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Kuvioluettelo

Kuvio 1. Kaavio korjaamon sisaisesta viestinnasta



Kaytetyt termit ja lyhenteet

Tyomaarays

Strukturoitu

Automaster

Leimata

Viite

Tiski

Halli

Tyomaarays on asiakirja, jota kaytetaan autokorjaamoilla tehtavaan
tyohon liittyvien tietojen tallentamiseen. Tyomaarays toimii asiakkaan
ja korjaamon valisena sopimuksena, seka laskutuksen pohjana.
Tyomaarayksista on korjaamolla yleensa seka paperinen, tulostettu

versio, etta sahkdinen versio.

Strukturoitu tarkoittaa rakenteellista tai jasenneltya. Haastattelujen
yhteydessa haastattelua, jonka kulku on ennalta tarkasti maaratty.
Strukturoidun vastakohta on strukturoimaton, eli haastatteluissa, ei

ennalta maaratty.

Korjaamoille ja automyyntiin tarkoitettu toiminnanohjausjarjestelma.
Sisaltaa esimerkiksi tyomaaraykset ja niiden sisaltamat tiedot,
korjaamolla  kayneiden  ajoneuvojen tiedot, asiakastiedot,
varastonhallintaan liittyvat tiedot, asentajien tydajan seurannan ja

korjaamon ajanvarauskalenterin.
Asentajien tydajan merkitseminen automasteriin.

Varaosatilauksissa kaytettava tunniste, yleensa joko tydmaarayksen

tai varaosamyyntitapahtuman tunnistenumero.
Tyodnvastaanotto tai -johto.

Korjaamohalli.



1 JOHDANTO

Viestinta on jollain tavalla lasna jokaisessa yrityksessa ja jokaisen tydntekijan toiminnassa.
Viestinnan onnistuminen voi auttaa yrityksen prosessien nopeuttamisessa, virheiden
karsimisessa ja tyGilmapiirin parantamisessa. Toimiva viestinta voi siis tehda yrityksen
toiminnasta sujuvampaa ja tehokkaampaa. Yhta lailla toimimaton viestinta voi tehda yrityksen

toiminnasta kankeaa ja tehotonta.

Tarjolla olevan tiedon maara on ollut jatkuvassa kasvussa talla vuosituhannella ja siksi sen
onnistuneesta valittamisesta on tullut entista tarkeampaa ja vaikeampaa. Haasteena on usein
oikean tiedon valittaminen oikealle kohteelle niin, etta oleellinen tieto ei huku tarpeettoman
sekaan. Autokorjaamon jokapaivaisessa arjessa suuri maara sekalaista tietoa valitetaan

korjaamon sisalla ja tahan tiedonsiirtoon sisaltyy mahdollisuuksia seka riskeja.

1.1 Tyon taustat

Seindjoen Autokaari Oy:n tydnjohdon kanssa pohdittiin, millaisia opinnaytetyon aiheita
yrityksesta voisi I0ytya. Muiden mahdollisten aiheiden joukosta valikoitui korjaamon sisaisen
viestinnan ongelmien selvittaminen, silla aiheessa vaikutti olevan suurin potentiaali
merkityksellisten vaikutusten saavuttamiseen. Sisadisen viestinnan sujuvoittamisella voisi olla
vaikutusta  esimerkiksi korjaamolla ja tyOnvastaanotossa tapahtuvien virheiden

vahentamisessa ja tydomaaraysten sisallon yhdenmukaistamisessa.

Seinajoen Autokaari Oy:n tyontekijat ovat huomanneet, etta yrityksen sisalla esiintyy ongelmia
viestinnassa. Naihin ongelmiin ei ole kuitenkaan perehdytty ja mahdollisia ongelmien syita ei
ole tarkasti paikannettu. Yrityksessa on havaittu tarve viestinnan kehittdmiselle, mutta

tarvittavia resursseja tahan ongelmaan pureutumiseen on ollut vaikea Ioytaa.

1.2 Tydn tavoitteet

Taman opinnaytetyon tavoitteena on 16ytda Seindjoen Autokaari Oy:n korjaamon sisaisen
viestinnan merkittavimmiksi koetut ongelmakohdat ja kehittda ehdotuksia naiden ongelmien
ratkaisemiseksi. Tyon tuloksien on tarkoitus antaa konkreettisia ehdotuksia, joiden mukaisesti
toimeksiantaja voi kehittaa toimintaansa tai joiden pohjalta toimeksiantaja voi kehittaa

parhaaksi nakemansa ratkaisun toimintansa kehittamiseen.



Opinnaytetyé rajattiin  korjaamon sisaiseen viestintdan, eli tyonjohdon, asentajien ja
varastomiehen valiseen viestintaan. Automyynti on rajattu opinnaytetyon ulkopuolelle, koska
se toimii erillisena osana yrityksen sisalla ja osallistuu korjaamon toimintaan asiakkaan
roolissa. Korjaamo valikoitui opinnaytetyon kohteeksi, koska sen sisalla liikkkuu paivittain suuri

maara vapaamuotoisesti kirjoitettua tai suullisesti valitettya tietoa moneen eri suuntaan.

1.3 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Seindjoen Autokaari Oy. Seindjoen Autokaari Oy on
Seinajoella toimiva pieni ja rippumaton autoalan yritys, joka keskittyy henkiléautojen myyntiin,
seka huolto- ja korjauspalveluihin. Yritys on perustettu vuonna 1992 ja toimii Mazda, Suzuki,
Isuzu ja Ssangyong jalleenmyyjana ja merkkihuoltona, seka BMW, Jaguar ja Land Rover

merkkihuoltona.
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2 VIESTINTA

Viestintd on taman opinnaytetydn paaosassa. Viestintda on myos aihe, josta l6ytyy lahes
loputon maara pohjamateriaalia ja ristiriitaisia tulkintoja. Tassa kappaleessa esitellaan lyhyesti
kolme eri nakemysta viestinnan maarittelemiselle ja pureudutaan hieman tarkemmin Wiion
(2000, 75-88) viestinnan perusmalliin, jota kaytetaan teoriapohjana opinnaytetydssa. Wiion
malli on suhteellisen yksinkertainen ja se valikoitui tarkempaan esittelyyn ja opinnaytetyon
teoriapohjaksi juuri sen vyksinkertaisuuden vuoksi. Opinnaytetyossa tutkitaan tarkkaa
aihealuetta ja yritetddn maarittdd konkreettisia puutteita viestinnan kulussa, joten
yksinkertaisen teorian katsottiin tarjoavan sopivin pohja tyodlle. Kappaleen lopussa kaydaan

viela lapi korjaamon viestinnan erityispiirteita.

2.1 Viestinnan perusteet

Viestinnan tarkka maarittely ei ole taysin ongelmatonta. Viestinnalle 16ytyy lukematon maara
erilaisia maaritelmia ja monia erilaisia teorioita sen tutkimisen pohjaksi. Sanalla viestinta
viitataan melkein kaikkeen ihmisten valiseen vuorovaikutukseen, joten tarkan maaritelman

antaminen sille on yksinkertaisesti liikaa vaadittu. (Griffin, Ledbetter & Sparks 2015, 5-6.)

Griffin (2015) ym. tarjoavat tarkan viestinnan maaritelman sijasta vapaamman maaritelman,
jonka tarkoitus on ennemmin tuoda esiin viestinnan keskeisia piirteitd. "Communication is the
relational process of creating and interpreting messages that elicit a response.” (Griffin ym.
2015, 5-6.) Tama maaritelma nojaa piirteisiin, joita viestintdan usein yhdistetaan. Viestinta on
prosessi, joka vaikuttaa siihen osallistuvien valisiin yhteyksiin ja muuttuu naiden yhteyksien
muuttumisen vaikutuksesta. Viestinta pohjautuu sanomiin, niiden luomiseen ja tulkitsemiseen,

seka vaatii jonkinlaisen reaktion aikaansaamisen. (Griffin ym. 2015, 6-9.)

Fiske (1992, 14) puolestaan kayttaa viestinnasta seuraavaa maaritelmaa: "viestinta on viestien
valityksella tapahtuvaa sosiaalista vuorovaikutusta.” Han jakaa viestinnan tutkimuksen myds
kahteen koulukuntaan, prosessi- ja semioottiseen koulukuntaan. Prosessikoulukunta nakee
viestinnan prosessina, jossa siirretaan sanomia ja vaikutetaan toiseen viestintaan
osallistuvaan henkiloon. Viestinnan vaikutuksen ollessa muu kuin toivottu, nahdaan se usein
epaonnistuneeksi. Epaonnistumisen syy voidaan |6ytaa viestintdprosessia analysoimalla.
Semioottinen koulukunta taas nakee viestinnan merkitysten tuottamisena ja valittdmisena.

Semioottinen koulukunta keskittyy kulttuurin rooliin ja kulttuurierojen vaikutuksiin viestinnassa.
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Vaarinkasitykset kertovat enemman kulttuurieroista lahettgjan ja vastaanottajan valilla, kuin
viestinnan onnistumisesta. (Fiske 1992, 14-16.) Fiske (1992, 58-59) vertaa
prosessikoulukunnan viestinnan malleja karttoihin, joilla kuvataan valittuja piirteita tietysta
alueesta. Kaikkia piirteita ei voi kuvata samalla kartalla, joten ne taytyy valita
tarkoitushakuisesti. Fiske nakee kuitenkin prosessikoulukunnan mallit rajoituksistaan
huolimatta arvokkaina, silla valittujen piirteiden ja niiden valisten suhteiden kuvaaminen on
hyodyllista. Fiske (1992, 246—-247) paattaa kirjansa toteamalla, ettd kumpikaan koulukunta ei
ole oikeassa tai vaarassa, vaikka taipuukin itse enemman semioottisen koulukunnan puolelle.

Koulukunnat eivat kuitenkaan ole poissulkevia, vaan pikemminkin taydentavat toisiaan.

Wiio (2000, 13) maarittelee viestinnan sanomien tai tietojen vaihdannaksi. Wiio (2000, 75-88)
kayttaa kirjassaan Shannonin (1949, Wiion 2000, 88 mukaan) prosessimalliin pohjautuvaa
viestinnan perusmallia, joka etenee yksinkertaistettuna seuraavalla tavalla. Viestinta alkaa
lahettajan tarpeesta lahettaa sanoma vastaanottajalle. Lahettajalla tulee olla kyky viestimiseen
ja sanoma on muutettava sellaiseen muotoon, etta se voidaan lahettaa jotain kanavaa kayttaen
vastaanottajalle. Vastaanottajalla tulee yhta lailla olla tarve ja kyky viestimiseen ja hanen on
tulkittava vastaanotettu sanoma. Sanomaan vaikuttaa sekd kanavan tai mahdollisten
viestimien aiheuttamat hairiot, seka lahettajan ja vastaanottajan sisaiset hairiot. Viestintaan
littyy usein myods palaute, vaikka se ei olekaan viestinnan edellytys. Wiio (2000, 76—79)
tarkoittaa viestinnan kyvylla esimerkiksi lahettajan kykya muuttaa haluttu sanoma puheeksi tai
kirjoitukseksi ja vastaanottajan kykya ymmartaa kielta, jolla sanoma on kirjoitettu. Mikali
sanoma on lahetetty viestimelld, tulee lahettajalla ja vastaanottajalla olla kyky kayttaa kyseista
viestinta. Wiio (2000, 77) kuitenkin toteaa perusmallin esittelyn jalkeen sen olevan

yksinkertaisempi kuin viestinta todellisuudessa on.

