmissd, henkilostdissa tai
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kaytannoissa. Normaalin alaisen tarkedt asiat voivat olla todella mit4ton asia esimiehen silmissa. Vanhan
ajattelumallin mukaan johtoporras tiedotti, kun p&&tds on tehty. Uuden ajattelumallin mukaan tarkeista
asioista mahdollisuuksien mukaan keskustellaan ja keksitdan ratkaisuja yhdessa. Siitd huolimatta uusi
ajatusmalli antaa alaisille mahdollisuuden osallistua organisaation paatoksiin.  Suosituin
viestintdmenetelma isoissa ja tarkeissa asioissa on edelleen henkilokohtainen vuorovaikutus, koska siina
varmistetaan, ettd jokainen kuulija on ymmartanyt taysin asian idean ja tarkeyden. Erimielisyyksia
mielipiteistd saa olla, mutta toisia kunnioitetaan ja hyvaksytdaan. Kuten aiemmin todettiin, uudessa
ajattelumallissa alainen voi vaikuttaa omilla mielipiteilld&n ja myods kyseenalaistaa esimiehensé
mielipiteitd. Paatosvalta kuitenkin sdilyy esimiehelld, mutta uuden ajattelumallin mukana esimiehet
kuuntelevat enemman alaistensa mielipiteita ja uskaltavat jattd44d egonsa taakseen ja kayttada alaisten

suosimia ehdotuksia hdanen oman ideansa sijaan. (Juholin 2008, 63-65.)

3.6.2 Ajantasainen tieto

Ajantasaisen tiedon hankkiminen on monessa organisaatiossa vielédkin haaste. Ihmiset ovat tunnetusti
huonoja kérsivallisyydessa ja odottamisessa. Vanhassa toimintamallissa tieto kulkee ylhaalta alaspéin
porrastetusti. Mit& alemmas tieto kulkee, sitd vahemman siité kerrotaan. Alaisille sai kertoa vain tarkan
madrén tietoa ja tietyssd muodossa. Téllainen informointi voi aiheuttaa yrityksen siséalla tietovajeita ja —
tyhjigitd, jotka sekoittavat organisaation toimintaa, aiheuttavat turvattomuuden tunnetta alaisille ja antaa
epéluotettavan kuvan esimiehistd, koska eivat voi luottaa alaisiin. Vanhan mallin ongelmana on myds
nykypéivané tiedonsaannin helppous. Jokainen osaa nykyaan menné nettiin ja etsid anonyymisti yritysta
koskevia tietoja. N&mé& valitettavasti eivit ole aina paikkaansa pitavid, jotka sekoittavat lis&a
organisaatiossa. (Juholin 2008, 65.)

Juholinin (2008) uudessa ajattelumallissa ajankohtaisen tiedon perustana on paivittdinen
kommunikointi. Uudessa agendassa organisaation sisdinen informaatio kulkee taukoamatta ja koko
organisaatio on viestinndssd mukana. Tdman uuden ajattelumallin mukana alaisille on siirtynyt myos
suuri vastuu. Alaisilla on oma vastuu tiedon hakemisessa, hankinnassa ja valittdmisestd. Organisaation
siséiset asiat kuuluvat yritykseen, eiké niista voi puhua ulkopuolella. Liséksi vaikeissa asioissa alainen
ei valttdmattd ymmaérra, mutta sen tehtaviin kuuluu ottaa selvéa ja selventad itselle, jotta ymmartaa.
Taman vuoksi perinteinen toimintatapa ei ole lahtenyt kokonaan pois. Mita pienempi organisaatio on,

sitd helpommin uusi ajatusmalli toimii tiedottamisen suhteen. (Juholin 2008, 66-68.)
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3.6.3 Tunnelma

Tunnelma méérittelee monen tydpaikan viihtyvyyden. Viihtyiséssa ja rennossa tunnelmassa tyontekijat
uskaltavat olla oma itsensd, puhua vapaasti ja esittdd omia nakemyksiédén. Avoimen ilmapiirin on tutkittu
nostavan tyontekijoiden tyoniloa ja -motivaatiota. Tyomotivaation kasvun lisaksi, se nostaa selvasti
yhteisdn tunnettavuutta ja mainetta tyopaikan ulkopuolella. (Juholin 2008, 63.) Entisen mallin mukaan
tyOpaikassa ei panosteta avoimeen ympéristoon ja tunnelmaan, vaan padprioriteettina on oman tyon
tekeminen. Apua kysytdadn vain esimieheltd eikd muita hairita tyon teossa. Uuden
tyoyhteisoviestintdmallin avulla koko organisaatio on mukana tyopaikan ilmapiirin luomisessa. Kaikki
voivat auttaa, opastaa ja rohkaista toisiaan toissa. Esimiehen tulee olla myos lasna tyopaikan tunnelman
luomisessa. Hanen tulee olla helposti lahestyttavéa, koska tyonteossa esimiehid tarvitaan paivittain. Hyva
ilmapiiri ja tunnelma luovat hyvan mielen joka aamu tdihin mennessa ja parhaimmassa tapauksessa
korvaavat organisaation pienid negatiivisia puolia, kuten huonoja palkkoja. Tunnelmaa ei voi ostaa, ja

se on vain sellainen ilmi®, minka voi tehda vain tydntekijat ja esimiehet yhdessa. (Juholin 2008, 69-70.)

3.6.4 Osallistuminen ja vaikuttaminen

Osallistuminen ja vaikuttaminen on noussut nykyaikana suureen suosioon tyoyhteisGsséd. Ennen
paatdkset kuuluivat vain esimiehille ja tyontekijat vain tottelivat ndyrana heitd sanomatta mitaan, vaikka
olisi ollut muita ideoita, ehka jopa parempia. Nykytydmaailmassa kuitenkin ihmiset ovat alkaneet
miettia tydympadristddan ja haluavat olla mukana sen muuttamisessa. Y ha useammalle ty6 ei ole enda
pelkka tapa tienata elanto, vaan elintapa ja tarked osa omaa identiteettid. TyOpaikoilla vietetdan paljon
enemman aikaa, kuin ennen. Uuden tydyhteisomallin mukaan ihmiset haluavat osallistua ja siihen
vaikuttaa, minkélaisessa ympéristossa he tydskentelevat. He haluavat olla luomassa tyOpaikastaan
enemman heidan identiteeteille ja arvoille sopivan. Jos organisaatio kieltdd haluavilta tydntekijoilta
mahdollisuuden osallistua ja vaikuttaa, voi syntyé eripuraa ja pahimmassa tapauksessa tydpaikan vaihto.
On ymmarrettavaa, ettd on asioita, joihin tyontekijat ei voi vaikuttaa, mutta aina 16ytyy jotain, mihin
kaikki voivat vaikuttaa. (Juholin 2008, 69.)

On suotavaa, ettd vanhaa mallia k&yttavat organisaatiot muuttaisivat nykykaytantoon ja antaisivat

alaisten osallistua ja vaikuttaa kuuntelemalla heiddn ehdotuksiaan. Monesti yksinkertaisin ratkaisu voi
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I0ytyd yhteison ruohonjuuritasolta. Tyytyvdisen alaisen ty0motivaatio kasvaa ja ndin myos

tyotehokkuus, seka organisaation kannalta irtisanomiset véhenevat huomattavasti.

3.6.5 Yhdessa oppiminen ja osaamisen jakaminen

Uutena asiana tydyhteisoviestinnassa on tullut ryhméhenki ja ryhmaéssa tekeminen. Télla osa-alueella
tuetaan ja rohkaistaan tyokavereita auttamalla ja ohjaamalla. Opitaan uudet asiat yhdessa ja vanhemmat
tekijat ohjaavat uusia, jotta hekin oppivat tydn salaisuudet. Tdma voi onnistua vain mutkattoman
viestinndn kautta ja yhteishengella. Erilaiset tiedot ja osaamiset voivat siirtyd pelkalla katsomisellakin.
(Juholin 2008, 70.)

Jotkut ty6t ovat sellaisia, ettei niitd voi oppia muuta kuin seuraamalla kokeneempaa tyontekijaa, joka
samalla ohjaa tydmenetelmat. Tatd rinnalla kulkemisen ja ohjaamisen ohella opittavaa tietoa kutsutaan
myo0s toisella nimell& hiljainen tieto. Hiljainen tieto on tarke&a saada perehdytettyd uusille jasenille,
koska se on suuri kilpailuetu yhteisolle. Hiljainen tieto toimii, ett4d yhteison uusi jasen seuraa
kokeneemman tyodntekoa ja samalla oppii, mitd voi vain lihasmuistin kautta opettaa. llman uutta
ajattelumallia hiljainen tieto, voi jd&4da kokonaan oppimatta ja yhteis0 menettdisi suuren hyoddyn ja
voimavaran. Aina kokenut henkild ei kuitenkaan opeta uutta tyontekijad. Kokenut tyontekija voi olla
niin kangistunut vanhoihin tapoihinsa, ettei edes tieda uusien syntyneen. Siksi yhdessa oppimisen hyviné
puolina pidetddn myads sitd, ettd kokeneet tyontekijat voivat oppia myos uusia tekniikoita tai nakékulmia
tybhonsé, joka tekee siitd viela mielenkiintoisemman. Tama kaikki perustuu siihen, ettd tyoyhteisé on
luotettava ja avoin, joka ottaa uudetkin jasenet vastaan ja opettaa talon tavoille. Kun kaikki osaavat

tehtdvansd moitteettomasti, tulokset paranevat eika kukaan jaa jalkeen tyossa. (Juholin 2008, 70-71.)

3.6.6 Ty6nantajamaine

Ennen ajateltiin maineen ja imagon olevan tarkeda vain markkinoille. Nykypaivana on huomattu niiden
vaikuttavan my6s moneen muuhunkin. Tamén hetkinen kilpailu on suurta jokaisella alalla, ja siksi
yritykset tarvitsevat puhtaan ja hyvan maineen tukeakseen asemaansa ja erottuakseen kilpailijoista.
TyOnantajamaineella tarkoitetaan tydyhteisdssé sitd, minkalaista mainetta tyoyhteison jasenet antavat
itsestddn organisaation ulkopuolelle. Jokainen tydyhteisdn jasen edustaa organisaatiota toiminnallaan ja

tekemiselldan. (Juholin 2008, 63.) Maineen ja imagon luominen ei kuulu en&i vain yrityksen



14

markkinointiryhmille ja mainostoimistoille, vaan se on koko organisaation tehtava. Kaikki kirjoitukset,
puheet ja huhut, joita organisaation jasenet kertovat, vahvistavat tai heikentdvat organisaation mainetta.
Hyvamaineinen yritys ei erotu pelkastaan mahdollisten asiakkaiden silmille, vaan se houkuttaa myos

tydvoimaa ja pitadd nykyisen osaavan henkildston sisélla. (Juholin 2008, 72.)

Kauppalehden (2015) mukaan yrityksen bréndi on nykyisin tyotd haettaessa yksi suurimpia
motivaattoreita avoimien tyopaikkojen joukossa. Vuonna 2014 kansainvélinen Solutions -kysely selvitti,
ettd joka neljés hakijasta valitsi tyopaikan maineen vaikuttavan tyénhakuun. Eli tyopaikan maine ja
brandi oli melkein yhté tarkea kuin itse palkkaus. (Kauppalehti 2015.)

