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Viestintd ja erityisesti sisdinen viestintd on varsin monimutkainen késite. Se sisaltdaa
useita muuttujia ja toimintoja, jotka ketjuuntuvat toisiinsa. Siksi onkin selvéi, ettd jo-
kainen joka on tekemisissid sisdisen viestinndn kanssa, kohtaa myos haasteita. Sisdinen
viestintd on yksinkertaisimmillaan kommunikaatiota kahden tai useamman henkilon
vililld, jolloin syntyy uusia sanomia ja siten my0s vuorovaikutusta.

Viestintd on tdrked tyOyhteisotaito ja sen toimivuus vaikuttaa moneen asiaan. Se on
olennainen osa modernia liiketoimintaosaamista ja siksi timén opinndytteen tutkimus-
osuudessa perehdytdin Club Encore Kouvolan sisdiseen viestintdin. Hyodyllisid ja to-
teuttamiskelpoisia kehitysehdotuksia pyrittiin saamaan aikaan kartoittamalla organisaa-
tion viestinnin nykytilaa sekd selvittimalld, miten yhtion sisdinen viestinté tulisi jatkos-
sa jarjestdd. Tutkimuksessa otettiin huomioon erityisesti henkildston toiveet. Jotta tulok-
sista saataisiin enemmén irti, otettiin myds ravintolapdillikon mielipiteet huomioon.
Kysely toteutettiin suurimmaksi osaksi madrillistd menetelmidd kédyttden. Syventivia
tietoa haettiin erillisilld avoimilla kysymyksilla.

Teoriaosuudessa pyrittiin késitteleméédn ne tekijit, jotka vaikuttavat suoraan tai vililli-
sesti organisaatiossa tyOskentelevien henkiloiden viestintityytyviisyyteen. Téamén
vuoksi painopiste on erityisesti sisdisen viestinnidn kanavissa, esimiesviestinndsséd sekéd
viestintitilanteiden hiiridissd. Aihetta tukemaan valittiin sisdiseen viestintdidn vaikutta-
vat tekijit seki kaiken yhteisoviestinndn kulmakivi, tulosviestinndn malli.

Tuloksista kdy selkedsti ilmi kehityskeskustelujen tarve. Lisdksi viestinndn pullon-
kaulaksi on muodostumassa pienen vihemmiston eristdytyminen ja aika-ajoin myos
tiedon kulun katkonaisuus, joka ilmenee ldhinnd seldn takana puhumisena. Kyselyn
avulla saatiin lisdksi informaatiota siitd, mitd kanavia pitkin ja mistd asioista henkilosto
haluaisi saada nykyistd enemmén tietoa.

Asiasanat: viestintd, sisdinen viestinti, kanavat, hdiriot
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As a concept, communications and particularly internal communciations is quite com-
plex. It includes several factors and functions which are all linked with each other. So
it’s clear that everyone who is involved with internal communications will face chal-
lenges of different degrees. In its simplest form, internal communications can be de-
scribed as dialogue between two or more people, where new messages are constantly
created. This in turn leads to interaction.

The ability to communicate is an important work community skill and it has an impact
on many things. It’s an essential part of modern business knowledge, and that is the
main reason why the empirical research portion of this thesis is focused on the internal
communications of Club Encore Kouvola. In order to get useful and viable development
suggestions, it was necessary to analyse the current state of communications and work
out how they should be organised in the future. The study especially took into account
the desires of Club Encore’s staff. A survey of the opinions of Club Encore’s staff was
carried out, mostly using quantitative research methods. In order to get more in-depth
information, a few open-ended questions were also included in the survey.

The purpose of the theory part was to elaborate the factors that, either directly or indi-
rectly, have an effect on employees’ satisfaction with communication. Therefore the
selected emphases were communication channels, managers’ ability to communicate,
and also the issues that cause disturbances in different communication situations. The
theory section is supported further by including coverage of the factors that affect inter-
nal communications and - the cornerstone of all communications -- the result-based
model of communications.

The results of the survey clearly indicate the need for manager-subordinate discussions
at Club Encore. A communicational bottleneck is formed by the isolation of a small
minority of the employees. Further problems are caused by information withholding.
This, in turn, has led to back-channel grumbling. The survey also made it possible to
figure out which channels should be used more often to convey specific types of infor-
mation.

Key words: communications, internal communications, channels, disturbances
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1 JOHDANTO

Téamin tyon toimeksiantajana toimii Club Encore Kouvola Oy, joka harjoittaa yokerho-
toimintaa osana isompaa Mobar Oy:td. Toimeksiantajan toimipiste sijaitsee Kymenlaak-
sossa Kouvolassa. Kyseessd ei ole ainoa yokerhotoimintaa harjoittava yksikko, silld
Mobar Oy:lld on toimintaa Kouvolan lisdksi myOs Lahdessa sekd Lappeenrannassa,
jonne myds sen hallinto on sijoittunut. Kouvolan alueella yritykselld on noin 17 tyonte-
kijaa. Henkilostdo koostuu piddasiassa ravintolatyontekijoistd, jarjestyksenvalvonnasta
sekid kiinteiston huollosta. Kaksi jalkimmdistd ryhmééd on ulkoistettu, eikd heitd otettu

mukaan my6hemmin tehtyyn kyselyyn.

Tyon taustalla on tarve selvittdda Cub Encoren sisdisen viestinnidn nykytila sekd henki-
16ston viestintidtyytyvaisyys. Lisdksi pyrittiin kartoittamaan, mitd kanavia pitkin henki-
16std haluaa mitékin tietoa. Tdmén vuoksi teoriaosuus kisittelee 1dhinni viestinnédn ka-
navia, esimiesviestintdid seké viestinnin héirioitd. Yhdessd tdiméa kokonaisuus muodostaa
viestintdtyytyvaisyyden, jota késitellddn lisdksi omana erillisend kokonaisuutenaan.
Tyossda on mukana myo6s aihepiirid tukevia elementtejd, kuten tulosviestinndn malli,

viestinnin suunnittelu sekd sisdiseen viestintidin vaikuttavat tekijét.

Teoriaosuus on kokonaisuutena vilttiméton, silld siind esiintyvien tietojen avulla voi-
daan saavuttaa kokonaisvaltaisempaa ymmaérrystd viestinndn asemasta tyoyhteison voi-
mavarana. Ty0ssd pyritddn teorian avulla etsimiin keinoja, joita voidaan hyodyntda

myO6hemmin kédytdnndssd tehokkaasti ja ennen kaikkea mielekk&illd tavalla.

Viestinnédn rytmi oli ennen hitaampi ja nyt elimme oletettavasti nopeasti reagoivaa tosi-
aikaa. Teoriat, mallit sekd oppikirjat vanhentuvat vidjaidméttd, joten muutos on vilttd-

mitonti. (Aberg 2000, 18.)

Erds merkittavimmistd muutoksista on vuorovaikutuksen painottaminen. Tiedon ja sa-
nomien kulku on muuttunut luonteeltaan kaksisuuntaiseksi. Tami tarkoittaa kdytdnnos-
sd sitd, ettd jaykastd “ylhidiltd alas” -menetelmésti on pitkélti luovuttu ja tilalle on astu-

nut aktiivinen vuorovaikutus, keskustelu ja yhdessid sopiminen. (Juholin 2009b, 4.)



2 MITA VIESTINTA ON

Viestintd mielletdéin prosessiksi, jossa sanomia vilitetddn ja vaihdetaan ldhettdjdn ja
vastaanottajan vililld. Sana viestintd itsessddn on perdisin latinan sanasta communicare,

tehdi yhdessi. (Aberg 1989, 14.)

Juholinin (2009, 20) mukaan viestintd on puolestaan saanut merkityksensd vendjin sa-

nasta vest, joka tarkoittaa sanomaa, tietoa, huhua tai uutista.

Viestinndn prosessi itsessddn on siis kaksisuuntaista. Kyseisessd tapahtumassa syntyy
myds uusia sanomia sekd palautetta, jotka puolestaan saavat aikaan mahdollisen vuoro-
vaikutuksen vastaanottajan ja ldhettdjdn vililld. Palautteen roolia ei viestinnédssd tule
viheksyd, silld sen tehtdvidnd on varmistaa, ettd sanoma on otettu vastaan, mennyt peril-

le, tulkittu ja ymmarretty oikein. (Siukosaari 1999, 11.)

Siukosaaren (1999, 11, 20) mukaan viestintd on tyoviline, jolla yhteiso kykenee saavut-
tamaan asettamansa tavoitteet ja rakentamaan yhteisokuvaa sekd varmistamaan vuoro-
vaikutteinen tiedonvilitys. Viestintd on luonteeltaan toiminto, joka vaatii suunnittelua ja
aktiivista johtamista. Ollakseen tehokasta, viestinnin tulee kummuta yhteison toiminta-

ajatuksesta, tavoitteista ja visioista.

Viestintdtapahtuma lihettijidn ja vastaanottajan vélilld sisdltdd monia odottamattomia ja
muun muassa ldhettdjin ja vastaanottajan taustat ja aiemmat kokemukset, viestintétilan-
ne, ympdristossd tapahtuvat muutokset, sanomien runsaus sekd vaikeaselkoisuus. (Iké-

valko 1995, 11.)

Ikdvalko (1995, 12) toteaa myos, ettd erds oleellisimmista tekijoistd viestintdtapahtu-
massa on sanoma eli se, mité ldhettdjd haluaa sanoa. Jotta sanoma ylipditidin saataisiin
vastaanottajan tietoisuuteen, tarvitaan jokin kanava tai viline. Oikeilla kanava- ja vi-
linevalinnoilla voidaan vaikuttaa sithen, miten ymmirrettivid ja oikea-aikaista viestintd

on.



2.1 Viestinnin mallit

Varhaisimmat modernit viestinndn mallit ovat perdisin 1940 -luvun lopulta. Tuolloin
puhuttiin prosessimalleista, joiden mukaan viestintd on prosessi, joka voidaan jakaa
osiin. Ajattelu korosti my0s teoriaa, jossa viestintd on yhtéd kuin osiensa summa. Jos sen
osia tehostetaan, toimii kokonaisuuskin tehokkaammin. Prosessimallissa on siis kyse
informaation tai sanomien vilityksestd ldhettdjdn ja vastaanottajan vililld eri kanavia

kiyttien. (Aberg 2006, 83-84.)

1970 -luvulla tutkijat alkoivat pohtia, miten sanomia tuotetaan ja miten niitd tulkitaan.
Kyseistd nikokulmaa edustavat semioottiset mallit, joissa korostuu merkityksenanto.
Tamd malli pitdd viestintdd edelleen prosessina. Pesderon prosessimalleihin tekee kui-
tenkin se, ettd viestintd on tapahtuma, jossa asioiden tilaa tutkitaan merkityksen antami-
sen kautta. Lopullinen tulkinta saatetaan sitten muiden tietoisuuteen vuorovaikutteisen

verkoston kautta. (Aberg 2006, 84.)

Uusin viestinndn nidkokulma tuli esiin 1990 -luvulla ja se korostaa yhteisollistd sopi-
musta. Tdma tarkoittaa sitéd, ettd yhteison tdytyy omata sopimus siitd, mitd eri merkit
viestissd tai sanomassa itsessdin tarkoittavat. Taméa malli edustaa kulttuurista nikemys-
td ja sitd, ettd viestintd on ldhes poikkeuksetta kulttuurisesti madrdaytynyttd. Tdmén

vuoksi viestintd myos luo, uusii ja ylldpitdd kulttuuria. (Aberg 2006, 84.)

Loppujen lopuksi viestinniissi on Abergin (2006, 85) mukaan kyse tapahtumasta, “jossa
merkityksen antamisen kautta tulkitaan asioiden tilaa ja jossa tdami tulkinta saatetaan

muiden tietoisuuteen vuorovaikutteisen, sanomia vilittdvan verkoston kautta.”

2.2 Miti viestinti ei ole?

Viestinti ei Abergin (1989, 17-18) sanojen mukaan kuitenkaan ole informaation vili-
tystd, koska informatiivisella sanomalla tarkoitetaan sellaista sanomaa, joka vihentdd
epdtietoisuutta ja pitdd sisdllddn viestin, jolla on arvoa kaikille vastaanottajille. Ndiin ei
kuitenkaan ole, silld ihmiset saavat padsddntoisesti erilaisen miirdn tietoa samasta sa-

nomasta.
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Viestintd ei myoskddn ole prosessi, jossa vilitetddn jotain vastaanottajille. Viestinndn
sykli ei pdity sithen, ettd sanoma on ldhetetty. Harmittavan usein vaikuttaa kuitenkin
siltd, ettd eri yhteisOjen esimiehet nikevit viestinnin edelleen prosessimallin kaltaisena
tapahtumana, jossa sanomat vilitetidin vastaanottajille eri kanavien kautta. (Aberg 2006,

83.)

Turvallisimpana ldhtokohtana voidaan pitdd sitd, ettd viestinndssd on kyse sanomien

vilityksesti, joiden informatiivisuus vaihtelee (Aberg 1989, 18).
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3 YHTEISOVIESTINTA

3.1 Yhteisoviestinti ja tyoyhteiso

Kun ihmisid liittyy yhteen saavuttaakseen pddmaéérid, joihin yksittdinen henkilo ei pys-
ty, syntyy yhteiso eli organisaatio. Se pyrkii jirjestelmaillisesti tiettyihin padmiiriin sille

annettujen resurssien avulla. (Aberg 1989, 48-49.)

Siukosaari (1999, 12) kuvaa yhteisdviestinnédn olevan suunnitelmallista, tavoitteellista ja
johdettua toimintaa, jonka tavoitteena on rakentaa oikea, selked ja vahva yhteisokuva.

Yhteisoviestintd pyrkii lisdksi varmistamaan avoimen ja vuorovaikutteisen tiedonkulun.

Yhteisoviestintd kdsittdd kaiken sen viestinnén, joka tapahtuu yhteison sisillda sekd yh-
teisOn itsensd ettd kolmansien osapuolien vililld. Tyypillisin tapa tarkastella yhteiso-
viestintdd on jakaa se kahtia ulkoiseen ja sisdiseen viestintdidn. Ulkoinen viestintd on
tarkoitettu nimensid mukaisesti yhteison ulkopuolisten tahojen kanssa viestimiseen uuti-
soimisen ja taustoittamisen muodossa, kun taas sisdistd viestintdid tarvitaan tiedottami-
seen, henkildston motivointiin ja hyvin ilmapiirin synnyttdmiseen ja sdilyttdmiseen se-

ki liitketoiminnan kehittimiseen. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2007, 13—-14.)

Tyoyhteisen viestintd poikkeaa suppean ryhmén viestinndstd pddasiassa siten, ettd sen
puitteet ovat organisoidut. Tdmén lisdksi yhteisdviestintd tukee organisaation tavoittei-

den saavuttamista. (Aberg 2006, 96.)

Yhteisoviestintd voidaan jakaa myos viralliseen ja epéviralliseen viestimiseen. Viralli-
nen viestintd pitdd sisdlldén kehityskeskustelut, viikkopalaverit sekd esimerkiksi asiak-
kaiden ldahettdmit reklamaatiot. Epévirallinen viestintd on sellaista, jossa yrityksen vai-
kutusvalta on rajoitettua ja vaikutus siihen on siten hidasta. Kyseistd viestinndn muotoa
esiintyy erityisesti taukohuoneessa ja tupakkapaikalla, kdytivilld ja tyokavereiden huo-

neissa, kotona ja ystdvipiirissi. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2007, 14.)

3.2 Miksi tyoyhteisossé viestitddn?

Voidaan todeta, ettd yhteiso menestyy sitd paremmin mitd onnistuneemmin se kykenee

ottamaan huomioon eri sidosryhmien tarpeet ja toiveet. Organisaation tavoitteena on
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siten saada kansalaiset kiinnostumaan sen tarjoamista palveluista ja tuotteista. Tdhén se
tarvitsee viestintdd. Viestinnidn avulla yhteisO0 pystyy saattamaan asiansa - tehtivénsd,
tavoitteensa, toimintansa tulokset - tdrkeiden ryhmien tietoisuuteen. (Juholin 2009,

40-42.)

Lyhyemmin kyse on siis yrityksen halusta tehdid hyvii taloudellista tulosta. Kuten ai-
emmin jo todettiin, viestintd tukee tétd tavoitetta yhteistydssd muiden toimintojen kans-

sa.
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KUVA 1. Tulosviestinnin malli, Abergin pizza (Aberg 2000, 102.)
3.3 Tulosviestinnin malli

Kuten jo edelli todettiin, “viestintd tukee osaltaan tydyhteison tavoitteiden saavuttamis-
ta ja tuloksen tekoa.” (Aberg 2006, 96.) Timin vuoksi tavoitteellinen toiminta vaatii
rinnalleen toimivan viestintdjirjestelmén, silld yksikddn yhteiso ei kykene toimimaan
tehokkaasti ilman viestintda. Jos viestintii ei siis ole tai se on luokatonta, organisaation
vaikutuspiirissd olevat ihmiset eivit tiedd tavoitteistaan, tydon jaosta tai menestykses-
taan. (Aberg 2006, 96.)

Yhteisoviestintd pitdd sisdllddn kaksi ulottuvuutta, jotka ovat viestinnén puitteet eli kon-
teksti seki sisdllon painopiste (Aberg 2006, 97).
Viestinndn konteksti selventdd, onko viestinndn painopiste ulkoisessa vai sisdisessd

viestinndssd. Sisdllon painopiste taas on ikddn kuin jatkumo kontekstille. Sen toisessa
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adripddssd ovat yksittdiseen tyotehtidviin, tuotteeseen ja palveluun liittyvit sanomat ja

toisessa padssi koko organisaatioon liittyvit sanomat. (Aberg 2006, 97-98.)

Edelld mainitut ulottuvuudet yhdistimailld, saadaan aikaan malli, joka kuvaa yhteiso-
viestinnin sisiltod. Titd mallia kutsutaan Abergin pizzaksi, joka puolestaan koostuu
perustoimintojen tukemisesta, profiloinnista, informoinnista, kiinnittimisestd sekd sosi-

aalisesta kanssakdymisesti. (Aberg 2006, 98, 105.)

Tulosviestinnidn tehokkuus edellyttdid, ettd viestintda tarkastellaan kokonaisuutena. Jo-
kaista tulosviestinnidn lohkoa on kehitettiava siten, ettid se tukee tavoitteiden saavuttamis-

ta ja tuloksen tekemisti tyOyhteisossa. (Aberg 1997, 33.)

