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1 JOHDANTO 

1.1 Työn tausta 

Maailman monimutkaistuminen ja globalisaatio on nostanut viestinnän keskiöön: on pys-

tyttävä toimimaan vastuullisesti ja otettava huomioon erilaisia sidosryhmien odotuksia ja 

näkemyksiä sekä lunastettava olemassaolon oikeutus päivittäin. Viestintä on kiinteästi si-

doksissa organisaatioiden johtamiseen. Viestinnän ammattilaisilta vaaditaan yhä korke-

ampaa osaamista, kuitenkin viestintä kuuluu työelämässä kaikille ja toimii kaikissa proses-

seissa. Viestinnän on oltava toisaalta korkean ammattimaista, toisaalta hyvin arkipäi-

väistä. Molemmissa tulee onnistua, jotta toiminta on vastuullista ja asiakas saa riittävän 

hyvää palvelua. (Juholin 2009, 32-34.) 

Juholin (2009, 33.) kirjoittaa Mika Kamenskyn ennustaneen, että strateginen johtaminen 

tulee kehittymään voimakkaasti vuorovaikutusjohtamisen suuntaan. Tämä tarkoittaa hä-

nen mukaansa, että koko organisaation voimalla on mietittävä, miten yhä monimutkaisem-

pia riippuvuussuhteita ymmärretään ja hallitaan sekä käännetään ne omaksi eduksi hy-

vinä vuorovaikutussuhteina. Juholin jatkaa, että tämä suuntaus on edelleen vahvistunut ja 

strategia koskee jokaista organisaation jäsentä tavalla tai toisella, ja siksi strategian vies-

tintään on paneuduttava entistä perusteellisemmin.  

Logistiikka on tullut tärkeäksi osaksi kasvun kiihdyttämistä. Logistiikan toimivuutta on jat-

kuvasti kehitettävä ja on tärkeää pyrkiä olemaan askeleen edessä muita kilpailijoita. Kun 

tehokkuus ja laatu ovat korkealla tasolla, se nostaa myös yhtiön kokonaissuoritusta. Yksi 

keino nostaa laatua ja suoritustasoa on parantaa asiakaspalvelua. Kilpailtaessa asiakas-

tyytyväisyydestä on ymmärrettävä omien asiakkaiden tarpeet ja muokattava omia toimin-

toja niin, että se palvelee mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita. Oikea-aikaisella ja 

hyvällä viestinnällä voidaan parantaa asiakaspalvelua ja annetaan asiakkaille mahdolli-

suus reagoida erilaisiin poikkeustilanteisiin. (Cohen & Roussel 2013, 1-2., 5-6.) 

Aiemmin esimerkiksi Hanna Koivisto on käsitellyt vuonna 2009 opinnäytetyössään ”Sidos-

ryhmäviestinnän haasteet isossa yrityksessä” viestintää sidosryhmille. Työssä huomattiin, 

että isossa yhtiössä on haasteita viestinnän hallinnassa ja viestinnän kohdentamisessa 

oikein. Samoin aina ei ymmärretä viestinnän tärkeyttä ja sitä, minkälaisia vaikutuksia sillä 

voi olla muihin sidosryhmiin. 

Elli Antikainen on tutkinut sisäistä viestintää osana ketterää strategiaa pro gradu- tutkiel-

massa Sisäisen viestinnän rooli ketterän strategian toimeenpanossa (2016). Tutkimustu-

loksena oli, että viestinnän tulee tukea ja toteuttaa strategiaa yrityksessä. Tutkimuksessa 
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perehdyttiin hieman enemmän myös strategian luomiseen ja strategian prosessiin. Mo-

lemmissa töissä oli samaa, että sisäinen viestintä on tärkeä osa strategian toteuttamista.  

1.2 Opinnäytetyön tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaus 

Tämä opinnäytetyö on tehty yrityksen X logistiikalle, jonka päätoimiala on tuottaa logistiset 

palvelut yrityksen X konsernille ja sen tytäryhtiöille. Työn tarkoitus on kehittää logistisen 

ketjun viestintää. Yhteisillä ohjeilla ja toiminnoilla ohjataan työntekijöitä parempaan viestin-

tään. Yritys X-konsernin asiakkaat voivat näin parantaa omien asiakkaidensa palvelun 

laatua. Tutkimuksessa perehdytään yhtiön sisäiseen viestintään, jonka tulee olla kun-

nossa ennen kuin voidaan toimia tuloksellisesti yhteistyössä ulkoisten sidosryhmien 

kanssa (Cohen&Roussel, 2013, 129-138.). 

Tutkimuskysymys on seuraava: miten logistisen ketjun viestintää voidaan kehittää yrityk-

sen X logistiikassa? 

Kehityskohteina tutkimuksessa perehdytään seuraaviin asioihin: 

1) Päivittäin tapahtuva sisäinen viestintä, 2) Ajantasainen tiedonkulku logistisessa ket-

jussa ja 3) Viestintäohjeet logistisissa poikkeamissa eli kriisiviestintään asiakkaille.

 

 

Kuvio 1. Opinnäytetyön rajaus toimitusketjussa 

Kuvion 1 mukaisesti opinnäytetyössä tarkastellaan keskusvarastojen ja alueterminaalien 

välistä tiedonkulkua sisäisessä viestinnässä. Tulologistiikka rajataan pois ja tutkimuksessa 

tarkastellaan tuotanto- ja lähtölogistiikkaa. Huolinta on rajattu pois, koska sen hoitavat ul-

kopuoliset operaattorit.  



3 
 

Yrityksen X tuotantologistiikassa on kolme keskusvarastoa, joissa tapahtuu suurin osa 

tuotannosta. Keskusvarastoilta menee suorajakelua asiakkaille ja toimituksia kahdeksaan 

alueterminaaliin, joista lähtevät omat toimitukset asiakkaille.   

Tutkimuksessa tarkastellaan myös logistisia tietojärjestelmiä osana viestinnän toimivuutta. 

Sidosryhmäviestinnän osalta keskitytään viestintään asiakkaille. Yrityksen X logistiikan 

pääasiakkaat ovat päivittäistavarakaupat, foodservice-asiakkaat ja BtoB-asiakkaat. Muihin 

sidosryhmiin voidaan viitata, mutta pääsääntöisesti keskitytään asiakasviestintään. Yrityk-

sen X logistiikan toiminnassa on huomattu puutteita asiakkaiden suuntaan tapahtuvassa 

tiedottamisessa. 

1.3 Tutkimusmenetelmät  

Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena. Lähtökohtana kvalitatiivisessa tutki-

muksessa on todellisen elämän kuvaaminen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on pyrkimyk-

senä löytää ja paljastaa tosiasioita eikä niinkään todentaa jo olemassa olevia väittämiä. 

Aineiston hankinnassa käytetään laadullisia metodeja. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa 

suositaan muun muassa teemahaastatteluja, osallistuvaa havainnointia, ryhmähaastatte-

luja ja erilaisten dokumenttien ja tekstien diskursiivista analyysia. Tutkimusmenetelmän 

valintaa ohjaa yleensä se, minkälaista tietoa etsitään ja keneltä tai mistä sitä etsitään. 

(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 160.) Tässä työssä tutkimusmenetelminä käytetään 

strukturoitua haastattelua eli lomakehaastattelua ja tutkijan osallistuvaa havainnointia.  

Olen työskennellyt kohdeyrityksessä kahdeksan vuotta ja toiminut pääsääntöisesti kulje-

tusjärjestelijänä runko- ja kaukojakelussa Vantaalla sekä paikallisjakelussa Oulussa, alu-

eena Pohjois-Suomi. Käytänkin työssä menetelmänä osallistuvaa havainnointia. Osallistu-

valla havainnoinnilla voidaan saada välitöntä, suoraa tietoa yksilöiden, ryhmien tai organi-

saatioiden toiminnasta ja käyttäytymisestä. Tutkimukset ovat yleensä kenttätutkimuksia ja 

tutkija pyrkii pääsemään havainnoitavan ryhmän jäseneksi. (Hirsjärvi ym. 2009, 214-216.) 

Havainnoinnin lisäksi opinnäytetyössä on lähetetty avoimista kysymyksistä koostuva lo-

makehaastattelu yrityksen alue- ja yksikköpäälliköille, jotka vastaavat logistiikasta eri alu-

eilla. Kysely lähetettiin kuudelle henkilölle lokakuussa 2016. Heidän tehtävänään oli kerätä 

tietoa myös työntekijöiltään kyselyä varten. Avoimet kysymykset sallivat vastaajien il-

maista itseään omin sanoin. Avoimen vaihtoehdon avulla ajatellaan saatavan esiin näkö-

kulmia, joita tutkija ei ole etukäteen osannut ajatella. (Hirsjärvi ym. 2009, 196-201.)  

1.4 Opinnäytetyön rakenne 

Opinnäytetyö muodostuu viidestä pääluvusta: johdanto, viestintäsuunnitelma ja sidosryh-

mäviestintä, nykytila-analyysi, kehitysideat ja yhteenveto. Rakenne näkyy kuviossa 2.  
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Kuvio 2. Opinnäytetyön rakenne 

Johdannossa on tutkimuksen tausta, tutkimuskysymyksen määrittely, rajaukset, tutkimus-

menetelmät ja työn rakenne. Teoriaosuudessa käsitellään viestintäsuunnitelma osana yri-

tyksen toimintaa ja toisena kokonaisuutena sidosryhmäviestintä. Teoriaosuudessa käyte-

tään suomen ja vieraskielisen kirjallisuuden teoksia, artikkeleita ja elektronisia julkaisuja.  

Empiriaosuudessa esitellään yritys, jolle tutkimus tehdään. Kappaleessa käydään läpi, 

kuinka tutkimus on toteutunut ja kartoitetaan nykytila. Nykytilakartoituksen ja teoriaosuu-

den pohjalta esitetään kehitysehdotukset yritykselle. Kehitysideoiden lisäksi on luoda ide-

aalinen malli, johon yrityksen tulisi tavoitella. Yhteenvedossa lopuksi käydään läpi tutki-

mus kokonaisuudessaan: teoriaosuus, tutkimuksen toteuttaminen ja saadut tulokset. 
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2 VIESTINTÄSUUNNITELMA 

2.1 Viestintä  

Viestinnästä on tullut aikamme yleiskäsite: elämme viestintäyhteiskunnassa ja maail-

mamme täyttyy erilaisista viesteistä. Viestintä on monimutkainen ilmiö, jonka vaikutuksia 

ei ole helppo ennustaa. Tässä on kyseessä teknisen prosessin lisäksi myös ihmisten väli-

sistä suhteista. Viestinnästä puhuttaessa tarkoitetaan yleensä myös viestintävälineitä ja 

foorumeita. (Juholin E. 2009, 20.) Organisaatioiden on tärkeää hallita viestintää yhtenä lii-

ketoimintasuunnitelman osana. 