3.6.7 Foorumit

Foorumi-sana tulee latinan kielen sanasta forum. Se tarkoittaa julkisen elamén aluetta, jossa aikoinaan
kokoonnuttiin tapaamaan ja keskustelemaan. Nykyaan foorumit tarkoittavat avoimia paikkoja, joissa

ihmiset kohtaavat ja pystyvat keskustelemaan ja tieto vaihtaa omistajaa. (Juholin 2008, 73.)

TyoOyhteisOviestintdd kaydaén fyysisesti tai virtuaalisesti foorumeilla. Foorumit yhdistavat kaikki
tyOyhteisdviestinndn aiemmin l&pi kaydyt osatekijat. Viestintafoorumit toimivat organisaation
kommunikoinnin ja viestinndn perustana. Foorumit ovat avoin vuorovaikutuksen ja tiedonannon paikka,
jota kayttdvdat saman organisaation tyokollegat, esimiehet, oman ty0on asiantuntijat ja muut
organisaatioon yhdistavat sidosryhmat. (Juholin 2008, 63-64.) Foorumit eivit ole suoranainen
viestintdkanava, jossa on yksittainen lahett4ja ja vastaanottaja, koska foorumi on organisaation yhteinen
vuorovaikutustila, jossa kaikki voivat osallistua ja vaikuttaa keskustelemalla ja viestimalla.
Foorumeiden avulla siis kaikki organisaation jasenet pystyvat auttamaan toisiaan paikasta riippumatta.
Foorumit yhdistavat ndin organisaation toimintaympériston myos virtuaaliseen ymparistéon, joka

mahdollistaa my6s avun saannin tyépaikan ulkopuolelta. (Juholin 2008, 72—73.)

3.7 Kriisiviestinta

Jokainen organisaatio kohtaa joskus vastoinkdymisia tai yllattdvid tilanteita, jotka voivat haitata

yrityksen toimintaa. Nama yllattavat tilanteet voivat tulla sekd yrityksen sisd- ja ulkopuolelta,

esimerkiksi tapaturma, tai ty¢ seisahtuu jonkun koneen rikkoutumisen vuoksi. Téallaisiin tilanteisiin
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organisaatiot valmistautuvat Kkriisiviestintdsuunnitelmalla. Organisaation koosta riippuen lehdisto ja
muu media voi kdyda heti suuren yrityksen kimppuun kriisin sattuessa mutta pienemmissa yrityksissa
voidaan keskittyd vain henkildston tiedottamiseen. Kriisiviestinnan tavoitteena on minimoida Kkriisin
aiheuttamat taloudelliset tappiot ja palauttaa organisaatio mahdollisimman nopeasti normaalitilaan.
(Kauhanen 2012, 179-180.)

Katleena Kortesuo maédrittelee Kkirjassaan Riko lasi hatétilanteessa kriisiviestinndn olevan
ammattimaiseksi viestinndn muodoksi, jonka avulla pyritddn minimoida organisaatioon kohdistuvat
vahingot. Kriisiviestinndn avulla viestitdan niin organisaation ulkopuolelle, mutta myos sisépuolelle eli
henkildstolle. Kriisiviestinnalla pyritadn sailyttdméan tydrauha koko henkildstolle ja estdmaan erilaisten
kohujen syntymisen. Paatavoite on saavuttaa tytrauha takaisin mahdollisimman pian ja palauttaa

organisaatio normaalitilaan. (Kortesuo 2016, 12.)

Kriisiviestinndssd tulee aina ottaa huomioon henkilostd. Mitd suurempi yritys, sitd vaikeampi on
henkiloston saada tietoa. Kriisiviestinndn avulla suunnitellaan viestintdkanavat, jolla tavoittaa koko
henkilOston, tiedotetaan tarvittavat tiedot, ettd tilanne palautuu normaaliksi mahdollisimman pian ja
tyonteko jatkuisi. Kriisiviestinndssa tiedon tulee olla selked ja hyvin suunniteltu, ettd jokainen
henkilOstossd ymmartaa ja tietdd mitd tulee tehdd. Kriisiviestinndssé ei ole yhta oikeaa keinoa, vaan
viestintatapoja on satoja. Jokainen yritys luo itselle sopivan tavan, jolla tavoittaa henkiléston parhaiten.

Yksi tapa on méaritell4 viestintdkanava sen tavoitteen mukaan. (Kauhanen 2012, 179-180.)

3.8 Perehdyttaminen

Perehdyttdminen tarkoittaa sitd, ettd tyontekija aloittaa tyonsé uudessa tyopaikassa, hénelle opetetaan
kaikki yrityksessa kaytettavat laitteet, toimintatavat ja -periaatteet. Se tarkoittaa myds, ettd autetaan
tutustumaan tydyhteisoon, asiakkaisiin, ja lilkkekumppaneihin. Eli perehdyttamisen avulla tyontekijélle
opetetaan oma tydpaikkansa ja tyotehtdvansa. Sen avulla pyritddn my0ds antaa positiivinen kuva
yrityksestd. Perehdyttdminen on péaéaséantoisesti esimiehen vastuulla, mutta siihen osallistuvat kaikki,

joiden kanssa uusi tyontekijé tekee tulevaisuudessa toitd. (Kauhanen 2012, 150-151.)

Uuden tyontekijan perehdytys on taloudellisestikin kannattavaa organisaatiolle. Sen avulla tyontekija
oppii nopeammin ja hdnen tydtehokkuutensa kasvaa, mikd tuo yritykselle lisdd tuottoa.

Perehdyttdmisessd on tarkedd, ettd se on perusteellista, jotta véltytddn virheiltd, taloudellisilta
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vahingoilta ja jopa tapaturmilta. Perehdyttdmiseen on luotu monia erilaisia keinoja, ja yksi perinteinen
keino on muistilista. Siihen voi kirjoittaa tunnuksia, vinkkeja, ohjeita, kunnes ne alkavat jadda mieleen
lihasmuistiin. Perehdytysaika on keskimaarin viikosta jopa kuukausia, riippuen minkélaisiin
tyotehtaviin perehtyy ja kuinka suuret ovat vastuualueet. Tietysti perehdytysaikaan vaikuttaa myos
koulutus ja aikaisemmat tyokokemukset. Yrityksen koko vaikuttaa myds perehdytyksen kestoon.
Suuremmissa organisaatioissa voi olla enemmaén byrokratiaa, miten tietyll& tavalla kukin asia toimitaan,
kun taas pienemmaéssa organisaatiossa voi olla enemmaén vapaat kédet, kunhan tulos on sama. (Kauhanen
2012, 92)

Keskimé&aréisesti noin vuoden kuluttua toiden aloittamisesta tyontekija pystyy antamaan tdyden
panostuksen tyéntekoon, koska silloin hédn on kaynyt l&pi mahdolliset vaikeat virstanpylvaat ja osaa
soveltaa niitd tulevaisuudessa muihin samankaltaisiin tilanteisiin. Omatoimisuus ja sisdinen yrittaja -
henki vahvistavat ja nopeuttavat perehdytystd ja tyonopastusta, koska tydntekijd on asennoitunut ja

haluaa oppia uutta. (Lepistd 1998, 2.)

On tarke&é muistaa, ettd perehdytys ei kuulu pelkéstaan vain uusille tyontekijoille. Uusien laitteiden tai
ohjelmistojen saapuessa myos vanhemmat tyontekijat tulisi kouluttaa, jotta osaavat kayttdd niita
vanhojen laitteiden sijaan. Yleensa uusien laitteiden perehdytyksessad, yritys palkkaa kouluttajan
yrityksen ulkopuolelta, joka opastaa uusien laitteiden kayton kaikille samanaikaisesti. (Aberg 2006,
104.)
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4 MB-MOBILEN SISAISEN VIESTINNAN TUTKIMUS

Tassa tutkimusosuudessa tutkitaan Ab MB-Mabile Oy:n tdimanhetkista sisaisen viestinnan tilannetta.
Tutkimuksen ideana on teemahaastatteluiden perusteella selvittd4 eri tyotehtévia tekevien
tyontekijoiden siséisen viestinnan vélineet ja kdytanteet. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, mita
viestintdkanavia kaytetédén ja saavatko kaikki tiedotukset ja uusimmat informoinnit. Liséksi otettiin
selvad, mita viestintakanavia haastateltavat mieluiten haluaisivat kayttaa, olivatko he tyytyvaisia taman
hetkiseen tasoon ja mita olisivat halunneet muuttaa tulevaisuudessa. Valmistelin haastattelutilannetta
niin, ettd keskustelin haastateltavien kanssa myds muista asioista ennen varsinaista aloitusta. Pyrin

siihen, etté alkujannitys lahtisi pois ja haastateltava rentoutuisi ja avautuisi paremmin.

4.1 Teemahaastattelu tutkimusmenetelméana

Tassa tutkimuksessa kéytin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelméaé, koska siséista viestintaa
on vaikea tutkia monivalintavastauslomakkeella, jos haluaa monipuolisen ja laajan tuloksen.
Teemahaastattelun avulla sain haastateltavilta syvéllisempia vastauksia ja mielipiteita.
Teemahaastattelun idea on keskustelumainen haastattelu, jossa haastattelija saa kertoa aivan omin
sanoin mielipiteensa ja kokemuksiaan. Teemahaastattelussa annetaan haastateltavalle aiheita, josta han
voi keskustella haastattelijan kanssa taysin vapaasti. Haastateltavat oli perehdytetty aiheeseen ennen
haastattelua, jotta tiesivat ja ymmarsivat enemman, mista puhuttiin. Teemahaastattelun aiheiden liséksi
olin luonut lisdkysymyksia avuksi, etté saatiin mahdollisimman paljon haastatteluista irti. Minulla oli
jokaiseen aiheeseen muutama lisdkysymys, jotka oli muotoiltu siten, ettd niihin pystyttiin vastata
monipuolisesti ja omin sanoin. Lisdkysymyksilla sain haastateltavilta laajan vastauksen jokaiseen
aiheeseen. (Aaltola & Valli, 2010, 26-44.)

4.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Haastattelut suoritettiin MB-Mobilen kokoushuoneessa. Se oli jokaiselle haastateltavalle henkil6lle
tuttu paikka ja sielld pystyi keskittymaéan haastatteluun ilman ulkopuolisia h&irigita. Jokaisen
haastateltavan kanssa sovittiin kummallekin sopiva haastatteluaika ja siihen varattiin aikaa noin puoli

tuntia. Haastattelut kaytiin tydaikana. Haastatteluissa Kirjoitin muistiinpanoja ja kaytin danitenauhuria,
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jonka avulla pystyin kuuntelemaan haastattelut myos jalkikateen tuloksia raportoidessani. Tuloksien
raportoinnissa kirjoitin vastaukset suorilla lainauksilla, jotta tulokset olisivat mahdollisimman tarkkoja.

Tuloksien raportoinnit Kirjoitin aiheittain, jotta tutkimuksessa néki jokaisen haastateltavan mielipiteet
samasta aiheesta.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Haastattelut onnistuivat hyvin. Suurta jannityst ei tuntunut ndkyvan kummaltakaan puolelta. Tietysti
alkukankeuttakin 16ytyi mutta tilanne muuttui nopeasti rennoksi ilmapiiriksi. Tilannetta varmasti
helpotti se, ettd haastattelija oli ennestéén tuttu toistd. Jokainen haastateltava oli yhteistyohaluinen ja
pitivat aihetta mielenkiintoisena ja tarkednd. Tdmén ansiosta sain hyvét ja monipuoliset vastaukset

jokaiselta haastateltavalta.