3.3.1 Lahiverkot

Yhteiso voi itse aktiivisesti vaikuttaa neljdin ensiksi mainittuun osa-alueeseen. Viidettd
osaa eli sosiaalista kanssakiymisti, yhteisd ei voi suoraan hallita. (Aberg 2006, 105.)
Tistd huolimatta sosiaalinen vuorovaikutus on erittdin tirked osa viestintdd. Sitd kutsu-

taan muun muassa puskaradioksi tai henkilokohtaiseksi ldhiverkoksi. (Aberg 1989, 64)

Mistd sosiaalisessa vuorovaikutuksessa on siis kyse ja miten se vaikuttaa yhteison sisil-
14?7 Se koostuu kolmesta osasta. Téarkein on ldhiverkko, johon kuuluvat ne henkil6t, jot-
ka tunnemme hyvin, kuten ldhisukulaiset, ty0ystdvit, kantakauppias ja niin edelleen.
Puskaradion vaikutuksen alle taas kuuluvat henkil6t, joita emme tunne kovinkaan hy-
vin. Nditd ovat esimerkiksi ystdvien ystdvit, hyvianpédivantutut ja kaukaiset sukulaiset.
Satunnaisverkkoon taas kuuluvat ne tahot, jotka kohtaamme sattumalta. Siten nimi so-

siaaliset kohtaamiset eivit todennédkdisesti tule toistumaan. (Aberg 1989, 214-215.)

Juholin (2009, 169) korostaa sosiaalisen vuorovaikutuksen osalta sen tehokkuutta. Li-
hiverkoissa vilitetty tieto on usein oikeaa, mutta se vain saavuttaa vastaanottajat nope-

ammin kuin virallinen viestinta.

Niin kutsuttua puskaradiota on my0s kritisoitu, ja se saatetaan ajoittain ndhdé jopa uh-
kana. Kaésitys on jokseenkin viiristynyt ja nojaa vahvasti prosessimalliseen ajatteluun.

Verkostoissa tapahtuva tiedonvaihto on olennaista yhteison toimivuuden ja ihmisten
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hyvinvoinnin kannalta. Se ei kilpaile virallisen tai puolivirallisen viestinnidn kanssa vaan

on niitd tdydentdvad. (Juholin 2009, 169.)

Aberg (2006, 106) korostaa kuitenkin, etti viestit liikkkuvat kyseisissi verkoissa nopeas-
ti, jos uutinen on huomattava. Verkostoissa viestien teho on myos parempi kuin silloin
jos uutiset vain luettaisiin esimerkiksi lehdestd. Tehokkainta viestintd on silloin, kun
henkil6t saavat tietoa sekd verkostoistaan, ettd virallisista ldhteistd. Talloin ldhetetyt

viestit tukevat toisiaan.

Voisi siis olettaa, ettd ainakin osa puskaradion tehosta perustuu kasvokkain tapahtuvaan

viestintdd tuttujen ithmisten kanssa.

3.3.2 Perustoimintojen tuki

Perustoimintojen tuki on tyOoyhteison viestinnén tdrkein osa-alue. Ilman sitd yhteiso ei
kykene toimimaan. Perustoimintojen viestintdi tarvitaan palveluiden ja tuotteiden tuot-
tamiseen ja siirtimiseen asiakkaille. Se koostuu osittain ulkoisesta ja sisdisestd viestin-
nistd. Ulkoisia perustoimintoja tukevat viestinnédn lajit ovat markkinointiviestintd ja
suhteet toisiin tyoyhteisoihin. Sisdisid toimintoja puolestaan tukevat tyOviestintd ja si-

sdinen markkinointi. (Aberg 2006, 98; 1989, 100.)

Sisdisen markkinoinnin rooli perustoimintoja tukevana viestinndn kenttind on merkitta-
vi. sen tehtdvand on varmistaa, ettd henkilostolld on onnistumisen kannalta olennaiset

tiedot sekd viestinnin vilineet. (Aberg 2006, 99.)

Siukosaari (1999, 122) puolestaan médrittelee sisdisen markkinoinnin tehtdvin seuraa-
vasti: 7Sisdiselld markkinoinnilla tavoitellaan tietimyksen ja hyvédksymisen kautta in-
nostuneisuutta tyohon ja tuloksentekoon, halua henkilokohtaiseen onnistumiseen ja ko-

ko yhteison menestymiseen.”

Sisdinen markkinointi on myds luonteeltaan jatkuvaa, eiki silld siten ole virallista alkua
eikd loppua (Siukosaari 1999, 122.)Téten se eroaa ulkoisesta markkinoinnista, joka on

kestoltaan usein ennalta maaritty.
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3.3.3 Profilointi

Profiloinnissa on kyse tavoitekuvan rakentamisesta ja siitd millaisia mielleyhtymid ih-
miset saavat eri yhtididen nimistd. Mielikuvat ovat ldhes poikkeuksetta erilaisia, silla
ihmiset ovat eri tavoin yhteydessé ja kosketuksessa eri yhtitihin ja kokevat esimerkiksi
yhtidistd ndkeminsé viestit eri tavalla. (Aberg 2006, 100).

Meidin jokaisen kuva ympiristostimme on erilainen.

Pitkdjinteisen yritys-, johtaja-, tuote- ja palveluprofiilin luomiseksi tarvitaan viestintda.

Profiloinnin avulla luodaan perusvire koko tydyhteison viestinnille. (Aberg 1989, 70.)

Profilointi ei ole ainoastaan viestintdd, vaan se pyrkii nivomaan yhteen kolme tekijaa.
Teot: mitd teemme ja miten, viestit: mitd sanomme ja miten, ilme: miltd yhteisoil-
meemme ndyttdd. Voidaankin siis todeta, ettei kyse ole ainoastaan yhteisokuvamainon-
nasta, vaan viestinnén kivijalan tai kanta-aallon méérittdmisesta.

Teot ovat kaiken profiloinnin perusta ja annettujen viestien tulee olla totuudenmukaisia.

(Aberg 2006, 100-101; 1989, 71.)

3.3.4 Informointi

Informointi nojaa ajatukseen, jonka mukaan viestintda tarvitaan yrityksen tapahtumista
omalle henkildstolle sekd ulkopuolisille kolmansille tahoille. Painopiste on uutisissa,
jotka kertovat, mitd tydyhteisossd tapahtuu. Informointi voidaan jakaa kahteen lajiin,
ulkoiseen seki sisdiseen informointiin. Ulkoinen informointi suunnataan organisaation
ulkopuolelle, kun taas sisdinen informointi on tarkoitettu omalle henkilostolle. (Aberg

2006, 102; 1989, 158.)

Informoinnissa on oleellista huomata sen ero profilointiin ja markkinointiin. Koska kyse
on péddasiassa uutisoinnista, on sen yhteydessd mainittava myos ikévit tai epamiellytta-

viit asiat. (Aberg 1989, 158.)

Sisdisessd informoinnissa painopiste on varsinaisessa sisdisessd viestinnéss, ja sen yh-
teydessd kdytettdvissd kanavissa, joita tdssd tydssd kisitellddn myohemmin luvussa kuu-

si.
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3.3.5 Kiinnittiminen

Kiinnittdmisessd on kyse henkiloston perehdyttdmisestd tyohonsd ja tyOyhteisoonsa
viestinnén avulla.

Kiinnittdmisessi ei kuitenkaan ole kysymys pelkéstidin uusista tyontekijoistd. Tyotehta-
vit saattavat muuttua ja uusia tydtapoja ilmetd. Tdmé vaikuttaa osaltaan siihen, ettd
myds kauemmin talossa olleet kuuluvat kiinnittdmisen vaikutuspiiriin. (Aberg 2006,

103.)

Aberg (2006, 102) toteaa, etti kiinnittimisti on kahta lajia: yleisempii koko tydyhtei-
s00n perehdyttdmistid ja varsinaiseen tyohon perehdyttdmistid. Tyoyhteisoon perehdyt-
tamisen yhteydessd kdydddn ldpi esimerkiksi talon normit, vallitsevat sopimukset ja
madridykset, tyosddnnot, henkilostopalvelut ja tiedot sekd oikeuksista ettd velvollisuuk-
sista. Tyoperehdytyksen piiriin kuuluvat uudet tyontekijit sekd ne henkildt, joiden tyo-
menetelmiit tai tyd muuttuvat. (Aberg 1989, 203, 208.)

Kun kiinnittdmista tarkastelee syvemmin, voidaan todeta, ettd sen vaikutukset yhteisos-
sd korostuvat suurten muutosten yhteydessd, jolloin koko organisaatio saattaa kohdata

mullistuksen tai muun vastaavan voimakkaan tekijén.
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4 SISAINEN VIESTINTA

Sisdinen viestintd koostuu péddasiassa henkildstoviestinnésté ja on siksi tdrked osaamis-
alue ja tavoitteellisin toiminto. Kyse on ennen kaikkea tietoisuuden ja tunnettuuden li-

sdamisestd henkiloston keskuudessa. (Siukosaari 1999, 45, 65.)

Sisdiseen viestintddn kuuluvat yhteystoiminta ja tiedotus. Yhteystoiminnan avulla yhtei-
sO pitdd yhteyttd henkilostoon, kun taas tiedotuksen tarkoitus on vilittdd sanomia talon
sisdlle. (Siukosaari 1999, 45.) Téssd vaiheessa lienee hyvé korostaa, ettid yhteydenpito ja
tiedottaminen tarkoittavat kahta eri asiaa, vaikkakin ne saattavat asiaan perehtymétto-
min korvaan kuulostaa samalta. Viestinnén ja erityisesti sisdisen viestinndn byrokraatti-
sesta ensivaikutelmasta huolimatta Juholin (1999, 34) korostaa, ettei sen paikka siitd

huolimatta ole henkilostohallinnossa.

Teoriaosuuden alkuvaiheessa on hyvi korostaa, ettei viestintd itsessddn muuta tilannetta
paremmaksi. Sen sijaan tieto, joka saadaan oikeaan aikaan ja joka on ajan tasalla helpot-
taa tyontekijoitd ymmartdméddn mahdollisia muutoksia ja auttaa heitd sopeutumaan nii-
hin myShemmin. On parempi tietdd pahin mahdollinen, kuin eldd epitietoisuudessa.

(Ikdvalko 1995, 45.)

4.1 Sisiisen viestinnin tehtiviit

Ikdvalko (1995, 46) korosta, ettd sisdisen viestinnin tdrkein tehtdvd lamavuosina on
muutoksista informointi. Tdmd on my0s alue, jossa pahimmat laiminlyonnit usein ta-
pahtuvat. Voidaankin olettaa, etti muutoksista tiedottaminen on taas entistd tdirkeim-

maissi asemassa, kun Eurooppa ajautuu yhi syvenevéiin rahoituskriisiin.

Téarkeitd tehtdvia ovat toisaalta myos selittdd ihmisille organisaation olemassaolon kan-
nalta tirkeit asioita kuten tavoitteet, keinot sekd arvot joita toteuttamalla asetetut tavoit-

teet on mahdollista saavuttaa. (Juholin 1999, 32.)

Sisdinen viestintd pyrkii my0Os vaikuttamaan ihmisten viihtyvyyteen. Se onnistuu ker-
tomalla yksittéisille henkil6ille heidin tehtdvinsd seki tavoitteensa ja nivomalla ne yh-
tidn tavoitteisiin ja kertomalla, miten ne ovat toteutuneet. Pelkistd tavoitteista kertomi-

nen ei riitd. On tirkedd myos kertoa, miten hyvin ne on saavutettu. (Ikdvalko 1995, 46.)
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Ikivalko (1995, 46) tarkentaa sisdisen viestinnin tehtivid kiyttien apunaan Abergin

ailemmin madritteleméd viestinnén pizzaa. Tdarkeimmiksi hén nostaa:

- Informointi tuloksista, suunnitelmista ja henkilostod kiinnostavista asioista

- Perehdyttdaminen tyohon ja tyoyhteisoon. Tamin jidlkeen kuvaan astuvat kiinnit-
tdminen ja sitouttaminen organisaatioon

- Informointi ja keskustelu yhteisistd asioista ja kunkin omasta tyostd sekd muu-
toksista, koulutuksesta, etenemisesté ja kehittymisesta.

- Sisdinen markkinointi, jolla pyritddn vaikuttamaan henkildston tietoon oman yh-
teisOn tarjoamista tuotteista ja palveluista. Kun omien tyontekijoiden tieto kas-
vaa, kykenevit he paremmin markkinoimaan niitd eteenpidin ulos yrityksesta.
Tamai on ulkoisen markkinoinnin menestymisen edellytys.

- Vuorovaikutus ihmisten kesken virallisissa ja epdvirallisissa yhteyksissd

Voidaan siis todeta, ettd sisdinen viestintd pyrkii takaamaan tiedon virtaamisen vapaasti
ja esteettd tyoyhteisossd. Tamai pétee erityisesti vertikaalisessa viestinnidssd, jossa tiedon
ja sanomien on pédstdvi kulkeutumaan vapaasti ylhédéltd alemmille organisaatiotasoille
sekd pdinvastoin. Sisdinen viestintd pyrkii myds mahdollistamaan tuloksellisen vuoro-
puhelun henkiloston kesken ja valjastamaan sen yhtion kdyttéon. Viestinnin ja sen apu-

na olevien vilineiden ldpédisykykyyn on kiinnitettdva huomiota.

Edelld mainitut tehtivit ovat yleispétevid ja ne mainitaan ldhes kaikessa alan kirjalli-
suudessa. Totuus on kuitenkin toisenlainen. Todellisuudessa yleisid ohjeita on vaikea
antaa, koska viestintd on viime kiddessé aina yhteisosidonnaista. Muuttujia ovat yhteison
kulttuuri, arvot ja pddmaédrit. Viestinnén tekijoiden vastuulla on, ettd he tuntevat oman
organisaationsa ja kykenevidt muokkaamaan viestinnén yhtion tarpeita vastaaviksi. (Ju-

holin 1999, 43.)
Juholin (1999, 43) tiivistdd viestinnén tehtdvét kolmeen padkategoriaan:

- Tiedonkulkuun, joka auttaa ihmisid saamaan tarvitsemansa tiedon ja takaa sen, ettd
tieto on helposti saatavilla.
- Vuoropuheluun, jossa mielipiteet voidaan ilmaista vapaasti ja niitd kuunnellaan.

- Keskeisten tietosisiltdjen, kuten vision, strategian ja arvojen késittelyyn.
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Lopuksi on hyvi todeta, ettd yhteisdjen tyontekijit ovat luultua kiinnostuneempia tieté-
midn omasta yhteisostiddn. Esimiehet ja johto olettavat usein, ettd henkildstod kiinnos-
taa ainoastaan heiddn oma tyonkuvansa ja siihen liittyvit seikat. (Juholin 1999, 35.)
Nidin ollen voin todeta, ettd edelld mainittujen teorioiden lisdksi viestinnin ja viestijoi-
den tehtdviani on ennen kaikkea selvittdd, mistd thmiset haluavat tietdd. Nédin viestinnas-
td saadaan tarkoituksenmukaisempaa ja sen tulokset ovat konkreettisia ja helpommin

mitattavissa.

4.2 Suunnittelu

Vaikka sisiiselle viestinnille olisikin olemassa sen vaatimat resurssit, se ei voi toimia
pelkidstdan hyvien periaatteiden pohjalta. Mitd sisdinen viestintd sitten vaatii? Kuten
kaikki muu, my0s viestintd on organisaatiokohtaista. Vaaditaan suunnittelua seké aika-

ajoin pitkélle menevii ohjeistusta. (Juholin 1999, 105.)

Lahtokohtana sisdisen viestinndn suunnittelulle on ymmartédd, ettd toimintaa tapahtuu
strategisella ja operatiivisella tasolla. Strategisen suunnittelun piiriin kuuluvat viestin-
nin tarkoituksen ja tehtdvien médrittely, perusperiaatteiden miirittely seké viestintédstra-
tegiaan liittyvit seikat kuten avaintulokset, tulostavoitteet ja tehtdvit. (Juholin 1999,

105-106.)

Operatiivista suunnittelua ovat painopistealueiden médrittely sekéd toimenpiteiden valin-
ta ja jaksotus seuraavalle vuodelle (Juholin 1999, 106).
Juholin (1999, 106) lisdd my0s, ettd myos vastaanottajat, kdytettdavissi olevat resurssit ja

vastuut on madriteltava.
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KUVA 2. Viestintdsuunnittelun komponentit (Juholin 1999, 106.)

Jos tarvittavaa taustatutkimuksia ja analyyseja viestinnén tarpeista ja vaatimuksista ei
ole tehty, on vaarana, ettd tehdyt toimenpiteet eivit palvele tyoyhteisod halutulla tavalla.
Pitkalld aikavililld huonosti suunniteltu ja toteutettu viestintd ei vilttiméttd saavuta ar-

vostusta tai valtuutusta organisaatiossa. (Juholin 1999, 107.)

Viestintd vaatii periaatteita, yhteisid pelisddntdjd, joiden mukaan jokainen toimii. On
tiedettdva, millaiseen toimintatapaan yhteisoé on sitoutunut. Pelisddnnoissd méadritellddn
asioita, jotka on usein maidritelty myos yhteison arvoissa. Néitd voivat olla esimerkiksi
avoimuus, nopeus, ajantasaisuus, ennakoivuus ja vuorovaikutteisuus. (Juholin 1999,

108.)

Juholin (1999, 109) korostaa periaatteista tirkeimmat. Hinen mukaansa tavoiteperiaat-
teet olisikin hyvé purkaa esimerkiksi seuraavasti:

Viestintd on

- Ennakoivaa, jolloin henkilostd on tietoinen organisaationsa asioista ennen muita
sidosryhmid. Tdmad ei kuitenkaan tarkoita siti, ettd tieto tulee ulkopuoliselta taholta
kuten esimerkiksi mediasta.

- Avointa, joka tarkoittaa sitd, ettd asiat kerrotaan sellaisena kuin ne ovat. Tietoa ei

viadristetd kaunistelemalla, vaan asioista kerrotaan niin syyt kuin seurauksetkin.
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- Vuorovaikutteista, jolloin ty0yhteisossd syntyy keskustelua ajankohtaisen asian tii-
moilta. Vuorovaikutus vaatii kaikkien vastuuta tiedonkulusta. On myds hyvéd huo-
mata, ettd vuorovaikutteista ilmapiirid haettaessa tiedonkulku ei saa rajoittua yk-

sisuuntaiseksi, esimiehelti alaiselle.