Viestinnän tulisi olla suunniteltua, johdettua ja tavoitteellista toimintaa. (Saarela, 2006) 

Viestintää tulisi arvioida samalla tavoin kuin muitakin yrityksen osa-alueita. Sitä voidaan 

arvioida erilaisilla määrällisillä mittareilla, mutta vaikuttavuuden arviointi on vaikeampaa. 

Vaikuttavuutta ei voida muuttaa hetkessä, vaan se vaatii pitkäjänteistä työtä. (Juholin E. 

2009, 108.) 

2.2 Viestintäsuunnittelun sisältö 

Yrityksen strategian tulee sisältää tavoitteet sekä toiminnan keskeiset suuntaviivat, toimin-

talinjat. Viestintästrategia perustuu organisaation ja koko yhteisön liiketoimintastrategiaan. 

Terminä viestintästrategia voi kuulostaa vaikealta käsitteeltä, mutta yksinkertaisuudes-

saan se sisältää suunnan ja luo pohjan käytännön viestinnälle. Se täytyy olla sellaisessa 

muodossa, joka on helppo ymmärtää, ja jokainen organisaation työntekijä voi sitä ymmär-

tää ja noudattaa. Viestintäsuunnittelun sisällön tulee vastata yrityksen viestintästrategiaa. 

(Juholin E. 2009, 68-71.) 
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Kuvio 3. Mallikuvio viestinnän suunnittelun tasoista (mukailtu Juholin 2013, 143.)  

Kuvio 3 osoittaa, että jokainen viestintäsuunnitelma tai ohjeistus ilmentää viestinnän koko-

naistavoitetta. Yrityksen strategia vaatii käytännön toimenpiteitä ja resursseja. Suunnitte-

lun tarkoitus ei ole luoda byrokraattista prosessia, mutta olennaiset asiat on hyvä määri-

tellä silloin tällöin. Usein myös on kyse siitä, että aiemmin kirjaamattomat sopimukset ja 

säännöt tehdään virallisiksi sanomalla ne ääneen tai kirjoitetaan puhtaaksi. Viestinnän pe-

rusmäärittelyjä ovat sidosryhmien ja -henkilöiden määrittely, foorumit, viestintävastuut ja -

oikeudet. Suunnittelun resursseja käsitellään myöhemmissä luvuissa. (Juholin 2013, 143-

148.)  

Juholinin (2009, 75.) mukaan viestinnän suunnittelun johtoajatus on läpäisyperiaate, jonka 

mukaan asetetut tavoitteet ja periaatteet toteutuvat kaikkialla organisaatiossa. Niiden tulee 

tulla todellisiksi ihmisten päivittäisessä työssä, prosesseissa ja vuorovaikutustilanteissa. 

Seuraava kuvio 4 mallintaa tätä tilannetta.  
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Kuvio 4. Viestinnän läpäisyperiaate mukailtu (mukailtu Juholin 2009, 79.)  

Edellytys viestinnän toiminnalle on, että organisaatiossa ollaan tietoisia asetetuista tavoit-

teista. Eli tulee tietää, miten asioita konkreettisesti tehdään ja mitä asioita on olennaista 

pitää esillä tai korostaa eli viestiä. Tätä periaatetta voidaan noudattaa, kun luodaan vies-

tintäsuunnitelmaa. (Juholin 2009, 79-80.)  

Viestintään tulee asettaa tavoitteet. Viestinnän tehtäviin Juholin (2009, 54.) mukaan kuu-

luu:  

1. tiedon saatavuus ja tiedonvaihdanta työyhteisön jäsenten ja sidosryhmien kesken 

2. sitoutumisen edellytysten luominen sekä työhyvinvoinnin tukeminen 

3. kuuntelu ja vuoropuhelu henkilöstön ja sidosryhmien kesken  

4. yhteisökuvaan vaikuttaminen, maineen tai brändin hallinta 

5. yhteiskunnallinen vaikuttaminen ja yhteiskunnallinen keskustelu 

6. tuotteiden ja palveluiden kiinnostavuuteen vaikuttaminen. 

Viestiminen ei ole niin yksinkertaista kuin toivoisimme. Vaikka yritämme saada viestiä pe-

rille pitkäänkin, aina ei tapahdu odottamaamme vaikutusta. Syitä voi olla monia lähtien 

siitä, että viesti ei ole teknisesti saavuttanut toivottuja vastaanottajia tai yleisöä. Vaikka 

viesti olisikin mennyt perille, ei ole itsestään selvää, että vastaanottajat ymmärtävät, mistä 

on kysymys. Aina ei edes aihe kiinnosta siinä määrin, että siihen jaksettaisiin paneutua. 

(Juholin 2009, 36.) 
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2.3 Viestintäsuunnitelman eri vaiheet 

Viestintäsuunnitelman tarkoitus on ohjata viestinnän toteutusta pitkäjänteisesti strategian 

linjauksia seuraten. Suunnitelma ei saa olla dokumentti, joka kaivetaan esiin kerran vuo-

dessa, vaan jokapäiväistä työtä ohjaava työkalu. Suunnitelmien sisältö ja laajuus vaihtele-

vat suuresti organisaation koon mukaan. Suunnittelemattomuus ei välttämättä tarkoita, 

että asiat ovat huonolla tolalla. Ongelmia voi syntyä vasta silloin, kun avainhenkilöt ovat 

tilapäisesti poissa tai lähtevät kokonaan pois. (Juholin 2009, 108.) 

Cohen&Russellin (2013, 129-133.) mukaan on sisäisen viestinnän oltava kunnossa, jotta 

voidaan viestiä tehokkaasti ulkoisten sidosryhmien, kuten asiakkaiden kanssa. Tämän ta-

kia reaaliaikainen tieto kuljetettavista tuotteista ja lähetyksistä on erittäin tärkeää yhtiön si-

sällä. (Mangan ym. 2012, 238.) 

 

2.3.1 Suunnittelun osa-alueet 

Logistisessa ketjussa tiedonkulku tulee tapahtua jatkuvasti ja päivittäisessä viestinnässä 

tuodaan esille siihen liittyviä asioita. Yleisesti Juholinin (2009, 74-78.) viestintästrategian 

mukaan operatiivinen suunnittelu pohjautuu strategiaan ja muodostuu seuraavanlaisista 

osa-alueista:  

• Päivittäisviestintä 

• Vuosittain tai säännöllisesti toistuvat toimenpiteet 

• Toimintasuunnitelmat 

• Ohjeet, politiikat, prosessikuvaukset 

• Projektit, kampanjat 

2.3.2 Päivittäisviestintä 

Päivittäisviestinnällä on useita ilmenemismuotoja. Se on työyhteisön toiminnan moottori, 

ja ilman sitä joudutaan ongelmiin. Siinä jokaisella työyhteisön jäsenellä on oma vas-

tuunsa, ja laiminlyönnit kostautuvat nopeasti. Sitä voidaan pitää itsestäänselvyytenä, jopa 

rutiininomaisena. (Juholin 2009, 110.) 

• Esimiehen ja tiimin/yksikön/osaston välinen viestintä 

• Tiimin jäsenten keskinäinen viestintä 

• Tiimien ja yksiköiden välinen viestintä  

• Tiimien/yksiköiden ja asiakkaiden/yhteistyökumppanien välinen viestintä  

• Asiantuntijoiden ja saman alan tai ammatin edustajien välinen viestintä, josta voi-

daan käyttää myös käsitettä sisäiset verkostot. (Juholin 2009, 43.) 
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Millainen on hyvä päivittäisviestintä? Viestintä voi tapahtua fyysisesti tai virtuaalisessa ym-

päristössä. Aiemmin tuli jo esille, että viestintäsuunnitelman on pohjauduttava yrityksen 

strategiaan. Päivittäisviestinnän yleislinjausten tarkoitus on sopia kerran tai sopivin vä-

liajoin, miten viestitään ja keskustellaan päivittäin, viikoittain ja kuukausittain asioista, jotka 

ovat tärkeitä työyhteisön tai tiimin jäsenille. Tärkeimmäksi päivittäisviestinnässä nousevat 

asiat, jotka ovat välttämättömiä työn tekemisen ja onnistumisen kannalta. Oman luok-

kansa sitten muodostavat äkilliset muutostilanteet ja kriisit, jotka muuttavat hetkessä päi-

vittäisviestinnän agendan. (Juholin 2009, 110-112.) Kriisiviestintää käsitellään kappa-

leessa 3.2.2, jossa tarkemmin perehdytään sen luontaisiin ominaisuuksiin.  

Päivittäisviestinnän toimivuuden kannalta on tärkeää sopia muutamia asioita: 1) mitkä 

ovat keskeiset päivittäisviestinnän asiat, jotka koskevat useimpia 2) miten usein tai millä 

säännöllisyydellä eri asioita käsitellään 3) mitä keinoja ja foorumeita käytetään ja kenellä 

tai keillä on vastuu mistäkin 4) mikä on yksilöiden oma vastuu tiedonvaihdannassa, etsin-

nässä ja jakamisessa. (Juholin 2009, 114-115.) 

Ohjeistukset helpottavat viestinnän sujumista. Ohje syntyy, kun käydään lävitse keskeis-

ten prosessien vaiheet. Tällaisia voivat olla henkilöstöinfo, strategian viestintä, mediatilai-

suus, tiedote, vuosikertomus tai muu julkaisu. Ohje takaa yhtenäisen laadun ja tyylin säily-

misen riippumatta siitä, ketkä tehtävän kulloinkin suorittavat. Sen voi tehdä mille tahansa 

toimenpiteelle, jossa on tärkeää noudattaa yhteistä linjaa ja joka ei itsestään selvästi ole 

kaikkien tiedossa. Ohjeistukset eivät saa muodostua kuitenkaan itseisarvoksi vaan mie-

luummin toiminnan apuvälineiksi. Ohjeistus syntyy parhaiten siten, että tehdään yksityis-

kohtainen prosessikuvaus muutamasta tapauksesta, jolloin pystytään paikantamaan vai-

heet tai yksityiskohdat, joista tarvitaan ohjeistavaa tietoa. Ohjeet kannatta kirjata ja ottaa 

esille perehdyttämisessä, sekä laittaa näkyvästi intranettiin. (Juholin 2009, 120-122.) 