Haastattelutulokset olivat mielenkiintoisia. Tuli paljon samankaltaisia vastauksia mutta myods
eroavaisuuksia. Suurin yllatys oli monen haastattelijoiden perehdytykset, koska heilld ei ollut sité juuri
ollenkaan tai hyvin v&han. Toinen yllattavé asia oli tietoisuus Kriisitilanteista. Muutama tiesi tehtavansa
kriisitilanteissa, mutta enemmistd ei ollut tietoinen, onko yritykselld jonkinlaista kriisisuunnitelmaa.
Yleisesti haastateltavat pitivat timanhetkistd sisdisen viestinnén tilannetta hyvana ja nykyaikaisena.

Hyvia kehitysvaihtoehtoja tuli ilmi, ja toivottavasti moni niista tulee tulevaisuudessa kayttoonkin.

5.1 Sisainen viestinta

Kaikki haastateltavat pitivat siséistd viestintdd tarkednd osana tyOarkea. Sisédisen viestinnén avulla
henkilostd kommunikoi, viestii ja auttaa toisiaan péivittdisisséd tehtavissd. Viestimisen maara oli
enemman ja vahemman riippuen tydasemasta. Esimerkiksi toimitusjohtaja ja automyyjét viestivét paljon

eri puolille yritysta, mutta asentaja viestii enimmékseen huoltopéallikon tai huollon myyjan kanssa.

Kéytdmme sisdistd viestintdd joka paivd kommunikoidessa ja viestiessé tyOkavereiden
kanssa erilaisista paivéan askareista. (Automyy;ja)

Tarvitsemme sisdista viestintdd joka paiva pdivittaisessd tyonteossa. Esimerkiksi, kun
myymme auton, tilaamme huollolta varustelun, siita pitad kertoa muille myyjille, ettd ovat
tietoisia asiasta. Lisdksi meidédn pitdd tiedottaa kaikille, kun tulee esimerkiksi
merkkikohtaisia uutuuksia. (Toimitusjohtaja)

Mind itse tarvitsen sisdista viestintdd laskutuksessa ja muutenkin yleisien asioiden
hoitamisessa. Kun automyynnin prosessi, siirtyy laskutukseen, silloin se tyétehtava siirtyy
minulle. Véalist4 tarvitsee kysya lisatietoja arkistointia varten. (Toimistosihteeri)
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Siséinen viestintd on ehdottoman tarkeda. Viesti kulkee, kaikki tietdd, missd mennéén ja
mika on péivan agenda. Minun puolelta sisainen viestintd tarkoittaa padosin viestimista
huollon myynnin puolen asioita meiddn asentajille, ettd ovat tietoisia tarvittavista
tehtavista ja muista asioista. (Huollon paallikko)

Huollon asentaja piti my0s sisdista viestintad tarkedna osana yrityksen toimintaa ja halusi erityisesti

korostaa huollon asentajien ja myyjien valistd kommunikointia.

Min& olen aina sanonut, ettd jalkimarkkinointi eli huolto toimii niin hyvin, kuin tiski ja
taalla se toimii tosi hyvin. (Huollon asentaja)

Kaikkien haastattelijoiden mielest4 talla hetkelld siséinen viestint4 toimii hyvin, mutta kehitysideat ovat
aina tervetulleita. MB-Mobilen automyynti, huolto ja toimisto ovat kaikki samassa rakennuksessa, jonka
vuoksi suullinen viestintd on hyvin kéytetty viestinnan tapa ja kaikilta on helppo mennd kysymaéaan apua,

jos tarvitsee.

Minun mielesta yrityksen sisdinen viestinta toimii. T&mé on loppupeleissé pieni talo ja
tiedot ja viestit kulkevat nopeasti. Kylla johtajatasoltakin viesti kulkee nopeasti. Tassa on
hyva puoli se, ettd johtaja istuu samassa talossa. Saa tarvittaessa nopeasti apua ja tietoa.
(Huollon pé&allikko)

Minun mielesta taalla sisainen viestintd toimii nykyaikaisesti tosi hyvin. Min& tykkaan
suoraan henkilokohtaisesti keskustella ja viestid tydasioita, koska silloin ei ja& mitaan
epaselvéd. Tiukan paikan tullen tullaan henkil6kohtaisesti kysyméan, esimerkiksi jos
autolla olisi luovutus ja siind olisi pientd laittoa. Silloin on helpointa, kun tullaan
kasvotusten kysymaén, kerkedéko asialle tehdé jotain. (Huollon asentaja)

Yksittaisissé aiheissa on helppo tulla kysymaan suoraan. Toimistoni sijainnin laheisyyden
vuoksi on helppo tulla keskustelemaan suoraan henkilokohtaisesti. (Toimistosihteeri)

Haastatteluiden perusteella tietoa on mennyt hukkaan, kun on viestitty suuriin yhteisiin
viestintdkanaviin, kuten Whatsapp-ryhmiin. Hukkaan mennylté tiedolta on véltytty, kun on viestitty
suoraan sille tarkoitetulle ryhmalle tai sellaiselle viestintdkanavalle, jota on helpompi seurata, kuten

Google-kalenteri.

Tietoa on mennyt hukkaan, jos on lahetetty Whatsappiin isoon ryhmaan. Sellaisessa
ryhmassa ei kerked lukea, koska tulee niin paljon viesteja. Sahkopostit tulevat hyvin
perille, jos on tarkeaa asiaa. (Toimitusjohtaja)
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Whatsapp-viesteissd saattaa mennd tietoa hukkaan, esimerkiksi jos laittaa auton
varmenteen, se saattaa menna hukkaan muihin viestiketjuihin. Meilld on my6s Whatsapp-
ryhma@ pelkille varmenteille, joka on helpottanut varmenteiden I6ytamistd. Kun olen tehnyt
varmenteen, poistan sen sieltd viestikeskusteluista, joka helpottaa seuraamista.
(Toimistosihteeri)

Tieto on mennyt hukkaan varmasti, mutta en nyt talla hetkell& muista milloin viimeksi.
Ehké& voisimme vélttada tamén kayttdmalla Google-kalenteria. Sieltd 16ytavat kaikki ndma
tarkeat tiedot. (Automyyjd)

Kyllahan varmasti jonkunlainen unohdus on kaynyt jossain vaiheessa mutta en nyt heti
muista milloin olisi viimeksi kdynyt niin. Jos saa et laita sitd muistiin paperille, saatat
unohtaa sen. (Huollon asentaja)

5.2 Sisdisen viestinnan valineet ja kdytanteet

Haastateltavat kertoivat monipuolisesti erilaisista viestintavélineistd. Ehdottomasti suosituimmat
viestintavélineet olivat suullinen viestintd, Whatsapp, Google-kalenteri ja perinteinen sahkoposti.
Monelta tuli erilaisia vastauksia viestintavalineisiin liittyen, mutta tutkimuksen ideana olikin haastatella
yrityksen eri kohderyhmid, jotta saadaan jokaiselta omat suosimat viestintavélineet eri tyotehtaville.
Tarkeissa asioissa Google-kalenteri ja sahkoposti osoittautuivat luotettaviksi viestintavalineiksi.
Nopeissa asioissa suullinen keskustelu ja Whatsapp oli suosituin viestimistapa. Monet haastateltavat
sanoivat olevansa monesti joko kiireisia tai asiakkaan kanssa, jolloin ei ehdi keskustella tyokavereiden
kanssa paljoa. Siksi Whatsapp-viestit olivat ndissé tilanteissa suosituin viestintitapa, eika tyonteko

pysahdy tdysin kummaltakaan osapuolelta.

Me viestimme paivittdin kasvotusten, sahkopostilla, Whatsappilla ja puhelimilla.
(Toimitusjohtaja)

Eri henkil6ille sopii eri viestintdkanavat. Mielestani sahkoposti on térkeille tiedotteille ja
Whatsappin kaltaiset sopivat nopeaan keskusteluun sisdisesti, esimerkiksi: "Tamé auto on
katsastuskonttorilla, kerkeddko joku hakea?” tai “Lihden nyt kdymédin lounaalla. Tulen
puolen tunnin paistd takaisin.”, jotta henkilostd on tietoinen asiasta. (Toimitusjohtaja)

Huollon puolella suurin juttu on kasvotusten puhuminen. Tarkeét ja uudet asiat kdydaan
l&pi kasvotusten ja lahetetaan sahkopostilla. Toki meilld liilkkuu myos Whatsappissa asiaa
mutta ei niin térkedd. Esimerkiksi Automyyjien suhteen ollaan paljon yhteydessé
Whatsappilla. Ja min& olen itse vahan vanhan kansan miehig, ettd tykk&an kdyda asioita
lapi henkilokohtaisesti. (Huollon paallikko)
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Whatsapp-ryhmia 10ytyi useampia yritykseltd. Jokainen haastateltava kuului vé&hintddn yhteen tai
useampaan Whatsapp-ryhmaan riippuen hanen tyotehtavistaan tai -asemastaan. Toimitusjohtaja kuului
kaikkiin ryhmiin, mutta esimerkiksi asentaja kuului vain huollon ryhmaan. Ajatuksena pelkéstééan on se,
henkiliden tarvitse keskeyttédd tyontekoa siksi, ettd Whatsappissa tulee sellaisia viestejd, jotka eivat
vaikuta heidan tyéhonsa. Whatsapp on yrityksessa suuressa kéytosséd, kun halutaan nopeita vastauksia.
Monet pitivat Whatsappia tarke&dnd ja isona osana paivittdisessa viestinndssda, mutta kaikki olivat
kuitenkin samaa mieltd sen kaytostd, ettd sinne eivat kuulu tarkeét asiat, jotka tulisi muistaa
tulevaisuudessa, koska sitd on niin vaikea seurata samalla toitd tehtdessd. Enemmistd haastattelijoista
sanoi, ettd saattaa menna puoli paivéa, ennen kuin seuraavan kerran kerkesi katsoa Whatsapp-ryhmaa.

Moni haastattelija on myos hiljentdnyt ryhmén, ettei se hairitsisi asiakaspalveluprosessia.