Vaikka sisdiselle viestinnille olisikin asetettu jdrkevit ja toteutuskelpoiset tavoiteperi-
aatteet, ne tulisi tdstd huolimatta havainnollistaa mahdollisimman yksiselitteisesti ja
purkaa kdytintoon. Otetaan esimerkiksi avoin viestintd ja sen toteuttaminen kaytannos-
sd. ”Sekd myonteisistid ettd kielteisistd asioista kerrotaan ja keskustellaan peittelemittd,
ja ristiriidat ndhddin kehitysmahdollisuuksina. Jokaisella on oikeus saada palautetta
tyOstdaan voidakseen kehittyd. Jokaisella on oikeus ja velvollisuus antaa palautetta tyo-

yhteisonsd jatkuvan kehityksen aineksiksi.” (Juholin 1999, 110.)

Jotta viestintd saadaan kiintedksi osaksi organisaatiota, tiytyy olla perilld vastaanottajis-
ta. Tdmin vuoksi on tiedettdvi, keille viestintdd tehdédédn ja keiden kanssa viestitiddn seka

millaisia odotuksia niilla tahoilla on. (Juholin 1999, 111.)

Jotta viestintd toimisi halutulla tavalla, vaatii se tuekseen ryhmien ja verkostojen ana-
lysointia ja seurantaa. Vastatakseen yhteistydoryhmien tarpeisiin, tarvitaan lisdksi tietoa
siitd, mitd kyseiset ryhmiit jo tietdvét ja ennen kaikkea mitd he haluavat tietdd. On myos
hyvi olla perilld niistidkin asioista, joista ryhmit haluavat vield erikseen keskustella.

Mielikuvilla ja asenteilla on myds painoarvoa. (Juholin 1999, 111.)

Jotta viestintd olisi tehokasta, tarvitaan sen tueksi kdyttokelpoinen suunnitelma. Perus-
suunnitelman tarkoituksena on luoda yhteiset pelisdinnot, tehdd keskeiset médrittelyt ja
analyysit, asettaa tavoitteet sekii antaa valmiudet tehdid niin kauemmaksi kuin lihem-

maéksikin ulottuvaa suunnittelua. (Juholin 2009, 67.)

4.3 Suunnittelun liihtokohdat

Juholinin (2009, 69) mukaan viestintdstrategia voidaan mddiritelld seuraavalla tavalla:

”Viestintdstrategia muodostuu niistd toimintaa yhdensuuntaistavista madrittelyistd, va-

linnoista ja tavoitteista, joita soveltamalla ja toteuttamalla yhteis6 menestyy nyt ja tule-
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vaisuudessa. Se tapahtuu hyodyntimailld viestintdd koko organisaation voimavarana.

Strategiassa padhuomio on tulevaisuudessa.”

Viestintd on organisaation voimavara ja kiytettdavissd oleva resurssi. Tdmin vuoksi sitd
tulee suunnitella, johtaa ja valvoa. Se ei siten juurikaan eroa muista yhtion kéytettivissa
olevista voimavaroista. (Aberg 1989, 224.) Tissd vaiheessa lienee myos aiheellista to-
deta, ettd viestinndn johdonmukainen hallitseminen on tidrkedd, olipa kyseessd sitten
minkélainen organisaatio hyvinsid. Vaikka viestintd tapahtuisikin suurimmaksi osaksi
normaalien rutiinien lomassa, on viisasta antaa pddvastuu sen toteuttamisesta jollekin
tietylle henkilolle. Jos vastuualueita ei anneta, voidaan olettaa, etti jaettu vastuu koetaan
siten, ettei se loppujen lopuksi ole kenenkéin vastuulla. Erityisesti ylemmiltd organisaa-
tiotasoilta tulevan tiedon jakaminen olisi hyvi antaa jonkin yksittdisen henkilon tehti-
viksi. Téalloin kyseiselld henkil6lld on oltava valmiudet ja valtuudet kutsua henkilostoa

paikalle tiedon vilittdmistéd varten.

Suunnittelulle on ominaista, ettd se edeltdd toimintaa ja siten etukiteen suoritettua paa-
toksentekoa. Sitd tarvitaan, kun haluttu tila edellyttdad useita perittdisid ja toisiinsa vai-
kuttavia paidtoksid. Talloin padtoksistdi muodostuu ketju, jonka hallintaan tarvitaan
suunnittelua. Suunnittelun avulla pyritdén vaikuttamaan tulevaisuuteen tietylld tavalla.

(Aberg 1989, 224-225.)

4.3.1 Strateginen suunnittelu

Suunnittelusta puhuttaessa, vastaan tulevat usein késitteet strateginen, taktinen ja opera-
tiivinen suunnittelu.

Strategisessa suunnittelussa tihtdin asetetaan pitkille tulevaisuuteen voimavarojen ol-
lessa sitomattomat. Aikavili on yleensd 5 - 10 vuoden luokkaa. Strategisen suunnittelun
tyokaluiksi luetaan muun muassa erilaisten viestintdsuunnitelmien sekd soviteanalyysi-
en luominen. (Aberg 1989, 225.) Strategisella tasolla luodaan pohja operatiiviselle
suunnittelulle. Kyse on tietoihin, mielikuviin ja asenteisiin vaikuttamisesta. Strategian

tavoite voi esimerkiksi olla tiedonvaihdannan toimivuus. (Juholin 2009, 72.)
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4.3.2 Taktinen suunnittelu

Taktinen suunnittelu kisittdd keskipitkin aikavilin. Useimmiten puhutaan noin 2 - 5
vuodesta. Talloin voidaan jo konkreettisesti suunnitella resurssien sitomista tiettyihin

toimintoihin ja niiden vaikutuksia tydyhteiséon. (Aberg 1989, 225.)

Juholinin (2009, 73) mukaan taktinen suunnittelu on hyvin lihelld operatiivista suunnit-
telua ja sen tavoitteena olisi siten toimia vuoden tai jopa muutaman kuukauden tdh-
tdimelld. Juholin toteaakin, ettd taktinen ja operatiivinen suunnittelu menevét usein
padllekkiin. On siis olennaista ymmirtdd, mitd ovat pitkéin aikavélin tavoitteet ja miten
ne pystytddn saavuttamaan kdytinnon toiminnalla. Tilloin olennaista ei siis olisi se,

milloin mitédkin suunnittelua tehdéin.

4.3.3 Operatiivinen suunnittelu

Operatiivinen suunnittelu kisittdd suunnittelun lyhyelld tdhtdimelld, yleensd vuoden
sisdlld. Tillsin toimintaa pyritdin suunnittelemaan sille suoduin resurssein. (Aberg

1989, 226.)

Kyse ei siis ole endid vaikutusten analysoinnista, vaan pikemminkin eri toimenpiteiden
ideoinnista, ajoittamisesta ja jdrjestelystd, kun tiedetddn konkreettiset tavoitteet sekd
osapuolet, joiden kanssa ollaan tekemisissd. Operatiiviseen suunnitteluun kuuluu olen-

naisesti myos toiminnan seuranta. (Juholin 2009, 72.)

On hyvé huomata, ettd vain suunniteltu viestintd muodostaa tehokkaan kokonaisuuden.
Suunnitelmallisuus vihentdd ylldtyksid ja parantaa yhteison kykyé reagoida niihin tilan-
teen niin vaatiessa. Lisdksi hyvilld suunnittelulla voidaan olennaisesti tehostaa tyonteki-

joiden ajankidyttod. (Kaihovirta-Rapo, Lohtaja 2007, 93.)

Viestintdd suunniteltaessa on myds hyvi ottaa selvdd yhteison kiytossid olevista kana-
vista. Niitd kisitellddn tarkemmin tulevassa luvussa. Kiytinnossd timéi tarkoittaa sitd,
ettd viestintd onnistuu sitd paremmin, mitd paremmin viestintdkanava on onnistuttu va-
litsemaan. Vidrdlld kanavavalinnalla kohdeyleiso jda tavoittamatta. (Kaihovirta-Rapo,

Lohtaja 2007, 50.)
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4.4 Sisiisen viestinnin haasteet

Viestintd ja erityisesti sisdinen viestintd on varsin monimutkainen kisite. Se muodostuu
useista toiminnoista, jotka ketjuuntuvat toisiinsa. Se sisdltdd useita muuttujia, joista osaa
ei valttdmattd voida tai kyetd ottamaan huomioon. Siksi onkin selvéd, ettd jokainen joka
on tekemisissd sisdisen viestinnidn kanssa, kohtaa myos haasteita. Jos henkilo viittdd,

ettei haasteita ole, voidaan olettaa ettd hin ei ole vain vield huomannut niita.

Abergin (2006, 111-112) mukaan haasteita on nelji. Ensimmiinen on tietojen liikku-
minen. Tietoa liikkkuu yhteisdissd usein aivan liian vdhdn. Syntyy siis uutistyhjiditd,
jolloin ihmiset tietdvit, ettd jotain on tapahtunut, mutta heille ei kerrota siitd. Talloin

puskaradio aktivoituu ja sen kautta liikkuvat huhut tiyttavat syntyneen uutistyhjion.

(Aberg 2006, 111.) On huomattava, ettd kyseinen tyhjio tdyttyy aina. Tdytteen oikeelli-
suudella ei ole merkitystd. Tilannetta voidaan parantaa aktiivisella ja luotettavalla sisdi-
selld tiedotuksella, jolloin puskaradio virittyy pohtimaan nyansseja. Esimerkkityhjioitad
on useita, mutta tunnetuin lienee Irakin sodan jidlkimainingeissa syntynyt tyh;jio, jolloin
sodan syisti kiisteltiin varsin kiivaasti. Viittely jatkuu yhi tinédkin péivéni, silld tyhjiota

ei ole saatu tiytettyd tyydyttivéasti huolimatta siitd, ettd sota kesti ldhes vuosikymmenen.

Yrityksissd tyhjioitd syntyy tyypillisimmin esimerkiksi fuusion, suurten organisaa-
tiomuutosten tai ldhiaikoina eldkkeelle siirtyvin toimitusjohtajan seuraajaspekulaatioi-
den yhteydessi. Pidsdidntond tiedon liikkkumisen suhteen voidaan pitéd sitd, ettd sellaiset
tiedot on saatava liikkeelle, joihin kohdistuu yhteisid tiedontarpeita. Néihin kuuluvat jo
edelld mainittu organisaatiomuutokset seki nimitykset tai suuret kaupat. (Aberg 2006,

111-112.)

Yhteisoissd on myOs painotettava yhteisvastuullisuutta tiedon liikkuvuuden takaamisek-
si. Tieto ei edelleenkéidn liiku itsestddn. Kaikkien tulee kantaa vastuu tiedon véalittdmi-

sestd eteenpiin tahoille, joille siitd on hyotyd. (Siukosaari 1999, 130.)

Toisena haasteena voidaan pitdi tietovarastoja ja verkkoja. Osa tiedosta on lahtokohdil-
taan sellaista, ettd sen on oltava paikallaan, mutta tietoa tarvitsevan on pééstdvi siihen

kisiksi. Kyse on hajautetuista tietokannoista, joihin pididsee suoraan verkon vilitykselld
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tai tietokannan hoitajan kautta. Tiedot, joihin kohdistuu yksil6llisid tiedontarpeita, on

hyvi varastoida staattisiin tietopankkeihin. (Aberg 2006, 112.)

Esimiehen vahva asema sisdisessd viestinndssd on tullut jo useaan otteeseen esille. Siksi
myos esimiestyohon kohdistuu haasteita. Hian toimii linkkind yksikkonsé ja koko muun
tyoyhteison vililld ja hinelld on lisidksi perspektiivid koko yhteison toimintaan. Haasteet
kohdistuvat siis erityisesti tietojen radtdloimiseen oman yksikon tarpeita vastaavaan
muotoon ja toisaalta tiedon vilittimiseen alhaalta ylemmille organisaatiotasoille.
(Aberg 2006, 112.) Huomiota tulee kiinnittdd lisdksi siihen, ettd tiedon saanti on turvat-
tu. Tiedon panttaaminen ja tiedon hallinnan avulla arvostusta hakeva johtaja ei ole osa

tehokasta ja nykyaikaista viestintdilmastoa. (Siukosaari 1999, 130.)

Neljiantenad haasteena ovat tietotorit ja ahaa -aukiot. Yritys tarvitsee fyysisen tilan, jossa
voi levitd ja ideoida epivirallisessa ilmapiirissd. Tdménkaltainen satunnaisviestintd on
saavuttanut vankan jalansijan useissa moderneissa yrityksissd. Syynd tdhédn on se, ettid
ndissid tiloissa on syntynyt uusia ldhestymistapoja ja ratkaisuja vallitseviin ongelmiin

(Aberg 2006, 112; Aberg 1997, 106.)

Siukosaari (1999, 130) lisdd Abergin listaan vield muutaman keskeisen tekijin. Jotta
tieto saataisiin pidettya liikkeelld, ihmisten tulee tuntea yhteison tavat sekd muut ihmi-
set. Myos kanavavalinnat saattavat muodostua yllittavin haastaviksi. Onkin hyvi kar-
toittaa, mikd tieto jaetaan verkossa ja mikd paperilla. Tarkedmpédd on kuitenkin osata

kdyttad henkilokohtaista viestintdd oikein ja oikeissa tilanteissa.

Juholin (1999, 78) puolestaan tiivistda viestinndn suurimmat haasteet ja puutteet seuraa-

vasti:

- Johto ei tiedd, mitd henkilosto ajattelee. Henkilosto ei siten koe johdon olevan sel-
villd siitd, mitd organisaatiossa ajatellaan ja koetaan.

- Tieto tulee perille huhuina.

- Johto ei kerro henkilostolle téirkeitd ja oleellisia asioita. Kyse on tiedon merkitté-
vyydestd, ei niinkddn maarasta.

- Tietoa ei ole helposti saatavilla.

- Tieto ei ole tdsmallista.
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Smythe (1997, Juholinin 1999, 63—-64 mukaan.) toteaa, ettd erés sisdisen viestinnédn suu-
rimmista haasteista on, ettd yhteison jdsenet ovat tietoisia yhteisonsd kulttuurista ja ar-
voista. Tdhiin tavoitteeseen ei pdistd tiedottamalla vaan siten, ettd ihmiset voivat todeta
organisaation arjen perusteella, millaiset arvot tyOpaikalla vallitsevat. Arvot opitaan
oman ja muiden kiyttdytymisen perusteella. Niitd ei voi miidritd ulkoapidin, vaan jokai-
nen arvioi niitd omaa kokemusmaailmaansa vasten. Arvoja ei siten voi sisdistdd opette-
lemalla ulkoa avainsanoja ja niiden selityksid. (Juholin 1999, 63—-64.) Yhteisokulttuurin

merkitystid sisdiseen viestintddn kuvataan tarkemmin seuraavassa luvussa.

Jo mainittujen syiden lisdksi on mielestini syyti kiinnittdd huomiota OCD -menetelmin
avulla saatuun tietoon viestintdvajeista. Koska syyt eri vajeisiin ovat pysyneet jokseen-
kin muuttumattomina viime vuosikymmenten aikana, voidaan mielesténi olettaa, ettd
viestintdvajeet ja niiden aiheuttamat haasteet tulee my0s ottaa huomioon nykyaikaisissa
yhteisoissd. Tami koskee erityisesti esimiesasemassa olevia henkilditd. On pitkélti hei-
din vastuullaan kertoa yhteison muille tyontekijoille tirkeistd ja heitd vilittomisti tai

vilillisesti koskettavista asioista.

Club Encoressa arkipdivin viestintdd vaikeuttaa tiedon oikea-aikaisuuden puutteelli-
suus. Esimies itse kokee, ettd hinen vilittdminsid sanomat eivit vilttimaéttd aina ole ajan
tasalla. Tdma johtuu osin hédnestd itsestddn riippumattomista syistd. Thmisten tyovuorot
alkavat intervalleissa, eivitkd kaikki siten ole kuulemassa sanomaa tiettynd hetkend,
jolloin sen vaikutukset olisivat voimakkaimmillaan. Tieto on siis toisille uutta, mutta

toisille jo vanhentunutta.

4.5 Esimiesviestinta

Esimiehen asema osana viestinnén infrastruktuuria on kiistatta yksi tarkeimmisti. Tama
pitee etenkin tyotd ja tydymparistod koskeviin asioihin. Koska esimies on usein ldheisin
ja helpoiten saavutettavissa oleva tiedonldhde, kddnnytddn hdnen puoleensa ldhes kai-

kissa asioissa. (Aberg 2006, 110.)

On kuitenkin syytd huomata, ettei alainen voi passivoitua ja tuudittautua siihen, ettd
esimies tuo tiedon pyytdmittd ja aina oikeaan aikaan. Yksi alaisen velvollisuuksista

osana toimivaa sisdistd viestintdd on, ettd hin kykenee itse hakemaan aktiivisesti tietoa.
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Tamai edellyttdd kuitenkin, ettéd tietoa on saatavilla ja yhteisossé tiedetdin mista sitd saa.

(Aberg 2006, 110.)

Asemassaan esimiehen voidaan sanoa seisovan keskelld risteystid. Hianen tehtdvinéédn on
vieda tietoa henkilostoltd johdolle ja johdolta henkilostolle. Tietoa on osattava karsia ja
tulkita oikein. Lisdksi tulevat ja lahtevit viestit on kyettdvd kohdistamaan oikeille hen-
kiloille. Kaikkien ei tarvitse vélttimétti tietdd kaikkea. Se miki on kullan arvoista toisil-

le, saattaa olla roskaa toisille.

Esimiesviestinnén tavoitteena on lisétd tietoisuutta omassa yksikossddn. Tédhin liittyvit
kiintedsti tuloksentekijit, tyonteko ja tydympiristd. (Siukosaari 1999, 92-93.)

Aberg (2006, 111) kiteyttiz esimiehen tehtivin varsin mallikkaasti. Hinen mukaansa
esimiehen tehtdvd on suhteuttaa ja rditidloida tiedot oman yksikon tarpeita vastaaviksi

siten, ettd jokainen ymmirtdd, mitd ne tarkoittavat juuri tdssi yksikossa.