2.4 Resurssit 

Resursseilla tarkoitetaan erilaisia aineellisia ja aineettomia voimavaroja, jota yhteisöllä on 

käytössään. Voimavarojen määrittely on tärkeää, että ne voidaan kohdistaa oikein. Tutki-

muksessa tarkastellaan nykyhetken voimavaroja ja niitä pyritään kohdistamaan oikein ja 

varmistamaan, että ne ovat riittävät saamaan tuloksia viestinnältä. Ensin on oltava tie-

dossa viestinnän tarkoitus ja päämäärät, jotta voidaan arvioida ja päättää resursseista. 

Jotta organisaatio voi odottaa viestinnältä tuloksia, on sen oltava valmis suuntaamaan re-

sursseja siihen. (Juholin 2009, 94.) 

Osaamisen johtaminen on yrityksen toiminta- ja kilpailukyvyn vahvistamista ja varmista-

mista osaamispohjan avulla. Johtaminen vaatii suuntaamista, määrittelyä, arviointia, suun-

nittelua ja kehittämistä. (Viitala R. 2005, 14.) 
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2.4.1 Henkilöstö ja osaaminen 

Puhuttaessa resursseista, tärkeimpänä voidaan pitää henkilöstöä ja sen ammatillista 

osaamista. Ammattitaito on määritelty monipuoliseksi ja kokonaisvaltaiseksi kyvykkyy-

deksi suoriutua työtehtävistä. Resursseja arvioitaessa on tarkasteltava sitä, onko nykyisin 

käytettävissä oleva viestintäosaaminen riittävää, mitä tehtävien hoitaminen edellyttää ja 

tutkimuksessa tulee miettiä, miten osaamispääomaa voidaan kasvattaa. Ei riitä, että orga-

nisaatiosta löytyy ammattimaisia viestijöitä, vaan kaikille tulisi taata riittävä tiedot ja taidot 

viestiä organisaatiossa tehokkaasti. (Juholin 2009, 94-95.) 

Tärkeää on myös rakentaa toimiva yhteisö, joka viestii tehokkaasti. Belbinin 1981 rooli-

jaon mukaan tulee identifioida työntekijöiden vahvuudet ja heikkoudet. Tätä tietoa voidaan 

käyttää seuraaviin asioihin: 

• Rakentaa tuottavia työsuhteita 

• Valita ja luoda korkealaatuisia työryhmiä 

• Nostaa itsetietoisuutta ja henkilökohtaista tehokkuutta  

• Parantaa sitoutumista ja ymmärtämistä 

• Kehittää rekrytointiprosessia (Richards & Grinsted 2013, 241.) 

2.4.2 Viestinnän kanavat 

Tiedon monimuotoisuus, lisääntyminen, hajaantuminen, nopeutuminen ja tarkentuminen 

ovat tekijöitä, jotka ajavat panostamaan viestintäteknologiaan toimitusketjunhallinnassa 

(Mangan, Lalwani, Butcher & Javadpour, 228.). Kun välineitä ja keinoja on runsaasti, aja-

tellaan, että ihmisten kyky vastaanottaa ja käsitellä tietoa on kehittynyt samassa tahdissa 

teknologian kanssa. Valitettavasti näin ei voida olettaa, vaan ihmisten tiedonkäsittelykapa-

siteetti on edelleen ennallaan ja lisäksi työnteossa oleva kiivas rytmi vie aikaa ja voimia 

tiedonhakemiselta. (Juholin 2009, 44-45.) 

Sisäisessä viestinnässä verkko on tärkein kanava. Se on välitön ja suora kanava, jolla tie-

toa voidaan välittää ihmiseltä toiselle. Intranet ja keskustelufoorumeissa on kuitenkin han-

kala rajata viestintä niin, ettei siitä tule liikaa tietotulvaa. Tärkeää on, että tieto voidaan ja-

lostaa ja julkaista siellä, missä se koetaan tärkeäksi ja se parhaiten palvelee organisaation 

kaikkia sidosryhmiä. Eli on huolehdittava siitä, että menetelmät ja välineet on valittu tuke-

maan eikä tukehduttamaan viestintää. (Juholin 2013, 265-266.)  

2.4.3 Viestinnän keinot ja teknologia 

Erilaisia teknologioita ovat mm. internet, sähköposti, erilaiset pikaviestimet, intranet, blogit 

ja mobiiliviestintäverkot. Verkkoviestinnässä viestinnän välittäminen ja vastaanottaminen 
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on helppoa, se ei välttämättä ole sidottua tiettyyn aikaan tai paikkaan. Ja viestinnässä on 

päästy monelta-monelle-viestinnäksi. Teknologia luo mahdollisuuksia, joita hyödynnetään 

tällä hetkellä täysimääräisesti tai osittain. Työyhteisöistä löytyy eri sidosryhmistä henki-

löitä, jotka hallitsevat teknologian erittäin hyvin, mutta myös niitä, joille se on vierasta ja 

jopa pelottavaa. Nämä teknologiat voivat tuntua itsestäänselvyyksiltä, mutta myös niitä 

kannattaa tutkimuksessa kartoittaa. Laadun nykytilan ja tulevaisuuden kartoittaminen kan-

nattaa tehdä silloin tällöin, mutta ainakin silloin, kun suunnitelmaa tehdään ensimmäisen 

kerran. Myös kirjallinen viestintä on edelleen kattavaa. Foorumien rakentaminen on tär-

keää, jos halutaan lisätä keskinäistä vuorovaikutusta, luovuutta tai parantaa tunnelmaa. 

Jos on tärkeää nopea saatavuus ja päivittyminen, tulee panostaa verkkoviestintään. (Ju-

holin 2009, 96-97.) 

Viestintäkanavia käsiteltäessä on tärkeää tutustua termiin informaatiotulva. Hellsten Aleksi 

(2007,18.) kirjoittaa, että teknologia on omalta osaltaan edesauttanut informaatiotulvan 

syntyä. Nykyteknologia auttaa varsinkin esimiehiä viestinnässä siinä, että heidän ei tar-

vitse välttämättä olla enää työpaikalla työpöydän takana. Tämä osaltaan lisää informaatio-

tulvaa, koska työntekijä on jatkuvasti tavoitettavissa, että kiinni informaatiokanavissa ja 

sähköpostissa.  

Hellsten on tuonut työssään esille Reutersin tutkimuksen, jossa nähtiin informaatiotulvan 

vaikuttavana tekijänä työntekijöiden terveyteen, mutta myös lisäksi se vaikuttaa organi-

saation tuloksellisuuteen. Vastaaja kertoivat ajan menevän hukkaan oikean informaation 

etsimisessä. Ja lisäksi vastaajat kokivat välillä myös mahdottomuutta tehdä päätöksiä. 

Puolet Reutersin tutkimukseen vastanneista kertoivat informaation keräämisen pitävän 

heidät pois pääsäännöllisistä työtehtävistä. (Hellsten 2007, 20.) 

Sähköposti on yksi käytetyimmistä verkkoviestinnän välineistä, vaikka sen räjähdysmäi-

nen kasvu aiheuttaa ylikuormitusta. Sähköpostiin turhautuneet, jotka eivät jaksa tai ehdi 

lukea satoja viestejä päivässä, voivat muodostaa riskin. Silti sähköposti voi olla erinomai-

nen asiakaspalvelutyökalu, jonka avulla pidetään yllä pitkiä asiakassuhteita. Massaposti-

tuksia, joissa sanomia lähetetään tuhansille vastaanottajille riippumatta siitä, ovatko he 

kiinnostuneita, pitäisi välttää. (Juholin 2009, 208-209.) Sähköposti voi olla juuri yksi suu-

rimmista tekijöistä informaatiotulvaan. 
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3 ASIAKASVIESTINTÄ 

3.1 Sidosryhmäanalyysi  

Viestintäsuunnitelmaa laatiessa tutkimuksessa on tärkeää nostaa esille ulkoiset sidosryh-

mät, joille viestintää tehdään. Sidosryhmäteoria on alun perin strategisen johtamisen teo-

ria. Sen kuuluisin kehittelijä on Edward Freeman. Sidosryhmiä ovat kaikki ne tahot, jotka 

voivat vaikuttaa yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen tai joihin yritys vaikuttaa tavoitelles-

saan päämääriään. (Freeman 1984, 46.) Yhteisö menestyy sitä paremmin mitä onnistu-

neemmin se pystyy ottamaan huomioon sidosryhmiensä toiveet ja tarpeet. (Juholin 2009, 

40.) 

Edita Priman (2016) artikkelissa jaetaan asiakasviestintä kuuteen tärkeimpään kohtaan.  

 

Kuvio 5. Asiakasviestintä, kuusi kohtaa (Asiakasviestintä, 2016) 

Asiakasviestintä on jatkuvan kehityksen alla. Mediaympäristön jatkuva kehitys pakottavat 

yrityksen miettimään missä kanavissa ja miten asiakkaat tulisi kohdata. Näillä kuudella 

kohdalla yritys voi parantaa asiakasvuoropuhelun hallintaa ja toteuttamista. (Edita Prima, 

2016) 

Suhteessa henkilöstöön ja muihin sidosryhmiin yhteisöllä on ensiksikin tarve kertoa itses-

tään. Toiseksi sillä on tarve kuunnella sidosryhmiään ja –henkilöitään. Kolmanneksi on 

tarve keskustella ja olla vuorovaikutuksessa, joka voi synnyttää jotain sellaista, mitä yhtei-

sön sisällä ei olisi keksitty. (Juholin 2009, 41.) 