2.2 Viestinnan haasteet

Wiio (2000, 213—-222) maarittda viestinnan hairidiksi esteet, kadon, vaaristyman ja kohinan.
Jokin tai jotkin naistd hairidistd voivat vaikuttaa viestintdan, jolloin viestinnan tavoiteltua
vaikutusta ei saavuteta. Viestinta sisaltaa yleensa hairioita, joten sen taydellinen onnistuminen

jaa usein saavuttamatta.

Wiio (2000, 214-216) tarkoittaa esteilld sellaisia hairidita, jotka estdvat viestinnan

tapahtumisen kokonaan. Sanoma voi paatya vaaraan paikkaan, tai hukkua matkalla. Sanoma
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voi my0s oikeaan paikkaan saapumisesta huolimatta jaada kokonaan huomaamatta tai saapua
niin pitkan ajan kuluttua, ettd se ei enaa saavuta toivottua vaikutusta. Viestinnan osapuolilta

voi myoOs puuttua kyky viestintaan.

Wiio (2000, 216—220) tarkoittaa kadolla viestinnan havidita tai torjuntaa. Esteista poiketen kato
on viestinnan sisainen tapahtuma ja tapahtuu vasta kun viestintatapahtuma on syntynyt. Havio
tarkoittaa sanoman sisallon vahenemista ilman tietoista tai tiedostamatonta paatosta jattaa
sisaltba vastaanottamatta. Havio voi johtua esimerkiksi aistijarjestelmaan, vastaanottajan
sisaiseen tietojen kasittelyyn, muistiin tai vasymykseen liittyvista sisallon haviamisista. Jos
vastaanottaja saa esimerkiksi kohtuuttoman suuren maaran sanomia, ja& osa naista
vaajaamatta ilman huomiota. Torjunta taas on tietoinen tai tiedostamaton paatds jattaa osa tai
kaikki sanoman sisdllostd vastaanottamatta. Sanoma voidaan torjua esimerkiksi
epaluotettavaksi  koetun lahteen, epamiellyttavan sanoman, ryhmapaineen (tai
viestintatilanteen vuorovaikutuksen vuoksi. Viestinnan tarpeen puuttuminen voi myos olla
syyna sanoman torjumiselle. Varsinkin kielellinen tieto vaatii kasittelya, joten se tulee
todennakoisesti torjutuksi, jos sanoman vastaanottamista ei nahda hyodyllisena. "Kielta taytyy
kasitella aktiivisesti, Sen vastaanottamiseen ja ymmartamiseen taytyy olla tarve.” (Wiio 2000,
219.)

Wiion (2000, 220-221) maaritelman mukaan vaaristyma on sanoman ymmartamista tai
tulkitsemista eri tavalla kuin Iahettdja on sen tarkoittanut. Moniselitteiset sanomat voidaan
ymmartaa useammalla eri tavalla, tai vastaanottaja ei valttamatta muodosta sanomasta
samanlaista kokonaisuutta kuin lahettaja. Tulkinta littyy sanoman sivumerkityksiin.
Vastaanottajan aiemmat kokemukset tai oletukset lahettdjasta voivat vaikuttaa sanoman

tulkitsemiseen.

Kielellisessa viestinnassa ymmarrettavyyteen vaikuttaa useampi tekija. Vaikeiden tai
vierasperaisten sanojen ja monimutkaisten lauserakenteiden lisaksi ymmarrettavyytta voi
heikentda esimerkiksi sanoman vahainen konkreettisuus, suuri ideatiheys tai vahainen
kiinnostavuus. Konkreettiset asiat ymmarretaan abstrakteja kasitteitd paremmin, sanoman
kokoaminen konkreettisista asioista tai arkipaivaisten vertausten kayttaminen helpottaa
ymmartamista. Liian suuri ideatiheys vaikeuttaa ymmartamista. Inminen pystyy kasittelemaan
vain rajallisen maaran tietoa kerrallaan ja ymmartaminen voi jaada heikoksi, jos liian lyhyessa

ajassa annetaan suuri maara uutta tietoa. Sanoman kiinnostavuuskin vaikuttaa sen



13

ymmarrettavyyteen, silla kiinnostavan sanoman ymmartamiseen kaytetaan enemman vaivaa.
(Wiio 2000, 121-125.)

Wiion (2000, 221-222) maarittelemista viestinnan hairidista viimeinen on kohina. Kohina on
sanomaan sekoittuvaa muuta tietoa, joka hairitsee sanoman vastaanottamista. Wiio (2000,
221-222) jakaa kohinan viela ulkoiseen ja sisaiseen kohinaan. Ulkoinen kohina on
yksinkertaisimmillaan melua, sisainen kohina taas mielleyhtymia tai ajatuksia, jotka eivat kuulu

kasiteltavaan sanomaan.

2.3 Viestinta autokorjaamossa

Autokorjaamossa tapahtuva viestinta ei perusolemukseltaan poikkea muusta viestinnasta.
Siihen voi siis soveltaa aiemmin esiteltyja viestinnan perusteita tai muita viestinnan teorioita.
Korjaamon sisainen viestinta sisaltaa usein teknista sanastoa, jota alalla tydoskentelevien voi

kuitenkin olettaa ymmartavan.

Selvimmat erityispiirteet korjaamon viestinnassa liittyvat todennakdisesti tydmaarayksiin ja
niiden sisaltamaan tietoon. Tydomaarays on asiakirja, jossa autolle tehtavat toimenpiteet ja
auton, seka asiakkaan tiedot eritellaan. Tydomaarays toimii asiakkaan ja korjaamon valisena

sopimuksena ja pohjana laskutukselle.

Korjaamohenkilokunnan sisaisen viestinnan osalta tydomaarays toimii asiakirjana, jossa on
eritelty kaikki oleelliset yksittdisen huolto- ja/tai korjaustyon tiedot. Tydomaaraykset kiertavat
myoOs useasti monen eri henkilon valilla ja eri suuntiin kerryttden uutta tietoa matkalla.
Tyomaarayksella voi olla aiemmin mainittujen tietojen lisaksi kirjattuna tyohon tarvittavat
varaosat, tyohon liittyvat erityishuomiot ja asentajan ilmoittamat vikadiagnoosit, korjaustarpeet
ja muut huomiot. Tyomaarayksella saattaa siis perustietojen lisaksi lukea esimerkiksi
asiakkaan subjektiivinen kuvaus jostain auton oireesta tydnvastaanottajan tulkitsemana,
asiakkaan kanssa sovitut toimenpiteet ja asentajan vikadiagnoosi ja kuvaus diagnoosin
kulusta, joka on usein varsin teknista ja saattaa sisaltaa myos merkkikohtaista sanastoa.

Tyomaaraykset voivat yksinkertaisissa toissa olla lyhyitéd ja ytimekkaita, mutta varsinkin
suurempien vikadiagnoosien ja korjausten yhteydessa niiden sisaltaman tiedon maara voi
nousta suureksi. Tarkoista kuvauksista huolimatta tydomaaraykset olisi syyta pitaa tiivistettying,
jolloin niiden sisaistaminen ei veisi kohtuuttomasti aikaa. Wiion (2000, 220-221) kuvailemien
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vaaristymien syntymiselle on siis suuri vaara pidemmissa tyomaarayksissa ideatiheyden
noustessa suureksi ja tekstin sisaltaessa seka paljon vaikeita ja vierasperaisia sanoja, etta
useampaan kertaan tulkittuja sanomia. Korjaamon sisainen viestinta on toki altis myos muille

viestinnan hairioille.
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3 HAASTATTELU TIEDONKERUUN VALINEENA

Haastattelu nahdaan joustavana menetelmana ja varsinkin sen vapaamuotoisten versioiden
kayttd on lisaantynyt. Haastattelu on ollut toki jo ennestaan laajasti kaytetty menetelma.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 34.) Haastattelua on tapahtunut jossain muodossa jo varsin pitkaan,
nykymuotoinen haastattelu tiedonkeruun valineena on kuitenkin kerannyt laajaa suosiota
1800-luvun lopulta alkaen. Varsinkin vapaamuotoisempien kliiniseen diagnoosiin ja
kyselymuotoisten yksittaisten kaupunkien asukkaiden sosiaaliseen ja taloudelliseen tilaan
littyvien haastattelujen muodoissa. Haastattelu on yleistyessaan saanut monia eri muotoja ja

niita kaytetaan entistda enemman sekaisin. (Denzin & Lincoln 1998, 47-73.)

Tassa kappaleessa kaydaan Ilapi haastattelun perusteet ja eri haastattelumuodot
strukturointiasteen perusteella jaoteltuna. Lopuksi kasitellaan haastattelumuodon valinta ja

haastattelun haasteita yleisella tasolla.

3.1 Haastattelun perusteet

Haastattelu on tiedonkeruumenetelma, jossa tutkija kysyy haastateltavan tai haastateltavien
mielipidetta tutkimuskohteesta. Haastattelua voidaan kayttaa seka kvalitatiivisen etta

kvantitatiivisen tutkimuksen yhteydessa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 41-44.)

Haastattelu ymmarretaan usein suulliseksi ja keskustelunomaiseksi, mutta kumpikaan naista
kuvauksista ei kuvaa taysin haastattelua tiedonkeruumenetelmana. Suurin osa haastatteluista
toteutetaan sosiaalisena vuorovaikutustilanteena, jossa haastattelija esittdaa suullisesti
kysymyksia, joihin haastateltava vastaa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 41; Tuomi & Sarajarvi 2018,
84—85.) Haastattelussa voidaan kuitenkin kayttaa myos muita kuin suullisia l1ahestymistapoja,
kuten piirustusten tulkintaa, tai internetpohjaista haastattelua kuten sahkopostihaastattelua.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 41; Tuomi & Sarajarvi 2018, 85.) Haastattelutilannetta voi kuvata
my0s keskustelunomaiseksi, mutta merkittdvana erona keskustelun ja haastattelun valilla on
haastattelun motiivi. Haastattelussa on aina tarkoituksena tiedon hankkiminen ja silla on siis
selked merkitys ja paamaara, jotka saattavat puuttua keskustelusta. Strukturoimattomia
haastatteluja lukuun ottamatta haastatteluissa on usein ennalta maaritetty rakenne ja ne
etenevat haastattelijan johdolla. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 42—43.)
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Haastattelu rakentuu paljolti suullisen ja sanattoman viestinnan varaan ja siitéa voidaan kirjoittaa
muistiin paljon muutakin kuin mita vastaukseksi on annettu. Havainnointi haastattelun
yhteydessa mahdollistaa myos sen tallentamisen ja analysoinnin, miten vastaukset on annettu.
Naiden havaintojen esiin tuominen riippuu siita, aiotaanko niita kayttaa hyodyksi haastattelujen
analyysin tai johtopaatosten yhteydessa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 86.) Viestintaan
perustuvana tilanteena haastattelu voi my0s karsia hairidistd kuten muukin viestinta. Kielen

kaytolla ja viestinnan onnistumisella on suuri vaikutus haastattelun onnistumiseen.

3.2 Haastattelumuodot

Haastattelu on kasitteend laaja. Sitd kaytetdan kuvaamaan monenlaisia ja moneen eri
kayttotarkoitukseen tarkoitettuja haastattelumuotoja. Haastattelu voi olla esimerkiksi lyhyt
puhelinhaastattelu, useamman pitkan haastattelukerran kattava elamankerrallinen haastattelu
tai ryhmahaastattelu. (Denzin & Lincoln 1998, 48.) Erilaisia haastattelunimikkeitd on runsaasti
ja niille Ioytyy useita eri maaritelmia. Haastattelut jaetaan silti usein kolmeen paaluokkaan
strukturointiasteensa perusteella. Nama luokat ovat strukturoitu-, puolistrukturoitu- ja
strukturoimaton haastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 43—44.) Naihinkin luokkiin sisaltyy paljon
lahteesta riippuvaa variaatiota ja yksittainen haastattelu ei valttamatta kuulu taysin vain tietyn

maaritelman sisaan.