Vaikka esimiehen asenne olisikin kohdallaan, tarvitaan myos viestintitaitoja. Tama tar-
koittaa kiytdnnossa sitd, ettd asiat osataan esittdd rakentavassa hengessi ja myonteisessa
ilmapiirissd. Yksi parhaista tavoista saavuttaa tietoisuus, on pyytdd henkilé kahdenkes-
kiseen keskusteluun. (Ikidvalko 1995, 60.) Tédssd vaiheessa esimiesviestintd sekoittuu
puhumiseen ja kuuntelemiseen, vuorovaikutukseen. Mikéddn kanava ei siis toimi itsendi-
sesti. Jokaisen kanavan voidaan olettaa tukevan toista jollakin tavalla. On kuitenkin
otettava huomioon, etti jos viestin tueksi kiytetddn useita kanavia, tulee viestin sisdltd-

min tiedon pysyd muuttumattomana, jotta kaikki saisivat saman tiedon.

Johtamisviestintd on siten siis ~organisatorisissa puitteissa tapahtuvaa johtamistyota,
jossa korostuvat asioiden tulkinta, toimintaan tarvittavan tiedon tuottaminen ja jakami-
nen, yksildiden ja ryhmén tyon suuntaus, organisointi, valvonta, motivointi ja kannus-

taminen seki vuorovaikutus ja yhteisollisyys.” (Aberg 2006, 93.)

Esimiehen asema viestinnédn etulinjoissa on kiistaton. Tehokas viestinti tidssd asemassa
edellyttdd omaan yhteisoon kuulumista ja sitoutumista, joka puolestaan luo edellytykset
vilpittomalle vuorovaikutukselle. Esimiesviestintd pitdd sisdllddan eniten kasvokkaisvies-
tintid kuin mikiin muu viestinnin osa-alue. Aidrimmiisten nikemysten mukaan esimie-
hen ei edes odoteta viestivin kirjallisesti, silld sen koetaan ajoittain jopa pahentavan

tilannetta. (Juholin 2009, 163.)
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Esimiesviestinnin kehittdmisen avainalueita ovat Juholinin (2009, 164) mukaan esimer-

kiksi:

- Kyky tulkita monimutkaisia asioita yksinkertaiseen ja ymmaérrettivaan muotoon
- Viiliton ja rehellinen palaute tyosuorituksista ja ideoista

- Kyky ottaa itse vastaan palautetta

- Mahdollisuus keskustella ja antaa aikaa ihmisille

- Myonteinen asenne oman ryhmin tai osaston kehittdmisideoille

Tilld hetkelld Club Encoren esimiesten viestintiasemaa vaikeuttavat ndkemyserot yri-
tysjohdon kanssa. Esimerkiksi ravintolapdillikko kokee tdlld hetkelld, ettd jos johto-
asemissa olevat henkilot ymmairtdisivit esteettomén ja vuorovaikutteisen tiedonkulun
merkityksen, he olisivat todennikdisesti halukkaampia maksamaan palkkaa esimerkiksi
reilun tunnin mittaisista palavereista. Téalloin palaverien kédyttdasteenkin voidaan olettaa

nousevan nykyisesta.

4.5.1 Arkisen esimiesviestinnin ongelmia

Esimiehen viestintd voi ajautua karille monella tapaa. Yleisimpid ovat kieli-, kisite-,
ymmarrettavyys- sekd tulkintaongelmat. Uskottavuus on haaste, viestijoilld voi olla via-
rinlaiset ennakko-odotukset tai viestiketju saattaa katketa, kun viesti kulkee organisaa-
tiossa ylhidltd alaspdin. Kaikki eivit ole viestintitilanteessa ldsnd, sdhkodpostiviesti ei
menekdidn perille tai asian tarkistaminen unohtuu. Edelld on kisitelty vain muutamaa
esimiesten kohtaamaa ongelmaa. (Aberg 1997, 166—167.) Club Encoressa ongelmaksi
esimiehen osalta muodostuu erityisesti timdn oman muistin kapasiteetti. Tilannetta vai-
keuttaa edelleen se, ettd henkildston vuorot alkavat eri ajankohtina. Téll6in on dirim-
mdiisen haasteellista pitdd kirjaa siitd, mitd on sanonut ja kenelle ja ovatko aikaisemmin
ilmoitetut tiedot mahdollisesti jo muuttuneet. Helpotusta tilanteeseen tuo kuitenkin

alaisten aktiivinen tiedonhaku.

Viestinnédn laatua voi parantaa kiinnittdmillda huomiota sanomiin ja niiden ymmarretta-
vyyteen, perusteluihin ja vastaanottajiin. Lisdksi on hyvd miettid, pitddko tietoa muokata
ennen jakelua esimerkiksi kertomalla kansilehdelld, mitkd ovat olennaisimmat kohdat

tal mitkd ovat muutokset edelliseen verrattuna. Toistetta eli redundanssia kannattaa lisd-
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td, silld sen on havaittu auttavan erityisesti silloin kun viestintétilanteessa esiintyy héiri-
oitd. Kun viesti on ldhetetty, kannattaa kiinnittdi huomiota vastaanottajiin varmistamal-
la, ettd viesti on mennyt perille, se on ymmairretty oikein ja ettd sen mukaan on toimittu.
Vuorovaikutustilanteissa korostuvat puolestaan aktiivinen kuuntelu ja asioiden tarkistus.

(Aberg 1997, 167.)

Tilld hetkelld Club Encoren esimiestasolla koetaan, ettd 1dhintd esimiestd saatetaan jopa
viltelld. Syyksi epdilldén sitd, etteivit kaikki valttamaittd uskalla puhua asioista suoraan.
Esimerkiksi palavereissa on harmittavan usein havaittavissa kiertelya ja kaartelua. Esi-
miehen asema korostuu entisestiiin, kun organisaatiotasojen miird lisddntyy. Esimer-
kiksi ketjuravintoloissa, joissa Club Encorenkin esimies on aikaisemmin tydskennellyt,
vastauksen saaminen kesti usein luvattoman pitkddn. Viesti saattoi edetd pitkidkin mat-
koja niin vertikaalisesti kuin horisontaalisesti. Jotkut vilittivit viestid vain eteenpdin,

kun taas toiset eivit edes halunneet vastata esitettyihin kysymyksiin.

Edelld kuvatun kaltainen tahallinen viivyttely ja kompel6 viestintdkulttuuri ovat omiaan
laskemaan tyomotivaatiota. Tuloksena saattaa olla yksittdisten henkildiden irtisanoutu-
misia. Télloin talosta poistuu my0s hiljaista tietoa, joka osaltaan heikentdd sanomien

kulkua ja siten myos tyoyhteison tehokkuutta.

4.5.2 Kehityskeskustelut

Kehityskeskustelut on Suomessa otettu monissa yhteisdissd kdyttoon 1990- luvulla.
Niiden tarkoitukseksi on maddritelty vuorovaikutuksen, tiedonvélityksen sekd ymmar-
ryksen lisddaminen tyoyksikoissd. Nama tilaisuudet mielletddn usein esimiehen ja alaisen
viliseksi kanssakdymiseksi, mutta ne voivat olla luonteeltaan myos tasavertaisten yh-
teistybkumppaneiden suunnittelu- ja arviointikokouksia. (Siukosaari 1999, 93, Juholin

1999, 186.)

Kehityskeskusteluissa ei siis ole kyse esimiehen pitdméstd monologista. Niissd puhu-
taan ja kuunnellaan. Tavoitteena on, ettd keskusteluissa kisitellddn tuloksentekijin ja
esimiehen vilistd yhteistyotd sekd tyotd koko yksikossad. Niissid tulee kisitelld molempi-
en suorituksia, onnistumista ja tavoitteiden saavuttamista omissa toissddn. Esimiehen
osalta kisitellddn hdnen toimenkuvaansa tyontekijoiden ldhimpénd esimiehend. (Siuko-

saari 1999, 93.)
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Kehityskeskusteluja tulisi pitdd vihintddn kerran vuodessa puolueettomalla maaperilla.
Keskusteluja ei siis tule kilydd kummankaan toimistossa tai vastaavassa tyotilassa. Kii-
reisessd ilmapiirissd vuorovaikutus on heikkoa, siksi olisikin suotavaa, ettd tilaisuudelle
on varattu riittavisti aikaa. Toisin sanoen keskustelu loppuu silloin, kun kumpikin osa-

puoli on saanut tuotua asiansa ilmi. (Siukosaari 1999, 93.)

Miti tuloksellinen vuorovaikutus kahden henkilon vélilld vaatii? Seuraavassa on esitelty

muutamia onnistumisen elementtejé: (Siukosaari 1999, 95.)

- Puhutaan ty0std, tavoitteista seki tuloksista ja onnistumisista, ei henkilokohtaisuuk-
sista

- On sovittu suoritustasosta, mutta onko se tiedossa.

- Molemmilla on tieto siitd, mitd on tehty ja miké tilanne on nyt. Onko tietoa siitd
mihin tulevaisuudessa ollaan menossa

- Puhutaan molempia koskevista asioista, myos esimiesta.

- Annetaan rakentavaa palautetta ja kiitosta tehdysti tyostd puolin ja toisin.

- Esitetdiin kysymyksid, jotka ovat yhteison kannalta konkreettisia ja kuunnellaan
vastaukset

- Ei ylldtyksii, niiden tulisi tdsséd vaiheessa olla jo tiedossa.

- Keskustelulle on mietitty etukidteen runko, jonka mukaan se vieddan yhdessa lapi.

Vuorovaikutuksen takaamiseksi on kuitenkin huomioitava muutakin, kuin ylld mainitut
seikat. Pelkkd esimiehen halu jdrjestdd kehityskeskusteluita ei riitd, myos henkiloston
on oltava sitoutunut osallistumaan sddnnollisesti esimies - alainen - kohtaamisiin. Voi-

daankin siis todeta, ettd esimiehen on osattava motivoida tyontekijansé keskustelemaan.

Siukosaaren (1999) mukaan kéytyjd keskusteluja ei tulisi juurikaan dokumentoida. Pai-
noarvon hin antaa sille, ettd esimies itse todella tietdd, milloin tarvittava maird keskus-
teluja on kéyty. Itse olen kuitenkin eri mieltd. My0s tulevaisuudessa kédydyille keskuste-
luille on annettava merkitys. Tdmi onnistuu ainoastaan siten, ettd edellisissi tilaisuuk-
sissa kisitellyt teemat ja asianhaarat tallennetaan. Niin tyontekijoiden kehitystd voidaan
johdonmukaisesti seurata ja seuraavalla kerralla jatkaa siitd, mihin edelliselld kerralla
jaatiin. Siitdhdn koko kehityskeskustelu - késitteessd on kysymys. Kehityksestd, jonka

vain avoin viestintd mahdollistaa.
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4.5.3Perehdyttiminen

Perehdyttdmisen tarkoituksena on taata onnistuminen kahdella alueella: taloontulija
tuntee itsensd odotetuksi ja saapumisen uuteen tyopaikkaan mahdollisimman luontevak-
si ja empaattiseksi tapahtumaksi. Toisaalta tavoitellaan myos sitd, ettd tulokas ottaa
oman paikkansa tuloksentekokoneistossa mahdollisimman pian ja tehokkaasti. Tdma

edellyttdd tietoisuuden ja tunnettuuden lisddmistd alusta alkaen. (Siukosaari 1999, 96.)

Tyoyhteisoon perehdyttdminen koetaan usein talon tapojen opettamisena. Kerrotaan,
mitkd ovat yhteison viralliset normit, noudatettavat sdinndt, toimintaperiaatteet, mah-
dolliseen tyoturvallisuuteen liittyvit asiat sekd henkiloston oikeuksista ja velvollisuuk-
sista. Kaikki edelld mainitut ovat itse asiassa virallisia normeja. Lihes kaikissa yhtei-
sOissd vallitsee my0Os epivirallisia normeja. Tdssd vaiheessa kuvaan astuvat tyoryhmin
jasenet, jotka perehdyttdvit uuden tulokkaan myos epivirallisiin normeihin. (Aberg

1989, 203-204.)

Epiviralliset normit muodostuvat jokaiseen organisaatioon ajan kuluessa. Ne syntyviit
kokeilun, oppimisen ja vuorovaikutuksen kautta ja liittyvit usein tyotahtiin tai yksikon

sisidiseen “hierarkiaan”. Ndma sdinnot tulokas oppii varsin nopeasti. (Aberg 1989, 207.)

Henkilo on saanut perustietoa itse yrityksestd ja sen tavasta toimia jo valintaprosessin
yhteydessd. Tétéd seuraa varsinainen perehdyttiminen, jonka kesto on tdysin riippuvai-
nen yhteisostd ja sen toimialasta. Perehdytyksen tarkoitus on johdattaa uusi henkil6 sy-
vemmille organisaation kulttuuriin seki tavoitteisiin. Perehdyttdmisaika ja sen tehok-
kuus perustuu erityisesti toimivaan vuorovaikutukseen perehdyttdjin ja perehdytettdvéin

vililld. Viestinnén tulee siis olla kaksisuuntaista. (Juholin 1999, 144.)

Kun halutaan opettaa henkil6 talon tavoille, on syytd muistaa, ettd tidlloin kyseistd hen-
kilod ikddn kuin kahlitaan yhteisdssd vallitsevien normien avulla. Kédytdnnossd tdmi
tarkoittaa usein sitd, ettd perehdyttijd kertoo tulokkaalle, mitd saa ja pitdd tehdd sekd
toisaalta miti ei saa tehdd. Tarkoituksena on siis rajoittaa yksilon liikkumavapautta yh-
teisOssd. Téssd tilanteessa kannattaa kiinnittdd huomiota siihen, ettd viesteilld on tapana
mennd paremmin perille, kun yhteison sdénnot sekd yhteisokulttuuri puretaan esimer-

kiksi tarinoiden muotoon. Toisaalta riski muutosvastarintaan kasvaa ja normien sisdis-
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taminen hankaloituu, jos pelisiintoji ei tuoda esille oikealla tavalla. (Aberg 1989, 204,

206.)

Yhteisoon perehdyttimisen keinoja on monia. Valintaprosessin jilkeen niihin kuuluvat
perehdyttimiskoulutus, perehdyttdjit, ensimmadisien tyopdivien kokemukset, henkilos-
topoliittinen ohjelma ja muut henkildstohallinnon pysyviisohjeet. Saatavuuden mukaan
tulokasta tukee myos tervetuloa taloon -opas, verkossa oleva perehdyttiavi aineisto ja

henkildstdlehti. (Aberg 2006, 103—-105)

Kun perehdytys on hoidettu hyvin, nopeutuu tulijan sopeutuminen yhteisoon, kielteisid
ennakkoluuloja on vihemmin ja tulokas viihtyy paremmin sekid osaa noudattaa talon

tapoja ilman jatkuvaa tarkkailua. (Siukosaari 1999, 98.)

Varsinaiseen tyonkuvaan perehdyttiminen on yksityiskohtaisempaa kuin yhteis6on pe-
rehdyttaminen. Uuden tyonkuvan oppimisen kannalta tirkeitd keinoja ovat tyonopasta-
ja, kouluttaja, ldhin esimies, verkkoaineisto sekid kirjallinen aineisto. Henkilokohtaisen
neuvonnan painoarvoa ei missdidn nimessd tule viheksyd, silld uusi tyontekijd oppii
kouluttajaltaan kaiken olennaisen tyostidin. Perehdyttidjdn asenteiden ja arvojen tuleekin
olla kohdallaan. Perehdyttamisti ei pidd ndhdd vilttdmittdomind pahana, joka hidastaa
oman tyon tekemistd. On tirkedd, ettd tulokkaan toimintatavat saadaan sovitettua yhtei-
sOn mdidrittelemddn muottiin, jotta vadarinymmarrysten sekd puutteellisen neuvonnan

aikaansaamilta konfliktitilanteilta véltyttiisiin tulevaisuudessa. (Aberg 2006, 103-105)

Vaikka kdytdnnon perehdyttdamisen hoitaisikin esimerkiksi tyonopastaja tai kouluttaja,
on vastuu perehdyttdmisestd yksin esimiehelld. Muut prosessiin osallistujat toimivat
ainoastaan tukijoukkona. Tiedon liikkuminen on perehdytyksen kannalta tirkedd. Pai-
noarvoa on annettava lisdksi sille, ettd tulokas tietdid, mistd tietoa tarvittaessa on saata-
villa. Otetaan esimerkiksi tilanne, jossa tukihenkilo sairastuu tai lihtee lomalle. Téll6in
ei voida olettaa, ettd tulokas muistaisi ja tietdisi asiat vain siksi, ettd ne kisiteltiin lyhy-

esti perehdyttdmiskurssilla. (Aberg 2006, 104; 1989, 206.)

Vaikka henkilon opastus olisikin jdrjestetty mallikkaasti, on hyvéa kiinnittdd perehdyt-
tadmisen pitkdaikaisiin tavoitteisiin sekd minimitasoon, jonka uusi tulokas hallitsee jak-
son jdlkeen. Lisédksi on pidettdvi huolta siitd, ettd kiyttdohjeet, tervetuloa taloon -oppaat

ja muu tukiaineisto ovat helppotajuisia sekd ajan tasalla. (Juholin 1999, 144-145.)
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5 SISAISEEN VIESTINTAAN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

5.1 Yhteisokulttuuri

Yhteisokulttuuri on yhteison tapa toimia. Tdméa on lyhyin ja yleensd toimivin maééritel-
mi. Yhteisokulttuuri ilmentid, miksi yhteisd on perustettu ja missi sen tyontekijédt ovat
parhaita. Sen avulla voidaan myods médritelld, mitd tyontekijdt osaavat ja miten he hoi-
tavat tehtidviddn. Yhteison tapa toimia ja viestid ovat osa yhteisokulttuuria ja ne ovat
yhteisokuvan rakentamisen peruspalikoita. Siksi kaikki yhteisokulttuuriin kuuluva kuu-
luu ldheisesti yhteisoviestintddn. Kulttuurin vaaliminen ja kehittiminen ovat tyypillisesti
yhteison johdon ja viestintdvastuullisen yhteisid tehtdvid. (Siukosaari 1999, 50-51.)
Viestintd on siis kulttuurisidonnainen ja -herkkd toiminto organisaatiossa. Viestinti ja

sen eri muodot ovat riippuvaisia siitd, millainen organisaatio on. (Juholin 1999, 62.)