Whatsapp on nopea ja tehokas. Saastdd tydaikaa, kun ei ftarvitse etsid
kaikki tyokolleegoita. (Toimistosihteeri)

Yritykseltd 1oytyy useita Whatsapp-ryhmid. Huollolta l6ytyy oma ryhma mutta
automyynnin puolen ryhmé on MB-Mobilen yleinen Whatsapp-ryhmé4, jossa automyyjien
lisaksi toimisto, huollon pééllikkd seké huollon myyjéat. (Toimitusjohtaja)

Kéytdn Whatsappia joka pdiva mutta sinne ei saisi laittaa sellaista, mika pitdisi muistaa,
koska sinne tulee niin paljon tekstia, etta sitten se jaa sitten unholaan. (Automyyjé)

Monesti kdynyt niin, ettd oho, taalla onkin tullut jo yli 30 viestia Whatsappissa. Koetappa
siind sitten selata kaikki 1&pi. Monesti menee myds niin, ettd katson vasta illalla. (Huollon
paallikko)

Kuulun huollon Whatsapp- ryhmaén. Viestiryhma toimii hyvin ja sieltd saa tarvittavaa
apua vaikeisiin tilanteisiin. Liséksi siell4d pystyy auttamaan esimerkiksi huollon tiskin
porukkaa, jos tulee vaikea tilanne ja itselld on kokemusta asiasta. Kyllahan tana paivana
reaaliaikainen  viestintavéaline  on Whatsapp. Whatsappin kautta on  paras ja
nopein. Whatsappin avulla tavoittaa sama missé tyopaikkaa sijaitsee. (Huollon asentaja)

Haastattelijoiden mielestd Whatsapp on siksi hyvé tydyhteison viestintavaline, koska se on nopea ja
monipuolinen. Esimerkiksi automyyjien on helppo ottaa kuva auton mittaristosta, jos vikavalo palaa ja
kysyy huollon puolelta apua, mik& sen voisi aiheuttaa ja milloin huolto voisi korjata vian. Lis&dksi moni
tyontekija puhuu tyoksensé paljon puhelimessa tai hanelld on asiakas, jonka vuoksi on vaikea menna

kysymé&an suoraan hairitsematta kaupankayntia.
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Toimitusjohtaja kertoi myos, etteivat viestintavélineet lopu vain Whatsappiin, vaan viesteja tulee
paikoittain myds muista chat-palveluista, kuten Facebookin kautta. Lisaksi yrityksella on my6s muita

viestintapalveluita, mutta ne eivét ole viela tulleet kayttoon.

Olen huomannut, ettd on tullut viestia myds esimerkiksi Facebook Messengerin ja muiden
chat-palveluiden kautta eri tyontekijoiltd. Ja meilta 10ytyy myds Googlen Hangouts-
palvelu mutta emme ole aloittaneet k&yttdmaan sita vield saannollisesti. (Toimitusjohtaja)

Toimiston ja huollon puolelta 16ytyi my0s perinteistd painettua viestintdd. Toimisto k&yttaa painettua
viestintdd muun muassa autokansioiden kasittelyssd. Autokansio on kansio, josta loytyvat kaikki
myytéavan auton tiedot, kuten kauppasopimus. Huollon tyomaarays toimii virallisesti paperisella
versiolla, joka pysyy asentajien mukana koko huoltoprosessin ajan. Automyynnin puolella paperiset
versiot ovat lahteneet melkein kokonaan pois. Myyjien kesken ei kulje juurikaan mitddn paperista
viestintdd, mutta myyjalta toimiston puolelle kulkee autokansio, kun auto on myyty ja myyntiprosessi

siirtyy laskutuspuoleen eli toimistolle.

Emme kaytd juuri ollenkaan painettuja versioita, vaan kaikki on siirtynyt sahkdiseen,
esimerkiksi séhkopostiin. Tiedotukset lahetetddn séhkopostitse tai viikkopalavereissa
suullisesti. (Toimitusjohtaja)

Kun sisainen autokansio tuodaan minun toimistoon, se on viesti siité, ettd mind jatkan tasta.
(Toimistosihteeri)

Tydmadrays pitad olla aina paperisena asiakkaan allekirjoitettuna, mita autolle tehddén. Se
paperi liikkuu meidan huollon prosessin aikana tiskilta asentajille ja takaisin. Kia:lla on
vaatimus, kun auto korjataan takuuseen, sen vikaselostus pitd4 olla asentajalta kasin
Kirjoitettuna samalla paperilla, mika on ollut vikana ja mitd on tehty. Minun pitaa kirjoittaa
asentajien kirjoittama huoltoraportti puhtaaksi koneelle ja tulostaa kopio takuukasittelya
varten. (Huollon paallikkd)

Tyonmaarayspaperin lisdksi huollon asentajat nakevat pdivan ja viikon tyomaaraykset tietokoneelta,
jotta ovat tietoisia tulevista tyotehtdvistd. Huollon paallikké ja huollon myyjat lisddvat sahkoiseen

ty6kalenteriin sen mukaan, kun uusia huoltoja otetaan vastaan.

Tietokoneelta 16ytyy asentajille séhkdinen tydkalenteri mutta paperiversio pitaa liikkua
aina auton mukana huollossa. (Huollon p&éallikko)

Meille tulee paivén tyot tietokoneella. Varauskirjasta katsotaan, mitd hommia on ja mita
tehdéaan. Sitten muutoksissa viestitdan puhelimeen tai suoraan
henkilokohtaisesti. (Huollon asentaja)
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Jokaisella haastateltavalla oli omat mieluiset viestintdkanavat eri tyotehtaville. Automyyja viesti
mieluiten nopeat ja kiireiset asiat kasvotusten tai soittamalla, mutta ei niin Kiireelliset asiat Whatsappin
kautta. Esimerkiksi, kun automyyjd haluaa varata autolle nopeasti huoltoajan, hdn mieluiten kay
varaamassa kasvotusten, mutta jos autolla ei ole Kiirettd, hén viestii yleensd Whatsappilla.
Toimitusjohtaja oli nopeiden asioiden viestimisesséd samaa mieltd automyyjan kanssa, mutta varaisi

autohuollot sen sijaan suoraan sahkoisesti Websalesin kautta.

Huollon puolelle voimme viestid suoraan Websales- jarjestelman kautta, jossa pystymme
tilaamaan suoraan autolle varustelun. Mielesténi kaikki huoltoon tehtdvét ajanvaraukset
tulisi tehdd sahkoisesti, jos vain on mahdollista. Toimiston puolelle viestintadn
séhkdpostitse, ja jos on kyseessé luovutuksia, ja on erityisen tarkead, ettd Websales sisaltaa
kaikki térkedt pdivamaarat, jonka mukaan toimisto tekee tarvittavat luovutuskirjat.
Toimisto seuraa toimintaa péivittdin Websalesin ja Google-kalenterin  kautta.
(Toimitusjohtaja)

Mind itse k&ytan auton varusteluun ja huoltotilauksiin suullista viestintéda ja Whatsappia.
Meilta 16ytyy myos Websalesin kautta voimme laittaa varusteluviestin. Mutta itse kaytén
paéasiassa suullista ja Whatsappia, koska hoidan niin paljon tuontiautoja, ettei niist4
tarvitse Kirjoittaa hirveéé tarinaa koneelle. (Automyyjé)

Huoltotilauksien oikea kanava on huollon tilauskanava Websalessa. Whatsapp ei ole
virallinen kanava ja ne voi hukkua sinne viestiketjuihin. Tietysti sieltdkin kautta voi tilata
huollon mutta ne ei yleensa ole niin Kiireisia huoltoja. (Huollon péallikkd)

Toimistosihteeri korosti sahkopostin asemaa ja sitd, kuinka tarkeé tyokalu se on héanelle. Sahkopostin
avulla han pystyy arkistoimaan ty6t paremmin ja tydmaadraykset ovat helpommin I0ydettavissa, kun ne
ovat sdhkdpostissa. Toimistosihteeri kayttdd myods Whatsappia apunaan tydnteossa, jos tarvitsee

epaselvén asian suhteen liséa tietoa.

Semmoiset asiat, jotka ovat térkeitd, liikkuu sahkopostin kautta, koska sieltd tavoittaa.
Toimistolle ja toimitusjohtajalle viestin itse padosin sahkopostilla. (Huollonpaallikko)

Jos on joku tehtdva, mika minulle delegoidaan, ja johon pitéé oikeasti perehtyé, siihen sopii
mielestani sédhkopostilla viestiminen eikd Whatsapp. Liséksi laskutusohjelma ja
Kirjanpitopuoli ei sovi Whatsappin kayttoon. Tehdaan kuitenkin kirjauksia ja on hyvé olla
jonkinlainen merkint&, miksi ndin on tehty. Sdhkopostista ndma loytyvat arkistoituina.
Lisaksi Kirjanpito-ohjelmasta 10ytyy myos viestikanava, ja sittenhan ne viestiketjut
tallentuvat sinne. Pyrin kuitenkin kayttdmaéan sédhkdpostia hyvin vahan, jotta sen tarkeys
séilyy. Vain semmoisissa tapauksissa, kun siind on useampi eri vaihde, jolloin on helpompi
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kayda lapi aikaisempia keskusteluja. Mielestani séhkoposti on siind hyva, koska saman
aiheen keskustelut jaavat allekkain. (Toimistosihteeri)

Haastateltavat olivat yksimielisesti sitd mieltd, ettd tdrkeiden asioiden kertominen ja tiedottaminen
kuuluu sahkopostiin. Yrityksen jokaiselle tydntekijélle on luotu oma sahkoposti, johon voidaan lahettaa
tiedotukset ja uudistukset. Sahkoposti on kaikille myos se térked viestintdkanava, josta he voivat etsia

aikaisempia viestejé ja arkistoida ne.

Tiedotukset lahetetadn séhkdpostitse tai viikkopalavereissa suullisesti. (Toimitusjohtaja)

Miné& olen sanonutkin aina, etté silloin kun on jotain tarkeéa, laittakaa sahkdpostilla. Mina
en kerked selata Whatsappia koko ajan. Meilla on tapanakin, ettei Whatsappia tarvitse
lukea jatkuvasti vaan, sitd voi vain silmailla. (Huollon p&éallikko)

Google-kalenteria kayttéessa jokainen sita kayttava tyontekija on tietoinen yrityksen asioista ja tulevasta
aikataulusta. Google-kalenteri on autokaupan puolella suosittu sisainen viestintavéline, johon merkitdan
kaikki tarkeat paivat, kuten kokouksien ajankohdat, tulevat autojen luovutukset, lomat, vapaapaivat ja
muut sellaiset tiedot, jotka ovat kaikkien myyjien hyva tietdd. Google-kalenterin avulla jokainen voi
tehda muistutuksia joko itselle, toiselle myyjalle tai kaikille tyontekijéille tapahtumasta ja tarkeistéa
péivistd, jolloin Google-kalenteri l&hettdd sahkopostiin erillisen muistutuksen. Automyyjien liséksi
my0s toimisto, toimitusjohtaja ja huollon pééllikkd seuraavat Google-kalenteria ja lisdavét tarvittavia

merkintojé.

Googlen kalenteri on tarked tassé roolissa. Kalenterista I6ydamme kaikki luovutukset,
kokouspéivamaarat, lomat, ilmoitukset vieraiden tuloista jne. (Toimitusjohtaja)

Semmoiset asiat, jotka taytyy muistaa vield seuraavillakin viikoilla, kirjoitan Google-
kalenteriin, josta kaikki nékevat. Google-kalenterin kautta saamme kaikki tarkeéat tiedot
kaikille yhdella napin painalluksella, kunhan kaikki kayttavét sitd. (Automyyja)

Minulta on k&ytdssa Google-kalenteri. Meill4 se ei ole niin k&ytdssa huollon puolella mutta
minulla se on kayt0ssa, ettd nden tarvittavia tietoja, kuten kokouksien aikatauluja. (Huollon
paallikko)

Meidédn Google-kalenterissa on potentiaalia. Omalla kohdalla talla hetkelld
jaanyt vahan véhemmaéksi sen kayttd, koska itse henkilokohtaisesti kaipaisin liséa teknista
opastusta, miten se toimii. (Toimistosihteeri)
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5.3 Kokoukset ja palaverit

MB-Mobilessa on automyynnin puolella kerran viikossa oma virallinen aamupalaveri, jossa kaydaéan
l&pi myyntitilastoja, -tavoitteita ja -jakaumia. Tahan aamupalaveriin osallistuvat toimitusjohtaja,
automyyjat, toimistosihteeri seka yritysneuvoja. Aamupalaveria ei kirjata, ellei tule jotain uutta asiaa
ilmi. Taman lisdksi johtoryhmalla on oma palaveri neljd kertaa vuodessa, johon osallistuvat vain
johtoryhman jésenet. Johtoryhméan kokouksessa Kirjataan kaikki ja lahetetddn kokouksen jalkeen

séhkopostilla jokaiselle paikalla olijalle.