3.2.1 Strukturoitu haastattelu

Strukturoitu haastattelu, jota kutsutaan usein myods lomakehaastatteluksi, on kaytetyin
haastattelumuoto, jossa haastattelutapahtuma on tarkasti ennalta maaratty ja vastaukset
merkitdan useimmiten muistiin valmiin luokittelun mukaan. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 44-45.)
Kaikilta haastateltavilta kysytdan samat kysymykset, samoja sanamuotoja kayttaen.
Haastattelija valttaa parhaansa mukaan reagoimasta vastauksiin, jotta haastateltava ei tulkitse
antavansa "oikeaa” tai "vaaraa” vastausta. Haastattelija ei myoskaan ehdota vastauksia tai
avaa kysymyksia muuten kuin ennalta maaritetylla tavalla. (Denzin & Lincoln 1998, 52-53.)

Strukturoidun  haastattelun  tarkoituksena on  tuottaa  mahdollisimman  vahan
haastattelutapahtuman viestinnasta johtuvia virheitd, vaikka niilta ei taysin voi valttyakaan
(Denzin & Lincoln 1998, 53.) Strukturoitu haastattelu on my6s nopea toteuttaa ja sen tulokset
on muihin haastattelutyyppeihin verrattuna helppo analysoida kvantitatiivisesti. Tarkasti
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maaritetyn haastattelutapahtuman ja valmiiden vastausluokkien vuoksi strukturoidussa
haastattelussa kysymysten valinnan ja muotoilun vaikutus lopputulokseen korostuu. (Hirsjarvi
& Hurme 2001, 45.) Strukturoitua haastattelua kaytetdan usein lyhyissa kyselytyyppisissa

haastatteluissa kuten puhelinhaastatteluissa. (Denzin & Lincoln 1998, 52.)

3.2.2 Puolistrukturoitu haastattelu

Puolistrukturoitua haastattelua kutsutaan joissain lahteissa teemahaastatteluksi, mutta
esimerkiksi Hirsjarvi ja Hurme maarittelevat teemahaastattelun puolistrukturoiduksi
haastattelumenetelmaksi, joka ei siis kasitda puolistrukturoitua haastattelumuotoa
kokonaisuudessaan. Puolistrukturoidun haastattelun maaritelma riippuu lahteesta. Yhteista
maarittelyille on, ettd se nahdaan strukturoidun- ja strukturoimattoman haastattelun
valimuotona, jossa on valmiiksi maaritelty jokin haastattelun nakékohdista. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 47.)

Puolistrukturoidun haastattelun strukturoitu osuus on yleensa valmiiksi maaritellyt kysymykset.
Lahteen mukaan voidaan muuttaa niiden jarjestysta tai sanamuotoa ja usein vastaukset ovat
strukturoidusta haastattelusta poiketen vapaamuotoisia. Vastauksiin haetaan tarkennuksia
haastattelun edetessa ja haastattelu muotoutuukin haastateltavan vastausten perusteella.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 87—88.) Puolistrukturoituja haastatteluja kaytetaan usein esimerkiksi
kasvatus- ja yhteiskuntatieteen tyOkaluna ja vaikka se onkin yleisempi kvalitatiivisen
tutkimuksen osana, voidaan sita kayttaa myos kvantitatiivisessa tutkimuksessa. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 208.)

3.2.3 Strukturoimaton haastattelu

Strukturoimaton haastattelu, jota kutsutaan usein avoimeksi- tai syvahaastatteluksi, on
nimensa mukaan strukturoimaton, eli sille ei ole maaritetty valmista kaavaa. Strukturoimaton
haastattelu on esitellyista haastattelumuodoista lahinna tavallista keskustelua ja siina
haastattelija kayttaa avoimia kysymyksia, joilla haastateltavaa ohjataan syventamaan
vastauksiaan tai ohjataan hienovaraisesti keskustelua haluttuun suuntaan. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 45-46.)
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Strukturoimaton haastattelu toimii tyokaluna tutkimukselle, joka tarkan datan hankkimisen
sijaan pyrkii kuvaamaan yksildiden monimutkaista kayttaytymista rajaamatta haastattelua
ennalta tarkkaan aiheeseen. (Denzin & Lincoln 1998, 56-57.) Strukturoimatonta haastattelua
kaytetaan usein laakarien, pappien ja psykologien toimesta tai esimerkiksi kansatieteen tai
sosiologian aloilla. Strukturoimattomat haastattelut ovat usein pitkid ja perinpohjaisia,

haastateltavien lukumaaran jaadessa pieneksi. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 45-46.)

3.3 Haastattelumuodon valinta

Haastattelumuotoa valitessa ratkaisevassa asemassa on, millaiseen kysymykseen tai
kysymyksiin silld halutaan saada vastauksia. MyOs kaytettavissa oleva aika ja rahoitus on

otettava huomioon. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 86-87.)

Eri haastattelumuodot sopivat erilaisiin tilanteisiin. Tutkimuskysymyksen ollessa esimerkiksi
selkea puolesta tai vastaan mielipide tietysta aiheesta, strukturoitu haastattelu on hyva tyokalu.
Rajatun ihmisryhman elamaan ja kokemuksiin perehtyessa taas perinpohjainen
strukturoimaton haastattelu antaa todennakoisesti parhaan tuloksen. (Denzin & Lincoln 1998,
72.) Yleistettyna sopiva haastattelumuoto siis maaraytyy tutkittavan aiheen laajuuden mukaan.
strukturoidulla haastattelulla voidaan vastata yksinkertaisiin kysymyksiin, puolistrukturoidulla
haastattelulla syvennytaan rajattuinin teemoihin ja strukturoimattomalla haastattelulla

kokonaiseen ilmidéon. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-89.)

Eri haastattelumenetelmia voidaan myos yhdistelld samassa tutkimuksessa. Strukturoidun
haastattelun muotoilussa voi olla avuksi haastatella ensin pienempaa kohderyhmaa
vapaamuotoisemmilla haastattelumuodoilla tai ryhmahaastattelussa. (Denzin & Lincoln 1998,
72-73.) Strukturoimattoman- tai puolistrukturoidun haastattelun kvalitatiivisien tulosten
yleistettavyyttda voidaan myods testata strukturoidun haastattelun avulla. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 45.) Useampien menetelmien, tutkijoiden, aineistojen tai teorioiden kayttamista
tutkimuksessa kutsutaan triangulaatioksi. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 39.)

3.4 Haastattelun haasteet

Haastattelun perustuessa haastattelijan ja haastateltavan valiseen viestintaan esiintyy siina
haastattelumuodosta ja aiheesta riippumatta samoja haasteita kuin aiemmin kasitellyt
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viestinnan haasteet. Haastatteluun sisaltyy kuitenkin myds omia haasteitaan. Osaa niista ei
juuri esiinny muissa tiedonkeruumenetelmissa. Hirsjarven ja Hurmeen (2001, 34) nakemyksen
mukaan yksi haastattelun kayton nykyisista ongelmista on suhtautuminen siihen

ongelmattomana tiedonkeruutapana.

Haastattelun sosiaalisen luonteen luomat haasteet voivat esiintya esimerkiksi haastateltavan
taipumuksena antaa “sosiaalisesti hyvaksyttavia” vastauksia. (Denzin & Lincoln 1998, 53.)
Haastateltava voi tuntea painetta antaa itsestaan kuva, joka sopii yhteisén normeihin. Omia
vajavuuksia tai epaonnistumisia halutaan harvemmin tuoda esille. (Hirsjarvi ym. 2009, 206—
207.) Haastattelun onnistumiseen voi vaikuttaa myds haastattelijan itsestdan antama kuva.
Haastateltavien vastaukset ja suhtautuminen haastatteluun voivat olla erilaisia, jos
haastattelija nahdaan esimerkiksi "ulkopuolisena” tai urkkijana”. (Denzin & Lincoln 1998, 58—
60.)

Keratyn aineiston kasittely ja tulkinta aiheuttaa omat haasteensa, varsinkin jos kyseessa on
vapaamuotoisesta haastattelusta keratty aineisto. Tutkija alkaa vaikuttaa tutkimuksensa
tulokseen jo valitessaan haastattelumuotoa. Tutkija on vastuussa siitd, mitd osia aineistosta
kaytetaan ja kuinka niita kaytetaan. Paatoksia aineiston kaytosta tai kayttamatta jattamisesta
on vaikea arvioida jalkeenpain varsinkin, jos kayttamatta jaaneesta aineistosta ei ole
mainintoja. Joissain tutkimuksissa naitda ongelmia on l|ahdetty ottamaan huomioon
raportoimalla myos tutkijan omien ennakkoasenteiden ja puolueellisuuksien vaikutuksista
tutkimukseen. (Denzin & Lincoln 1998, 66-70.)

Monet haastattelun haasteiden luomista ongelmista voidaan valttaa oikeilla metodeilla, tama
kuitenkin vaatii suunnittelua ja osaavia haastattelijoita. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84; Hirsjarvi
ym. 2009, 206.) Haastattelu saa osakseen myos kritiikkia ja se ei ole ylivertainen tydkalu
tutkimusta tehdessa. Alasuutarin (2001, 206) mukaan jo ideaan yksilon asettamisesta
inhimillisen todellisuuden keskioon on suhtauduttava kritiikilla. Tutkimusasetelman, aineiston
ja sen hankinnan paatokset tulee tehda tutkimusongelman pohjalta, aineiston

hankintamenetelman tulee soveltua tehtavaan tutkimukseen. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 15.)
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4 NYKYTILA-ANALYYSI

Nykytila-analyysi suoritettiin havainnoimalla korjaamon sisalla tapahtuvaa viestintaa. Analyysin
tavoitteena on kartoittaa korjaamon viestinnan rakennetta maarittamalla eri tahojen valilla
likkuvan tiedon muotoa, sisaltoa ja reitteja. Analyysin osana korjaamon viestinnan reiteista
muodostettiin suuntaa antava kaavio helpottamaan haastattelujen suunnittelua ja analysointia.
(Kuvio 1.) Opinnaytetyd on rajattu korjaamon sisaisen viestinnan tutkimiseen, joten asiakkaita
tai asiakkaiden kokemuksia viestinnasta ei sisally opinnaytetyohon. Nykytila-analyysiin sisaltyy
kuitenkin asiakkaalta tuleva ja asiakkaalle meneva tieto, naiden ollessa osa korjaamon sisalla

liikkkuvaa tietoa.

Korjaamon sisaisen viestinnan rakenne. Kaikkea korjaamon sisaista viestintaa on vaikea
tiivistaa kayttokelpoiseen kaavioon, mutta viestinnan yleisimmista reiteista ja aiheista voidaan
koota suurpiirteinen kartta sen tutkimisen avuksi. Korjaamon sisaisen viestinnan rakennetta
kuvaava kaavio on pelkistetty esimerkki yleisten huolto- ja korjaustdiden yhteydessa
tapahtuvasta viestinnasta. Kaavioon ei ole kuvattu tyontekijaryhmien sisaista viestintaa

muussa kuin tydmaaraysten kautta tapahtuvassa muodossa.