Kulttuurilla tarkoitetaan kédyttaytymismalleja, jotka on hyviksytty tyoyhteisossd. Ne
muodostuvat arvoista, ulkoisista tunnusmerkeisté ja uskomuksista, joiden avulla yhteiso
kykenee menestyméén. (Juholin 1999, 63.) Muun muassa Dozier (1995, Juholinin 1999,
63 mukaan.) pédtyi jakamaan organisaatiokulttuurin kahteen luokkaan: osallistuvaan ja
autoritaariseen. Osallistuva kulttuuri on avointa, tasa-arvoista, siini muodostuu tiimeja
sekd mahdollisuus tehdd yhteisid paatoksid ja jakaa vastuu. Tamén vuoksi se luo erin-
omaiset edellytykset toimivalle viestinnille. Autoritaariselle kulttuurille tyypillistd on
puolestaan keskitetty paitoksenteko, kontrolli ja valvonta, menneeseen sitoutuminen ja
sulkeutuneisuus. (Juholin 1999, 63.) Aberg (1997, 26) huomauttaa, ettd kulttuuri syntyy

ajan saatossa.

Yhteisokulttuurin luominen on samanlaista kuin arvojen méérittely. Luominen ja méa-
rittely ovat usein johdon vastuulla. Téstd huolimatta henkiloston kanssa on tehtdvid yh-
teistyotd, silld jos henkilosto ei hyviksy arvoja, se ei tule myoskdidn omaksumaan niitd

tai toimimaan niiden mukaan. (Siukosaari 1999, 52.)

Arvot ovat olennainen osa yhteisokulttuuria ja viestintdd. Niiden avulla pystytddn konk-
retisoimaan, miké on luvallista ja arvostettavaa ja miké taas ei. Ne kertovat, miten yhtei-
miten toimitaan ja mitkd ovat yhteison tavoitteet. Tarkasteltiinpa arvoja mistd suunnasta

hyvinsd, on tirkedd, ettd ne ovat oikeita ja ettd nithin voi samaistua. Tietoisuus arvoista
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on tiarkedd viestinnédnkin kannalta. Jos avoimuus on yksi yhteison arvoista, on tirkeda
ettd tiedonkulku on ldpindkyvii, jokainen on tietoinen keskeisisti asioista ja ettd yksit-
taisilla henkil6illa on mahdollisuus pédstd tiedon ldhteelle. Avoimuus ei mydskéin ole
yksinomaan vertikaalia, vaan sen tulee nikyd my0s suhteessa esimiehiin, tyotovereihin

ja yhteistyokumppaneihin. (Juholin 1999, 64—-66.)

Yhteisokulttuuri ja arvot antavat siis ensisijaisesti tietoa niin yhteison sisille kuin ulko-
puolelle. Sisdisessd viestinndssd niiden merkitys on suuri. Ne antavat yhteisolle edelly-
tykset padstd tavoitteisiinsa, tosin hieman eri tavalla kuin yhteydenpito tai tiedottami-
nen. Arvojen ja kulttuurin avulla yhteison jdsenet pystyvit arvioimaan organisaation
kayttdytymisti eri tilanteissa etukiteen. Ihmiset siis tietdvit, ettd oli tilanne miké hyvin-
sd, yhteiso kdyttdytyy suunnilleen odotetulla tavalla. Tamai lisdd turvallisuuden tunnetta
organisaation sisalld. (Siukosaari 1999, 54.) Epitietoisuuden ja -varmuuden poissaolo

puolestaan johtaa parempaan tyotyytyviisyyteen.

Yhteisokulttuuri mielletddn yhteison sieluksi ja siksi tulisikin selvittdd, onko henkilostod
perilld organisaation tavoista toimia ja kuinka sitoutunut se on nykyiseen yhteisokult-
tuuriin. (Siukosaari 1999, 54.) Sisdisen viestinndn perusajatus on siis tidssikin tilanteessa
lasnéd: onko tarpeellinen ja hyoddyllinen tieto kaikkien saatavilla ja vaikuttaako se toi-

mintatapoihin.

5.2 Organisaatioilmasto

Organisaatioilmastolla tarkoitetaan sitd ilmanalaa tai tunnelmaa, joka organisaatiossa
vallitsee tietylld hetkelld. Ilmasto voi muuttua varsin nopeasti jonkin dramaattisen hy-
vén tai huonon tapahtuman seurauksena. Ilmasto voidaan méiritelld joko kannustavaksi

tai lamaannuttavaksi. (Juholin 1999, 66.)

Ilmasto kehittyy sen mukaan, miten yhteison jdsenet kokevat ympéristonsi piirteet. Ta-
hin vaikuttaa esimerkiksi johtamistyyli, palkitseminen ja palautteen antaminen. Viestin-
tdilmaston tirkein osa on ldhiyhteison viestintd, johon siséltyvit avoimuus, vuorovaikut-
teisuus, viestintdsuhde ldhimpiin esimieheen sekd mielikuva tiedonkulusta organisaati-

ossa. (Pace & Faulsen 1994, Lehtonen 1991, Juholinin 1999, 67 mukaan)
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Toisaalta ilmasto voi kuvata henkiloston tyytyviisyyttd eri asioihin, kuten omaan tyo-
hon, esimiehiin ja tydolosuhteisiin. Viestintd on vélittdavd muuttuja ilmaston, arvojen ja
uskomusten vililld. Tulkinnasta riippumatta voidaan todeta, ettd ilmaston mittauksella

kyetddn havainnoimaan muutokset ihmisten kokemuksissa. (Juholin 1999, 67)

Ilmasto on luonteeltaan tilapdinen ja se voi muuttua nopeastikin. Kuten edelld jo mainit-
tiin, muutokseen riittdd usein yksi tarpeeksi vahva tapahtuma. Kulttuuri on sen sijaan
pysyvampi ja muutokset siind tapahtuvat hitaasti vuosien saatossa. Kulttuuria tai ilmas-
toa ei voida muuttaa johtoryhmaistd kisin. Tosin jilkimmé&inen on herkempi omaamaan

muutoksia. (Juholin 1999, 68)

Viestintdkulttuurin nelja ulottuvuutta: (Tukiainen 1999, Juholinin 1999, 68 mukaan)

- Viestintdjirjestelmén kaytto, joka siséltdd viestintdkanaviin, tietosisiltoihin ja oma-
toimiseen viestintdén liitetyt merkitykset.

- Esimiehen viestinti ja tapa toimia. Sisdltdd esimiehen viestintddn ja viestinnilliseen
toimintatapaan sekéd johdon viestintdin, johtamistapaan, organisaation rakenteeseen
ja viestinnén sidintoihin liitetyt merkitykset

- Horisontaalinen viestintd, joka sisdltdd tyotovereiden viestintdin, kanssakidymiseen,
tyOoyhteison viestinnillisyyteen sekd puskaradioon liitetyt merkitykset

- Viestintdprosessin toimivuus, jossa painopiste on tiedonkulun toimivuudessa ja oi-

kea-aikaisuudessa seki tiedon laadussa ja miirdssi ja nithin liitetyissd merkityksissa
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6 KANAVAT

Viestintdjdrjestelmi koostuu viestinnén jirjestelyjen ja sdéntdjen ohella viestintidkana-
vista, joita yhteisolld on usein kiiytossidin varsin mittava méird. (Aberg 2006, 108.)
Néamaé kanavat voidaan jakaa ldhi- ja kaukokanaviin. Lihikanavat on tarkoitettu tyoyk-
sikkod ja yksilod varten, kun taas kaukokanavat vilittavit sanomia koko tydyhteisolle.

(Aberg 2000, 173.)

Sisdisen viestinndn kanavat jakautuvat tdmén liséksi vield kahteen luokkaan: vilitto-
miin ja vdlillisiin kanaviin. Vilittomilld keinoilla tavoitellaan nimensid mukaisesti véli-
tontd vuorovaikutusta. Esimerkiksi tiedotustilaisuuksissa ihmiset kohtaavat toisensa,
kysyvit ja saavat vastauksia saman tien. Vilillisilld keinoilla puolestaan ei voida saavut-
taa vilitontad vastareaktiota. Niissd kédytetddn niin kutsuttua valikéttd, yha vieldkin pape-

ria, joka voidaan laittaa esimerkiksi ilmoitustaululle. (Siukosaari 1999 91, 104.)

Vilittomien ja vilillisten kanavien liséksi jako voidaan tehdd myos virallisiin ja epévi-
rallisiin kanaviin. Virallisia kanavia kdytetdan suunnitellussa viestinnéssi ja niitd ovat
palaverit, tiedotteet sekd verkkosivut. Epévirallisten kanavien asemaa ajavat keskustelut
taukotiloissa, tupakkapaikoilla ja kahviautomaateilla. Niissd tdydennetédédn ja keskustel-
laan virallisia kanavia pitkin saadusta tiedosta. Jos virallista tietoa on vdhén saatavilla,
epdvirallinen viestintd tdydentdd kyseistd tyhjiotd. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2007,
53))
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Lihikanavat Kaukokanavat
Suora viestintd Lahin esimies Tiedotustilaisuus
Muut esimiehet Yhteistygelimet ja luottamushenkilot
Osastokokous Kokoukset ja neuvottelut
Ahaa -aukiot Ylimman johdon suora yhteydenpito
Ty&toverit Tyatoverit muissa yksikoissa
Vilitetty viestintd Imoitustaulu IImoitustaulu
Kiertokirjeet Kiertokirjeet
Tehdaslehti Pikatiedote
Verkkoviestinta Tiedotus- ja henkilastélehti
Asiakaslehti

Toimitusjohtajan katsaus
Toimintakertomus
Tietokannat verkossa
Videouutiset

Sisdinen radio
Puhelinuutiset

Verkkoviestintd

Joukkoviestimet

KUVA 3. Sisdisen tiedotuksen kanavat. (Aberg 2000, 174.)

Nykyisin viestintikanavien méaard organisaatioissa on suuri. Ldnsimainen ajattelumalli,
jossa sana “’paljon” on automaattisesti yhtda kuin hyvi, antaa painetta madrdn kasvatta-
miseen. Lihtokohtana on usein, etti mitd enemmén sdhkoisid ja graafisia kanavia on

kdytOssd, sitd paremmin asiat ovat. Tdmé on harhaluulo. (Juholin 1999, 35.)

Voidaankin pohtia alati paisuvan informaatioteknologian vaikutuksia tyOoyhteisoihin.
Kehittyneelld tekniikalla on mahdollista saavuttaa enemméin ihmisid useita eri kanavia
kiyttden kuin koskaan ennen. Aiheuttaako eksessiivinen tarjonta organisaatioissa tieto-
vajetta, vaikka paamaiiri olisi pdinvastainen? Mitd enemmain keinoja tiedon saantiin on,
sitd enemmaén tulee kiinnittdd huomiota saatavan tiedon yhtendisyyteen. Toiminta on

jdrjestettdvi niin, ettei samaa tietoa voi tulkita eri tavalla eri ldhteitd kiytettdessa.

Jokainen yhteiso toimii eri tavalla, niiden viestintdkulttuurit siis poikkeavat toisistaan
joskus huomattavastikin. Siukosaaren (1999, 91) mukaan jokaisessa organisaatiossa
onkin 10ydettdvi ja valittava ne kanavat ja keinot, jotka parhaiten vastaavat odotuksia ja
tarpeita yhteison sisilld. Taitava valinta edellyttdd yhteisoviestinndn hallitsemista, ja

ettd henkil6 on ollut organisaation palveluksessa jo pidemman aikaa, tdlloin hdn omaa
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hyvin “talotuntemuksen”. Organisaation on aluksi siis parempi kartoittaa omat resurs-

sinsa, eli tarkistaa, mitd kanavia silld loppujen lopuksi on kédytdssdén.

Aberg (2006, 109) kykenee esittimiin muutaman yleistyksen siitii, miten eri yritysten
henkil6sto kayttdd sisdisen viestinndn kanavia. Omaa tyotd koskevissa asioissa kdannyt-
tiin 1dhimmin esimiehen puoleen. Jos taas asia koski myods omaa tyoyksikko tai tu-
losyksikko, tietoa saatiin esimiehen ohella osastokokouksista.

Kun tietoa halutaan koko tydyhteisostd, kanavien médra moninkertaistuu. Useimmin
kiytettyjd viylid ovat tiedotustilaisuudet, henkilostolehdet, oma esimies tai toimitusjoh-

tajan katsaus.

Mitd pidemmidlle tulevaisuuteen katsotaan, sitd enemmén informaatioteknologian voi-
daan olettaa vaikuttavan kanavien kidyttokelpoisuuteen. Esimerkiksi viimeisen kahden-
kymmenen vuoden aikana verkko on mullistanut kanavien kdyton. Se on suurimmaksi
osaksi syrjiyttinyt pikatiedotteet, ilmoitustaulut sekéd puhelin- ja videouutiset. On myds
huomionarvoista, ettd vaikka tietoverkko on syrjdyttinyt monia kanavia, pysyy sen rin-

nalla edelleen useita muita viylid, joita se tiydentii tehokkaasti. (Aberg 2006, 109.)

Club Encoressa kiytetddn seka vilillisid ettd valittomid kanavia ja niiden koetaan télld
hetkelld olevan tasapainossa. Kumpikaan kanavalaji ei siis ole vallitsevassa asemassa.
Kéytettyjd kanavia ovat muun muassa Facebook, palaverit, sidhkoposti, ilmoitustaulu

seki puhelin.

6.1 Vilittomiit kanavat

6.1.1 Puhuminen ja kuunteleminen

Kun kaksi tai useampi henkil6 kohtaavat ja alkavat vaihtaa tietoa, syntyy keskustelu.
Tiedon tai viestin vilittdjd pystyy siten saamaan vastareaktiona palautetta, jonka avulla
hin pystyy tulkitsemaan, onko viesti mennyt perille ja ymmarretty. Tdmén lisdksi kes-
kustelutilanteessa saadaan vilittomésti tietoa toimenpiteistd, joihin keskustelun toinen

osapuoli mahdollisesti ryhtyy.

Juuri edelld mainitut seikat tekevit puhumisesta ja kuuntelemisesta erddn arvokkaim-

mista valittomistd viestinndn kanavista, palaute saadaan viivytyksettd. Ja vaikka suora-
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naista suullista palautetta ei syntyisikédédn, voivat vastaanottajan ilmeet paljastaa, vaikut-
taako viesti ja onko se ylipditdin ymmairretty. (Siukosaari 1999, 92.) Jos keskustelua ei
synny spontaanisti, on toisen osapuolen kuitenkin hyvd varmistua siitd, ettd viesti on
ymmiarretty halutulla tavalla. Erityisen hyvin puhuminen ja kuunteleminen toimii pie-
nehkoissd organisaatioissa, joissa puhujan on mahdollista tavata tietyn ajanjakson aika-

na kaikki muut yhteis66n kuuluvat henkilot.

Club Encoren viestintdkulttuurissa pyritddn ldhtokohtaisesti siihen, ettd tyontekijoille
annetut vastaukset perustellaan aina mahdollisimman hyvin. Vaikka tietoa ja vastauksia
olisikin saatavilla, ei niistd ole hydtyd jos niiden sisédltdd el ymmarretd. Poliittisia vasta-

uksia, joissa puhutaan paljon mutta ei sanota mitdén, ovat luonteeltaan pahimpia.

6.1.2 Kokoukset ja palaverit

Kun uutiset koskevat koko yksikkdd tai osastoa, on jarkevintd kutsua koolle kokous tai
palaveri. Ne ovat varsin tehokkaita sisdisen tiedotuksen foorumeita, joissa esimies yksin
tai oman esimiehensd kanssa kertoo tapahtuneesta sekd tulevista tapahtumista. Niitid ei
kuitenkaan tule kutsua koolle, jos kaikki eivit pddse paikalle eivitkd siten saa samaa

tietoa samanaikaisesti. (Ikdvalko 1995, 60—61; Siukosaari 1999, 98—99.)

Palavereissa ja kokouksissa kisitellddn ajankohtaisia asioita. Tilaisuuksia tulee pitdd
sadnnollisesti sitd mukaan kun asioita tulee ajankohtaiseksi. Jos palavereita pidetidin
litan harvoin, kisiteltdvit asiakokonaisuudet muodostuvat liian suuriksi ja niiden esit-
taminen mielekkaasti kdy haasteelliseksi. Tdméa johtuu pédasiassa siitid, ettd isoa tieto-
midrdd on hankala tiivistdd ilman, ettd sen luonne muuttuisi yleistidviksi tai teoreetti-
seksi. Liian pitkét aikavélit kokousten vililld luovat lisdksi tietovajetta, joka puolestaan
johtaa epdtietoisuuteen, turhautumiseen ja tyytyméittomyyteen henkiloston keskuudessa.

(Ikdvalko 1995, 61.)

Aina tdmai ei kuitenkaan johdu ldhimmaistd esimiehestd. Organisaatiotasojen vélille saat-
taa muodostua tietotukoksia, jotka estidvét viestien virran. Télldin huono tiedotus ei ole
yksin esimiehen vika. Niissé tilanteissa on muistettava jokaisen tyontekijan, myos esi-
miehen, vastuu ja velvollisuus hankkia yksikon kannalta olennaista tietoa. Tilanne on

myds korjattava mahdollisimman pian keskustelemalla ylemmin johdon kanssa. Aktii-
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visen vuorovaikutuksen ja aloitekyvyn merkitystd ei pida siis viheksya tdssdkddn suh-

teessa.

Palavereiden ongelmakohdiksi voivat muodostua 10ysyys asioiden késittelyn suhteen tai
niiden episelvit roolit. Télloin tuloksena voi olla, etteivit ihmiset koe saavansa kokouk-
sista haluamaansa tietoa. Seurauksena on, etti kiinnostus kokoontumisia kohtaan lopah-
taa tdaysin. (Juholin 1999, 143.) Télloin my®0s tietovaje voi yksittdisten henkildiden koh-
dalla kasvaa entisestddn. Jos taas palaverien ilmapiiri on viestinndn kannalta epéotolli-
nen, voivat jotkut kokea ne pakkopullaksi ja ajanhukaksi. (Juholin 1999, 143.) Tall6in
viestitkddn eivit mene halutunlaisina perille, koska suhtautuminen asioihin on negatii-

vinen.