Sidosryhmien viestintätarpeiden määrittäminen tulee aloittaa miettimällä kysymyksiä 

miksi, mitä ja miten. (Juholin 2009, 202.) Vaikka yritysten tietoisuus sidosryhmien tar-

peista on kasvanut, sidosryhmäviestinnän johtamisessa ja toteuttamisessa on vielä paljon 
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mahdollisuuksia, joita voidaan hyödyntää. Sidosryhmien priorisointi, tavoitteiden asettami-

nen, systemaattinen vuoropuhelu sekä vuoropuheluprosessien seuranta ja viestinnän tu-

losten mittaaminen ovat vielä puutteellisia. (Kuvaja & Malmelin 2008, 60-61.) 

Viestinnän suunnittelussa on otettava huomioon tavoitteiden eettisyys ja eri sidosryhmien 

tarpeet jo hankkeiden suunnitteluvaiheessa. Viestinnässä on painotettava läpinäkyvyyttä, 

ja se on viestinnän proaktiivisuutta: nostetaan teemat esiin jo ennen kuin niitä ehditään ky-

syä. Läpinäkyvyys on organisaation jakaman tiedon totuudellisuutta ja tasapuolisuutta. 

Luottamusta ei ole mahdollisuutta paremman kuvan luomalla mainonnalla. Jos ei ole ky-

kyä viestiä realistisesti tapahtumista, ja esittää mahdollisia parannuksia, niin myönteiset 

viestitkin menettävät uskottavuutensa. (Kuvaja & Malmelin 2008, 29-30.) 

Useimpien ryhmien kohdalla on selvää, miksi viestitään. Esimerkiksi asiakkaat tarvitsevat 

tietoa tuotteista ja palveluista, henkilöstön tarvitsee saada tietoa, jotta osaavat toimia oi-

kein yhteisössä ja kokevat vaikutusmahdollisuuksia motivoituakseen ja sitoutuakseen. 

(Juholin 2009, 204-206.) 

Sidosryhmäyhteydenpito voi olla jatkuvasti tai tilannekohtaisesti päivittäisviestintää tai har-

vemmin tapahtuvaa. Sidosryhmiä koskettavia ja kiinnostavia asioita voi syntyä nopeasti 

joko yhteisön oman toiminnan seurauksena tai ympäristön paineesta, näihin on pyrittävä 

reagoimaan siten, että keskeiset sidosryhmät saavat tiedon ensimmäisenä. (Juholin 2009, 

204-206.) 

Yrityksillä ja muilla yhteisöillä on tarvetta monenlaiseen vuoropuheluun, joka voi tapahtua 

eri tavoin. Suora yhteydenpito sidosryhmiin kuuluu työntekijöiden toimenkuviin, on oikeaa 

työtä pitää yllä suhteita tärkeisiin sidosryhmiin. (Juholin 2009, 204-206.) 

Juholinin (2009, 212.) mukaan sidosryhmäviestinnän suunnittelun tarkoituksena on löytää 

oikeat ja optimaaliset käytännöt ja keinot kaikille ryhmille. Sidosryhmäanalyysia tulee 

tehdä jatkuvasti.  

3.2 Asiakasviestinnän suunnittelu 

Viestintää ja sen tehoa voidaan parantaa. Silloin tulee tuntea paremmin lähestyttävät hen-

kilöt ja osapuolet, heidän tilanteensa, tarpeensa ja odotuksensa. Viestintää voidaan muo-

toilla vastaanottajilla mieluisaksi tai käyttää oikeita viestintäkeinoja. Nykyään monet ovat 

siirtyneet monikanavaiseen viestintään, jolloin saman tiedon saa useasta eri lähteestä. 

Tämän odotetaan tehostavan viestintää, mutta tämä voi myös aiheuttaa hämmennystä ja 

jopa ärtymystä. (Juholin 2009, 37.) 
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Viestiminen oikeaan aikaan on tärkein yksittäinen tehokkuuteen vaikuttava tekijä. Ajanta-

saisella viestinnällä parannetaan viestin osumatarkkuutta ja näin otetaan käytettävissä 

olevasta panostuksesta enemmän irti.  (Edita Prima, 2016) 

Se, että viestiesi kohteena ovat organisaatiosi työntekijät eivätkä asiakkaat, ei tarkoita, 

että voit laskea vaatimustasoa. Eli asiakasviestinnässä laatu ja viestin asettelu on tärkeää, 

mutta sitä pitää myös käyttää organisaation sisäisessä viestinnässä. (Apsis, 2015) 

3.2.1 Vastuullisuus sidosryhmäviestinnässä 

Yritykset toimivat verkostoimaisesti sidosryhmien kanssa. Tällaisessa mallissa on haas-

teena vastata nopeasti sidosryhmien odotuksiin tuotteiden ja palveluiden kehityksessä. 

Yrityksen vastuullisuus voidaan ymmärtää yrityksen kykynä rakentaa ja ylläpitää vuorovai-

kutteisia sidosryhmäsuhteita. (Kuvaja & Malmelin 2008 s. 15) 

Kuvaja & Malmelin 2008 sivulla 29 kirjoittaa yrityksen viestinnästä sidosryhmien kanssa. 

Yrityksen X viestinnässä on tärkeää asiakaslähtöinen ja vastuullinen viestintä. Yrityksessä 

X yritysvastuu on nostettu tietoisesti erottautumiskeinoksi, vastuullisuutta tuodaan aktiivi-

sesti esiin aina, kun yritys kommunikoi. Tässä tutkimuksessa on myös siksi nostettu kysei-

nen aihe esille.  

3.2.2 Kriisiviestintä 

Poikkeus- ja kriisitilanteita varten on määriteltävä, mikä on kriisi ja miten se eroaa niin sa-

notusta normaalitilanteesta. On yhtä harkitsematonta käynnistää kriisiviestintä silloin, kun 

kriisiä ei ole kuin jatkaa toimintaa kriisitilanteessa ikään kuin kriisiä ei olisi. Kriisissä voi 

omaksua erilaisia toimintatapoja, joista tyypillisimpiä ovat seuraavat: 1) vetäydytään tilan-

teesta 2) vastataan, kun kysytään, 3) pyritään aktiivisesti ”myymään” omaa selitystä ta-

pahtuneesta tai 4) otetaan asia esiin ensimmäisten merkkien ilmaantuessa, annetaan ole-

massa oleva tieto, jota täydennetään sen mukaan, miten tilanne kehittyy (Kriisiviestinnän 

ABC, 2015) 

Tarkka (2015) mukailee Johanna Pellisen kriisiviestinnän periaatteet: 

• Nopeus: Ei ole aikaa jäädä odottamaan tiedottamisen muotoilua, vaan yhteinen 

tilannekuva pitää luoda nopeasti 

• Rehellisyys: Tiedottamisen tulee olla rehellistä ja avointa dialogia, vaikka puutteel-

lisillakin tiedoilla. Tunnusta julkisesti, jos et vielä tiedä jotain asiaa ja kerro, missä 

vaiheessa asian selvittäminen on. Älä lähde arvailemaan asioita 

• Oman viestin selkeytys: Viesti tulee selkeyttää, ja pääasiat tulee selvitä muuta-

masta lauseesta. Vaikka omalta kannalta tilanne olisi kuinka monimutkainen, 
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julkisuudessa tapahtunutta voidaan tulkita monin tavoin. Pääviestiä kannattaa 

tuoda esille aktiivisesti ja jatkuvasti, ei vain yhdellä tiedotteen jakamisella (Kriisi-

viestinnän ABC) 

Kriisiviestintäsuunnitelman tekeminen ei yksin riitä, sitä tulee päivittää ja muokata tarpei-

den mukaisesti. Henkilökunta on hyvä sitouttaa oikeanlaiseen viestintään jatkuvalla kou-

luttamisella. (Kriisiviestinnän ABC, 2015) 

3.3 Yhteistyö sidosryhmäviestinnässä 

Oikeanlainen yhteistyö toimitusketjussa voi tuoda strategisia ja tuloksellisia hyötyjä yhtiölle 

ja sen kumppaneille. Yhteistyö toimitusketjussa tarkoittaa, että osapuolet pyrkivät pääse-

mään tavoitteisiin jakamalla ideoita, voimavaroja, informaatiota, tietoa, riskejä ja hyötyjä. 

Yhteistyökumppaneita toimitusketjussa ovat asiakkaat, materiaalitoimittajat, palvelutoimit-

tajat, toimitusketjun logistiset ja tuotannolliset toimijat. (Cohen & Russell 2013, 121.) 

Sidosryhmien tarpeiden tyydyttämiseksi on oltava tietoinen siitä, millaisia vaatimuksia, tar-

peita ja odotuksia niillä on ja toisaalta siitä, mitä tavoitteita yhteisöllä itsellään on suh-

teessa niihin. Sidosryhmäanalyysia edeltää sidosryhmien tunnistaminen ja ryhmiin kuulu-

vien identifiointi. Sidosryhmät voidaan ryhmitellä primääreihin, sekundääreihin ja margi-

naalisiin ryhmiin. Sidosryhmien jakaminen alaryhmiin helpottaa viestinnän kohdentamista 

ja vaikuttaa jopa kustannustasolle asti. (Juholin 2009, 202.) 

Yhteistyömalleja on erilaisia. Yhtiön onnistuminen toimivan yhteistyön rakentamisessa 

riippuu siitä, kuinka yhtiö ja sen kumppanit pystyvät toteuttamaan sovittuja päätöksiä. 

Vaikka yhteistyömalleja on erilaisia, seuraavat ohjeet menestykseen pätevät kaikkiin. 

• Hallitse sisäinen yhteistyö ennen kuin yrität sitä ulkoisten sidosryhmien kanssa 

• Luokittele kumppanit, arvioi yhteistyön tarve ja laatu eri sidosryhmille 

• Luota omiin kumppaneihin, mutta suojele omia etuja  

• Jaa edut, voitot ja tappiot 

• Käytä mahdollisimman uutta teknologiaa tehostamaan sidosryhmien välistä yhteis-

työtä (Cohen&Russell 2013, 140.) 