Tyonjohto. Kaavion ylareunassa on asiakas, jonka tyotilauksesta korjaamon toiminta alkaa.
Tydtilaus voi olla esimerkiksi maaraaikaishuolto, korjausty® tai vikadiagnoosi. Tydnjohto
vastaanottaa tyotilauksen ja avaa tyolle tyomaarayksen automasteriin. Tyota vastaanottaessa
tydomaaraykselle kerataan asiakkaan yhteystiedot, auton tiedot, toimenpiteet, jotka asiakas
haluaa autolle suoritettavan, annetut kustannusarviot, sekda mahdolliset erityistoiveet.
Vikadiagnooseissa kirjataan tyonjohtajan tulkinta asiakkaan antamasta oireen kuvauksesta.
Tyomaaraykselle varataan aika automasterin kalenteriin ja sille kirjataan tarvittavat varaosat ja

tarvikkeet.

Auton saapuessa korjaamolle tyonjohtaja tulostaa tydmaarayksen ja merkitsee sen valmiisiin
ruutuihin jaako asiakas paikan paalle odottamaan ja halutut lisatyot, kuten lasinpesunesteen
lisaamisen ja tuulilasin pyyhkijansulkien vaihdon. Autoa vastaanotettaessa ilmoitetut toiveet tai
pienet lisatyot merkitddn usein vain tulostetulle tyomaaraykselle. Tyomaarays viedaan
asentajalle. Tyonjohtaja kay tarpeen mukaan suullisesti asentajan kanssa lapi asiat, joita ei ole

tarkoituksenmukaista kirjata tydomaaraykselle ja asiat, joita halutaan erikseen painottaa.
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Asentajat. Asentaja tdydentaa tulostettuun tyomaaraykseen auton ajokilometrit, suoritetut
tyot, kaytetyt varaosat ja tarvikkeet, tyon yhteydessa huomatut puutteet autossa ja muut
mahdolliset huomionarvoiset asiat. Vikadiagnooseissa asentaja merkitsee tyomaaraykselle
tehdyt toimenpiteet ja diagnoosin lopputulokset. Asentajat leimaavat automasteriin
tyomaaraysten tai eriteltyjen tyovaiheiden aloitus- ja lopetusajankohdan, joiden perusteella
sahkadiselle tydomaaraykselle kirjautuu kaytetty tyoaika. Asentajat hoitavat tydnjohdon kanssa
suullisesti kiireelliset asiat, kuten tyomaaraykselta puuttuvat varaosat, epaselvyydet
tyomaarayksessa, tarkentavat kysymykset oireiden kuvauksiin, valitonta korjausta vaativat
vauriot, asiakkaan korjauslupaa vaativat korjaukset ja ongelmat aikataulussa. Tyon
valmistuttua tydmaarays viedaan tyonjohdolle. Maaraaikaishuolloissa asentaja tayttaa myos
auton merkista ja mallista riippuen huoltokaavakkeen, joka sisaltaa yleensa joko
huoltotoimenpiteet ja/tai tarkastuskohteet listattuna. Merkkikohtaiset huoltokaavakkeet

kulkevat tulostetun tyomaarayksen mukana ja ne luovutetaan asiakkaalle.

TyOnjohtaja taydentda sahkoiselle tyomaaraykselle asentajan merkinnat tulostetulta
tydomaaraykselta ja lisda leimatun tydajan veloitettavaksi tyoriviksi tydomaaraykselle. Huomiot
ja diagnoosit kirjoitetaan puhtaaksi sahkoiselle tyomaaraykselle. Asiakkaalle selvitetaan
suoritetut toimenpiteet. Kaikki sahkoiselle tydomaaraykselle kirjoitettu teksti ja kirjatut varaosat,
seka tyorivit tulostuvat asiakkaan kuitille. Tyonjohdolta asiakkaalle kulkeva tieto on kaaviossa
merkitty suulliseksi, vaikka asiakkaan kuitilla on kirjattuna tydmaarayksen sisalté. (Kuvio 1.)

Tydomaarayksen sisalto kaydaan kuitenkin yleensa suullisesti lapi asiakkaan kanssa.

Varastomies. Varastomies keraa tarvittavat varaosat valmiiksi asentajille tydomaaraykselle
merkittyjen osien perusteella ja merkitsee osat keratyiksi automasterin tydmaaraykselle.
Tyonjohto vie ajoittain tulostetun tydmaarayksen varastomiehen kerattavaksi tapauksissa,
joissa ei olla varmoja varaosien varastosaldojen paikkansapitavyydesta tai halutaan varmistua,
etta tarvittavia varaosia ei kayteta muihin toihin. Varastomies hoitaa tyonjohdolle menevan
viestinnan paaasiassa suullisesti. Suuri osa tasta viestinnasta koskee varaosatoimituksien
puutteita, varaosien tilaustarpeita ja epaselvyyksia varaosatilauksissa, kuten tilauslistasta

poikkeavia varaosanumeroita tai puuttuvia ja virheellisia tilausviitteita.
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Kuvio 1. Kaavio korjaamon sisaisesta viestinnasta.
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5 HAASTATTELUJEN TOTEUTUS

Aineiston hankinnassa paadyttiin haastatteluihin paaasiassa kaytettavissa olevan ajan ja
tyontekijoiden kokemuksen takia. Aineiston hankkimista korjaamon viestintaa havainnoimalla
harkittiin, mutta siitd luovuttiin nopeasti sen vaatiman ajan vuoksi. Haastattelut nahtiin
toteuttamiskelpoisena vaihtoehtona jo tyontekijoiden kokemuksenkin takia. Kaikki haastatellut
ovat olleet yrityksessa toissa viisi vuotta, monet huomattavasti kauemman. Tyontekijdilla voi

siis olettaa olevan hyva kuva korjaamon sisaisesta viestinnasta ja sen puutteista.

Tassa kappaleessa kaydaan lapi opinnaytetydn varsinainen tiedonhankinta eli haastattelut.
Haastattelujen tuloksien johtaminen varsinaisiksi ongelmakohdiksi tehdaan myéhemmin, tassa

kappaleessa kasitellaan haastattelujen rakenteen suunnittelu, toteutus ja analysointi.

5.1 Haastattelujen rakenne

Haastattelujen tavoitteena on selvittdd korjaamon sisaisen viestinnan ongelmakohtia ja
muodostaa naihin korjausehdotuksia. Haastatteluista halutaan siis saada tyontekijoiden
nakemyksia siihen, millaisia ongelmia korjaamon sisaisessa viestinnassa on ja miten nama
ongelmat voitaisiin korjata. Haastatteluilla pyritdan saamaan vastauksia suhteellisen selkeasti
maariteltavissa oleviin kysymyksiin ja rajatun teeman sisalla, joten ne olisi haluttu suorittaa
mahdollisimman strukturoidussa muodossa. Haastateltavien maara kuitenkin tekee
strukturoiduimpien haastattelumuotojen, kuten kysely- tai lomakehaastattelujen kayton
vaikeaksi. Haastateltavana on kuusi asentajaa, kaksi tyonjohtajaa ja yksi varastomies, joten

esimerkiksi kyselylomakkeiden kaytto voi tuottaa liian suppean maaran materiaalia.

Taysin strukturoidun haastattelun kayttd on myods tutkimuskysymysten vuoksi vahintaan
arveluttavaa. Vaikka haastatteluiden aiheena onkin korjaamon viestinnan ongelmakohdat, joka
on sinallaan selkea aihealue, ei ongelmakohtien tarkasta luonteesta ole tietoa, joten valmiiden
kysymysten muodostaminen on varsin haastavaa. llman muuta alustavaa selvitysta
strukturoidussa haastattelussa saatettaisiin joko taysin ohittaa joitain aiheita, joita ei vain tajuttu
haastattelua rakentaessa ajatella, tai sortua jopa johdattelemaan haastateltavia tekemalla
oletuksia ongelmakohdista jo haastattelukysymyksia muodostaessa.

Kyselylomakkeiden vaatiessa pohjalle muuta selvitysta ja haastateltavien maaran ollessa

verrattain pieni nahtiin jarkevaksi muodostaa haastatteluista vdhemman strukturoituja, jolloin
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haastateltavilta voidaan kysya tarpeeksi ymparipyoreita kysymyksia, jotta he saavat itse kertoa
kokemistaan ongelmakohdista, joita voidaan lahtea tarkentamaan jatkokysymyksilla saman

haastattelun puitteissa.

Haastattelujen runkoa muodostaessa haastatteluista muodostui varsin strukturoimattomia
edelld mainittujen syiden vuoksi. Haastattelujen tueksi muodostui lopuksi "lunttilappu”, joka
sisalsi vain yhden tarkan kysymyksen; Minkalaisia ongelmakohtia korjaamon viestinnassa on?
Loput “lunttilapun” kysymyksista eivat kasittele tiettyja ongelmia, vaan ovat tarkentavia
jatkokysymyksia haastateltavien ilmoittamien ongelmien tarkasteluun. Haastatteluja ei
mydskaan lahdetty sitomaan taysin valmiisiin jatkokysymyksiin, vaan valmiiden kysymysten oli
tarkoitus olla muokattavissa. Kysymysten pois jattamista, tai muiden kuin “lunttilapussa”
lueteltujen kysymysten esittamista haastattelun kulun perusteella ei myoskaan nahty
ongelmana. Haastattelun lopuksi paatettiin viela esittaa kaikille haastatelluille sama kysymys;
Onko omassa viestinnassa puutteita, tai jotain parantamisen varaa? Oma arvio omasta
viestinnasta haluttiin sisallyttdd haastatteluihin, jotta pystyttaisiin helpommin maarittdmaan
ovatko haastateltujen ndkemykset omista puutteista samanlaisia, kuin muiden haastateltavien

mahdolliset valitukset heidan viestinnastaan.

5.2 Haastattelujen toteutus

Haastattelut toteutettiin yksittaisina haastatteluina haastateltavien toiden lomassa, noin
kahden viikon aikajaksolla. Haastateltavilta pyydettiin, etta he eivat keskustelisi haastattelujen
sisallosta milldaan lailla sellaisten henkildiden kanssa, jotka eivat olleet viela kayneet
haastateltavana. Tata pyydettiin, jotta keskustelu haastatteluista ei paasisi vaikuttamaan
tuleviin haastatteluihin, vaan kaikki haastateltavat kertoisivat omat mielipiteensa ongelmista

ilman ryhmapaineen vaikutusta. Taman pyynnon noudattamista ei valvottu millaan lailla.

Kaikki haastattelut aanitettin ja niiden litteroinnit lisattin opinnaytetyohon liitteiksi.
Haastateltaville kerrottiin, ettd haastattelut nauhoitetaan ja litteroinnit haastatteluista liitetaan
opinnaytetyodn liitteeksi nimettdomina. Haastateltavia muistutettiin, ettd vaikka litteroinneista
poistetaan kaikki nimet ja muut yksiloivat tekijat, yrityksen koon ja tiiviin tydporukan takia
haastateltava voi olla silti kollegoiden tunnistettavissa litteroinnin pohjalta. Kaikki haastateltavat
suostuivat haastattelujen nauhoittamiseen ja litterointien liittamiseen opinnaytetyohon.

Varastomiehen haastattelun litterointi hyvaksytettiin erikseen varastomiehellda ennen
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opinnaytetyohon lisaamista, koska han on taysin kollegoiden tunnistettavissa ollessaan
yrityksen ainoa varastomies ja haastattelussa Ilapi kaytyjen asioiden perusteella
tunnistettavissa, vaikka hanta ei olisi erikseen varastomieheksi maariteltykaan.

Varastomiehelta saatiin lupa lisata litterointi opinnaytetyon liitteeksi.