Automyynnilla on viikkopalaverit kerran viikossa. Kaikki myyjat osallistuvat, kdymme
l&pi tavoitteet, ajankohtaiset asiat ja myyntitoteamat. Palaverit kirjataan, kun sovitaan
jotain uutta, jotka voi l10ytdad myos palavereiden ulkopuolelta. (Toimitusjohtaja)

Meilla on yhteispalavereita automyynnillé joka viikko ja kaikki myyjét osallistuvat. Meilla
on kerran kvartaalissa johtoryhman palaveri, johon osallistuu mind automyynnin osalta,
toimitusjohtaja, yritysneuvoja ja huollon paallikkd. Automyynnin palaverit ei pddosin
Kirjata paitsi omia tavoitteita mit4 ajatellaan ja ndin edespéin. Johtoryhmén kokouksessa
Kirjataan kaikki ja kirjaukset tulee meille sahkopostiin kokouksen jalkeen. (Automyyja)

Kokouksia pidetddn kerran viikossa yksi tunti. Minun tyékuvio kokouksissa on erilaiset
selvitykset ja tarkistukset. Onhan se mielenkiintoista kdyda lapi myyntitilannetta ja
tavoitteita. Talla hetkelld kokouksessa kasitelld&n enimmakseen myytyjd autoja ja
tilannekatsausta. VVoisimme ehka nostaa vahén katsetta ja jakaa kokouksen aikaa. Jos se
kokouksen tunti voisi jakaa, jakaisin sen 15 minuuttia taakse katsomiseen ja ty6tehtavien
selvittdmiseen, 30 minuuttia tulevaan ja viimeinen 15 minuuttia muihin aiheisiin.
(Toimistosihteeri)

Kéyn johtoryhman kokouksissa ja silloin talloin automyyjien palavereissa, kun sielld
esimerkiksi keskustellaan jotain huoltoon liittyvaa. (Huollon paallikko)

Haastateltavien mielesté palavereita pidetdén tarpeeksi usein ja niista on ollut apua myyntien ja tilastojen
seuraamisessa. Toimitusjohtaja toivoisi kuitenkin, ettd viikoittaisen palaverin lisaksi myyjat voisivat
yhdessa kayda lapi joka aamu sen pdivan ohjelman. Toimistosihteeri toivoisi myyntipalaverin liséksi

myos johtoryhman kesken kirjanpitopalaveria kerran kvartaalissa.

Myyntipalavereita pidetddn mielesténi tarpeeksi usein mutta aamuihin voisi listd nopea
lapikaynti, jossa kdydaan lapi péivan tehtavat. (Toimitusjohtaja)

Kerran viikossa on minun mielestd hyva. (Automyyja)
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Mina itse toivoisin, ettd saisin kirjanpitopalaverin, jossa kaytaisiin lapi Kirjanpito ja raportit
l&pi. Se auttaisi minua tydssani paljon. Siihen ei kaikkien tarvitsisi osallistua mutta minun
lisdksi ehka johtoryhma. (Toimistosihteeri)

Huollon puolella ei usein pidetd virallisia palavereita, mutta huollon henkil6kunta pitdd yhdessé
aamuisin kahvitauolla nopean epéavirallisen palaverin, jossa henkilokunta kdy yhteisesti l&pi paivan
tehtavia ja tarkeitd asioita. Huollolla on tavoite pitéda virallinen palaveri kerran kvartaalissa, johon

osallistuvat toimitusjohtaja, huollon paallikko ja huollon henkildkunta.

Meilla pidetaan kahvin yhteydessa vahintaén kerran viikkoon pieni palaveri. Kéydaan lapi
yleistd ja ajankohtaista asiaa. Toimitusjohtajan kanssa on tavoitteena pitdd kerran
kvartaaliin virallisempi ja isompi kokous. (Huollon paallikko)

Varsinaisia kokouksia huollon kesken ei pidetd niinkddn mutta suunnilleen joka péiva
aamuisin kaydaan aamukahvilla pieni palaveri. Silloin puhutaan siita tilanteesta sen pdivan
asioista. Kuun lopussa puhutaan tavoitteista, kuinka hyvin ollaan onnistuttu. Olen ollut nyt
puoli vuotta t4&lla toissa ja meilld on ollut siind ajassa kerran isompi palaveri, jossa ollaan
kayty lapi asioita isommin. Ehka vahan tiuhempaan tahtiin voisi olla mutta ymmarrén, etta
on paljon muutakin hommaa. (Huollon asentaja)

Koko MB-Mobilen henkilokunnan kokous pidetd&n noin kerran vuodessa. Siihen osallistuvat kaikki
myynnin, huollon ja toimiston henkil6kunta. Kokouksessa kdydaan lapi yleisesti yrityksen tilanne, kuten
myyntitilastot, -tavoitteet ja -jakaumat. Yhteisia MB-Mobilen kokouksia on vaikea pitdd, koska se

yleensé pitéisi tehda ty6ajan ulkopuolella ja huollolla ja autoliikkeelld ovat eri aukioloajat.

Koko henkilokunnan kokous on noin kerran vuodessa. Se on haastavaa pitd4d useammin,
koska on tdma asiakaspalvelutyd ja kokous tulisi pitdd aukioloajan ulkopuolella.
(Toimitusjohtaja)

Yleisesti ottaen kaikki haastateltavat pitivat palavereita tarkednd osana tyontekoa, jotta pystytdén
yhdessé tarkastelemaan myyntejd, tavoitteita ja miettimaan mahdollisesti tarvittavia muutoksia. Y hdessa
miettiminen antaa enemmé&n ja monipuolisemmin vaihtoehtoja. Haastattelijoista enemmistd vastasi

aktiivisuuden olevan hyva.

Kyllad mielesténi palavereista aina jotain apua on. Ja palaverin aktiivisuus on hyva. Siell&
keskustellaan, pohditaan ja kdyd&aan kaikkien mielipiteité lapi. (Automyyja)

Kokouksissa ja palavereissa kaikki keskustelee. Meilld on aktiivinen porukka.
(Toimitusjohtaja)
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Meilld on palavereissa hyvin keskustelua. N&in pienesséd porukassa pitddkin syntya
keskustelua. Se on mukavaakin, kun alaisia kiinnostaa. Kokouksista ja palavereista on
ehdottomasti hyotya. Jokainen jatka tietad, missa mennaan. Henkilokunta tykkaa siité, kun
tietdd missé on toissd. (Huollon pééallikko)

Kylld aamupalavereista varmasti apua on varsinkin niille, joita kiinnostaa tilanne. Ja
mielestani porukka aika hyvin antaa ehdotuksia ja ndkemyksiaan esille, ettei jad& kokonaan
hiljaiseksi. Osa voi olla vahén hiljaisempia mutta varmasti vastaa, jos kysytaan. Kaikkia ei
vélttdmatta kiinnosta niin paljoa, kuin muita mutta itse nakisin kokonaisuuden kannalta
hyva tietdd, missd mennédén. (Huollon asentaja)

Kaikki myyjat osallistuvat kyll4 palaveriin mutta aktiivisuus vaihtelee. Johtuukohan se
siitd, ettd on heti aamusta, en ole varma. Mutta kokoukset ehdottomasti auttavat minun
tyotani. (Toimistosihteeri)

5.4 Perehdytys

Perehdytys tapahtui melkein kaikilla haastateltavilta pddosin oma-aloitteisesti ja itse oppien. Huollon
paallikkod ja toimistosihteerid aluksi perehdytti se tydntekija, jonka sijalle he siirtyivat. Automyyjalla
oli varsin suora vastaus perehdytykseen liittyen. Osalla haastateltavista oli jo entuudestaan monta vuotta

tyokokemusta samalta alalta, ettei perehdytykseen tarvittu, kuin uusien ohjelmistojen opettelu.

Minua ei perehdytetty, vaan itse opittu aikoinaan. (Toimitusjohtaja)

Minua ei perehdytetty, kun tulin tdnne toihin. Perehdytin muut. (Automyyja)

Eipé& juuri mitenk&&n perehdytetty. Tdma tyohan pitdd osata ennen kuin tatd hommaa alkaa
tekemaan. Minulla oli autohuollon alalta kokemusta jo 27 vuotta ennen kuin téanne tulin.
Periaate on sama edellisistd tyopaikoista. Tietysti tietokoneita ja jarjestelmid kaytiin
yhdessé lapi, ettd oppi kayttdméan niitd mutta pohjimmiltaan samaa hommaa, eri autot
vain. Talon tavoille oppii kuitenkin vain tekemalld. Kylldhan tdssé vieldkin tulee
tyOkavereilta kysyttyd apua, jos jokin ohjelma ei toimikaan mutta pojat on auttanut
mielell&an. Meilld on hyvé tiimi. (Huollon asentaja)

Minun perehdytys oli kuukauden verran ja minut perehdytti edeltdva tyontekija ennen kuin
l&hti pois. Mielesténi kuukausi oli aika lyhyt perehdytysaika ottaen huomioon, kuinka
monipuolisesti on tyotehtavia laidasta laitaan. Minulle kylla annettiin perehdytyskansio,
josta pystyi tarkistamaan asioita. Se oli minun mielestd erittain hyva apu perehdytykseen.
(Toimistosihteeri)
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Henkil®, kenen saappaisiin astuin, perehdytti minut siihen aikaan, loput opein kantapaan
kautta. Huollon myyjat auttoivat tietenkin, sen mitd osasivat mutta eivat hek&an kaikkia
voineet tietdd huoltopaéllikon toistd. (Huollon péallikko)

Monilta haastateltavilta jai perehdytys lyhyeen ja he opettelivat omatoimisesti, miten homma toimii.
Ryhmaéhenki on kuitenkin aina ollut hyva, ettd haastateltavat ovat voineet kysyéd apua tydkavereilta
tiukan paikan tulleessa. Kysyessdni haastattelijoilta, mitd he olisivat halunneet muuttaa omasta
perehdytyksestd, he eivét vélttdmatta olisi halunneet muuttaa mitddan, mutta tulevaisuudessa uusille

tyontekijdille ideoita 10ytyi.