Säännöllisyys, suunnitelmallisuus ja mitattavuus ovat sidosryhmien kanssa viestittäessä 

takeena sille, että yritys pysyy ajan tasalla toimintaansa ja maineeseensa liittyvistä ris-

keistä. Kaikkien yritysten on kuitenkin asetettava sidosryhmäviestinnälleen jonkinlaiset ra-

jat. Viestinnän laiminlyönti syö luottamusta ja altistaa yrityksen julkiselle kritiikille, mutta 

myös sidosryhmien kuuleminen ja jatkuva informointi sitovat resursseja. Huolellinen priori-

sointi on siksi sekä resurssien järkevää kohdentamista että riskien hallintaa. (Kuvaja 

&Malmelin, 2008, 63-64.) 
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4 CASE: YRITYS X 

4.1 Yritys X esittely 

Yritys X on osa isoa päivittäistavarakauppakonsernia. Sen keskeisin tehtävä on tuottaa 

logistiikkapalveluja konsernin toimialayhtiöille, lisäksi palveluja tarjotaan myös ulkopuoli-

sille yrityksille. Lämpötilahallittu kuljetusverkosto kattaa Suomen kokonaisuudessa. Alue-

terminaalit sijaitsevat Suomessa tärkeissä logistisissa paikoissa. Laajat keräilyvarastot si-

jaitsevat Vantaalla, joista toimitukset lähtevät suoraan asiakkaille tai alueterminaaleihin. 

Yritys X hoitaa myös tuontikuljetukset Suomeen yli 100 maasta. Tutkimuksessa keskity-

tään Suomen sisällä tapahtuvaan jakeluun, joten tulologistiikkaan liittyvät toiminnot raja-

taan pois tutkimuksesta.  

Yrityksen logistiikkaan kuuluu kolme erilaista asiakkuutta, joita myös myöhemmin käsitel-

lään viestinnän osalta; 1) päivittäistavarakaupat 2) foodserviceasiakkaat ja 3) BtoB-asiak-

kaat. Suurimmat asiakkaat ovat päivittäistavarakaupat. Toiseksi suurin osuus jakelusta 

menee foodservice-asiakkaille (Hotellit, ravintolat ja kahvilat) ja vielä lisänä BtoB-asiak-

kaat.   

4.2 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus 

Tutkimuksen aihe tuli esille keväällä 2016, jolloin koettiin tarpeelliseksi parantaa tiedonkul-

kua logistiikassa. Käytännössä työn tekeminen aloitettiin syksyllä 2016, jolloin alkoi tutki-

muksen suunnittelu. Tutkimuksessa päädyttiin käyttämään kvalitatiivista tutkimusmenetel-

mää, jossa käytettiin strukturoitua lomakehaastattelua yrityksen varasto- ja alueterminaa-

lien kuljetuspäälliköille.   

Lomakehaastattelu on formaalinen haastattelumuoto. Haastattelussa oli 16 avointa kysy-

mystä, jotka voidaan käsitellä laadullisesti tai määrällisesti luokittelemalla vastaukset jälki-

käteen. Ensimmäisessä osiossa kysymykset kohdistuivat sisäisen viestinnän nykytilaan ja 

toisessa osiossa asiakasviestinnän nykytilaan. Kyselyssä esitettiin avoimia kysymyksiä 

nykytilaan liittyen ja haettiin kehityskohteita.  

Yrityksessä päädyttiin haastattelemaan kuutta alue- ja yksikköpäällikköä lokakuussa 

2016, joilla on paras tietämys heidän alaisuudessaan tapahtuvassa toiminnasta. Haastat-

telulomakkeeseen vastasi viisi henkilöä. Lisäksi päälliköt keräsivät tietoja omilta työnteki-

jöiltään, jotta tutkimus olisi mahdollisimman kattava. Tutkijan oma osallistuva havainnointi 

on ollut myös osana tutkimusta, koska tutkijalla on kahdeksan vuoden työkokemus yrityk-

sen X logistiikassa. Taulukossa 1. ovat vastanneet haastateltavat ja heidän vastuualu-

eensa. 
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Taulukko 1. Vastaukset antaneet ja heidän vastuualueensa 

Aluepäällikkö Vastuualue(et) Mitä toimintoja: 

Oulun kuljetuspäällikkö Oulun ja Seinäjoen alu-

een jakeluterminaali 

Kuljetusjärjestely, virhe-

selvitys 

Tampereen kuljetuspääl-

likkö 

Tampereen ja Jyväsky-

län jakeluterminaalit 

Kuljetusjärjestely, virhe-

selvitys 

Kespro kuljetus, Vantaa Kespron jakelu pääkau-

punkiseudulla 

Kuljetusjärjestely, virhe-

selvitys 

Runko- ja kaukojakelu-

päällikkö, Vantaa 

Kaukojakelu Vantaan 

varastoilta suoraan asi-

akkaille ja jakelutermi-

naaleihin 

Kuljetusjärjestely 

Kuljetuspäällikkö Jakelu pääkaupunkiseu-

dulla ja lähialueilla 

Kuljetusjärjestely, virhe-

selvitys 

 

Yrityksen X logistiikassa omia jakeluterminaaleja ovat Tampere, Turku, Oulu ja Kuopio. 

Muilla terminaaleilla toimii ulkopuolinen logistiikan tarjoaja, mutta nämä terminaalit on ja-

ettu aluepäälliköiden vastuualueeseen. Maakuntaterminaaleista ja varastojen logistiikan 

jakelussa työntekijöitä ovat kuljetusesimiehet, kuljetusjärjestelijät ja virheselvittelijät.  

Haastattelussa keskityttiin kahteen viestinnän osa-alueeseen, jolla saataisiin käsitys ny-

kyisistä toimintamalleista yrityksessä. Ensimmäisessä osiossa kartoitettiin sisäisen viestin-

nän nykytilanne. Toisessa osiossa kysyttiin ulkoisesta viestinnästä asiakkaille, ja toimin-

nasta logistiikan poikkeamatilanteissa eli millaista kriisiviestintää yrityksessä tapahtuu. 

Haastattelulomake on liitteenä 1.  

4.3 Nykytila-analyysi 

On tärkeää perehtyä organisaation päivittäiseen viestintään, koska päivittäistavarakaupan 

logistiikassa, ja varsinkin elintarvikelogistiikassa, toimitaan vuorokauden (24h) tilaus- ja 

toimitusrytmissä. Tämä tarkoittaa, että asiakas voi tilata edellisen päivän aikana vielä tuo-

teryhmistä tarvittavaa tavaraa ja se toimitetaan asiakkaalle seuraavan päivän aikana. 
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Tehokkaan logistisen ketjun toimivuuden kannalta on myös viestinnässä kyettävä sa-

maan. Siksi yritykselle on tärkeää panostaa toimivaan päivittäiseen viestintään. 

4.3.1 Käytettävät tietojärjestelmät 

Logistiikassa tietojärjestelminä ovat SAP-tuotannonohjausjärjestelmä ja erillistä kuljetuk-

senohjausjärjestelmää. Seuraavan kuvion 6. mukaan SAP ohjaa yrityksen tilaus- ja toimi-

tusketjua.  

 

Kuvio 6. Ohjausjärjestelmät yrityksen X logistiikassa.  

Kuljetustenohjaukseen käytetään erillistä järjestelmää. Kuvion 6 mukaan Sapista ohjautuu 

tieto kuljetustenohjaukseen, jossa se muokkautuu muotoon, jossa kuljetussuunnittelu on 

helpompaa. Lisäksi kuljetustenohjausjärjestelmään on kehitetty toimintoja, jotka helpotta-

vat kuljetustensuunnittelua. Tietojärjestelmiä avuksi käyttäen voidaan parantaa asiakas-

viestintää. Sivulla 15 esitetyn Edita Priman mukaan asiakasviestintä koostuu kuudesta 

kohdasta. Kohdat kaksi integrointi ja kolme datan hallinta auttavat antamaan asiakkaille 

heille tärkeää tietoa.  

Järjestelmien avulla voidaan hallita tiedonkulkua logistiikassa ja työntekijät saavat ajanta-

saista tietoa logistiikan tilasta. Tuotannonohjausjärjestelmä SAP ohjaa yrityksen X logistii-

kan koko varasto- ja terminaalitoimintoja. Kuljetustenohjausjärjestelmä Sisu toimii SAP:n 

yhteydessä ja auttaa kuljetussuunnittelussa ja kuljetuksenohjauksessa. Logistisen tiedon 

kulkemisen kannalta tärkeitä ominaisuuksia kuljetuksessa ovat ajoneuvopäätteet ja kehi-

tysvaiheissa oleva alustahallinta. Alustahallinnan avulla tulevaisuudessa nähdään kulje-

tustenohjausjärjestelmän avulla missä on kuljetettava tuote tai alusta. Alustat voivat olla 

elintarvikelogistiikassa esimerkiksi rullakko, lava, paletti, dolly tai muu vastaava kuljetus-

alusta. Ajoneuvopäätteistä saadaan tietoa jakeluautojen tilanteesta ja tärkeää tietoa jake-

luun liittyvistä asioista. Viestinnän kannalta oleellisinta on, että työntekijät tietävät 

Kuljetusohjaus-

järjestelmä 
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aikataulun ja kuljetusjärjestelijät voivat ohjeistaa kuljettajaa noutoihin tai muihin lisätehtä-

viin. Alustahallinta tulevaisuudessa antaa tarkempaa tietoa tulevaisuudessa, mitä jakelu-

autossa tarkalleen on kyydissä.  

4.3.2 Sisäinen viestintä 

Sisäisessä viestinnässä käytetään pääsääntöisesti viestintään sähköpostia, puhelinta, 

etäpalavereita ja kasvokkaista viestintää. Päivittäisviestinnässä toimitaan seuraavan tau-

lukon 2 mukaisesti. Tähän taulukko on pystysarakkeisiin koottu päivittäisviestinnän toimi-

vuuden kannalta tärkeät asiat, joita käsiteltiin teoriaosuudessa kohdassa 2.2.2. Päivittäi-

sessä viestinnässä on tärkeää sopia, kuinka toimitaan, ja siinä tulee tarkastella seuraavaa 

neljää kohtaa: keskeisimmät päivittäisviestinnän asiat, säännöllisyys, keinot ja foorumit ja 

yksilöiden vastuu.  

Taulukko 2. Päivittäisviestintä yrityksen X logistiikassa.  

 Keskeisimmät 

päivittäisvies-

tinnän asiat 

Säännölli-

syys 

Keinot ja 

foorumit/ 

Vastuun-

jako 

Yksilöiden 

oma vastuu 

Aamupala-

veri 

Eri yksiköiden 

ajotoimistot ra-

portoivat toi-

minnastaan, 

mikä heidän 

yleinen tilanne 

on. 