Haastattelujen aluksi haastateltaville maariteltin termi korjaamon sisdinen viestinta.
Korjaamon sisaisella viestinnalla tarkoitettiin taman opinnaytetydon yhteydessa tyonjohdon/-
vastaanoton, asentajien ja varastomiehen valilla likkuvaa asiakastoihin tai yrityksen sisaisiin
asioihin liittyvaa tietoa, missa tahansa muodossa. Esimerkiksi suullisena tai kirjallisena.
Viikonloppukuulumisien ja vastaavien vaihtamisen kerrottiin olevan merkityksetonta tdman
opinnaytetyon kannalta. Kaikki yrityksen asentajat, tyonjohtajat ja varastomies haastateltiin.
Haastatteluja kertyi yhdeksan kappaletta ja niiden pituudet ovat 5—34 minuuttia. Nauhoitteita
kertyi yhteensa noin 115 minuuttia. Kaikki haastateltavat vaikuttivat kertovan varsin rehellisella

ja vapautuneella tavalla kokemistaan ongelmista.

Haastattelujen litteroinnit on pidetty mahdollisimman alkuperaisessd muodossa, mutta niista
on poistettu kaikki nimet ja muut yksiloivat tekijat ja korvattu nama kohdat yleisimmilla termeilla.
Joitain vaikeaselkoisempia murre- tai slangisanoja on muutettu yleisempaan muotoon. Kaikki
muokatut kohdat on Kkursivoitu naiden erottamiseksi alkuperaisesta tekstista. Joitain
kommentteja on lisatty kursivoituna, jos asian on nahty kaipaavan taustatietoa ja pelkan

litteroinnin jattavan pois merkityksellisen osan asiasta.

5.3 Haastattelujen analysointi

Haastattelut analysoitiin  kaymalla litterointeja 1api ja laskemalla koettujen ongelmien
iimenemista haastatteluissa. Tarkempia kuvauksia ongelmista yksinkertaistettiin ja niputettiin
sopivien yleisempien ongelmien alle. Tarkeimpia ongelmakohtia maarittdessa otettiin myds
huomioon se, kuinka tarkeina tai haitallisina kyseisia ongelmia pidettiin haastateltavan

mielesta.

Haastatteluissa mainittin useampi kymmenen erillistd ongelmaa. Naita kaikkia ei pystyta
kaymaan opinnaytetydn puitteissa tarkasti lapi, eika suurimmaksi osaksi ole tarvekaan suuren
osan ongelmista ollessa pohjimmiltaan hyvin samanlaisia kuin kasittelyyn valitut yleisemmat
ongelmat. Haastateltavilta kysyttin ongelman mukaan myos ongelman vaikutuksista

tydntekoon ja yrityksen toimintaan, sekd mahdollisista tavoista korjata kyseinen ongelma.
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Osaan ongelmista saatiin hyvia korjausehdotuksia jo suoraan haastateltavilta ja osa
ongelmista on sellaisia, joihin ei valttamatta ole suoraan maariteltavissa mitdan tarkkaa
korjaustapaa. Haastattelujen lopuksi jokaiselta haastateltavalta kysyttiin, mita parannettavaa
omassa viestinnassa on. Monen ongelmakohdan kohdalla omat kehityskohteet vastasivat
muiden kertomia ongelmakohtia. Esimerkiksi tyomaaraysten puutteellinen kirjoittaminen ja
suullisen viestinnan epaonnistuminen mainittiin seka asentajien etta tyonjohtajien toimesta

ongelmakohdaksi ja myods omaksi kehityskohteeksi.
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6 TULOKSET

Tassa kappaleessa kaydaan tarkemmin lapi kasittelyyn valitut ongelmakohdat ja pohditaan
niiden mahdollisia juurisyita seka korjausehdotuksia. Mahdollisten juurisyiden pohdinta on
haastattelujen pohjalta tapahtuvaa spekulointia ja vaikka se pohjaakin kokeneiden
tyontekijoiden kertomuksiin ongelmista, se ei perustu kvantitatiivisiin mittaustuloksiin.
Juurisyiden oikeellisuutta tai merkittavyytta ei siis pystyta opinnaytetyon materiaalin pohjalta
mittaamaan. Juurisyita pohtimalla saadaan jo kuitenkin karkea kuva siita, minkalaisia
vaihtoehtoja niille voi olla ja joiden pohjalta voidaan suunnitella mahdollisia tapoja niiden

korjaamiselle.

6.1 Ongelmakohdat

Useimmin esiintyneet ongelmat olivat puutteellinen tiedotus yrityksen sisaisista ongelmista,
epaonnistunut suullinen viestinta, tyomaaraysten puutteellinen tayttaminen ja tiedon
puutteellinen sisaistaminen. Suurin osa naista ongelmista ilmeni myés muissa muodoissa,
mutta sopi pohjimmiltaan saman, yleisemman kuvauksen alle. Useimmin haastatteluissa
toistuivat ongelmat tiedon sisaistamisessa, joka mainittiin viidessa eri haastattelussa suoraan

ja tydmaaraysten puutteellinen kirjoittaminen, joka mainittiin kuudessa eri haastattelussa.

6.1.1 Puutteellinen tiedotus yrityksen sisaisista asioista

Puutteellinen tiedotus mainittiin suoraan kahdessa eri haastattelussa. Suurimmaksi haitaksi
todettiin yrityksen sisaisten asioiden kuuleminen ensimmaisena muualta huhupuheina.

Ratkaisuksi ongelmaan ehdotettiin kuukausittaisia tietoiskuja yrityksen sisaisista asioista.

Haastatteluissa annettiin tarkempia esimerkkeja yrityksen sisaisen tiedotuksen puutteista ja
sen vaikuttaminen negatiivisesti tyontekijoiden moraaliin on taysin ymmarrettavaa.
Puutteellinen tiedotus koettiin ongelmaksi asentajien toimesta. Tyonjohdon tai varastomiehen
haastatteluissa asia ei tullut esiin. Haastatteluissa annettiin useampi esimerkki, joissa yrityksen

sisdisista asioista oli kuultu ensimmaisena yrityksen ulkopuolelta.

Haastattelujen pohjalta ei paasty maarittamaan onko naissa tai muissa tapauksissa tehty
tietoista paatosta jattaa tiedottamatta asiasta henkilokunnalle. Tiedon tulemista yrityksen

ulkopuolelta voidaan silti pitdd kummallisena, vaikka asiasta ei olisi haluttu tiedottaa omalle
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henkilokunnalle, koska silloin voisi olettaa, etta asiasta ei haluttaisi tiedottaa myodskaan

yrityksen ulkopuolisille henkilGille.

Kyse voi myos olla siita, etta tiedottamatta jattamisesta ei ole erikseen paatetty, mutta asiasta
ei ole myOskaan erikseen paatetty tiedottaa ja kukaan ei vain ole muistanut tai tullut ajatelleeksi
kertoa asiasta kaikille tyontekijoille. Talldin ongelman voidaan katsoa olevan henkilokunnan

tiedotuksesta vastaavan henkilon vastuulla.

Haastatteluissa esiin tullut korjausehdotus kuukausittaisesta tiedotteesta olisi varmasti toimiva
ratkaisu tiedottamisen ongelmiin, jos ne johtuvat tiedottamisen unohtamisesta. Tiedotteen
kirjoittaminen ja jakaminen ei vaadi paljoa vaivaa ja varmistaisi, ettd koko henkildokunta on
tietoinen yritysta koskevista asioista, joista halutaan tiedottaa. Tiedotteen toimivuus toki riippuu
tiedotteista vastaavan henkilon pedanttisuudesta. Toinen haastatteluissa esiin tullut
korjausehdotus oli maaraajoin jarjestettavat palaverit. Palavereita ei tarjottu korjaukseksi
tiedotuksen puutteisiin, mutta niilla pystyttaisiin yhta lailla korjaamaan tiedottamisen ongelmia
ja tyontekijoilla olisi myds mahdollisuus esittdd kysymyksia ja mielipiteita. Palaverien huono
puoli on niiden sovittaminen aikatauluun. Palaverien pitaminen pelkan puutteellisen
tiedotuksen korjaamiseksi voi tuoda enemman vaivaa ja yhta paljon hyotyja kuin pelkkien

tiedotteiden jakaminen.

6.1.2 Epaonnistunut suullinen viestinta

Suullisen viestinndn epaonnistuminen mainittin useammassa eri haastattelussa ja
useammassa eri yhteydessa. Suullisen viestinnan ongelmista mainittiin esimerkiksi asentajien
pyytaessa varaosia tyonjohdosta, tydnjohdon unohtaessa kertoa asentajille tietoa, joka oli
tarkoitus kertoa suullisesti ja asentajien kertoessa tyonjohdolle korjaukseen liittyvaa tietoa,
jonka pitaisi paatya lopulliselle laskulle. Suullisen viestinnan ongelmista mainittiin asentajien,
tydnjohdon ja varastomiehen toimesta. Osa suullisen viestinnan ongelmista liittyy vahvasti
muihin ongelmakohtiin, kuten tyomaaraysten puutteelliseen kirjoittamiseen ja asioiden
puutteelliseen sisaistamiseen. Suullisen viestinnan ongelmien ratkaisuksi tarjottiin suullisen

viestinnan korvaamista kirjallisella ja viestin vastaanottamisen varmistaminen.

Wiion (2000, 214-220) maarittelemiin viestinnan esteisiin ja katoihin tuntuu sopivan moni
mainituista suullisen viestinnan ongelmista. Naissa sanomat joko hukkuvat matkalla, jaavat

kokonaan huomaamatta tai vastaanottajalle saapumisesta huolimatta jaavat vastaanottamatta.
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Haastateltujen pohtiessa ongelmaa todettiin ongelman juurisyyksi useimmiten joko kiire tai

asian puutteellinen sisaistaminen.

Suullisen viestinnan kayttdminen on ymmarrettavaa sen ollessa luontevampi ja nopeampi
vaihtoehto Kkiireellisten asioiden kasittelyssa. Se aiheuttaa kuitenkin helposti ongelmia, jos
viestintatapahtumassa ei olla tarkkoja. Suullinen viesti haviaa sen lahettamisen jalkeen, jos
sita ei ole vastaanotettu, joten on erityisen tarkeda varmistaa sen vastaanottaminen. Viestin
unohtaminen ennen sen lahettamista on yhta lailla ongelma myds kirjallisessa viestinnassa,
mutta kirjallisena viestin unohtamisen riski vahenee, jos viesti tajutaan tai ehditaan kirjoittaa

heti muistiin, jolloin sita ei ole tarve muistaa yhta pitkaan.

Suullisten viestien havidaminen on myds ongelma, jos viestin vastaanottamisen tarpeesta ei olla
varmoja. Kirjallinen viesti on saatavilla myos muille kuin tarkoitetuille vastaanottajille, jos
fyysinen viesti on saatavilla. Suullinen viesti taas ei ole saatavilla muille vastaanottaijille, jos
sita ei ole muutettu myéhemmin kirjalliseksi. Suullisen viestin olemassaolosta ei monesti voida
edes tietaa, ellei sitd ole itse oltu vastaanottamassa. Suullisessa viestinnassa ongelma voi
muodostua siis viela onnistuneenkin viestintatapahtuman jalkeen, jos viestin
vastaanottamiselle on tarve jollain muulla vastaanottajalla kuin mita Iahettaja on osannut

ennakoida.

Suullisen viestinnan laadun parantamiseen olisi todennakdisesti apua molempien tarjottujen
korjausehdotusten kayttdonottamisesta. Viestien muuttaminen kirjalliseksi on pohjimmiltaan
myos vastaanottamisen varmistamista, mutta selkeana toimintatapana siita pitaisi olla helppo
sopia tyontekijoiden kesken. Suullisten viestien muuttamisesta kirjallisiksi olisi todennakdisesti
apua, esimerkiksi tilanteissa, joissa asentaja tarvitsee varaosia ja tydnjohto on varattu. Kaikkea
suullista viestintaa ei toki ole mahdollista tai tarkoituksenmukaista muuttaa kirjalliseksi.
Suullisen viestin vastaanottamisen varmistaminen on kuitenkin lahinna kiinni siita, etta
tyontekijat sopivat yhteiset toimintatavat ja opettelevat hoitamaan suullisen viestinnan naiden

toimintatapojen mukaan.