Palavereiden hyva puoli on se, ettéd niisséd viestintitilanne on ldheisempi kuin silloin, jos
kéytettdisiin persoonattomampaa pienjoukkoviestintdd. Lisdksi viestinndstd muotoutuu
kaksisuuntaista kasvokkaisviestintdd, jonka ansiosta asioista voidaan keskustella viilit-
tomasti, saatua tietoa voidaan kommentoida sekd antaa vilitontd palautetta, joka puoles-
taan antaa esimiehille tiedon siitd, onko viesti ymmarretty halutulla tavalla. Palavereissa

saadaan selville myos henkilokunnan sitoutuminen asiaan mielipiteiden ilmaisun kautta.

(Aberg 1989, 183.)

Palavereiden tehokkuuden edellytyksend on, ettd niiden vetdjd osaa asiansa tarpeeksi
hyvin. Heidén tavoitteenaan on saada osallistujat puhumaan ja keskustelemaan. (Siuko-
saari 1999, 99.)Tami pitee erityisesti suomalaisessa yrityskulttuurissa, jossa on tapana
olla varsin passiivisia, jotta ei leimauduttaisi tyhmiksi omien kommenttien tai kysymys-
ten vuoksi. Palautettakaan ei vilttiméttd osata ottaa vastaan tai vastaavasti antaa. Tdmén
vuoksi esimiehen ei pidi tilaisuuden péityttyd tyytyd hiljaisuuteen. Tunnelmia on syyta

kyselld jalkikédteen esimerkiksi kahden kesken.

Palavereilla, kuten myos suuremmilla kokouksilla, on riskinsd. Sovittu ajankohta ei
vilttdmattd sovi kaikille. Télloin osa jdd ilman tietoa ja merkityksid, joita vain kasvok-
kaisviestinti tuottaa. Tdtd vajetta on vaikea, ellei jopa mahdotonta, tdayttdd. Tiivistelmien
tai tiedotteiden jakaminen jélkikdteen on usein havaittu varsin tehottomaksi. Vii-
rinymmarryksid ei vilttamattd ehditd havaitsemaan tarpeeksi nopeasti. Télloin ne jadvit
elamdidn yhteisoon ja levidvit hallitsemattomasti. (Juholin 1999, 142.) Kun aikaa on

kulunut riittavisti, on todennédkdoistd, ettd vddarinymmarryksistd muotoutuu epivirallisia
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totuuksia yhteison sisillda. Ihmiset keskustelevat toistensa kanssa ja asioiden merkitykset

muuttuvat vaistamatta.

Palavereille on syytd luoda tavoitteet ja pelisddnnot, joita noudattamalla jokainen saa
niistd enemman irti. Kaikkien olisi syytd valmistautua palavereihin, ei riitd, ettd ainoas-
taan niitd vetdvi esimies kantaa vastuun tilaisuuksien onnistumisesta. Hyvini kédytanto-
nid voidaan pitdd agendaa, josta kdy vihintddn ilmi késiteltavit asiat. Tdma tieto voidaan
sitten vilittdd eteenpdin haluttua kanavaa pitkin. Henkilosto voi tdmin liséksi valmistau-
tua tilaisuuksiin pohtimalla agendalla esitettyjd asioita ja hakemalla tarvittaessa lisétie-

toa. On kaikkien ajanhukkaa tulla paikalle valmistautumatta. (Juholin 1999, 144.)

Club Encoressa pidetiddn palavereita noin kerran kolmessa kuukaudessa, joka on esi-
miesten mukaan aivan liian vihén. Palaverit ovat saaneet viistyd yhd enenevissd maérin
Facebookin tieltd, vaikka ne koetaan ddarimmiisen hyoddyllisiksi tiedon vilityksessi ja
kommunikoinnissa. Tavoitteena on, ettd yhteisid tilaisuuksia kyettdisiin jirjestimaan
vihintiin kerran kuukaudessa. Palavereihin osallistuu tilld hetkelld noin 70 % henkil6s-
tostd. Koska palavereihin kéytetystd ajasta ei makseta palkkaa, ei osa henkilostostd koe

olevansa velvoitettuja osallistumaan niihin.

6.1.3 Tyotoveriviestinta

Suurin osa operatiivisesta tiedosta kulkee organisaatiossa vaakasuoraan, tyotovereilta
toiselle. (Aberg 2006, 108.) Tatd viestien ja informaation virtaa kutsutaan kansanomai-
semmin puskaradioksi ja sen kulmakivend toimii sosiaalinen kanssakdyminen, jota yh-
teisOssd ei voida suoraan hallita. Sitd harjoitetaan tdysin ihmisten omilla ehdoilla riip-
pumatta siitd, ollaanko yhteison sisélld vai sen ulkopuolella. (Aberg 1989, 214.) Tyoto-
vereiden lisdksi puskaradio koostuu perheenjédsenistd, naapureista, ystdvisti ja tuttavista.

(Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007,15).

Edellisen perusteella viestintddn voivat vaikuttaa siis myds organisaation ulkopuoliset
tekijdt, kuten kilpailijat, asiakkaat, alihankkijat, kollegat muissa yhteisoisséd sekd sosiaa-
linen media. Ulkopuolisten tiedonldhteiden merkitys kasvaa, jos oman yhteison omassa
viestinndssd on ongelmia. Seuraukset ovat usein varsin ongelmallisia. (Juholin 2009,

169.) YhteisOssi olevien esimiesten on siis viestinndssadn kiinnitettivd huomiota omaan
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pitevyyteensd tiedon vilittdjand, silld tdssd puskaradio rikkoo organisaatiorajoja, halusi

sitd tai ei.

Puskaradio mielletdin joissakin yhteisoissd negatiiviseksi ja sitd yritetddn kahlita. Se on
kuitenkin mainettaan parempi ja vastoin yleistd kdsitystd, varsin nopea ja luotettava. Sen
avulla tieto levittyy oikeana ja usein nopeammin kuin virallisia kanavia pitkin. Lisiksi
puskaradion viestit ovat ymmaérrettdviassd muodossa. (Aberg 1997, 102, Juholin 2009,

169.)

Puskaradio aktivoituu silloin, kun tietoa ei saada tai sitd ei ole riittavasti tai kun tiedot
viipyvit ja niitd joudutaan odottamaan. Kuten edelld jo mainittiin, tietovajeelle 16ytyy
aina tayttdja silloin, kun talon oma viestinti ei ole riittdvad. Puskaradio on siten aktiivi-
simmillaan organisaatioissa, joissa tiedottaminen on véhiistd, salailevaa ja sulkeutunut-
ta. Pahimmissa tapauksissa aktiivisuus johtuu luottamusvajeesta virallisiin tietoldhtei-

siin. (Siukosaari 1999, 100.)

Sisdisen viestinnin tutkimukset ovat osoittaneet, ettd tyotoverit tayttavit sille osoitetut
jokseenkin vihdiset vaatimukset ja odotukset verrattain hyvin. Sen houkuttelevuus pe-
rustuu sen helppoon kiytettivyyteen ja vuorovaikutteisuuteen. Toisaalta varsinaisen

tiedon seassa kulkee paljon huhuja ja juoruja. (Siukosaari 1999, 100.)

Club Encoren esimiesten mukaan on varsin todenn#kdistd, ettd suurin osa yhteisod ja
tyotd koskevasta tiedosta saadaan tyotovereilta. Toiveena olisi, ettid [dhimmaltd esimie-
helti tiedusteltaisiin asioista enemmain, koska tédlloin huhut eivit viadristi tietoa. Lisiaksi
kasvokkaisviestinndn avulla sanomat pystytddn kohdistamaan yksittdiselle henkildlle.
Facebook, joka on kiyttdasteeltaan tilld hetkelld parhaassa asemassa, tarjoaa ldhinnd

yleispitevii tietoa, eikd siksi mene juuri pintaa syvemmiille.

Aika-ajoin puskaradiossa esiintyy myos huhuja, joista osaa pidetdidn virallisena tietona
vaikka néin ei todellisuudessa ole. Ravintolapéillikké kokee, ettd huhuja on verrattain
paljon suhteessa viralliseen tietoon, silld ne henkilot, jotka eivit olleet tilaisuudessa lds-
ni saavat tiedot muuta kautta. Vaarana on, ettd talloin myos rikkindinen puhelin aktivoi-
tuu. Sama tieto kulkee usean eri henkilon kautta ennen kuin se saavuttaa maardnpaansa.

Tilloin jokainen vilikdsi muokkaa sanomaa sen perusteella, minkd itse kokee tirkeéksi.
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Téassd suhteessa Leif Abergin teoria osuu oikeaan; ihmiset saavat eri asioista lahtokoh-

taisesti eri mairin tietoa.

6.1.4 Ahaa -aukiot

Ahaa -aukiot liittyvit tiiviisti tyOtoveriviestintdin. Ne ovat ensisijaisesti tapaamis- ja
virkistystiloja ja niissd on hyvin usein esimerkiksi kahviautomaatti. (Siukosaari 1999,
101.) Naiilld aukioilla vaihdetaan tietoa ja kuulumisia sekd ilmaistaan tuntemuksia seka
huolenaiheita. Keskustelua ei myoskiddn kdyda asialistan pohjalta, vaan puitteet ja olo-

suhteet ovat vapaamuotoisia. (Juholin 2009, 175.)

Joissakin tapauksissa nami spontaanit foorumit voivat kehittyd niin pitkille, ettd ne vi-
rallistetaan. Silloin tapana on kokoontua sddnnoéllisesti jonkin teeman ympdrille. Ndiden
tilojen vahvuuksia ovat yhteiset mielenkiinnon alueet sekd valmiudet jakaa tietoa,
osaamista ja kokemuksia muiden kanssa. (Juholin 2009, 175-176.) Erityisen hyodylli-
siksi alueet voivat muodostua perehdytyksen kannalta, jolloin uusi tulokas voi saada

tietoa ja vinkkejd usealta eri taholta samaan aikaan.

Erds Ahaa -aukioiden parhaimmista ominaisuuksista on, ettd niiden vaikutuspiiriin kul-
keutuu tietoa monelta eri taholta. Ndmai tahot ndkevit asiat usein varsin eri tavalla ja
tuovat siten uutta nikemysté tilanteeseen. Yksiloiden tiedot ja taidot ikddn kuin kootaan
yhdeksi kokonaisuudeksi, jonka jokainen voi sitten viedd mukanaan esimerkiksi tauon
paityttyd. Tdlloin jokainen ldhtee tilanteesta mukanaan enemmin tietoa verrattuna lih-

toasetelmaan.

6.1.5Palaute

Palautteella tarkoitetaan viestinndssd vastasanomaa, tietoa siitd, ettd vastaanottaja on
saanut ldhetetyn sanoman, ymmartdnyt sen, toiminut sen mukaan ja onko se ylipddtdan
vaikuttanut. Palaute voi olla verbaalista tai kirjallista, mutta myos ilmeet ja eleet kerto-
vat paljon viestin vaikutuksesta. Tarkeimpédnd palautteena pidetdédn tilannetta, jossa
viestin vastaanottaja on toiminut halutulla tavalla. Palaute on mielletty rajattomaksi. Se
voi kulkea organisaatiossa vertikaalisesti ja horisontaaliseksi. (Siukosaari 1999, 68.)

Palautteen sisilto voidaan myos kokea tiedoksi siitd, millaisena toinen ihminen koetaan
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henkilond, millaisena hdnen kiyttdytymisensd koetaan tai miten hidn on suoriutunut teh-

tavistdin. (Aberg 2006, 92.)

Aberg (2006, 92) toteaa, ettei mikiin viestinnin kiisite ole yhti hankala kuin palaute.
Hin jatkaa, ettd se sopii tilanteeseen, jossa viestien valtavirta kulkee lahettdjaltd vas-
taanottajalle. Vaikka palaute voikin olla késitteend hdilyvi, voidaan se mielesténi selit-
tdd ja havainnollistaa luomalla katsaus oikeastaan minkd tahansa teollisuusmaan ase-

voimiin, tarkemmin tykistoon tai kranaatinheitinjoukkoihin.

Tositilanteessa tykki tai heitin on usein kaukana varsinaisesta kohdealueesta tai etulin-
jasta, jonne sen vaikutus halutaan. Télloin tulta ohjaa yksi tai useampi tidhystdjd. En-
simmadisten osumien jdlkeen kyseiset henkil6t antavat ampujille palautetta, mihin pdin
seuraavat laukaukset olisi suunnattava, jotta haluttu vaikutus saavutettaisiin. Tdma pa-
laute annetaan pitkille standardoitujen lyhenteiden ja sanontojen avulla, jotka ovat jo-
kaiselle tuttuja taistelukoulutuksesta. Jokaisen keskustelun jilkeen viestid vastaanottava
puoli toteaa “kuitti” tai pyytdd toistamaan viestin. Sama tapahtumaketju toistuu niin

kauan, kunnes kohde on tuhottu ja tehtdva suoritettu.

Onko siis olemassa yhtidkdin organisaatiota, joka kykenee vastaavaan tarkkuuteen ja
tasmallisyyteen? Toki voidaan olettaa, ettd pitkélle viety hierarkia sekid kaiken kattava
standardointi vievit pitkidlle. Tamin esimerkin perusteella voin todeta, ettd organisaa-
tiokulttuurilla on iso vaikutus viestintdédn, palautteeseen ja sen avulla saavutettuihin tu-
loksiin. Jokainen yhteison tuloksentekijd on saatava sitoutettua sovittuihin toimintata-

poihin ja totutettava mahdollisiin uudistuksiin ja muutoksiin.

Tosin sotilaallisissa organisaatioissa vallitsee tiukka hierarkia ja asiat késitelldén ldhes
poikkeuksetta niille tarkoitettujen kanavien kautta. Suoraa vuorovaikutusta ei piise
vilttamittd syntymdidn, mikid taas on viestinndn elinehto ja vaikuttaa siten myos palaut-

teeseen.

Peruskaava on kuitenkin toimiva: missd, miten ja mitd halutaan tehdd. Mitkd ovat toi-
menpiteet, kun viesti on vastaanotettu, annettu tehtdvd suoritettu. Ja miten palaute tai
muut pyynnot tulisi mieluiten antaa. Huomiota tulisi antaa lisdksi sille, ettd palautteen

annon jilkeen tiedettéisiin, mihin toimenpiteisiin ryhdytédédn. Tietoisuus luo tehokkuutta.
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Vapaa vuorovaikutus ja palautteen anto on Club Encoressa télld hetkelld hyvilla tasolla
ja jokainen puhuu sen verran, kuin kokee luontevaksi tilanteen kannalta. Aika-ajoin
esiintyy myds varsin suoraa ja rajua palautetta. Téstd huolimatta ravintolapaillikkd ko-
kee, ettd paljon jdd todenndkoisesti myOs sanomatta. Héan toteaa liséksi, ettd tiivis ja
jamékka tiimirakenne on vapaan vuorovaikutuksen elinehto. Myds komentoketjun pi-
tuudella on merkitystd. Mitd raskaampi organisaatiorakenne on, sitd hankalampaa on

myds vuorovaikutus, palautteen anto ja kommunikointi yleensa.

Palautteen suhteen kaikki ovat samalla viivalla arvoon tai asemaan katsomatta. Kaikki-
han haluavat ldhtokohtaisesti saada palautetta tydstédédn ja toiminnastaan. Tdssd suhteessa
padjohtajalla, paillikolld, tyonjohtajalla tai kesdharjoittelijalla ei ole eroa. Esimiehille-
kin tulee antaa palautetta, vaikka se ei aina ole helppoa. (Juholin 2006, 164.) Tdmai joh-
tuu todennékoisesti kasityksestd, jonka mukaan esimiesasemassa oleva henkilo tietda
asioista ldhtokohtaisesti enemmiin kuin vastapuoli. On kuitenkin syytd huomauttaa ettei
esimies juurikaan piddse osalliseksi yhtd kattavaa puskaradiota kuin alaisensa. Tdmén

vuoksi hin saattaa jiddd osaksi pimentoon tietyistd asioista.

Palaute on esimiesviestinnin ja tyotyytyviisyyden kulmakivi, koska se liittyy ldheisesti
sekd omaan tyohon ettd yksikoiden ja koko yhteison tapaan orientoitua ja tehdd tyoti.
Se vaikuttaa olennaisesti myos ihmisten hyvinvointiin ja tyopaikan tunnelmaan. (Juho-
lin 2006, 164—165.) Tamidn vuoksi palaute tulee nihdd keinona sekd yksiloiden ettd
koko yhteison kehittymiseen. Palautetta antaessa tulee my0s kiinnittdd huomiota siithen,
annetaanko se kahden kesken vai yhteisesti. (Puro 2003, 69, Juholinin 2006, 165 mu-

kaan).

Esimies ei vilttamittd ole aina paras palautteen lihde, vaikka niin oletetaankin. Ty6to-
vereiden tai kollegojen panos voi olla aivan yhtd merkittivd. Tdmén vuoksi tyotoverei-

den vilistd palautteen antoa tulisi kehittdd. (Juholin 2006, 165.)

Palautetilanteissa voi Juholinin (2006, 165) mukaan hy6dyntédéd seuraavanlaisia keinoja:

- anna kerralla enemmin myonteistd kuin kielteistd palautetta
- anna palaute mahdollisimman pian suorituksen tai ehdotuksen jilkeen
- kielteinen palaute tulee antaa rakentavasti

- palautetta antaessa on myds itse hyvi pyytdd palautetta
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- aiemman palautteen kanssa tulee olla johdonmukainen

- ole oikeudenmukainen

- anna kielteinen henkilokohtainen palaute henkil6tasolla ja aina ensin asianomaiselle.
myonteisen palautteen voi harkinnan mukaan antaa yksilo-, ryhmaé- tai yhteisotasol-
la.

- kiitd palautteesta

Palaute mielletdédn usein virheellisesti yksinomaan positiiviseksi. Kuten aiemmin jo
mainittiin, kyse on vastasanomasta. Palautteessa ei ldhtokohtaisesti siis ole muuta
myonteistd kuin sen antaminen. Sen sisédltd voi vaihdella negatiivisesta positiiviseen,
mutta se voi olla luonteeltaan myds varsin neutraalia. (Siukosaari 1999, 68.) Tutkimus-
ten mukaan suomalaiset esimiehet tosin antavat liikaa negatiivista palautetta. Kun posi-
tiiviseen palautteeseen olisi aihetta, ollaan hyvin usein hiljaa. Mikiin ei ole yhtid tur-
hauttavaa kuin jatkuva kielteinen palaute, pidemmin péille silld on lamauttavia vaiku-

tuksia. (Aberg 1997, 163.)