Päivittäin Puhelinpa-

laveri, vas-

tuu yksiköi-

den esi-

miehillä 

Yksiköistä 

ajantasalla 

oleva kulje-

tusjärjestelijä 

tai esimies 

osallistuu ja 

vastaa oike-

asta infor-

maatiosta 

Iltapalaveri Luodaan tilan-

nekatsaus 

mikä varasto-

jen ja alueter-

minaalien ti-

lanne illalla. 

Luodaan pala-

verimuistioon 

Päivittäin Puhelinpa-

laveri, vas-

tuu yksiköi-

den esi-

miehillä 

Aluetermi-

naalien ja va-

rastojen esi-

miehet vas-

taavat osal-

listumisesta, 

joko itse tai 

ohjeistavat 
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yleiskatsaus ti-

lanteesta. 

mahdollisesti 

kuljetusjär-

jestelijän 

osallistumi-

sen 

Viikko/ kuu-

kausipalave-

rit 

Yksiköiden si-

sällä käydään 

työntekijöille 

tärkeää tietoa 

ja välitetään 

ajankohtaisia 

asioita 

Viikoittain 

tai kuu-

kausittain 

Palaveri, 

jossa mu-

kana kaikki 

asianosai-

set: työnte-

kijät ja esi-

miehet. 

Vastuu 

viestin-

nässä yksi-

köiden 

päälliköllä 

Alueiden/ yk-

siköiden 

päälliköt ja 

esimiehet 

vastaavat, 

että työnteki-

jät ovat ajan-

tasalla 

omasta toi-

minnastaan 

 

Taulukkoon 2 on kerätty olennaiset asiat, jotka kuuluvat päivittäiseen viestintäsuunnitel-

maan yrityksen X logistiikassa. Tutkimuksen mukaan nykyisiin toimintatapoihin oltiin pää-

sääntöisesti tyytyväisiä. Aamupalaverin tarkoitus on koostaa katsaus yleistilanteesta yri-

tyksen päivittäisestä tilanteesta. Aamupalaveri antaa kokonaiskuvan logistiikan tilanteesta. 

Esimerkiksi aluepäälliköt ja johtoryhmä saavat koostettuna tilanteen koko Suomen alu-

eelta ja tarvittaessa kykenevät reagoimaan erilaisilla toimenpiteillä.  

Iltapalaveri koetaan hieman turhana alueyksiköiden osalta, koska yrityksen päivittäisen lo-

gistiikkarytmin vuoksi uutta viestittävää ei ole, koska tilanteet syntyvät usein vasta iltapala-

verin jälkeen. Esimerkiksi runkokuljetukset ovat vasta matkalla ja seuraavan päivän jakelu 

asiakkaille aloitetaan vasta puolen yön jälkeen. Iltapalaveripöytäkirjaa ei ainakaan alueter-

minaaleissa koettu niin hyödylliseksi kuin aamupalaveria, tietoa ei juuri ole ja saatava tieto 

varastoilta ei ole hyödyllistä alueterminaaleille.  

Aamupalaverin pöytäkirjasta saa heti nopealla vilkaisulla tiedon mikä tilanne jake-

lussa on, ja siihen pystyy reagoimaan. Aamupalaveripöytäkirja antaa erittäin katta-

vasti tarkkaa tietoa logistiikan tilanteesta. Iltapalaverissa alueiden osalta ei saada 

ymmärrettävää tietoa varastojen tilanteesta, koska siellä käsitellään pääasiallisesti 
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vain keräysten tilannetta. Alueilla ei sen sijaan ole mitään sanottavaa, koska runko-

autot eivät ole vielä tulleet ja jakelu alkaa vasta myöhemmin (kuljetuspäällikkö C, 

2016) 

Viikko- ja kuukausipalavereissa tarkastellaan onnistumista pidemmällä aikajaksolla. Puu-

tutaan tarvittaviin asioihin ja tarkastellaan toimintaa erilaisilla laadullisilla mittareilla. 

4.3.3 Viestintäkanavat 

Sähköpostia käytetään jokaisella alueella pääasiallisena logistiikan viestintäkanavana. 

Monet pitävät sitä hyvänä viestintäkeinona, kunhan jakelulistat ovat tarpeeksi riittävät.    

 Pääsääntöisesti sähköpostitiedotus toimii ja on hyvä malli silloin, kun sähköpostien 

jakelulistat ovat tarvittavan kattavat. Tiedot menevät myös alueterminaaleihin. Run-

kokuljetuksen osalta mahdollisista viiveistä runkokuljetuksissa tai muista poikkeuk-

sista tiedotetaan kutakin terminaalia tilanteen mukaisesti yleensä sähköpostitse 

(Kuljetuspäällikkö A, 2016) 

Sähköpostia pidetään varsin hyvänä, kun halutaan viestiä suurelle joukolle, joita mahdolli-

sesti tieto koskee. Alueilla työntekijät kokevat sähköpostin osalta informaatiotulvaa. 

Helsstenin mukaan informaatiotulvaa vaikeuttaa työntekoa ja sitä on lisännyt teknologian 

kehittyminen. Informaatiotulvaa koetaan usein juuri sähköposteissa. Jakelulistat voivat olla 

liian laajoja ja sen lisäksi niihin saattaa tulla jopa kymmenen lisäsähköpostia ja tämä pel-

kästään täyttää sähköpostit. 

Sähköpostia tulee liikaa kuljetusjärjestelyn jakelulistalle, sieltä ei osata poimia niitä 

tärkeitä asioita ja asioita jää hoitamatta. Sähköpostiohjaus pitäisi olla tarkempaa tai 

samaa kuljetusjärjestelyä tekevillä voisi olla yhteinen sähköposti, kuten Vantaan ja-

kelussa. Silloin siitä olisi helpompaa seurata onko jakelutoiveet tms. asiat jo hoidettu 

tai hoidossa (Kuljetuspäällikkö B, 2016) 

Toisaalta osa vastanneista koki, etteivät työntekijät ole saaneet tarpeeksi koulutusta vies-

tintään liittyen. Sähköpostissa käytetään vääriä jakelulistoja ja niihin vastatessa ei osata 

kohdistaa viestiä oikein. 

4.3.4 Viestintä kriisitilanteissa 

Kriisitilanteena voidaan pitää, kun kuorma myöhästyy asiakkaalta. Kuorman myöhästymi-

seen voi johtaa useat eri syyt ja laajuus voi olla yksittäinen kuorma tai mahdollinen tuotan-

tokatkos, joka koskee varastojen kaikkia asiakkaita. Yrityksen X yksi erottautumiskeino on 

olla vastuullinen jokaisessa toiminnassaan. Tärkeää asiakasviestinnässä on painottaa, 

että viestintä on vastuullista.  
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Tutkimuksen kyselytulokset ja tutkijan oma havainnointi pitävät viestintää logistiikan poik-

keamissa haastavina. Viestintään sidosryhmille ei löydy selkeitä ohjeita ja viestintä tulisi 

olla helpompaa.  

Yleensä viestintä asiakkaille voi jäädä kakkossijalle, koska kriisitilanteissa ns. tulipa-

lojen sammuttaminen koetaan päätehtäväksi. Lisäksi tietoa on hankala antaa, kun ei 

vielä ole tarkkaa ratkaisua. Asiakkaalla tulisi kyetä antamaan tarkkaa tietoa toimen-

piteistä, ja aikataulu milloin kuorma on perillä. (Kuljetuspäällikkö C, 2016) 

Kyselyissä tuli esille, että jokaisella alueella on omat toimintatapansa. Yrityksessä ei ole 

valtakunnallista ohjeistusta, miten viestintä kriisitilanteissa tulee hoitaa.  

Asiakkaille viestinnästä on saatu kiitosta, kun tieto poikkeamasta on lähetetty riittävän 

ajoissa. Asiakkaan kannalta tämä on tärkeää, koska he voivat vielä hoitaa esimiestyön ja 

järjestellä kuormanvastaanottajat myöhäisemmäksi. Tämä myös tarkoittaa parempaa 

asiakaspalvelua konsernin kaikille asiakkaille, koska heille voidaan antaa tarkkaa tietoa ja 

he saavat paremman kuvan asiakaspalvelevasta konsernista.  

Välillä tiedottamisesta tulee kiitosta. Joskus jo edellisillalla tehty tiedottaminen on ai-

heuttanut kauppiaalle närkästystä siitä, että jos tiedetään esimerkiksi kuorman vii-

veestä jo edellisiltana, minkä takia viivettä ei saada yön aikana kiinni. Pääsääntöi-

sesti palaute on positiivista. (Kuljetuspäällikkö A, 2016) 

Kyselyt antavat ristiriitaista tietoa, kuinka toimivaksi nykyiset toimintatavat on koettu orga-

nisaation työntekijöiden kesken. Tämä myös vahvistaa sitä, että yhteisiä toimintaohjeita 

kaivataan. Runko- ja kaukojakelussa viestintä kriisitilanteissa koetaan onnistuneeksi ja 

viestinnän käyttäminen on pääsääntöisesti helppoa.  

Tiedotus on onnistunut pääsääntöisesti hyvin. Päivittäistavarakaupoille löytyy ajan-

tasaiset yhteystiedot kauppiaan lisäksi myymälään osastokohtaisesti. Asiakkaille il-

moitetaan myöhästymisestä joko sähköpostilla, tekstiviestillä tai puhelimella soitta-

malla (Kuljetuspäällikkö A, 2016) 

 

4.4 Johtopäätökset  

Tässä luvussa vastataan tutkimuskysymyksiin järjestyksessä ja tutkitaan nykytilannetta ja 

sitä, miten voidaan päästä parempiin tuloksiin. Tutkimuksessa päädyttiin antamaan kehi-

tysideoita ja konkreettisia ohjeita seuraavaan kolmeen kohtaan: 1) päivittäin tapahtuva si-

säinen viestintä, 2) ajantasainen tiedonkulku logistiikassa ja 3) viestintäohjeet logistisissa 

poikkeamissa eli kriisiviestintään asiakkaille. Kuvioon 7 on luotu malli, kuinka yrityksen X 
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logistiikassa viestinnässä voidaan toteuttaa organisaation strategiaa. Viestinnän teoria-

osuudessa todettiin, että viestinnän tulee tukea yrityksen strategiaa ja olla strategian mu-

kaista.  