Nailld kahdella korjausehdotuksella saadaan todenndkoisesti poistettua suuri osa suullisen
viestinnan tilanteista, joissa viesti ei saavu vastaanottajalle, tai sita ei vastaanoteta viestin
saapumisesta huolimatta. Sisaistamisen ongelmia niilla tuskin saadaan merkittavassa maarin
ratkaistua. Korjausehdotusten vaatima panostus on kuitenkin niin pieni, ettd se kannattaa

tehda, vaikka vaikutukset eivat olisikaan kovin merkittavia.
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6.1.3 Tyomaaraysten puutteellinen tayttaminen

Tyomaaraysten puutteellinen tayttaminen mainittiin jossain muodossa melkein kaikissa
haastatteluissa. Se oli myés useammalla henkildlla vastauksena, kun kysyttiin oman viestinnan
puutteita. Tyomaaraysten tayttamisen puutteita kaytiin jalleen lapi monelta eri kantilta.
Ongelmiksi tunnistettiin esimerkiksi asentajien puutteellinen kuvaus tyon tai diagnoosin kulusta
tyomaaraykselld, tyonjohdon laiskasti tayttama tyomaarays joko asiakasvalituksen tai
suunniteltujen toimenpiteiden osalta ja alkuperaisten tyomaaraysten tekstien puuttuminen
uudelleen korjaamolle tulevien autojen osalta. Ratkaisuiksi tarjottiin viitselidisyytta ja

uusintakayntien osalta alkuperaisen tydmaarayksen toimittamista asentajalle.

Tyomaarayksilla liikkuu niin suuri osa korjaamon asiakastdihin liittyvasta tiedosta, etta niiden
pedanttinen tayttaminen on erittain tarkeaa. Tyomaarayksien sisaltaman tiedon maara
toisaalta tarkoittaa sita, etta niiden tayttaminen voi epaonnistua tai olla puutteellista monessa
eri kohdassa. Asiakasvalitus saattaa olla liian suppeasti kuvattuna tyomaarayksella,
suuremmissa toissa joitain pienempia osia voi puuttua tydmaarayksilta, asentajien kuvaus
diagnoosin kulusta voi olla suppeasti kirjoitettu ja tydnjohto ei valttamatta kirjoita tehtyja toita
ja asentajan kuvausta taydellisena sahkoiselle tyomaaraykselle tyon suorittamisen jalkeen.
Uudelleen korjaamolle tulevien autojen kohdalla ongelmien mahdollisuudet lisaantyvat koko
prosessin toistuessa useampaan kertaan. Toisaalta liian suuri maara tekstia voi aiheuttaa
havioita, joissa vastaanottaja saa kohtuuttoman suuren maaran sanomia ja osa niista jaa
vastaanottamatta (Wiio 2000, 216-220).

Haastattelujen perusteella tydomaaraysten Kkirjoittamisessa vaikuttaa olevan kaksi erillista
ongelmaa. Tarpeeksi tarkan selityksen Kkirjoittamista tyomaaraykselle ei joko nahda
tarpeelliseksi tai se todetaan liian suureksi vaivaksi, tai tydmaaraykselle ei osata tiivistaa
suuresta tietomaarasta tekstia, joka sisaltaa kaiken tarpeellisen tiedon, mutta mahdollisimman
vahan turhaa. Tuloksena on joko liilan suppea tydmaarays tai tybmaarays, jossa olennainen

tieto hukkuu vahemman merkityksellisiin sanomiin.

Ongelma vaikuttaa olevan ainakin suurimmalla osalla tydntekijoista tiedossa, joten syyna
tuskin voidaan pitaa sita, ettd puutteellisesti taytettyja tyomaarayksia ei pidettaisi
ongelmallisina. Ongelman taustalla voi olla yhden tydnjohtajan syyksi tarjoama viitselidisyyden
puuttuminen. Syy voi mahdollisesti olla myos siing, ettd ongelma on tydmaaraysten sisaltaman

tietomaaran vuoksi niin laaja, etta kaikilla tyontekijoilla ei ole yhtenaista kasitysta siita, mita
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tyomaarayksella on oltava kirjoitettuna. Jos tyontekijoilla on eri mielipiteita tyomaarayksen
sisallon vaatimuksista voi sama tydmaarays olla yhden tydntekijan mielesta taysin riittava ja
toisen mielesta erittain suppea. Jos tallaisia mahdollisia nakemyseroja ei sen tarkemmin
kasitella henkilokunnan toimesta, voi tyomaaraysten tarpeeksi kattava tayttaminen olla vaikea

saavuttaa.

Korjausehdotuksena tarjottu alkuperaisen tyomaarayksen sisallyttaminen uusintakaynteihin on
varmasti hyva ratkaisu, silla se ei vaadi juurikaan vaivaa. Alkuperaisen tyomaarayksen
sisallyttamista ei toki tarvittaisi, jos sahkoiselle tyomaaraykselle olisi siirretty kaikki oleellinen
tieto alkuperaisesta tydomaarayksesta. Tyomaaraysten puutteellisen tayttamisen ratkaisu voi
olla sama kuin suullisen viestinnan ongelmien kanssa. Yhdessa sovitut tarkat toimintatavat
tydmaaraysten tayttamiseen. Jos ongelman ydin on viitselidisyyden puutteessa, selvat
toimintatavatkaan eivat valttamatta korjaa ongelmaa. Talloin ongelmana on tyontekijoiden

motivointi tydmaaraysten tayttamiseen.

6.1.4 Puutteellinen sisaistaminen

Puutteellinen sisaistaminen oli haastatteluissa useimmin toistuva aihe, jos kaikki asiaa
sivuavatkin kommentit lasketaan mukaan. Sisaistamisen puutteet todettiin ongelmaksi kaikissa
haastatelluissa ryhmissa. Se maariteltiin haastateltujen toimesta tapauksiksi, joissa viesti on
varmuudella saapunut perille vastaanottajalle, mutta asia ei silti tunnu olevan vastaanottajan
tiedossa. Sisaistamisen ongelmia esiintyi paaasiassa suullisessa viestinnassa. Puutteellista
sisaistamista havaittiin esimerkiksi asentajien kertoessa tyonjohdolle huomioita tdista,
varastomiehen ilmoittaessa varastonhallintaan liittyvistd asioista tyonjohdolle, tydnjohdon
selittdessa asiakkaille toiden kulkua tapauksissa, joita ei ollut itse hoidettu ja erityisesti
sekalaisissa, vaikeammin luokiteltavissa tapauksissa, kun tietoa on annettu suullisesti toiselle

tyontekijalle.

Sisaistamisen puutteiden juurisyytd ei monesti osattu lahted tarkentamaan. Osa
haastateltavista esitti syyksi kiireen, mutta talldinkin monesti vain osaan ilmenneista

tapauksista. Osaan ongelmista tarjottiin korjaukseksi viestinnan muuttamista kirjalliseksi.

Sisaistamisen ongelmille on vaikea maarittdd yksinkertaista ja tarkkaa korjausehdotusta.
Kiireesta johtuvat ongelmat ovat toki helposti korjattavissa henkiloston lisaamisella, mutta tama

vaatii jo merkittavia panostuksia yritykseltd. Osan ongelmista voi todennakoisesti ratkaista
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varmistamalla, ettéd korjaamon vastuualueet ja henkilot on selkeasti maaritelty ja muuttamalla
viestintaa kirjalliseksi. Selkeat vastuuhenkilot maarittamalla saadaan mahdollisimman suuri
osa tiedosta menemaan vain sellaisille henkildille, joille se on merkityksellista. Wiion (2000,
216—-220) maarittelemia havioita viestinndssa saadaan ehkaistya talla tavalla. Sisaistamisen
ongelmien koettiin esiintyvdn enemman suullisessa viestinndssa ja sen muuttamisella
kirjalliseksi olisi todennakoisesti myos vaikutusta ongelmien ehkaisyyn. Kiireesta johtuvat
ongelmat voi saada suureksi osaksi torjuttua kirjallisilla viesteilla, joihin voi syventya siina
vaiheessa, kun kiire hellittaa. Kirjallisen viestin tulkintaan voi myos syventya eri lailla kuin
suulliseen. Kirjallisen viestinnan onnistumisen edellytyksend toki on tarpeeksi hyvin

muodostettu viesti.

Kaikkien muiden viestinnan vaiheiden toimiessa sisaistamisen ongelmat ovat Iahinna kiinni
vastaanottajan sisaisista tekijoista. Naihin muiden tyontekijoiden on vaikeampi vaikuttaa.
Tallaisissa tapauksissa ongelmaksi muodostuu jalleen tyontekijoiden motivoiminen. Jos
sisaistamisen ongelmat johtuvat vastaanottajan sisaisista syista on vastaanottajalta 16ydyttava

motivaatiota toimintatapojensa muuttamiseen ongelman korjaamiseksi.

6.2 Korjausehdotukset

Osaa korjausehdotuksista sivuttiin jo edellisessa kappaleessa. Tassa kappaleessa kaydaan
lapi toteutettavaksi ehdotetut korjausehdotukset ja arvioidaan niiden mahdollisia vaikutuksia ja
haasteita. Korjausehdotuksilla haetaan ratkaisua neljaan valittuun ongelmakohtaan. Suurin
osa korjausehdotuksista mainittin jo haastatteluissa. Korjausehdotukset ovat varsin
yleisluontoisia, koska haastatteluissa ilmenneet ongelmat vaikuttivat olevan Iahtdisin
laajemmista puutteista toimintatavoissa, sen sijaan ettd ongelmia olisi ollut jossain tarkasti
maariteltavissa tilanteissa. Tasta syysta yksittaisten viestintatapahtumien kehittamisella ei
nahty olevan yhta suurta potentiaalia, kuin niiden pohjalla olevien yleisempien toimintatapojen
kehittamisella. Korjausehdotuksien avulla voidaan kehittda toimintaa myods muiden aiheiden

kuin viestinnan osalta, vaikka niita ei tdssa opinnaytetydssa kaydakaan lapi.

6.2.1 Toimintatapojen sopiminen

Ensimmainen korjausehdotus on selkeiden toimintatapojen sopiminen yleisimpiin korjaamolla

tapahtuviin viestintatapahtumiin. Talla tarkoitetaan esimerkiksi tyomaaraysten tayttamista
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asentajien ja tyonjohdon toimesta, varastomiehen raportointia tyonjohtoon ja asentajien
varaosatarpeiden ilmoittamista. Toimintatavoista voi ja kannattaa tietysti sopia kaikissa

tapauksissa, joissa korjaamon henkilokunta nakee sen kannattavaksi.

Toimintatapojen sopiminen tulisi tapahtua kaikkien tyontekijoiden kesken, jota aihe koskettaa.
Selkeat saannot esimerkiksi siitd, mita tydomaaraykselle tulee kirjoittaa missakin vaiheessa
takaavat sen, etta jokainen tyontekija tietaa tarkalleen mitd hanen odotetaan kirjoittavan
tydmaaraykselle tyodtehtavansa jalkeen. Selkeat odotukset koskevat myods palautteen
antamista. Sen sijaan, ettad tyontekijalle kerrotaan hanen tayttaman tyomaarayksen olevan
huono, tulisi hanelle kertoa tarkalleen se, miksi ja miltd osin sen ei koeta tayttavan yhdessa
sovittuja vaatimuksia, tai miksi kyseinen tyomaarays on erityisen hyvin taytetty. Jos kaikilla
tyontekijoilla on tarkalleen tiedossa mita tyomaaraykselle tulisi kirjoittaa, on sen riittava
tayttdminen lahinna motivaatiokysymys. Sovitut toimintatavat on syyta kirjoittaa ylos ja jakaa

tyontekijoille, jotta asia on kerrattavissa ennen kuin se muistetaan ulkoa.