En usko, ettd minua olisi voitu perehdyttadkaan toisella tavalla. En koe, etta olisin joutunut
jalkamarssiin, vaan turvallisin mielin hyppésin uusiin haalareihin. (Huollon asentaja)

En oikeastaan nahnytk&&n muuta keinoa perehdytykseen, kuin kantapddn kautta
oppimisen. Se on vaikea perehdyttdd sellaiseen asemaan, jota ei ole kuin yksi koko
yrityksessa. Ei siihen olisi voinut kukaan perehdyttamaan paremmin. (Huollon paallikko)

Nykyéén, kun uusi tyontekija tulee, meill& on strategiadokumentti, jota voimme kéayda l&pi
henkilokohtaisesti. Sitten tietysti tydkaverit auttavat péivittain ja nyttavat miten ohjelmat
toimivat. (Toimitusjohtaja)

Tulevissa automyyjan perehdytyksissd ideana tulee olemaan se, ettd l|&hdet&én
perusjutuista liikkeelle. Peruspilareista, mista kaikki l&htee, kuten auton osto, tarjousten
luominen ja niin edespéin. (Automyyja)

Miné& ajattelen niin, ettd jatkossa uusille perehdytettaville tyontekijoille meillé taytyy olla
valmis suunnitelma. Heill& tulisi olla omat avaimet, puhelimet, nimikyltit ja ndmé kaikki
heti ensimmaisend paivand, kun aloittavat. Se antaa tosi hyvén ensivaikutelman yrityksesta
ja antaa tervetulleen kuvan. (Toimistosihteeri)

Perehdytys ei kuitenkaan ole vain uusille tyontekijoille, vaan esimerkiksi huollon puolella kalusteet
paivittyvat véliajoin. Huollon péaéallikkd Kkertoi haastattelussa olevansa mukana uusien laitteiden
perehdytyksessd. Han haluaa olla mukana, jotta on itsekin tietoinen, miten ne toimivat. Hanen

mielestdan esimiehen tulee tietdd, miten kaikki laitteet toimivat.

Uusien laitteiden saapuessa, haluan olla mukana sen perehdytyksessa. Yleensa kaikille
asentajille koulutetaan samaan aikaan, kun saadaan kouluttaja paikalle. Viime kasissa se
perehdytys kaatuu sen pééllikon tai esimiehen péalle ja silloin on hyva tietdd, miten kone
toimii. Sen vuoksi haluankin olla hajulla naistd hommista, vaikka en huoltotoimenpiteité
tee. (Huollon péaallikkd)
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Perehdytyksen lisaksi koko MB-Mabilen henkil6kunta k&y vuorottain Kian jarjestamissa koulutuksissa,
joissa kdydaan lapi uusia mallistoja ja niihin liittyvid huoltotoimenpiteitd. Haastateltavat kdyvat omaan
tyotehtaviinsé liittyen koulutuksissa ja jakavat tietoa eteenpdin tydpaikassa. Huollon asentaja kertoi
omasta Kia-koulutuksestaan, kuinka siihen vaikuttavat myos tyokokemus mutta se ei korvaa kaikkea,
koska kyseessa on kuitenkin eri merkkinen auto omilla toiminnoillaan. Koulutukseen lahteminen

hidastaa kuitenkin tyopaikan tehokkuutta, koska silloin tehd&én toita vajaamiehityksella.

Kia-konsernin oma koulutus kest&a 2- vuotta ja jota pidetddn muutaman kuukauden valein.
Minulla on sen verran paljon entuudestaan ty6kokemusta, ettei minulle ole maaritelty
vield, kuinka kauan mina kayn sita. Uusien mallien koulutukset ovat hyvia ja toivottavasti
niissé padsee kaymaan riittavasti. Tiedan, kun taalta yksi mies lahtee koulutukseen, se on
heti miinus meidan porukalle, koska meilld on pieni ja tiivis porukka. (Huollon asentaja)

5.5 Kriisitilanteet

Monelle haastateltavalle kriisiviestinta ja -suunnitelma olivat outo kasite, eivatkd he osanneet vastata,
miten toimitaan Kriisin sattuessa tai miten siitd viestintddn. Monet kuitenkin turvautuivat siihen, ett4
yritys on kooltaan melko pieni, etta kylla kaikille tieto tulee, jos sattuu joku tapaturma, tulipalo tai jokin

muu kriisi. Lis&ksi he painottivat maalaisjarked sellaisen sattuessa.

Ei mitdan hajua. Maa olen ajatellut, ettei meille tule kriiseja. Mutta kyll& jokainen varmasti
tietdd, mitd silloin tekee, jos sellainen sattuu. (Automyyja)

En ole tietoinen kriisisuunnitelmasta mutta maalaisjarjelld mennéén. Kaikki tietdd
tarvittavat uloskdaynnit ja sammuttimien sijainnit jne. (Huollon paéallikkd)

Ei ole erikseen kerrottu kriisitilanteesta tai k&yty lapi kriisisuunnitelmaa mutta jokaisella
meistd on maalaisjarked, etté tietdd mista péasee pois. (Huollon asentaja)

Toimitusjohtaja ja toimistosihteeri ovat tietoisia yrityksen kriisisuunnitelmasta ja siitd, miten toimia.

Olen tietoinen, ettd meill& on kriisisuunnitelma mutta en ole varsinaisesti itse ndhnyt sita.
Tiedan tehtavani kriisitilanteessa, etta esimerkiksi tulipalossa minun pitdé ohjata asiakkaat
ulos rakennuksesta kokoontumispisteisiin. (Toimistosihteeri)

Kriiseistd on keskusteltu ja johtoryhmén kanssa on mietitty, miten varaudutaan, ettd
esimerkiksi tulipalon aikana, mitd teemme ja my6s sen mitd jalkeen. Olemme
suunnitelleet, mit4 teemme erityisesti tulipalolle, koska meill& on autoja hallissa ja huollon
puolella hitsaustoitd. Emme ole varsinaisesti miettinyt valmista viestintdsuunnitelmaa,
miten viestid henkildstolle kriisin tapahtuessa, mutta meillda on pieni henkil6kunta, joten
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mahdollisesti henkilokohtaisesti kertomalla ja viestimalla jos eivat ole paikan péaalla.
(Toimitusjohtaja)

5.6 Kehitysehdotukset

Kehitysehdotukset-osa oli haastattelun viimeinen osio, jossa haastateltavat saivat ehdottaa mitéd tahansa
parantaakseen yrityksen sisdistd viestintdd. Kaikki haastateltavat antoivat vahintd&n yhden hyvéan
kehitysehdotuksen liittyen joko koko yrityksen valiseen viestintdan tai pelké&stddn hénen omaan
tyohonsd. Monet haastateltavat olivat paallisin puolin tyytyvéisid nykyiseen viestintddn, mutta

parantamisen varaa aina loytyy.

Toimitusjohtaja haluaisi poistaa turhat ja kayttamattoméat viestintdvalineet kokonaan, etteivat ne
hammentdisi tyontekoa jatkossa. Tamén tutkimuksen avulla voidaan muun muassa madritella
tyontekijoiden mielipide, 10ytyyk6é turhia viestintdkanavia. Toimitusjohtaja ja toimistosihteeri
haluaisivat keskittdd samat tyotehtavat samoille viestintavalineille. Lisdksi Whatsapp-ryhmat voisi

paivittad, ketk& ovat missékin ryhméssé ja mika olisi ryhman nimi.

Yritykseltd 16ytyy useita Whatsapp-ryhmid. Huollolta 16ytyy oma ryhmd mutta
automyynnin puolen ryhmé on MB-Mobilen yleinen Whatsapp-ryhmaé, jossa automyyjien
lisdksi toimisto, huollon paallikkd sekd huollon myyjat. Ehk& olisi parempi, jos
automyynnin puoli tekisi oman ryhmén, jossa viestit liittyisivat vain siihen kategoriaan
mutta yleinen MB-Mobile ryhma jatettaisiin kuitenkin normaalia keskustelua varten.
(Toimitusjohtaja)

Meilla on aika monta chatryhmaa. Itse nakisin, ettd jos jotain pitdisi kehittda
on chatryhmien karsiminen, uusiminen ja nimien vaihto. Se selkeyttdisi eika olisi liian
monta kanavaa. Eri tyOtehtavat eri kanaville. (Toimistosihteeri)

Viestiminen huollon puolelle on se, mika mielesténi ei toimi oikein. Kaikilla ei ole sama
kaytantd, miten esimerkiksi varaamme ajan huoltoon. Se olisi tarkead, ettd se tehtaisiin
ajoissa, nopeasti ja oikein. Meiltd 16ytyy Websales-varustelutoiminto seka AutoFuture-
ajanvarauskalenteri, joiden avulla tdima onnistuu. Whatsappin kautta huollon tilaamisessa
on riski, ettd ajanvaraus menee ohi. Huollon ajanvaraukset tulisi kohdistaa samaan
viestintdkanavaan. Lisdksi meidan tulisi analysoida tdman hetkinen viestinnén tilanne,
jotta voimme poistaa turhat viestintavélineet ja ohjelmat ja keskittad tietyt tyotehtavat
samoille viestintdkanaville. (Toimitusjohtaja)
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Toimistosihteeri toivoisi myos tulevaisuudessa viestintaryhmien sisallon pysyvan enemman asiallisena,
ettd viestien sekaan tulisi mahdollisimman vahan turhaa tekstid, joiden seasta pitéisi 10ytéda tyohon
liittyvét viestit.

Ehk& meiddn sisdinen viestintd voisi olla v&hén, v&ard sana varmaan, mutta
ammattimaisempi.  Sinne Whatsapp-ryhméénkin  saattaa  joskus eksyda vahén
henkil6kohtaisempia huumorivitseja. VVoisi pysya vahan asiallisempana. Sitten on eri asia
ne ryhmat, mihin voi kertoa niitd hauskoja juttuja. Viestiketju lyhenisi ja olisi helpompaa
|0ytaa tiettyja viesteja. (Toimistosihteeri)

Kaikki haastateltavat olivat samaa mielta, ettd térkedt asiat tulisi jatkossa viestid oikeilla
viestimisvalineilld. Kaikki olivat samaa mieltd, etteivat Whatsappiin kuulu tarkeét viestit, vaan ne pitaa
laittaa joko sahkopostiin tai Google-kalenteriin. Liséksi huollon asentaja toivoi, ettd tulevaisuudessa
séhkdpostiin voitaisiin lahettda jonkinlainen raportti véliajoin, miten koko yrityksella menee minkalaiset

ovat tulevaisuuden suunnitelmat ja tavoitteet.

Talla hetkella minun mielesta sisdinen viestintd toimii. Ainoa asia on, ettd muistettavat
asiat pitaa jattad joko séhkopostiin tai Google-kalenteriin eikd Whatsappiin. (Automyyja)

Meidén tulisi myds korostaa tulevaisuudessa sahkopostin tarkeyttd, esimerkiksi myos
huollon asentajille, jotta hekin osaavat kayttdd ja tarkastelevat sitd péivittdin.
(Toimitusjohtaja)

Tanne voisi esimerkiksi tulla myds sahkopostitse erilaisia raportteja. Mina itse olen aina
Kiinnostunut koko systeemista enké vain huollon péésta. Mielestani olisi hyva idea lahettaa
sdhkopostiin jonkunlainen pieni véliraportti jokaiselle, ettd tiedetddn missé mennéaan.
Kaikkia ei valttaméattd kiinnosta mutta ne, joita kiinnostaa, saisi lukea rauhassa
kotosalla. (Huollon asentaja)

Huollon asentaja ja toimistosihteeri toivoivat tulevaisuudelle enemman palavereita. Niissé voitaisiin
kdyda lapi yleisesti asioita yrityksestd, toimistoon liittyvid asioita ja perehdytyksia, joissa kaytaisiin

uusia ohjelmistoja lapi, jotta kaikki osaisivat ottaa hyddyn niista irti.