Suomalaisissa yhteisoissi erityisesti kielteisen palautteen antaminen on vaativa tehtavi,
silld riski suuttumukseen ja loukkaantumiseen on varsin suuri. Tdmén vuoksi palautteen
antotapaan tulisi kiinnittdd huomiota. Vastaanottaja tulee saada vakuuttuneeksi siitd, ettd
tarkoituksena on antaa palautetta nimenomaan rakentavassa mielessé ja jo senkin takia,
ettd seuraavalla kerralla annetuista tehtidvistd selvittdisiin paremmin. (Siukosaari 1999,

68.)

6.2 Vililliset kanavat

6.2.1 Sidhkoposti

Lihes jokaisella suomalaisella organisaatiolla on nykypdivind kdytossddn tietokoneita
ja sitd kautta myo6s sahkoposti. Sdhkoposti on tehokas informointi- ja keskustelukanava,
jos se on kaikkien sitd tarvitsevien ulottuvilla. (Juholin 1999, 155.) Nykyisin sdhkoposti
on todennékdisesti yksi kdytetyimmistd verkkoviestinnin kanavista, mutta sietokyky on
ylitetty tai tullaan ehdottomasti ylittdimaan. Ihmiset vastaanottavat pdivittdin kymmenia
sahkoposteja joiden lukemiseen ja arviointiin kuluu paljon aikaa. Asiaa pahentavat enti-
sestiin jakelulistat, joiden kautta viesteji menee sellaisillekin henkiléille, joita postien

sisdllot eivit koske milldzn tavalla. (Juholin 1999, 155.) Téllaisissa tilanteissa arvokkaat
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viestit, jotka sisdltdvit olennaista tietoa, katoavat muun “roskan” sekaan. Ndin muodos-
tuu viestintdvajeita, jotka turhauttavat tyontekijoitd. Loppujen lopuksi, jos tilanteeseen
el puututa, kukaan ei enédd edes viitsi tarkastaa sihkopostejaan riittdvélld tarkkuudella,

koska jo viestien seulomisessa kuluu liikaa aikaa.

Séahkopostia ldhetettdessd on kiinnitettivd huomiota sen otsikointiin. Aiheen tulee olla
konkreettinen ja informatiivinen, jotta lukija ymmirtdd jo ensisilméykselld mistd on
kyse. Viesteissd on hyvd mennd suoraan asiaan, koska sdhkopostiviestinndn voidaan
olettaa liittyvén jo valmiiksi tiedossa olevaan asiaan. Pitkid johdantoja ei tarvita, vaan
asiat voi esittdd pelkistetysti. Jos taas asian pohjustamiseksi tarvitaan useita rivejd teks-
tid, kannattaa harkita toisenlaista kanavaa viestin ldhettamiseksi. Myos liitteiden kiyt-
toon kannattaa kiinnittdd huomiota, silld niiden tarkoituksena on ldhtokohtaisesti tarjota

ainoastaan lisdtietoa. (Juholin 1999, 156.)

Eri henkilot voivat myos olla eri aikoina toissd. Yksi saattaa olla sairaana ja toinen lo-
malla. Tilloin viesti ei vilttdmittd saavuta kaikkia henkilditd. Tamin vuoksi kannattaa
jattdd viesti, milloin postin ddreen on taas mahdollisuus pééstd. (Juholin 1999, 157.)
Tietovajeita voi my0s vilttdd ennakoimalla tilanteita. Asiat, jotka ovat jo tiedossa, kan-

nattaa ilmoittaa hyvissé ajoin esimerkiksi ennen lomakauden alkua.

Jos ainoastaan esimiehelld on sdhkoposti kdytossdén, korostuu hianen vaikutuksena vies-
tintédtilanteessa. Tieto on saatava eteenpdin sisédlloltddn muuttumattomana. Voidaan olet-
taa, ettd tdssd vaiheessa virhesignaalien seki tietovajeiden riski kasvaa eniten. Kaikki
eiviat valttamittd ole samaan aikaan paikalla. Ja vaikka viesti voitaisiinkin vélittdaa

eteenpdin jo seuraavana pdivand, on mahdollista ettd asiaa ei endd muisteta mainita.

Club Encoren tyontekijoilld ei ole kiytossididn henkilokohtaista sahkdpostiosoitetta, joka
osaltaan vaikuttaa negatiivisesti kyseisen kanavan kéyttoasteeseen sekd tiedon vapaa-
seen virtaukseen ldpi organisaation. Myos tyontekijoiden haluttomuus antaa omaa séh-
kopostiosoitettaan esimiehen tydasioista ilmoittamiseen haittaa sisdisen viestinnédn teho-
kasta toimimista. Tétd kirjoittaessa esimiehilld on tiedossaan noin 60 % alaistensa sih-

kopostiosoitteista.
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6.2.2Ilmoitustaulu

Ilmoitustaulun merkitys sisdisessd tiedottamisessa on vihentynyt huomattavasti. Se on
korvattu Internetilld sekd yhteison omalla intranetilld, joissa uutisosastot pdivittyvit
jatkuvasti. Ilmoitustaulua ei kuitenkaan pidad viheksyi, silld se toimii mainiosti organi-

saatioissa, joissa kaikilla ei ole pddsyé verkkoon. (Juholin 2009, 178.)

IImoitustaulut ovat alttiita sekasorrolle. Vaarana on, ettd taulu peittyy sekalaisista la-
puista. Lukija ei erota uusia ilmoituksia vanhoista eikd tdrkeitd merkityksettomista.
Jotta ilmoitustaulu siis toimisi nopeana tiedonldhteeni, sen hoitamiseen kannattaa nime-
td vastuuhenkilo. Taulu tulisi jakaa osiin, joille annetaan otsikot. Néin tieto on saatavis-
sa lyhyelld silmédykselld. On myos hyvé sopia kuinka kauan yhtd ilmoitusta pidetddn

esilld. (Ikdvalko 1995, 67.)

Taulujen sijaintiin tulee kiinnittii huomiota siten, ettd ne ovat helppojen ja kiytettyjen
kulkuviylien varrella. Kenenkiin ei siis tdydy kulkea epdnormaalia reittid tai kurkistella
kuolleeseen kulmaan ndhdédkseen ilmoitukset. Uusimmat ilmoitukset kannattaa koodata
vireilld. Esimerkiksi tuoreimmat ilmoitukset olisivat kehystettynid punaisella. Luetta-
vuuden takaamiseksi tekstin on oltava tarpeeksi suurta. Ilmoitusten tulisi olla lyhyiti ja
ytimekkditd, silld taulua tarkastellaan korkeintaan pari minuuttia. Tdsséd ajassa kukaan ei
lahde etsimédédn neulaa heindsuovasta eiki tulkitsemaan tdysin késittamatonti ja pienelld

kirjoitettua kisialaa. (Siukosaari 1999, 106—-107.)

IImoitustaulu sijaitsee télld hetkellda Club Encoren taukotilassa, jossa se esimiehen mu-
kaan on kaikkien ndhtdvilld. Myohemmin esiteltdvistd tuloksista kdy kuitenkin ilmi,

ettei henkilosto juuri koe saavansa konkreettista hyotyi ilmoitustaulusta.

6.2.3Tiedote

Tiedote on yksi viestinndn perustyokaluista ja sen erds sen vahvuuksista on nopeus. Se
kuuluu ensimmdisiin tekoithin muun muassa poikkeustilanteissa, jolloin véliton tiedon
tarve on suuri. Sen tirkeimmit vaatimukset ovat yksiselitteisyys ja ymmarrettavyys.
Tiedote ei siten ole luonteeltaan myyva tai suostutteleva. (Juholin 2009, 178—-179, Ika-

valko 1995, 64.)
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Tiedotetta kirjoitettaessa edetdidn tdrkeysjdrjestyksessd, jolloin tirkein asia esitettddn
luonnollisesti ensimmiisend. Nidin lukija saa ensisilmédykselld kokonaisvaltaisen kisi-
tyksen asiasta. Varsinainen uutinen kannattaa kertoa jo otsikossa ja edetd sen jilkeen
muihin vihemman tiarkeisiin asianhaaroihin. Otsikolla voidaan vaikuttaa suoraan siihen,

lukeeko henkilo tiedotteen vai ei. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 104).

Tiedote tehdédédn usein silloin, kun halutaan varmistaa tiedon siirtyminen henkildston
keskuuteen samanlaisena ja madrittyyn aikaan. Tiedotteen tulee myo6s olla ulkomuodol-
taan sellainen, ettd henkilosto tarttuu sithen ja mieltdd sen uuden ja tirkeédn tiedon lih-
teeksi. Pituuden suhteen kirjallisen tiedotteen tulee mahtua yhdelle sivulle. Verkkojul-
kaisuissa riittdd puolet siitd. Perussidintond on myos se, ettd tiedotteessa kasitellddn ker-

ralla vain yhti asiaa. (Siukosaari 1999, 105, Juholin 2009, 179.)

Tiedotetta kédytetddn usein kasvokkaisviestinnédn tdydentdjind. Kokouksissa ja palave-
reissa sitd on kiytetty tiedon virallistajana. Tiedote voi toimia yksin ainoastaan silloin,
kun siitd saatava tieto on ehdottoman yksiselitteistd tai voidaan olettaa, ettd vastaanotta-
jat ymmadrtavit sen. (Juholin 1999, 149.) Niin viltytddn virhesignaaleilta ja védristy-
neen tiedon levidmiseltd. Myos aikaa sddstyy, kun henkilostolle ei tarvitse jarjestii tilai-

suuksia véddridn informaation korjaamiseksi.

Siukosaaren (1999, 105) mukaan tiedotteen tekijdn on syytd selvittdd ainakin seuraavat

seikat ennen tiedotteen kirjoittamista ja julkaisemista:

- Kenelle tiedote tehddin: koko henkilostolle vai osalle siitd

- Miksi se tehddidn: onko henkil6ston hyva vai pakko tietdaa

- Misti aiheesta se tehdiin: ellei itse tiedd asiasta riittdvisti tai ymmaérra sitd, on asiat
selvitettivd ensin itselleen

- Miten se tehdddn: mielenkiintoisesti, ymmarrettdvisti, huomiota herittdvin otsikoin,
valokuvin

- Milloin tiedotteen on oltava henkilostolld: inhimillinen ajoitus edellyttii, ettd tiedo-
te ennakoi tulevia tilanteita eikd kerro niistd jélkikédteen. Lisdksi on huomioitava YT

-laki ja tiedotussopimus

Tiedotteessa tulee aina olla esilld pdiviys ja osoitus siitéd, kenelle se on tarkoitettu. Siitd

tulee 10ytyd myos allekirjoitus, nimen selvennys ja allekirjoittajan asema yhteisdssa.
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(Siukosaari 1999, 105.) Toimivimmat viyldt tiedotteelle ovat tilanteen mukaan ilmoi-
tustaulut, poytd- tai lokerojakelu, intranet, sdéhkdposti. Kaikkein kiireisimmissi tilanteis-

sa toimivat lisdksi tekstiviestit ja muut pikaviestimet. (Juholin 2009, 180.)

6.2.4 Verkkoviestinti

Sisdisen viestinnin foorumina verkko on vertaansa vailla. Yhden ihmisen viesti voi saa-
vuttaa kymmenia tuhansia ihmisié, jotka puolestaan alkavat puhumaan keskenéén. Tésta
lahes kaoottisesta luonteestaan huolimatta verkkoviestinnilld on selked rakenne ja paa-
madrd. Se on tehokkaimmillaan silloin, kun tavoitteena on kanava, joka takaa monipuo-
lisen vuorovaikutuksen ja joka ei ole riippuvainen ajasta tai paikasta. (Juholin 2009,
264-265.) Verkon hyotyihin voidaan lukea myos nimettomyys. Tdlloin ideointi sekd

organisaation kritisointi helpottuu. (Aberg 2006, 114.)

Verkon hyddyt tosin menetetdin nopeasti, jos sille annetaan staattisen dokumenttisiilon
virka. Staattisuuden lisdksi kédyttdjat kammoksuvat foorumia, jota ei aktiivisesti pdivite-

td. Huonot kdyttokokemukset etddnnyttavit kdyttdjid entisestddn. (Juholin 2009, 264.)

Tilld hetkelld verkkoviestintdd pyritddn luonnehtimaan kahden eri ajatusmallin kautta.
Néamaé ovat vihjeettomyys- ja kybertilamalli. Vihjeettomyydelld tarkoitetaan tdssid sitd,
ettd verkkoa verrataan perinteisiin viestinnin muotoihin. Pdderona ndhdddn se, ettd
verkkoviestinti ei voi olla yhté rikasta kuin reaaliaikeinen viestintd. Verkon nopeus ja
riippumattomuus ajasta ja paikasta eivit siten siis pysty korvaamaan vihjeettomyytta.
Ajatusmallina kybertila ldhtee siitd, ettd verkko on alun alkaenkin uusi viestinndn muo-
to. Se ei ole vajavainen viestinnin muoto, vaan yhteisollisen vuorovaikutuksen tila.

(Aberg 2006, 113.)

Viestinnin toimivuuden kannalta olennaista Abergin (2006, 115) mukaan on luottamus.
Verkossa luottamusta synnyttiavit ja lisddavit sosiaaliset viestintdtavat, jota vilittivit
innostuneisuuden tunnetta. Luottamusta lisdd myos se, jos toisia autetaan esimerkiksi
tehtdviin liittyvistd epdvarmuudesta. Myos nopea vastaaminen seki palautteen antami-
nen lisddvit luottamuksen médrdd verkossa. Verkkoviestinnidn kannalta on tirkedi vies-
tid lisiksi johtajuutta, tehtivilihtoisyyttd ja ratkaisusuuntautuneisuutta. (Aberg 2006,

115.)
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Verkkoviestinnidssd on otettava huomioon myos muut kanavat, koska verkko on usein
vain tdydentidva kanava. Asia voi toki my0s olla pédinvastoin. Talloin verkko toimii paa-
asiallisena kanavana ja muut tdydentdvit sitd. Oli asia miten hyvinsé, on tiedon oikeel-
lisuus ja johdonmukaisuus otettava huomioon. Jos ilmoitustaululla on uusi tiedote ja
sama informaatio 10ytyy myos esimerkiksi intranetistd, on varmistuttava siiti, etté tieto
on kummassakin samansiséltdinen. Jos asiat on kerrottu hieman eri tavalla jo kahdenkin
eri kanavan kautta, syntyy usein tarpeetonta himmennystd, epdvarmuutta ja aikaa vie-
vid asioiden selvittelyd. Tilanteet viltetdan, kun yksi henkild on vastuussa saman tiedon

levittdmisestd eri kanavia pitkin.

6.2.5Intranet

Intranet on organisaation oman henkiloston kdyttoon tarkoitettu sisdinen tietoverkko. Se
hyodyntdd pitkilti samaa teknologiaa kuin Internet. Se siséltidd olennaista tietoa yhtei-
sOstd ja sen toiminnasta, tyokaluja sekd yhteistydalueita, joita henkilosto tarvitsee pii-
vittdisessd tyossddn. Intranet voidaan mieltdd apuvilineeksi, mutta kuten edelld jo todet-
tiin, se edustaa tiysin uutta viestintdkulttuuria yhteison sisdlld. Se toimii kanavana, foo-
rumina ja ympdiristond. Se omaa tietovaraston sekd reaaliaikaisia tyokaluja. (Juholin

1999, 152, Juholin 2009, 266.)

Nykyisin intranet nihdéddn yhtend tehokkaimmista ja henkilokohtaisimmista kanavista
olla yhteydessi eri henkilostoryhmiin, lukuun ottamatta kasvokkaisviestintidi. Intranetil-
14 on kaksi tidrkedd tehtidvii: tiedon vilittiminen ja vastaanottaminen sekd vuorovaiku-
tus. Toimiakseen tehokkaasti sen tarvitsee kuitenkin olla tarpeeksi yksinkertainen ja
helppokiyttdinen. Sitd suunnitellessa tulee ottaa huomioon muun muassa yksittdisen
kiyttdjdn tarpeet, litketoiminnan realiteetit sekd se, ettd muutokset voidaan sen avulla

viedd tehokkaasti organisaation ldpi. (Juholin 1999, 154, Juholin 2009, 266-267.)

6.2.6 Sosiaalinen media

Internetin kehityksessi on télld hetkelld nihtivissd siirtymé yksisuuntaisesta tiedon siir-
rosta seuraavalle tasolle, jonka tunnusmerkkeji ovat osallistuminen, julkinen keskustelu
sekd tietosisdltdjen muokattavuus. Tédssd uudessa kulttuurissa toimitaan kuitenkin yhtei-

son ehdoilla. (Otala & Poysti 2008, Juholinin 2009, 172 mukaan).
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Sosiaaliset mediat ovat usein Internet -palveluja, joihin kdyttdjdt itse luovat sisdllot ja
ovat vuorovaikutuksessa keskenddn. Niitd palveluja esiintyy niin Internetissid kuin sul-
jetuissa intraneteissd ja nithin kuuluvat esimerkiksi blogit, wikit ja keskustelupalstat.
Sosiaaliset mediat mahdollistavat my0s ihmisten ryhmien ja verkostojen keskindisen
yhteydenpidon. Tunnetuin yhteisopalvelu télld hetkelld lienee Facebook. (Juholin 2009,
173.)

Voidaan siis todeta, ettd erilaiset sosiaalisen median foorumit tdydentdvit ja joskus
myo6s kokonaan korvaavat fyysiset tapaamiset tai muun yhteydenpidon. Joissakin yhtei-
sOissd voi myoOs olla suotavaa olla ldsnd eri verkostoitumismedioissa. (Juholin 2009,

173.)

Vaikka sosiaalisen median edut ovat mittavia, on silldkin varjopuolensa. Kuten sahko-
postin eksessiivisessd kidytossd, myos esimerkiksi yhteisopalvelujen liikakdyttd saattaa
johtaa tiedon katoamiseen tai kanavan luotettavuuden ja mielekkyyden kyseenalaistami-
seen, kun tarvittavaa tietoa ei loydykddn. Usein tietoa jaetaan suljetuissa tyOyhteisolle
itselleen tarkoitetuissa keskusteluissa, joissa puhutaan varsinaisen asian lisdksi siihen
liittyvistd asianhaaroista tai jopa kokonaan asian vierestd. Tdlloin viestiketjusta on tur-
hauttavaa ldhted etsiméén varsinaisia tiedonjyvié, varsinkin jos ketju on pitké tai se péi-

vittyy tihedén tahtiin.