 

Kuvio. 7. Viestintäsuunnitelma ja sen osa-alueet yrityksen X strategian toteutuksessa.  

Viestintäsuunnitelma voi kattaa myös muita osa-alueita kokonaisuudessaan. Viestinnässä 

on Juholinin (2009, 43.) mukaan tärkeää, että toteutetaan läpäisyperiaate, jonka mukaan 

asetetut tavoitteet ja periaatteet toteutuvat kaikkialla organisaatiossa.  

Yrityksen nykytilan pohjalta päätettiin luoda yhteiset ohjeistukset viestintään. Ohjeistus tu-

lee kaikille työntekijöille näkyville. Ohjeistuksen tarkoitus ei ole sitoa työntekijöitä tiettyyn 

malliin, vaan se tulee toiminnan apuvälineeksi, kuten kriisiviestinnän teoriaosuudessa esi-

tettiin.  

Taulukko 3. Ongelmat ja kehitysideat.  

Ongelma Mikä on ongelma  Kehitysidea/tulos 

Päivittäinen viestintä Informaatiotulva Työntekijöiden opasta-

minen parempaan vies-

tintään 

Yrityksen strategia 
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Ajantasainen tiedon-

kulku 

Työntekijöillä ei vielä 

käytettävissä kaikkia 

mahdollisia työkaluja tar-

joamaan asiakkaille pa-

rasta palvelua 

Kuljetusohjausjärjestel-

män jatkuva kehittämi-

nen. Alustahallinta 

osaksi asiakasviestintää. 

Kriisiiviestintä, poik-

keamissa 

Työntekijöillä ei ole yhte-

näistä toimintamallia. 

Asiakkaat eivät saa riit-

tävää tietoa ongelmista 

Yhteinen valtakunnalli-

nen ohjeistus työnteki-

jöille helpottamaan vies-

tintää asiakkaille.  

 

Taulukkoon 3 on koostettu kolme tärkeintä kohtaa, joilla voidaan parantaa viestintää. On-

gelmiin pohjautuen, on haastattelutulosten ja tutkijan empiirisen havainnoinnin pohjalta 

luotu kolme kehitysideaa yrityksen asiakas- ja sisäiseen viestintään.  

4.4.1 Viestintäkanavat 

Yrityksen X logistiikassa pääsääntöiset viestintäkanavat ovat sähköposti ja puhelin. Li-

säksi viestinnässä käytetään päivittäisiä puhelinpalavereita yksiköiden välillä, joita käsitel-

tiin aiemmassa kappaleessa.  

Sähköposti viestintäkanavana koetaan pääsääntöisesti positiivisena. Yrityksen X logistii-

kassa on käytössä erilaiset jakelulistat, joita käytetään kohdistamaan viestintää oikeille 

henkilöille. Sähköpostijakelussa vain helposti sorrutaan luomaan liian pitkiä viestiketjuja 

liian laajalla jakelulla, jolloin syntyy liikaa tietoa, jota teoriaosuudessa käsiteltiin nimellä in-

formaatiotulva.  

Tutkimuksen lopputuloksena esimiesten tulisi ohjata alaisiaan parempaan toimintaan vies-

tintäkanavia käyttäessä. Työntekijät ovat kaikki viestijöitä, joten heitä tulee myös kouluttaa 

ja ohjata toimimaan paremmin päivittäisessä viestinnässä. Esimiesten ohjaus vähentää 

informaatiotulvaa ja päivittäisen työnhallinta on helpompaa.  

4.4.2 Informaatiotulva  

Osa työntekijöistä, varsinkin johto- ja esimiestehtävissä koki saavansa liikaa informaatiota 

sähköisessä viestinnässä. Kyselyssä myös tuli esille, että päälliköt ja esimiehet kokivat 

tärkeiden viestien menevän ohitse omilta työntekijöiltään, koska tietoa tulee liikaa.   
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Informaatiotulvan hallitsemiseen tulee työntekijöiden osata viestiä päivittäisessä työssään. 

Hallitsemiseen yrityksen X logistiikka käyttää sähköposteissa jakelulistoja, mutta niiden 

käyttämistä esimiesten tulee ohjeistaa paremmin omille työntekijöilleen. Esimiesten vas-

tuulla on perehdyttää työntekijät viestimään tehokkaasti ja käyttämään oikeita jakelulistoja, 

jolloin informaatiotulvaa voidaan välttää ja viesti saavuttaa ne henkilöt, joita se koskee. 

Pahimmillaan tilanne voi olla, että vastaanottaja saa yli kymmenen viestiä aiheesta, johon 

ei ole millään tavalla osallinen. Tällaisen tilanteen aiheuttaa esimerkiksi se, että alkuperäi-

sen viestin lähettäjä ei osaa kohdistaa viestiä ja kyseinen viesti aiheuttaa vastausten ket-

jun liian laajalla jakelulla.   

Tutkimuksessa kehitettiin uusia jakelulistoja, kun ilmoitetaan syntyneestä logistisesta poik-

keamatilasta. Kuitenkin tärkeää on, että vastuussa olevat johtajat ja esimiehet ohjaavat 

työntekijöitä hyvään viestintäkäyttäytymiseen. Nykyisessä työympäristössä Juholinin 

(2009, 78.) mukaan jokainen on viestijä. Työntekijöiden tulee olla aktiivisia ja itseohjautu-

via tiedon tuottajia, välittäjiä ja vaihtajia.  

Alueterminaaleissa koettiin henkilökohtaisten sähköpostien täyttyvän liian nopeasti. Toi-

saalta Vantaalla on käytössä kuljetusjärjestelijöillä yhteinen sähköposti, jolloin erilaiset 

palvelupyynnöt toteutuvat varmemmin, koska näin vuorossa oleva työntekijä näkee yhtei-

sestä sähköpostista hoidetut ja hoitamattomat asiat. Alueterminaalissa kuljetusjärjesteli-

jöillä tulisi olla myös yhteinen sähköposti, johon tulevat kuljetustilaukset, toimitusaikatoi-

veet ja muut mahdolliset palvelupyynnöt. Tällä hetkellä toimitaan liikaa muistilappujen ja 

ihmisten keskenään käymien keskustelujen varassa.  

4.4.3 Ajantasainen tiedonkulku logistiikassa 

Tutkimuksen tuloksena on, että logistinen tiedonkulku on tärkeää, jotta organisaatio voi 

viestiä sidosryhmilleen tehokkaasti. Yrityksen X logistiikassa on käytössä kuljetussuunnit-

telujärjestelmä, tuotannonohjausjärjestelmä SAP ja kaikissa yrityksen sopimusautoista 

löytyy ajoneuvopäätteet. 

Kuten Mangwani kumppaneineen teoriaosuudessa painotti, että logistisessa ketjussa tie-

don monimuotoisuus, lisääntyminen, hajaantuminen, nopeutuminen ja tarkentuminen ovat 

tekijöitä, jotka ajavat panostamaan viestintäteknologiaan toimitusketjunhallinnassa. Yrityk-

sen X logistiikassa on painotettu viime vuosina parantamaan ajankohtaista tiedonkulkua. 

Edellytys viestinnän toiminnalle on, että organisaatiossa ollaan tietoisia asetetuista tavoit-

teista. Eli tulee tietää, miten asioita konkreettisesti tehdään ja mitä asioita on olennaista 

pitää esillä tai korostaa eli viestiä. 
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4.4.4 Kuljetustenohjausjärjestelmä  

Yrityksen X logistiikka on kehittänyt uuden kuljetusohjausjärjestelmä, joka sisältää kulje-

tussuunnittelun ja ajoneuvoseurannan. Lisäksi siihen on tulossa alustahallinta, jonka 

avulla tiedonkulku on parempaa ja laadukkaampaa toimitusketjussa. Tutkimustuloksena 

on, että näiden toteuttaminen on erittäin tärkeää. Mitä paremmin toimitusketjusta saadaan 

teknologian avulla tietoa, sitä paremmin työntekijät voivat sitä käyttää viestiessään. Tek-

nologia auttaa viestimään ja parantaa sidosryhmien kuvaa yrityksen X logistiikasta.  

Viestinnän kannalta tärkeitä ominaisuuksia ovat ajoneuvoseuranta ja alustahallinta. Tällä 

hetkellä ei kuitenkaan ole vielä mahdollisuutta hyödyntää järjestelmää täydellisesti. Kulje-

tustietojärjestelmän yhteydessä toimiviin ajoneuvopäätteisiin tulisi lisätä helppo viestintä-

keino kuljettajalta ajotoimistoon. Kuljettaja tekee varauman, jossa hän ilmoittaa tilanteen 

tekstiviestitse, ja ilmoittaa mahdollisesta ongelmasta jakelureitillä. Ajoneuvopäätteestä 

tieto lähtee kuljetusohjausjärjestelmään, jolloin vuorossa olevat kuljetusjärjestelijä näkee, 

että jakeluautossa on ongelma. Lähetettävän tiedon tulee sisältää seuraavat tiedot: 1) on-

gelma, 2) syy ja 3) ajallinen kesto. Näiden pohjalta voidaan välittää tieto suoraan asiak-

kaalle. Tämä nopeuttaa ja helpottaa prosessia. Ajoneuvopäätteeseen voidaan lisätä val-

miit pohjat yleisille syille myöhästymiseen. Syyt voivat olla seuraavia: 1) rengasrikko, 2) 

tekninen ongelma jakeluautossa tai 3) Kylmälaitteen rikkoutuminen. Haastavimmissa tilan-

teissa tulee jatkossakin käyttää puhelinta, kun vaaditaan kiireellistä toimintaa, esimerkiksi 

jakeluautoa avuksi, ettei elintarvikekuorma vahingoitu.  

4.5 Kriisiviestinnän logistiikan poikkeamat 

Opinnäytetyön tuloksena huomattiin asiakkaiden kokevan, etteivät he saa riittävästi tietoa 

logistisissa poikkeamissa. Juholinin E. 2009 (203) mukaan sidosryhmäanalyysitaulukko 

auttaa hahmottamaan, kuinka tärkeitä eri sidosryhmät ovat yritykselle. Yrityksen X uusi 

strategia painottaa entistä enemmän siihen, että asiakkaat saavat mahdollisimman hyvää 

palvelua. Tutkimuksen toteutuksessa on myös painotettu, että sitä tehdään asiakkaille. 