Varaosatarpeiden ilmoituksen osalta toimintatavat voisivat koskea esimerkiksi sita, missa
tilanteissa ilmoitukset on annettava kirjallisena. Jos esimerkiksi kaikki tyonjohtajat ovat
varattuina, on ilmoitukset syyta jattaa kirjallisena, muutoin ne voidaan jattaa myos suullisena.
Toimintatavoissa on tassa tapauksessa myos hyva maaritella mita tietoa kirjalliselta

ilmoitukselta tulee l6ytya.

Toimintatapojen sopiminen on taysin toteutettavissa oleva korjausehdotus. Toteutus ei vaadi
muita resursseja kuin kasiteltavaa asiaa koskettavien tyontekijoiden palaverin jarjestamisen ja
aiheen mukaan mahdollisesti muistilappuja tai vastaavia tarpeita, jos toimintatavat koskevat
esimerkiksi suullisen viestinndn muuttamista Kkirjalliseksi. Korjausehdotuksen vaatima
panostus on siis ty6ajan jarjestaminen palaveria varten. Vaaditun ajan maara riippuu siita,

minkalaisista toimintatavoista on kysymys ja kuinka nopeasti niista paastaan sopuun.

Selkeiden toimintatapojen voidaan olettaa vahentavan tydaikaa, joka kuluu puutteellisen tiedon
selvitykseen. Taman ajan maara riippuu taysin siitd, mista aiheista ja kuinka onnistuneita
toimintatapoja maaritetaan. Saavutettujen hyétyjen tai kulutettujen resurssien maaraa ei siis
voida arvioida, mutta hyotyjen ja kaytettyjen resurssien suhteen voidaan olettaa olevan hyva,
tai ainakin paranevan sitd mukaa, mitd kauemmin toimintatavat ovat olleet kaytossa.
Toimintatapojen sopiminen vaatii aluksi aikaa ja mahdollisesti myds lisaa aikaa myohemmassa

vaiheessa, jos toimintatavoissa huomataan mydhemmin tarvetta muutoksille. Sopivien
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toimintatapojen |0ydyttya hyotya kuitenkin alkaa kertya ilman erillisia panostuksia niiden
yllapitamiseen. Toimintatapojen sopimisella voi olla myos vaikutusta turhan tyon maaraan ja
asiakastyytyvaisyyteen. Haastatteluissa kavi ilmi, etta asentajien tydaikaa on joskus kulunut
sellaisten ongelmien selvittamiseen, jotka on jo kertaalleen tutkittu. Naissa tapauksissa
asentajille toimitetuilla tydmaarayksilla ei ole ollut tarpeeksi kattavaa kuvausta toista, joka on
suoritettu aiemmin. Yksi haastateltu tyonjohtaja myos uumoili, ettd huono asiakaspalaute ja
reklamaatiot vahentyisivat, jos kaikki tyomaarayksia kasittelevat tyontekijat sisaistaisivat ne
paremmin. Tydmaaraysten paremmasta sisaistamisesta ei tietenkaan ole paljoakaan apua, jos

tydomaarays on puutteellisesti taytetty.

Loppujen lopuksi toimintatavoista sopimalla voidaan vaikuttaa niihin ongelmiin, joihin halutaan
vaikuttaa ja uhraamalla verrattain pieni maara resursseja. Jos yrityksen henkilostd nakee
jonkin asian kasittelemisen arvoiseksi, siihen voidaan mita luultavimmin myos maarittaa
toimintatavat. Suurimmat haitat koituvat todennakoéisesti niistd tapauksista, joissa sovitut
toimintatavat eivat ole toimivia. Jos palavereihin uhrataan aikaa ja tuloksena ovat toimintatavat,
jotka vaativat tyontekijoita uhraamaan enemman tydaikaa sellaisiin toimiin, joista ei ole apua,
on tuloksena ainoastaan hukkaan heitettya tydaikaa. Toimintatavat on siis syyta suunnitella
huolella ennen niiden kayttdonottoa ja keskittya sellaisiin aiheisiin, joihin voidaan realistisesti
sopia tarkat saannét. Uusia toimintatapoja kannattaa ottaa kayttoon yksi kerrallaan ja tarpeeksi
hitaalla tahdilla. Talla saastytaan liian suuren tietomaaran aiheuttamilta ongelmilta ja uusien
toimintatapojen  vaikutuksia  paastaan arvioimaan tarkemmin.  Harvinaisemmille
viestintatapahtumille ei ole valttamatta jarkeva muodostaa tarkkoja toimintatapoja,

toimintatapojen sopimiseen kuluneen ajan ollessa suuri saavutettuihin hyotyihin verrattuna.

6.2.2 Palautejarjestelman muodostaminen

Palautejarjestelman muodostaminen voidaan kaytannossa laskea toimintatavan sopimiseksi,
mutta se on eriytetty omaksi ehdotukseksi, koska se on nahty tarkeaksi toiminnan kehittamisen
ja muiden korjausehdotusten toteuttamisen kannalta. Haastattelujen perusteella yrityksessa
annetaan jo palautetta, mutta se ei ole sdanndllista. Sille ei ainakaan ole olemassa mitaan
erikseen sovittua kanavaa tai aikataulua. Toimintatapojen kehitysta tai tyontekijoiden
toiminnan omaa kehitystda on lahes mahdoton toteuttaa jarkevalla tavalla, jos kehityksen
pohjalla ei ole jonkinlaista palautetta. Moni haastatteluissa vastaan tulleista ongelmista on

sellaisia, jotka eivat valttamatta vaikuta siihen tyontekijaan, jonka toiminnassa nahdaan
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parantamisen varaa. Vaikka joistain ongelmista ollaan laajemmin samaa mieltd, on moni

sellaisia, jotka tunnistetaan ongelmiksi vain muiden tyontekijoiden toimesta.

Palautteen antamiseen olisi syyta olla olemassa jonkinlainen kanava. Siitd ei toki kannata
muodostaa liian tyolasta, jottei palautteen antamista koeta ikavana asiana, joka vain hoidetaan
pois alta mahdollisimman helposti ja nopeasti. Yksi vaihtoehto voisi olla esimerkiksi palautteen
keraaminen kaikilta tyontekijoilta viikoittain, vaikka pyytamalla kirjoittamaan asia, joka on eniten
haitannut tyontekoa ja asia, joka on parhaiten onnistunut viikon aikana. Palautteeseen voisi
olla myoOs jarkevaa sisallyttaa esimerkki siita, miten tyontekoa haitanneen asian toivottaisiin
tapahtuvan. Talla tavoin saadaan joka viikko muutama kehityskohde ja muutama asia, jossa
onnistutaan saannodllisesti. Kehityskohteiden pohjalta on helpompi lahted pohtimaan ongelman
syita ja esimerkiksi sopia toimintatavat, tai muuttaa jo olemassa olevia toimintatapoja.

Palautetta keraamalla saadaan toki tietoa myos muista kuin viestinnan puutteista.

Palautteisiin on myos tarkeaa tarttua. Jos tietyista aiheista annetaan jatkuvasti palautetta,
mutta niihin ei puututa millaan lailla, alkavat tyontekijat helposti kokea palautteen antamisen
turhaksi. Palautteen lapikdymisen voi hoitaa vain tietyn vastuuhenkildn toimesta, mutta
toimivampi ratkaisu on todennakoisesti sen kasittely tyontekijoiden ollessa lasna, esimerkiksi
palaverissa, tai kutsumalla kaikki koolle nopeaa palautteiden lukua varten. Tyontekijoiden
ollessa lasna on helpompi esittaa tarkentavia kysymyksia epaselvistd palautteista, jos
tyontekija haluaa selittdd asian omalla nimelldan. Palautteen lukemisessa on myods
mahdollisuus koittaa nostaa tyOntekijdiden moraalia, painottamalla aiheita, joissa on
onnistuttu. Tyontekijoiden maaran vuoksi palautteiden lukeminen ei muodostu lilan pitkaksi
prosessiksi, jos palautteen maaraksi maaritelldaan esimerkin mukainen kaksi kappaletta per
tyontekija. Vaikka palautteita ei kaytaisikaan lapi suuremmalla joukolla, on niiden kasittelylle
silti maaritettava vastuuhenkilo. Palautetta voidaan myoOs kerata eri aikavalilla kuin viikoittain.
Aikavali on kuitenkin tarkeaa suhteuttaa siihen, kuinka paljon palautetta kerataan per tyontekija

ja kuinka paljon sen lapikdymiseen ollaan valmiita uhraamaan aikaa.

Palautejarjestelman muodostaminen ei vaadi paljon resursseja, vaan kyse on jalleen
kaytetysta tyoajasta. Palautteiden Kkirjoittaminen ei vaadi juurikaan tydaikaa. Niiden lapi
kayminen tulee viemaan jonkin verran asiasta vastaavan henkilon tydaikaa, mutta tahan
pystytaan varsin hyvin vaikuttamaan maarittdamalla kirjattavien asioiden maara ja palautteen
antamisen tiheys. Jos palautteet luetaan lapi tydntekijoiden ollessa lasna, tulee siihen

kulumaan myds kaikkien tyontekijdiden aikaa. Suurimmat haasteet ja mahdolliset haitat
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muodostuvat todennakdisesti jalleen epaonnistumisista. Jos palauteen maaraa ja tiheytta ei
maaritelld, tai ne maaritelldan liian suureksi, niiden kasittely voi alkaa sydmaan haluttua
enemman tydaikaa. Samalla voidaan paatya myos tilanteeseen, jossa liian suureen osaan
palautteesta ei reagoida ja sen antaminen aletaan kokea turhana. Talla tavoin saadaan

varmasti laskettua tyontekijoiden moraalia.

6.2.3 Saannolliset palaverit

Palaverit ovat kaytanndssa edellytys toimintatapojen sopimiselle. Saanndllisena niihin
saadaan jatkuvuutta, joka edistdaa muita kehitystoimenpiteita. Palautejarjestelma on myos
helppo sisallyttaa palavereihin, jolloin saadaan vahennettyd kokoontumisien ja palaverien
kokonaismaaraa, vaikka yksittaisten palaverien pituus kasvaakin. Yrityksessa jarjestetaan jo
nyt palavereja, mutta ainoastaan yksittaisen automerkin parissa tyoskenteleville henkilGille.

Nama palaverit ovat kyseisen automerkin vaatimia.

Palavereja toivottiin vain yhden haastatellun toimesta. Kaikissa haastatteluissa huomattiin
kuitenkin nopeasti tietty kaava. Ongelmakohtia ja kehitysideoita 10ytyi melkein kaikilta
haastatelluilta useampia kappaleita. Hyvin harvoin kuitenkaan mainittiin, ettd johonkin naista
ongelmakohdista olisi puututtu, tai oltaisiin puuttumassa. Tama voi tietysti johtua siita, etta
tyontekijat eivat yksinkertaisesti maininneet ongelmakohtia, jotka on korjattu, koska ne eivat
enaa aiheuta ongelmia. Ongelmakohtia ja ratkaisuja kertyi kuitenkin niin suuri maara, etta sita
ei voida ainakaan taysin selittda silla, ettd niihin ei ole viela ehditty puuttua. Joistain
ongelmakohdista oli myos jo valitettu eteenpain, mutta niihin ei tullut muutosta. Tasta syysta
palaverien pitaminen valittiin korjausehdotukseksi. Tyontekijdilla on selvasti paljon mielipiteita
ja korjausehdotuksia, mutta naita ei juurikaan kasitella, tai ainakaan kasitella jarjestelmallisella

tavalla.