Kokous, jossa olisi koko henkildkunta, voisi pitada nelja kertaa vuodessa. Ei tarvitse pitaa
pitkdd mutta voitaisiin kdyda lapi, missd menn&an, mihin ollaan p&asty, mitkd ovat
seuraavat tavoitteet, ja ehka ajatuksia mihin meidan pitéisi paasta, ettd jokainen voisi
miettia omalla toiminnallaan, miten voisi auttaa siihen. (Huollon asentaja)
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Mina itse toivoisin, ettd saisin Kirjanpitopalaverin, jossa kéytaisiin l&pi kirjanpidot ja
raportit 1&pi. Se auttaisi minua tyosséani paljon. Siihen ei kaikkien tarvitsisi osallistua. Ehka
minun liséksi johtoryhman jasenet. (Toimistosihteeri)

Meillah&n on muuttunut ohjelmat ja asiat aika kovalla vauhdilla tdssa pienen ajan
sisalla. Emme ole pitdneet juuri ollenkaan yhteistd perehdytysta néille
uusille ohjelmille. Jos pitdisimme yhden palaverin kvartaalissa, missa k&visimme yhdessa
l&pi nditd uusia ohjelmistoja. (Toimistosihteeri)

Lis&ksi toimistosihteeri ehdotti vaihtoehtoa aamuisiin palavereihin, joiden avulla voitaisiin saada lis&a

aktiivisuutta kokouksiin.

Tamad on nyt  tdmmoinen  esimerkkiheitto  mutta, jos  vuorotellen
vaihdettaisiin kokouksessa puheenjohtajaa, niin  lisadntyisikd aktiivisuus. Nykyaéan
toimitusjohtaja valmistelee palaverin ja on helppo tulla vain paikanpéélle, kun ei tarvitse
etukdteen miettia asioita. (Toimistosihteeri)
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Haastattelut osoittivat, ettd henkilokunta on tyytyvainen yrityksen tdmanhetkiseen siséiseen viestintaan,
mutta paranneltavaakin 16ytyy. Jokainen haastateltava sanoi tarvitsevansa siséista viestintaa paivittain
tyonteossa. Automyyjat auttavat toisiaan sisdisen viestinnan avulla. He keskustelevat myytavista
autoista ja niiden hinnoittelusta, tulevista autoista ja muista tapahtumista. Toimisto tarvitsee siséista
viestintdd autojen laskutuksessa ja tietojen tarkistamisessa. Hanen taytyy saada helposti yhteytta
automyyjiin, toimitusjohtajaan ja huollon puolelle, jos auton tiedoista puuttuu tarvittavia tietoja.
Toimitusjohtaja ja huollon p&éallikko tarvitsevat sitd ollakseen yhteydessé alaisiinsa. Sisdisen viestinnan
avulla he ohjaavat alaisiaan, jakavat tarvittavat tyot ja viestivét erilaisista muutoksista. Huollon asentajat
tarvitsevat sisaisté viestintad joka paiva tyossaan. Sisaisen viestinnan avulla asentajat tietdvat péivittaiset
tyomaarayksensd ja pystyvat myods auttamaan tydkavereita joko henkildkohtaisesti tai séhkoisesti

viestimalla.

Yleisesti kaikki tarkeat tiedotukset tulevat kaikille s&hkopostilla, koska sellaiset on luotu sit4 varten
jokaiselle tyontekijalle. Joskus nopeat tiedotukset kulkevat henkilokohtaisesti kertomalla
aamupalavereissa. Informointia on mennyt hukkaan, jos on k&ytetty suuria ryhmdchatteja, kuten
Whatsappia tai on kerrottu henkilokohtaisesti eika Kirjoitettu erikseen mihinkaan. Unohtumisilta ja
tiedon puutteista on valtytty, kun on kdytetty séhkopostia ja Google-kalenteria. N&ista viestintavélineisté
on helpompi etsid tarvittaessa tietoa, kun kaikki 16ytyy arkistoituna. Vdhemman térkeissa asioissa
kaytetaan paljon Whatsappia ja muita sahkoisia viestintapalveluita, joiden avulla voidaan helposti ottaa

yhteyttd tyokavereihin.

MB-Mabilen yksi suosituin viestintavaline oli Whatsapp. MB-Mobilesta 10ytyi kaksi pdaryhmaé: MB-
Mobile Huolto ja MB-Mobile Automyynti. Paaryhmien lisaksi 16ytyi pienempid ryhmia eri
tyontekijoiden valilla, joiden avulla hoitivat nopeita tyotehtavid. MB-Mobile Huollon Whatsapp-
ryhméén kuuluvat huollon tyontekijat ja toimitusjohtaja. Automyyntiryhmadan kuului automyyjien
lisdksi huollon myyjat, toimisto, toimitusjohtaja ja huollon p&allikkd. Eli yleisesti ottaen automyynti-
ryhmaén kuului automyyjien lisdksi monta muuta tydntekijdd. Whatsappin suosiosta riippumatta
haastateltavat olivat samaa mieltd, ettei sinne ei kuulu tarkedt ja muistettavat asiat. Sellaiset asiat
kuuluvat sahkopostiin ja Google-kalenteriin. S&dhkdpostin avulla eri keskustelut voidaan arkistoida

oikeisiin lokeroihin ja Google-kalenterin avulla tyontekijat nédkevat kalentereissaan téarkedt péivat ja
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tapahtumat. Google-kalenteri helpottaa myos kalenterin seuraamista l&dhettaméalla sahkdpostia

muistutuksena tarkeistd péivista.

Tutkimuksen pohjalta henkilokunnan mielestd tyOpaikalla ei ole turhia tai ylimé&ardisia
viestintavalineitd, vaan kaikki ovat kaytdssé jollakin tavalla. Kuitenkin, tekstiviestien ja ilmoitustaulujen
kerrottiin  olevan entisaikaa, jotka eivat kuulu haastattelijoiden mielestd nykyaikaiseen
kommunikointiin. Toimitusjohtajan mukaan yritykselld on myds muita viestintdkanavia, kuten

Hangouts-sovellus, mutta niita ei ole otettu kayttoon, koska ei ole tarvetta.

Sahkopostin, Googlen ja Whatsappin lisaksi s&hkdisia viestintvélineitd olivat mm Websales,
AutoFuture ja puhelimet. Websales on automyynnin kayttdaméd myyntijarjestelmd, johon on Kirjattu
kaikki myytavat ja myydyt autot, tarjoukset, tarjouskyselyt ja muut tarvittavat tiedot autokauppaan.
Automyyjat kayttavat myos Websales-jarjestelmad autojen sisaisten tietojen viestimiseen ja huoltojen
tilaamiseen. Websales- jarjestelmdan voi lisatd auton sisdisia tietoja, kuten huoltomerkintdja ja
renkaiden kunnosta, jotta muutkin myyjat ovat tietoisia myydessa kyseistd autoja. AutoFuture on
huollon kayttdma jarjestelma, jossa tapahtuu huoltojen vastaanotto ja myynti. Huollon myyjat lahettévat
asentajille AutoFuturen kautta tydmaaraykset sahkoiseen tydkalenteriin seké tulostavat sen virallisena

paperisena versiona, joka kulkee asentajan mukana koko auton huollon ajan.

Kokouksia pidetddn autoliikkeessa séd&nndllisesti kerran viikossa. Autoliikkeen kokouksessa kaydéaan
lapi erilaisia tiedotteita, myyntitilastoja ja -tavoitteita. Autoliikkeen kokouksiin osallistuvat myods
toimistosihteeri sekd paikoittain huollon paéllikkd. Huollon puolella pidetddn vapaamuotoisia
aamupalavereita kahvitauon ohella. Huollon palavereissa keskustellaan sen péaivan asioista ja
loppukuusta kayvat tavoitteita yhdessa lapi. Autoliikkeen ja huollon palavereiden liséksi johtoryhma

jarjestéa kokouksen kerran kvartaalissa.

Perehdytykset olivat yllattdva osapuoli haastatteluissa. Monet haastateltavista kertoivat oppineensa
suurimmaksi osaksi itse oman asemansa tehtdvat mutta ovat kuitenkin saaneet apua kysyessa. Moni
haastateltavista siirtyi samalta alalta tyoskentelemdédn MB-Mobilelle, jonka vuoksi perehdytysta ei
tarvittu kuin padosin uusien jarjestelmien esittelyyn. Perehdytysaika riippui siitd, mihin asemaan oli
perehtymadssé. Huoltopaallikon ja toimistosihteerin perehdyttivat henkil6t, joiden asemiin he siirtyivat.
Toimiston puolella kéytettiin perehdytyksen tueksi myos perehdytyskansiota, josta oli haastattelun

mukaan suuri apu.
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Kriisitilanteet olivat monelle haastateltavalle iso kysymysmerkki. He eivét tienneet, miten tulisi tehda
oikeaoppisesti kriisin sattuessa tai miten siitd viestittaisiin muille. Haastateltavat kuitenkin korostivat
maalaisjarked, jos kriisi sattuisi. Kriisiviestintdd helpottaa se, ettd koko yritys sijaitsee samassa
rakennuksessa, joten viestintd onnistuu nopeasti. Johtoryhmé on keskustellut johtoryhman kokouksessa,
miten toimitaan Kriisitilanteessa mutta enemmistd henkilostosta ei ollut tietoinen kyseisestéa
suunnitelmasta. Osa kuitenkin tiesi kriisisuunnitelman ja tehtdvéansa kriisin sattuessa. MB-Mobile on
varautunut muun muassa tulipalokriisitilanteeseen, koska autohuoltojen suurimpiin riskeihin kuuluvat

tulipalot seka autoliikkeessé on talo tdynné autoja.

MB-Mobilen siséistd viestintdd tutkiessa ja tyontekijoitd haastatellessani olen kuullut monia hyvia
kehitysvaihtoehtoja tulevaisuudelle. Seuraavaksi annan tutkimuksen pohjalta kehitysvaihtoehtoja, joita
toimeksiantaja voi halutessaan ké&yttd4d tulevaisuutta varten. Kehitysehdotukset perustuvat

haastatteluihin.

Haastatteluiden perusteella, yrityksen jalkimarkkinointipuoli eli huolto haluaisi enemmaén
valiraporttitietoja koko MB-Mobilen tilanteesta, ei vain huollon tilanteesta. Henkilokuntaa kiinnostaa
koko yrityksen tilanne, missa mennddn ja miten on erilaiset tavoitteet saavutettu ja miten on vuosi
mennyt. Tallaisen raportin voisi l&dhettdd s&hkopostilla koko MB-Mabilen henkilokunnalle sopivin

véliajoin, joista jokainen siitd kiinnostunut voisi kotona lukea rauhassa ja pohtien.

Haastatteluiden perusteella toivottaisiin, ettd Whatsapp-ryhmét voitaisiin luoda uusiksi, ettd 10ytyisi
kolme paaryhméa: Huollon, Automyynnin ja MB-Mobilen koko henkildkunnan Whatsapp-ryhma.
Taman avulla voidaan karsia viestiketjun pituutta, keskustelun aiheet voidaan keskittdd paremmin
oikealle kohderyhmélle ja tavoitettaisiin tarvittaessa koko henkilokunta. Whatsappin kéayttdéa voisi
rajoittaa myos autojen huoltovarauksissa. On vaara, ettd kun Whatsappin kautta varaa huollon, se voi
unohtua muiden viestikeskustelujen joukkoon. Kun varaa huollot suoraan Websalesin
ajanvarausjarjestelmasta tai kasvotusten huollon tiskilld, varaus onnistuu varmasti eikd unohdu. Tietysti
on tilanteita, jossa on helppoa lahettda vain kuva viasta auton luona ja sopia huoltoaika viestittamalla

eiké tarvitse erikseen mennd tietokoneelle ja luoda ajanvarausta.