Mitä parempaa asiakaspalvelua voi yrityksen X logistiikka tarjota omille asiakkailleen, sitä 

parempaa on asiakaspalvelu kaikilla yrityksen X konsernin asiakkailla.  

Tutkimuksessa painotetaan, että tärkeimpiä tehtäviä logistisessa viestinnässä on pitää 

asiakkaat tietoisena mahdollisista poikkeamatilanteista hyvällä kriisiviestinnällä. Hyvin to-

teutettu kriisiviestintä on oikea-aikaista ja sisältää riittävän tarkkaa informaatiota tilan-

teesta.  

Opinnäytetyön tuloksena on kehitetty haastattelujen ja havainnoinnin perusteella ohjeistus 

työntekijöille kriisiviestintätilanteisiin. Teoriaosuudessa ohjeistuksen luomista pidettiin 
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helpottavana toimenpiteenä. Kriisiviestinnässä on tärkeää noudattaa yhteistä linjaa ja joka 

ei tutkimuksen mukaan ole kaikkien tiedossa. 

4.5.1 Yksittäisen kuorman myöhästyminen 

Yksittäisen kuorman myöhästyessä työvuorossa olevan kuljetusjärjestelijän tehtäväksi tu-

lee laatia ilmoitus asiakkaille, joita poikkeama koskee. Kuljetusjärjestelijä saa tiedon kuljet-

tajalta, tai mahdollisesti jo terminaalissa tai varastossa. Tutkimustuloksena on tehty liitteen 

2 mukainen ohjeistus, jonka mukaan jokainen kuljetusjärjestelijä voi tarvittaessa toimia.  

Jatkotutkimuskohteena olisi luoda kyseinen ohjeistus toimimaan suoraan kuljetusohjaus-

järjestelmä Sisun kanssa. Tällä hetkellä esimerkiksi yhteystiedot tulee noutaa erillisestä 

kauppaketjujen taulukosta, koska Sisuun menevät yhteystiedot tulevat SAP:sta ja ne eivät 

ole välttämättä ajantasalla. Tuloksena tulisi olla viestin lähettäminen automaattisesti kuor-

man asiakkaille ja foodservice-asiakkaiden asiakaspalveluun. Kun tieto saadaan, voidaan 

ohjelmasta valita se kuorma, jonka tiedetään myöhästyvän, ja valita yhteystiedot asiak-

kaille. Valinnasta voisi myös mahdollisesti olla aiemmin käsitellyt yleisimmät myöhästymi-

sen syyt.  

4.5.2 Laaja ongelma toimitusketjussa 

Laajoissa toimitusketjuongelmissa, joka koskee mahdollisesti kaikkia asiakkaita Suo-

messa, on resurssien kannalta mahdotonta lähestyä kaikkia toimitusasiakkaita henkilö-

kohtaisella viestinnällä. Päivittäistavarakaupan osalta voidaan ilmoitus laatia käytössä ole-

vaan intranettiin, josta kauppiaat ja myymäläpäälliköt saavat ajankohtaista tietoa.  

Näissä ongelmissa tutkimus näyttää, että alueiden päälliköiden ja esimiesten tulee tehdä 

ilmoitus intranettiin. Intranet-ilmoitus on myös mahdollista rajata alueittain koskemaan vain 

tiettyjä asiakkaita. Nykyiseen toimintamalliin ei tutkimuksen pohjalta ole tarvetta tehdä 

muutoksia.  

4.6 Reliabiliteetti ja validiteetti 

Tutkimuksessa tulee määritellä, onko tutkimus tulos luotettava. Tutkimuksessa käytettiin 

strukturoituja haastatteluja ja tutkijan omaa havainnointia yrityksessä. Määrällisen tutki-

muksen perinteisiä luotettavuus kriteereinä voidaan pitää siirrettävyyttä tai sovelletta-

vuutta. Tämä tarkoittaa, että tutkimuksen tuloksia voidaan soveltaa ja käyttää muihin tutki-

muskohteisiin. (Lincoln & Cuban 1985) 

Tässä tutkimuksessa perehdyttiin tapaustutkimuksena yhteen kohteeseen, joten on han-

kala miettiä, voidaanko tuloksia soveltaa myös muihin tutkimuksiin. Siihen on kuitenkin py-

ritty tuomalla teoriaa laajana kokonaisuutena ja avaamalla haastattelutuloksia 
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lainauksineen. Tutkimuksessa olisi voitu avoimen haastattelun lisäksi tehdä lisänä teema-

haastatteluja tarkentamaan tiettyjä tuloksia. Tutkimuksessa haastateltavia kannustettiin 

hakemaan tietoa työntekijöiltä, ja sitä kautta luomaan mahdollisimman kattavaa kuvaa tut-

kimukseen. On kuitenkin mahdotonta arvioida, kuinka hyvin haastateltavat hakivat tietoa. 

Toisena tutkimuskeinona oli tutkijan oma havainnointi. Tutkijalla on kokemusta yrityksestä 

eri tehtävissä kahdeksan vuoden ajalta, joten sitä voidaan pitää luotettavana.  

Tutkimus osoitti millä tavalla sisäinen viestintä vaikuttaa yrityksen ulkoiseen viestintään ja 

millainen tehtävä viestinnällä on toteutettaessa yrityksen strategiaa. 
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5 YHTEENVETO 

Opinnäytetyön tavoitteena on parantaa case-yrityksen, yritys X, logistisen ketjun viestintää 

päivittäistavarakaupassa. Tutkimuksessa keskityttiin yritys X logistiikan sisäiseen viestin-

tään, ajantasaiseen tiedonkulkuun ja asiakasviestintään. Yrityksen strategiassa tärkeim-

pinä ovat asiakas ja vastuullisuus, kaikessa mitä yritys tekee. Nykyiset toimintamallit eivät 

ole yhtenäisiä, ja viestintäsuunnitelmaa ei ole tehty. Hyvällä viestinnällä voidaan parantaa 

asiakassuhteita, ja tarjota vastuullista ja laadukasta palvelua sidosryhmille. Hyvällä tiedot-

tamisella asiakkaille luodaan hyvää vuorovaikutusta, ja annetaan myös mahdollisuus asi-

akkaalle reagoida tilanteisiin.  

Teoriaosuudessa käsiteltiin viestintäsuunnitelman laatimista ja sidosryhmäviestintää. Si-

dosryhmäviestinnän kohdalla keskityttiin asiakasviestintään, koska se koettiin nykytilassa 

puutteelliseksi yrityksessä. Sisäinen viestintä on oltava kunnossa, jotta vastuullinen ja 

ajantasainen asiakasviestintä on mahdollista. Viestintäsuunnitelman tekeminen antaa 

pohjan hyvälle asiakasviestinnälle. Logistiikan toimivuuden kannalta on erittäin tärkeää, 

että tieto kulkee nopeasti. Kilpaillessa asiakastyytyväisyydessä on ymmärrettävä omien 

asiakkaiden tarpeet ja muokattava omia logistiikkatoimintoja niin, että se palvelee mahdol-

lisimman hyvin asiakkaiden tarpeita. 

Tutkimusmenetelmänä olivat avoin haastattelu ja tutkijan oma osallistuva havainnointi yri-

tyksessä. Haastatteluissa tutkittiin, millainen nykytila on viestinnässä ja kuinka nykyinen 

toiminta koetaan yrityksen sisällä. Haastatteluissa keskityttiin yrityksen sisäiseen viestin-

tään ja myös kuinka tehokasta viestintä on muille sidosryhmille.  

Tutkimuksen tuloksena yrityksen viestintämalleja kehitetään niin, että valtakunnallisesti 

toimintatavat ovat yhtenäisiä. Viestintä pyritään yhdistämään nykyisiin kuljetustietojärjes-

telmiin yrityksen X logistiikassa ja teknologiaa pyritään hyödyntämään mahdollisimman 

paljon. Nykyisessä mallissa on liikaa alueellisia toimintatapoja ja yhtenäistä linjaa ei ole 

viestintään tehty.  Yrityksen strategian toteuttamiseen tarvitaan selkeät viestintäohjeet, 

jotka koulutetaan esimiesten kautta työntekijöille. Jatkotutkimuskohteet voisivat olla tekno-

logian hyödyntäminen viestinnässä. Miten asiakkailla olisi mahdollisimman selkeä tieto 

omista kuorma-aikatauluistaan ja mitä eri teknologioita voitaisiin hyödyntää. 
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LIITTEET 

Liite 1. Haastattelu aluepäälliköille: 

1)Kertokaa tilanteista, jossa olette kokeneet, että tieto ei kulje? 

-Miten yhteistyö toimii konsernin sisällä? Kulkeeko tieto yhtiön sisällä riittävän hy-

vin? 

-Sisäinen tiedottaminen, mitä kanavia käytätte ja kuinka hyvin ne toimivat? Kuinka 

hyvin tieto teidän mielestä kulkee terminaalien ja eri varastojen välillä? 

-Jos tarvetta, niin onko ehdotuksia millä keinoin tieto saataisiin kulkemaan parem-

min?  

2)Millainen toimintamalli teillä on käytössä, kun kuorma menee myöhässä asiakkaille? 

 -Missä tapauksissa ilmoitus lähtee asiakkaille? 

-Kuka ilmoittaa ja milloin (kuinka nopeasti ilmoitus yleensä lähtee)? 

 -Millä tavalla/eri tavoilla asiakasta lähestytään? (sähköposti, puhelin tms.)  

-Miten olette onnistuneet tiedottamisessa, jääkö myöhästymisilmoituksia teke-

mättä? 

-Mitkä ovat olleet ongelmia tiedottamisessa?  

• Koetaanko, että se vie liikaa aikaa kiireessä? 

• Löytyykö ajantasalla olevat yhteystiedot riittävän helposti? 

• Muut ongelmat? 

-Onko eroja tiedottamisessa eri asiakkaille? 1)Päivittäistavarakaupat 2) foodservice-

asiakkaat 3)BtoB 

-Oletteko saaneet asiakkailta palautetta tiedottamiseen liittyen? 

-Olisiko kehitysideoita mitä haluaisitte tuoda esille poikkeustilannetiedottamiseen 

liittyen? 
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Liite 2. Ohjeistus kuorman myöhästymiseen 

 

Liite 3. Aamupalaveripöytäkirja 

 