Palavereissa voitaisiin kayda lapi samoja ongelmakohtia kuin haastatteluissa, mutta muun
henkilokunnan kanssa. Varsinaiset muutokset yrityksessa taytyy kuitenkin lopulta suorittaa
henkilokunnan toimesta. Muutokset, jotka vaativat resursseja taytyy myos esittaa eteenpain,
jotta niihin on mahdollista saada tarvittavat resurssit. Saanndllisilla palavereilla saadaan myds
varmistettua, etta viestinnan kehittaminen ei jaa tata opinnaytetyota tehdessa ilmenneisiin
kohteisiin, vaan kehitystyota voidaan jatkaa myos, kun uusia ongelmakohtia ilmenee.

Palavereilla ei tassa vaiheessa haeta muuta kuin saanndéllinen mahdollisuus ongelmakohdista
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keskusteluun ja palautteen antamiseen koko henkilokunnalle. Toimintatavoista sopiminen
kannattaa ottaa palaverien agendalle ja palautteen perusteella voidaan sopia tietyn aiheen
toimintatapojen suunnittelua seuraaviin palavereihin. Toki aiheissa, jotka koskevat vain tiettyja
tyontekijoita, voi palaverit olla syyta pitaa pienempina, jotta koko henkilokunnan aika ei kulu

sellaisien aiheiden parissa, jotka eivat koske suurta osaa heista.

Palaverit ovat myds erinomainen mahdollisuus yrityksen sisaisista asioista tiedottamiseen.
Vaihtoehtona palavereille on erillisten tiedotteiden jakaminen. Palaverit valittiin kuitenkin jo
muista syista korjausehdotukseksi, joten tiedottamisen hoitaminen niiden yhteydessa nahtiin

jarkevaksi vaihtoehdoksi, jos saanndlliset palaverit otetaan kayttoon.

Palaverit vievat kaikkien tyontekijoiden tyGaikaa ja niiden jarjestaminen niin, ettd koko
henkilokunta paasee paikalle, vaatii tietyn aikamaaran uhraamista pelkastaan palaverin
pitamiseen. Tallaisen ajan jarjestamisessa korjaamolla on omat haasteensa ja palavereja ei
kannatakaan jarjestda liian usein. Sopivaa aikavalida ei lahdetd sen kummemmin
spekuloimaan, mutta niitd on kuitenkin syyta jarjestdd saannodllisesti, varsinkin jos niissa
halutaan kayda lapi palautetta ja sopia toimintatavoista. Liian usein pidetyt palaverit syovat
enemman tydaikaa ja niiden sisalto voi jaada vahaiseksi, jos edellisen palaverin jalkeen ei ole
havaittu uusia ongelmia. Liian usein pidetyt palaverit siis syovat tybaikaa saavuttamatta
paljoakaan. Tarvittaessa pidettavien palaverien kanssa ongelmana on kuitenkin tarpeen
maarittdminen. Niiden jarjestaminen jatetaan helposti valista kiireen takia, jos kalenteriin ei ole
varattu jo ennakkoon aikaa. Saannodlliset palaverit on helpompi muodostaa rutiiniksi ja niille
voidaan varata aikaa jo hyvissa ajoin. Palavereilla tuskin saadaan aikaan muita haittoja kuin

liian usein pidetyissa palavereissa hukattu tydaika.

6.2.4 Tyontekijoiden motivointi

Tyontekijoiden motivointia ei valittu korjausehdotukseksi niinkaan siksi, etta sille olisi nahty
normaalia suurempaa tarvetta. Motivaation lasku mainittiin haastatteluissa, mutta ei samassa
maarin kuin muita ongelmia. Motivaation puute on toki ongelma jo pieninakin maarina, mutta

sen kasittelya ei nahty tarpeellisena. Ainakaan viestintaan keskittyvassa opinnaytetyossa.

Mainitsemalla motivointi erikseen korjausehdotuksena haluttiin painottaa sita, etta kaikki muut
korjausehdotukset edellyttavat tyontekijoiden panostusta. Palautteen antaminen, palaverien

pitaminen tai toimintatapojen maarittely ei viela itsestdan ratkaise mitdan ongelmaa, vaan
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tyontekijoilla on oltava halu antaa konkreettista palautetta, osallistua palavereissa ja muuttaa
toimintatapojaan. Motivoinnin tarvetta viestinnan ongelmien ratkaisuun ei tiedeta. Tyontekijoilla
saattaa olla palava halu kehittaa omaa ja yrityksen toimintaa. Haastatteluihin osallistuminen ja
ongelmakohdista keskustelu ainakin viittaa siihen suuntaan. Jos tarvetta erilliselle motivoinnille
kuitenkin esiintyy, on siihen syyta puuttua, jos ongelmakohtia halutaan saada ratkaistua.
Tapahtuuko motivointi tarvittaessa rahallisilla kannustimilla, perjantaipullojen arvonnalla tai
irtisanomisilla uhkaamalla on yrityksen paatettavissa. Porkkanalla saadaan kuitenkin
todennakadisesti parempia tuloksia kuin kepilla. Ehdotettujen korjausehdotuksien toteuttaminen
merkitykselliselld tavalla vaatii kuitenkin kaikkien tyontekijoiden osallistumista, joten

motivaatiota osallistumiseen on syyta pitaa tarkasti silmalla.
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7 POHDINTA

Tassa kappaleessa pohditaan tutkimuksen onnistumista ja Iluotettavuutta. Myos
jatkotutkimushaasteita pohditaan. Haasteita opinnaytetydssa aiheutui lahinna ajankaytosta.
Opinnaytety® tehtiin paaasiassa paivatdiden ohella ja aikataulu venyikin merkittavasti alun
perin suunnitellusta. Haasteita aiheutui myds jossain maarin Iahteiden Ioytamisessa viestinnan
teoriaosuudelle. Lahteita viestinnan teorialle 10ytyi runsaasti, mutta opinnaytetyohon sopivia,
tarpeeksi yksinkertaisia, mutta kuitenkin relevantteja lahteita oli vaikeampi l|oytaa.
Teoriaosuuteen muodostettiin yleisempi katsaus viestinnan teoriasta ja lopuksi pohjattiin
eniten Wiion (2000) teorioihin. Opinnaytetydssa ei kuitenkaan pureuduttu syvemmin viestinnan
perimmaiseen olemukseen tai merkitysten luomiseen, joten yksinkertaistettukin teoria

osoittautui taysin riittavaksi.

7.1 Tutkimuksen arviointi

Opinnaytety6ssa oli tarkoitus selvittdd Seindjoen Autokaari Oy:n korjaamon sisaisen
viestinnan ongelmakohtia ja muodostaa korjausehdotuksia naiden ongelmakohtien
ratkaisemiseksi. Ongelmakohtia saatiin selvitettyd, mutta niiden suuren maaran ja
samankaltaisuuden vuoksi paadyttin muodostamaan yleisluontoisempia korjausehdotuksia
kuin alun perin oli suunniteltu. Korjausehdotuksia saatiin kuitenkin muodostettua ja ne todettiin
sellaisiksi, etta niilla on mahdollisuus saada korjattua havaittuja ongelmakohtia. Varmuus
korjausehdotuksien toimivuudesta toki voidaan saada vasta niita testaamalla, ennen sita niiden
toimivuus voidaan kyseenalaistaa. Opinnaytetydn nahdaan onnistuneen tutkimuskysymyksiin

vastaamisen osalta.

Tiivistettyna yrityksen viestinnan ongelmien pohjalla vaikuttaa olevan yleinen viestinnan puute.
Varsinkin tydntekijdiden havaitsemien puutteiden osalta. Ongelmakohtien tunnistaminen ei
tuottanut merkittavia vaikeuksia yhdellekdan haastatelluista, vaikka muutamassa
haastattelussa vastauksia jouduttiinkin hieman kaivamaan. Ongelmakohdista keskustelu

kuitenkin vaikutti jadneen useimmiten kahdenkeskisten tai kahvihuone-keskustelujen tasolle.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Opinnaytetyossa kaytettiin  puhtaasti kvalitatiivista tutkimusta ja materiaalina kaytetyt

haastattelut suoritettiin varsin vapaamuotoisina. Ongelmakohtien ja korjausehdotusten



40

oikeellisuutta ei siis voida kovin pitavasti todistaa. Haastattelujen ollessa lahes
keskustelunomaisia myOs haastattelijan vaikutusta tuloksiin on mahdoton sulkea taysin pois.
Haastattelujen kysymykset kuitenkin pidettiin yleisina ennen kuin haastateltavat itse kertoivat
tarkemmista ongelmakohdista. Tutkimuksessa keskityttiin sellaisiin ongelmiin, joita useampi
haastateltava alkoi varsin spontaanisti tarkentamaan. Maaritettyjen ongelmakohtien
reliabiliteettia voidaan siis pitad toiston vuoksi kohtuullisena, tai ainakin siltd osin, etta
haastatellut pitavat kohteita ongelmallisina. Korjausehdotukset laadittin ilmenneiden
ongelmakohtien perusteella. Ne perustuvat opinnaytetyon tekijan tulkintaan haastatteluista,
seka haastatteluissa ilmenneisiin ongelmakohtiin ja haastateltujen korjausehdotuksiin.
Korjausehdotuksista muodostui varsin yleisluontoisia ja ne ovat opinnaytetyon tekijan nakemys
aiheesta. Haastatteluista voidaan myoOs vetaa erilaisia johtopaatoksia ja korjausehdotusten

osalta reliabiliteetti jaa varsin heikoksi.

Tutkimuksessa haettiin viestinnan ongelmakohtia ja vapaamuotoisten haastatteluiden vuoksi
kaytetyt termit ja tutkittavat aiheet saatiin maariteltyd varsin hyvin haastatelluille. Myos
syntyneet vaarinkasitykset pyrittiin selvittdmaan heti, toistamalla haastatelluille heidan omia
vastauksiaan, sen mukaan, miten haastattelija oli asian kasittanyt. Tutkimuksen validiteetin
maaritys on kuitenkin haasteellista. Vaikka edella mainituista syista validiteetin voidaankin
katsoa olevan varsin hyva koettujen ongelmakohtien osalta. On se kyseenalaista silta osin,
ettd tutkimuksessa on kuitenkin selvitetty tyontekijoiden kokemusta ongelmista,

tutkimuskysymyksen koskiessa itse ongelmakohtia, eika tyontekijoiden kokemusta niista.

Osittain myos tutkimuksen luotettavuuden vuoksi litteroinnit alkuperaisista haastatteluista on
lisatty liitteeksi opinnaytetydhon ja ne on pidetty mahdollisimman lahella alkuperaista

muotoaan.

7.3 Jatkotutkimushaasteet

Mahdollisia jatkotutkimuskohteita on esimerkiksi tadman tutkimuksen tarkentaminen ja
reliabiliteetin parantaminen. Jatkossa voitaisiin tehda esimerkiksi uusia kyselyja ja
haastatteluita tai suoraan mitata viestinnan onnistumista kvantitatiivisin keinoin. Tietysti myos
taman opinnaytetyon tuloksena olevien korjausehdotusten toteuttaminen on yksi mahdollinen
jatkotutkimuskohde.
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