Yhteisida kokouksia ja palavereita voisi pitdd enemman. Haastatteluiden perusteella yrityksen yhteisia
kokouksia, joihin osallistuvat kaikki, pidetadan noin kerran vuodessa. Téallaisia kokouksia hankaloittaa
se, ett4d ne pitdisi suorittaa ty6ajan ulkopuolella. Yhteisia kokouksia olisi tarked kuitenkin pitad

enemman, koska sielld voidaan keskustella tarkeat asiat l&pi yhdessa ja kaikille samaa aikaa. Ehdottaisin,
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ettd koko henkilékunnan kokouksia pidettéisiin vahintdadn kaksi kertaa vuodessa. Sielld katsottaisiin
yhdessa tavoitteita, nykyista tilannetta ja tarvittavia muutoksia. Naiden kahden kokouksen liséksi koko
henkilokunta saisi noin kerran kvartaalissa sahkopostiin raportin, miten aikajaksolle maéaritetyt tavoitteet

on saavutettu.

Toinen téarked asia, mista koko henkilokunnan kokouksessa voitaisiin puhua, on kriisiviestinta. T&alloin
kaytéisiin 1&pi yhdessa kriisit, joihin yritys on varautunut ja miten ndissa tulisi toimia, jos sellainen
tapahtuisi. MB-Mobile voisi my6s luoda kriisikansion, jossa on eritelty todennakdisimmat tulevat kriisit
ja kuinka niissa tulisi toimia. Kriisikansiossa lukisi kaikki tarvittavat tiedot, jotka alaisten tulisi tietaa.
Kriisikansiossa olisi luettavissa myos eri kriisitilanteille omat ohjeet, kuka esimerkiksi ottaa ohjat
millékin alueella. On térkeda, ettd koko henkilékunta on tietoinen, kuinka toimia Kriisitilanteissa ja siksi
olisi tarpeen. Kun tydntekija on lukenut kriisikansion, han Kirjoittaa nimensa kansion nimilistaan, jotta

esimies on tietoinen kaikkien tutustuneen sen sisaltéon ja hyvaksyvén sen periaatteet.

Eroavaisuudet henkil6ston perehdytyksissa olivat myos yllatys tutkimuksessa. Monet haastateltavista
opettelivat tyonteon kantapadn kautta, mutta olivat myos sit mieltd, ettei siihen tehtadvaén olisi voinut
paremmin perehdyttdd. Toimitusjohtaja kertoi, ettd nykyaan yrityksella on tehty strategiadokumentti,
jota voidaan k&yda yhdessé l&pi uuden tyontekijan saapuessa. Uuden tyontekijan aloittaessa uuden
tyonsa yrityksen tulisi olla myds valmiina. Yritys ottaisi tyontekijédn vastaan siten, ettd kaikki olisi
valmiina uudelle tydntekijalle: valineet, kuten avaimet ja tyOpiste. Tama antaa uudelle tyontekijélle
tervetulleen olon uuteen ty6hon ja nopeuttaa perehdytysprosessia. Tamén lisdksi yritys voisi tehda
perehdytyslistan, joka kayddadn uuden tyontekijadn kanssa lapi ennen kuin ty6t aloitetaan.
Perehdytyslistassa kaytéisiin 1api yksikot, turvallisuussuunnitelma, kayttojérjestelmat, viestintavalineet

ja -kéytanteet ja lopuksi henkilokunta ja heidan vastuualueensa.

Kun perehdytyslista on kayty yhdessé lapi, esimies allekirjoittaa perehdytyslistan ja uusi tyontekijé voi
aloittaa varsinaisen perehdytyksen tyéhonsa. Riippuen myds tyotehtavastd, perehdytyksessa kannattaisi
kayttdd niin sanottua hiljaista tietoa. Taman avulla uusi tyontekijd oppii hopeammin ja voi aloittaa

itsenaisen tyoskentelyn.

Perehdytys ei tietenkaan kuulu vain uusille tyontekijoille, vaan myo6s nykyisille tyontekijoille. Uusien
laitteiden saapuessa suosittelen erilaisia yhteisia koulutustilaisuuksia, johon kaikki paasevat halutessaan.
N&in jokainen tyontekija osaa kayttad tarvittavia vélineitd, kuten huollon tydntekijat uusia

korjauslaitteita ja automyynnin kaikki osaavat kayttaa uusia tietokonejarjestelmia.



38



39

7 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tekeminen onnistui hyvin. Aihe 16ytyi yllattdvan nopeasti, kun keskustelin MB-Mobilen
toimitusjohtajan kanssa ja kuinka meitd molempia kiinnosti sisainen viestinta. Olen oppinut paljon lisaa
siséisesta viestinnasta ja kuinka laaja alue se on. Sisdinen viestinté on tarked osa yrityksen paivittaisesta
arjesta, jonka vuoksi on tarkeda pitdd se myos ajan tasalla ja kunnossa. Tutkimusta tehdesséni huomasin
my0s haastateltavien kiinnostuksen aiheeseen, mikd auttoi minua saamaan hyvia ja monipuolisia

vastauksia.

Teoriaosuus oli haastava. Lahteita 16ytyi viestinnésta paljon, mutta yksittain sisaisesta viestinnasta oli
vahan vaikeampaa. Jouduin siis etsimain vahén laajemmin kuin vain sisdinen viestinta -nimikkeell&.
Lahteitd lopulta 16ytyi hyvd mééard. Muutama lahde oli aika vanha, mutta otin niista vain ne sisdisen
viestinndn pééperiaatteet, jotka ovat sdilyneet tahénkin pdivéén asti. Niiden tueksi lisédsin myos
uudempia l&hteitd, jotka kertovat myos sisdisen viestinndn nykytilanteesta. Ehdottomasti yksi
suosituimpia viestinnan lahteit4 olivat Juholinin Kirjat, mutta lopulta 16ysin myos paljon muita lahteitd

Juholinin rinnalle.

Tutkimusosuus oli ehdottomasti mielenkiintoisin, mutta my0ds raskain vaihde. Haastatteluiden
suorittamiseen meni noin puoli tuntia jokaisen kanssa mutta, haastatteluiden raportointiin upposi aikaa
todella paljon. Haastatteluiden raportointia auttoivat huomattavasti &&ninauhoitteet, joiden avulla
pystyin kuuntelemaan haastattelut yh& uudestaan ja uudestaan. Vaikka teemahaastattelu oli ehka vahén
tyollistavampi kuin normaali monivalintahaastattelulomake, en kadu paatostéd. Teemahaastattelun avulla

sain syvéllisempia vastauksia, mika teki tutkimusosuudesta mielestani todella hyvan.

Olen tyytyvéinen opinndytetyohoni, koska olen itse oppinut paljon liséé sisédisesta viestinnasta ja uskon
toimeksiantajayrityksen hyotyvén tutkimuksesta, jos he ottavat kehitysehdotuksia kayttéonsa. Taman
opinnaytetyon tarkoitus oli selvittdd MB-Mobilen tdman hetkisensisdisen viestinnén tilanne ja keksia

mahdollisia kehitysideoita, ja mielestani siind onnistuttiin.
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LITTEET

LIITE 1/1

TEEMAHAASTATTELUKYSYMYKSET

Teemahaastattelun ideana on, ettd haastattelija antaa aiheen ja haastateltava voi tdysin omin sanoin

kertoa aiheeseen liittyvdad. Kysymyksien tehtdvand on antaa suuntaa ja samalla varmistaa

mahdollisimman laajan vastauksen aiheeseen liittyen.

HAASTATTELUKYSYMYKSET:

Aihe: SISAINEN VIESTINTA

Aihe

Sisdinen viestintd toimii p&&osin s&hkoisesti, painettuna, sek& suullisesti. Minkalaisia
viestintavalineita kaytat?

a. Sahkaisia (puhelimet, séhkoposti, myyntijarjestelma jne...)

b. Painettuna versioita (paperiversiot, ilmoitustaulut jne..)

c. Suullisia? (henkilokohtaiset keskustelut, puhelut jne...)
Kuinka hyvin tiedotukset ja erilaiset muutokset tulevat perille?
Onko sinulla mennyt tietoa hukkaan puutteellisen viestinndn tai tiedottamisen vuoksi? Jos on,
millaista? Miten tdman voisi valttaa?

Minkalaisissa péivittaisissé tehtdvissa tarvitset sisdista viestintag?

: VIESTINTAVALINEET JA -KAYTANTEET

Erilaisilla tehtavilla on eri viestintavélineet. Mitk& viestintavélineet sopivat mielestasi eri
tehtaville? (esim auton varustelu, autolle huolto jne...)
Onko yritykselld yhteisia viestintdkanavia, jossa henkilostd voi keskustella vapaasti? (esim
Whatsapp)
Mitka viestintdvalineet eivat mielestasi sovi tietyille tehtaville?
Mitd muuttaisit tdamén hetkisista viestinnan kaytanndista?
Millaisia kokemuksia Sinulla on yrityksen siséisen viestinndn toimivuudesta? Anna jokaisesta
vahintéén yksi esimerkki.

a. Onnistumisia

b. Epdonnistumisia, kerro esimerkkitilanteita kummastakin

10. Onko mielestési joku viestintdkanava taysin turha?



LITE 1/2

Aihe: KOKOUKSET JA PALAVERIT

11. Ketka pitavat (automyynnilla oma/huollolla oma/yhteisia palavereita?)

12. Ketké osallistuvat? (tulevatko kaikki aina paikalle?)

13. Kuinka usein palavereja pidetdan?

14. Pidetdanko mielestési tarpeeksi usein?

15. Miten palaverit kirjataan?

16. Onko ollut apua?

17. Palaverin aktiivisuus? (keskustellaanko/pohditaanko yhdessé/kuunnellaanko vain?)

Aihe: PEREHDYTYS
18. Miten Sinut perehdytettiin ty6hosi? (esim. Henkildokohtaisesti perehdytettiin, ohjeistuksen
avulla, omin avuin, esimies, tyontekijat vai kummatkin auttoivat...)
19. Mité olisit lisdnnyt Sinun perehdytykseesi tai onko sinulla herdnnyt ideoita seuraaviin

perehdytyksiin?

Aihe: KRIISITILANTEET
20. Onko yrityksessé varauduttu Kkriisitilanteisiin?
21. Onko varauduttu kriisisuunnitelmalla?

22. Miten yrityksessa viestintdan henkilokunnalle kriisitilanteessa?

Aihe: KEHITYSEHDOTUKSET
23.Jotta voimme parantaa yrityksen henkilokunnan valistda kommunikointia, millaisia
kehittamisehdotuksia Sinulla on sisdiseen viestintaan liittyen?
24. Miten lahtisit kehittdméaan yrityksen sisaista viestintaa?

25. Onko yrityksesséd mielestasi liikaa viestintdkanavia, joita ei tule kaytettyé ja haluaisit karsia pois?
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