My®és ylitsepursuava tiedon méédrd voi muodostua ongelmaksi. Jos samaan viestiketjuun
tai keskustelualueelle ahdetaan kaikki tieto jasentelemattd, on umpisolmu valmis. Vaik-
ka tiedontarjontamahdollisuudet ovat lisddntyneet, ihmisten tiedonkisittelykapasiteetti
on pysynyt ennallaan. Kiivaalla tyotahdilla on myo6s negatiivisia vaikutuksia omatoimi-
seen tiedonhakuun. Thmiset tarvitsevat asioille merkitysti ja tulkintaa siitd, mitd ne tar-
koittavat. Jos ndin ei tapahdu, voidaan puhua ennemminkin tiedolla uuvuttamisesta.

(Juholin 2009, 45.)

Ulkoisen viestinndn kanavana yhteisopalvelut ovat varsin kéyttokelpoisia. Esimerkiksi
tapahtumia mainostettaessa, tieto levidd nopeasti ja kertautuu ihmisten henkilokohtaisis-
sa verkostoissa. Sisdisessd viestinndssd kannattaa kuitenkin pitdd silmilla kdyton mie-

lekkyyttd tiedon saamisen suhteen ja sopia tarvittaessa yhteisistd pelisdannoista.
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Club Encoren Facebook -sivustolla henkilostolle on perustettu oma keskustelualue, jon-
ne ajankohtainen tieto keritidin kaikkien nihtiville. Tédssd piilee myos yksi sosiaalisen
median ongelmista. Kaikilla tyoyhteison jdsenilld, riippumatta asemasta ja toimenku-
vasta, on vapaa paidsy kyseiselle sivustolle. Yksi viestinndn ldhtokohdista, jota myds
teoria korostaa, on ettd kaiken tiedon ei tarvitse eiki tule olla kaikkien saatavilla. Pals-
talla saatetaan esimerkiksi késitelld luottamuksellista tietoa asiakkaasta ja tdmé tieto

kuuluisi luonteensa puolesta ainoastaan esimiehen ja jéarjestyksenvalvojien vilille.

Yokerhojen ja ravintoloiden aukioloaikojen puitteissa kdytossd olevien kanavien méara
vihenee radikaalisti. Melun vuoksi kidytdnnollisid vélineitd ja keinoja viestien perille
saamiseen on rajoitetusti. Yleisten tai odotettavissa olevien ongelmatilanteiden varalle
on hyvi olla kdytdannon suunnitelma. Keinot ovat vihissi, jos kassakone tai kortinlukija
sattuisi meneméadn epiakuntoon. Talloin kédytdnnollisin apuviline olisi jonkinlainen py-
syvéisohje, joka olisi jatkuvasti henkilokunnan ulottuvilla. Tillaisia ohjeita tehtdessd
kirjoitusasuun ja selkeyteen on kiinnitettivd huomiota. Ohjeiden tulee olla yksiselittei-
set, jotta niistd olisi ongelmatilanteissa konkreettista hyotyd. Tdmin vuoksi niiden teki-

jan tulee hallita informatiivinen kirjoittaminen edes auttavasti.

Erilaiset ohjeet ovat luonteeltaan lihes aina eksplisiittisid. Tydyhteison ja esimiesten ei
kuitenkaan tule tuudittautua siihen, ettd oletettavasti eksplisiittinen tieto olisi avain
kaikkeen. Ndinhin asiat eivit kdytdnnossi juuri koskaan ole. Tieto on luonteeltaan sosi-
aalista, kuten jo aikaisemmin totesin. Se muuttuu jatkuvasti ja on sen vuoksi luonteel-
taan dynaamista. Tédssd kuvaan astuu jdlleen vuorovaikutus ryhmien ja yksiloiden vilil-
14, jonka ansiosta uuden tiedon, oli se sitten eksplisiittisti tai ei, on mahdollista. (Huota-

ri Hurme, Valkonen 2005, 68.)

Yokerhotoiminnassa tirkedd on huomata, ettd tieto ja viestit saadaan varsin todennikoi-
sesti parhaiten perille jo ennen kuin tilat avataan asiakkaille. Eri tilanteiden kannalta
olennainen tieto on hyvi saada ihmisten mieliin hyvissi ajoin, jotta viivistyksiltd valty-
tddn myohemmin. Tamidn vuoksi tyontekijoiden ldasndolo on tirkedd. Esimiehen tulee
kiyttad auktoriteettiaan, jotta tiedon kulku olisi esteetontd eikéd puskaradio myohemmin
vidristd aikaisemmin jaettua tietoa. Toinen varteenotettava vaihtoehto on 16ytda sellaisia
viestinndn kanavia, joiden lapdisykyky on riittdvd myos illan edetessd ja asiakasmairin

kasvaessa.
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6.3 Viestintitilanteiden hairiot

Viestintdprosesseissa ldahettdjét ja vastaanottajat ovat aina ihmisid, joten vaarinkasityk-
siltd eli hiirioiltd ei voida vilttyd. Hairioitd on kahdenlaisia: ihmismielen sisdisid ja ul-
koisia. Saatamme ymmértii asiat vddrin jos ldhettdjd puhuu liian hiljaa tai vieraalla kie-
lelld. Joskus tilannetta saattaa mutkistaa liian akateemisen kielen tai vierasperdisten sa-
nojen kéytto, jolloin ilmaukset saattavat luoda tdysin erilaisia mielikuvia, kuin miti 14-
hettdjd oli tarkoittanut. My0Os viestintikanavalla on merkitystd. Jos henkil6std ei ole
kiinnostunut kanavasta tai osaa kdyttdd sitd, syntyy automaattisesti tietovajeita. (Kaiho-

virta-Rapo & Lohtaja 2007, 12—-13.)

Hairioita voidaan jaotella lisdksi seuraavasti (Wiio, Abergin 1989, 19 mukaan):

este: ennen kaikkea ulkoinen héiridtekijd, joka ilmenee sen jdlkeen kun sanoma on lihe-
tetty, mutta ennen kuin se saavuttaa vastaanottajan. Viesti ei ndissd tilanteissa mene
lainkaan perille, vaan jdd huomaamatta. Tilanteita, joissa esteitd ilmenee, ovat esimer-

kiksi huomaamatta jadnyt sihkoposti tai verkon kaatuminen.

kohina: ulkoinen hiirio, jossa sanomaan sekoittuu muita sanomia tai hdirioitd. Esimer-
kiksi kopion huono laatu, epédselvd kuva tai messuilla omiin viesteihin sekoittuvat kil-

pailijoiden kuulutukset voidaan luokitella kohinaksi.

kato: sanoma saavuttaa madranpddn vaillinaisena. Tdmé saattaa johtua vastaanottajan
huonosta kuulosta tai yksinkertaisesti keskittymiskyvyn puutteesta. Kyseessd on siis

sisdinen hiirid, joka ilmenee vasta silloin kun viesti on saavuttanut vastaanottajan.

vidristymi: sanoma saavuttaa vastaanottajan, mutta se ymmarretddn ja tulkitaan vairin.

Kyseessid on sisdinen hiirio, johon vaikuttavat vastaanottajan arvot, asenteet ja tarpeet.



54

Viesti

Viestin Viestintakanava Viestin
lahettaja vastaanottaja

KUVA 4. Viestinnén héiriot. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2007, 13.)

Ennakoimalla héiri6tilanteet ja héiriotekijit, voidaan edistdd viestien perillemenoa. Eri-
laiset hdiriot ldhtokohtaisesti muuttavat viestien luonnetta, koska vastaanottaja saattaa
ymmartdd viestin toisella tavalla, kuin mitd ldhettdjd oli tarkoittanut. On huomattava,
ettd sekd lidhettdjdlld ja vastaanottajalla on vastuu siitd, ettd viesti tulee ymmairretyksi.

(Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2007, 13.)

Yokerhojen ja ravintoloiden harjoittamassa toiminnassa vallitsevana hiiridtekijand on
kiistatta melu. Miten viestinnin luonne sitten muuttuu meluisassa ympéristossd? On
selvid, ettd kasvokkaisviestinnidn sekd ilmeiden ja eleiden tulkitsemiskyky korostuu. On
myos hyvi todeta, ettéd jos viestintitilanteet ovat hankalia ja niistd ei saada haluttua hyo-
tyd, saa perehdytys my0s painoarvoa. Mitd paremmin tyontekijd tuntee tehtdvinsi jo
alusta alkaen, sitd vihemmin hénelld on kysyttdvdd. Néin viestiminen hankalissa olo-
suhteissa vihentyy ja toiminta tehostuu, koska aikaa ei kulu vastausten tivaamiseen me-

lun lapi.

6.4 Viestintityytyviisyys ja viestintivajeet

Viestintityytyviisyydelld tarkoitetaan henkilokohtaista tunnetta siité, ettd kykenee vies-
timédidn muille onnistuneesti ja kommunikoimaan muiden kanssa. (Thayer 1968, Juholi-
nin 1999, 73 mukaan.) Osmo A. Wiio puolestaan kehitti vuonna 1978 OCD -
menetelmiin, jossa midriteltiin viestintdtyytyvdisyyden neljd ulottuvuutta: tyytyviisyys
omaan tyohon, viestien sisdltoihin eli saatuun tietoon, viestinndn parantamiseen ja ke-

hittdmiseen sekd kiytettdvien kanavien tehokkuuteen. (Juholin 1999, 73.)

Juholin (1999, 79) kokee puolestaan viestintityytyvédisyyden ulottuvuuksiksi seuraavat

seikat:

- Johdon viestintid koko organisaatiota koskevista asioista
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- Keskindinen vuorovaikutus omalla osastolla tai tiimissd
- Vaikuttaminen omaan tyohon, uraan ja kehittymiseen
- Ammattimainen viestinti eli viestintdjdrjestelmien toimivuus

- Materiaaliset edut

Pincus (1986, Juholinin 1999, 74 mukaan.) lisési, ettd kokemukset yhteison viestinnisti
ovat sidoksissa tyotyytyviisyyteen ja -suoritukseen. Esimiesviestintd, viestintdilmasto ja
henkilokohtainen palaute ovat tiarkeitd tekijoitd tyo- ja viestintdtyytyvaisyyden sekd
viestinnin ja tyosuorituksen vilisessid riippuvuudessa. Esimies-alaisviestinnélld on suuri
vaikutus tyotyytyvdisyyteen. TyOsuoritukseen ja tyOtyytyvidisyyteen vaikuttaa lisdksi

esimiehen kyky viestid onnistuneesti ylimmén johdon kanssa. (Juholin 1999, 74.)

Rebecca Marchan (1996) puolestaan viitti, ettd organisatoriset esteiden viahentdminen ja
sitd kautta kevyempi organisaatiorakenne olisivat omiaan nostamaan viestintityytyvéi-
syyttd. Ndin ei kuitenkaan ollut, silld vihemmin hierarkkisesta yhteisostd oli muutosten
yhteydessd katkottu pitkdaikaisia ja hyvin toimineita henkilosuhteita. (Juholin 1999,
74.)

Viestintdtyytyvidisyydelld on selvd yhteys esimiesten johtamistapoihin, tydyhteison il-
mapiiriin ja henkeen. Térkeitd ovat lisdksi mahdollisuus esteettémédn vuorovaikutuk-
seen, mahdollisuus vaihtaa tietoa seki keskustella siitd. Tarkeimmaéksi tekijaksi on kui-

tenkin nostettu esimies-alaissuhteen toimivuus. (Ikdvalko 1995, 47, Juholin 1999, 75.)

Club Encoressa viestien asiasisdlto painottuu usein poytdavarauksiin sekd palavereissa
asianhaaroihin, joihin odotetaan parannusta. Viestien asiasiséllot eivit kuitenkaan takaa
viestintityytyviisyyttd. Ravintolapéallikko kokeekin, ettd tydyhteisossd olisi hyvi vies-
tid enemmin positiivisista asioista, kuten onnistumisista, itsensi ylittimisistd sekd haas-
teiden voittamisesta. Toisaalta toivotaan myos, ettei tekeméittomistd toistd tarvitsisi
huomautella. Esimies haluaa siis korostaa enemmén positiivisuutta kuin negatiivisuutta.
Tami vaikuttaa varmasti osaltaan myo6s tydyhteison hyvinvointiin, motivaatioon seka
viestintityytyviisyyteen. Sanomien on kuitenkin saavutettava kohderyhménsi. Jos vies-

tintdhdiriot estdavit perillemenon, jadviat vaikutuksetkin pieniksi.

Tyytyviisyys viestinndn toimivuudesta lepdd siis pitkélti johtajan harteilla. Onkin siis

syytd tarkastella, minkélainen hyvi johtaja on. Johtajuudesta on 1dydettivissd kolme



56

tyylisuuntaa: autoritddrinen, demokraattinen ja niin sanottu antaa mennd -tyyli. Yha
useammat organisaatiot ovat asettaneet demokraattisen tyylin tavoitteekseen, silld de-
mokraattisesti johdettu ryhmé mahdollistaa yhteistoiminnallisuuden, avoimen keskuste-
lun ja henkil6ston aidon osallistumisen. Kun kriittisten mielipiteiden esittamisti ei tar-
vitse varoa, voimistuu organisaation toiminnan kehittdmisti edistdvd keskustelu, vapaa

tiedonkulku ja itsendinen tapa toimia. (Hautala & Limsi 2005, 226.)

Viestintityytyviisyyden ohella OCD -mittariston avulla voidaan my®6s tutkia viestinté-
vajeita. Viestintdvajeella tarkoitetaan erotusta, joka syntyy halutun tiedon ja saadun tie-
don vilille. Vajeet jaetaan kanava- ja tietovajeisiin. Kanavavaje kuvaa eroa tietyn kana-
van kautta saadun tiedon ja halutun tiedon vililld, kun taas tietovajeessa on kyse vajeis-

ta eri aiheiden osalta. (Huhtala 1998, Abergin 2000, 181 mukaan.)

Edelld mainitun OCD -tutkimuksen avulla on saatu selville, ettd tutkimuksen kohteena
olleiden tyOyhteisojen henkilostd haluaa saada enemmin tietoa kaytettdvissd olevista
kanavista sekd kaikista asioista. Syitd ovat todelliset puutteet tiedonkulussa, joka kiy-
tdnnossa tarkoittaa sitd, ettd tietoa todellakin pantataan. My0s ajoitusongelmat nousevat
esiin. Asioista on kylli tiedotettu, mutta titd ei tunnuta muistettavan tai tieto on hankala
Ioytdd silloin kun tarvetta esiintyy. Lisdksi yhteisossd arvellaan usein, ettid tietoa on

olemassa, mutta siitd ei kerrota juuri minulle. (Aberg 2000, 181-182.)

1990 -luvun alussa OCD -mittariston avulla tehtyjen tutkimusten perusteella voidaan
vetdd muutamia johtopditoksid: kanavavajeita ilmeni eniten henkildkohtaiseen vuoro-
vaikutukseen perustuvien kanavien kidytossd. Tahdn ryhmiddn kuuluvia kanavia ovat
esimerkiksi ylin johto, ldhin esimies, muut esimiehet seki erilaiset kokoukset ja neuvot-
telut. Tietovajeet puolestaan olivat suurimmillaan tulevaisuuteen ja muutoksiin liittyvi-
en tietojen saatavuudessa. Tdhdn ryhméén kuuluvat muun muassa tydyhteison taloudel-
linen tilanne, suunnitelmat, organisaatiomuutokset, tyollisyystilanne ja omaan tyohon

liittyvit asiat. (Aberg 2000, 182.)

1990 -luvulla tehtiin runsaasti OCD -mallin mukaisia tutkimuksia. Niissd kévi selvésti
ilmi, ettd viestintdvajeet ovat ylléattivan pysyvid. Tami piti erityisesti kanavavajeisiin,
jotka muuttuivat, jos kanavien kdytossd itsessddn tapahtui muutoksia. Tietovajeet sen
sijaan muuttuivat herkemmin ja muutokset liittyivédt organisaation tilanteessa tapahtu-

viin muutoksiin. Tietovajeet kasvavat siis epdvarmoina aikoina. (Aberg 2000, 182.)
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Tulosten perusteella moni voi luulla, ettid vajeita voi vihentdd sisdistd viestintdd lisda-
milld. Eteen tulee kuitenkin informatiivisuusongelmia, jos viestintdd padtetddn lisdtd
rajattomasti. Tdlloin tietoa tarvitsevan on hankalampi 10ytdad haluamansa muun tietotul-

van joukosta. (Aberg 2000, 182.)

Abergin (2000, 182—-183.) mukaan tehokas sisdisen viestinnin jdrjestelmi on seuraavan-

lainen:

Siind liikkuu informatiivisia sanomia, jotka koskevat péddasiassa asioita, joihin on ole-
massa samanaikainen kollektiivinen tiedontarve. Nditd ovat esimerkiksi organisaa-

tiomuutokset, nimitykset tai suuret kaupat.

Siind on tietokantoja, joiden avulla tietoa saadaan nopeasti verkon tai puhelimen kautta
silloin kun sité tarvitaan. Tieto on siis paikallaan ja sitd haetaan omatoimisesti. Ndissi
tietopankeissa oleva informaatio on luonteeltaan usein sellaista, ettd sen tarvetta on yk-
silotasolla varsin hankala ennakoida. Tietokannoissa voi sdilyttda tietoa esimerkiksi
henkil6stoeduista ja menettelyohjeita sairastapauksien varalle. Tietokannoissa kannattaa
lisdksi sdilyttdd tietoa, jota joudutaan pdivittdmédn usein kuten puhelinluettelot ja hin-

nastot seki asiakastietokannat.

Tiedon tarvitsijan on my®0s tiedettdvd, mitd tietoa on saatavilla mistikin tietokannasta.
Téhin tarvitaan metatietoa, joka tarkoittaa tietoa tiedosta ja sen sijainnista. Tietopan-
keissa oleviin tietoihin viitataan ja niistd muistutetaan esimerkiksi tiedotteissa, henkils-

tolehdissd, ilmoitustauluilla, sdhkopostitse ja kokouksissa.
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7 TUTKIMUSMENETELMA JA TULOKSET

Jotta sisdistd viestintdd voisi ylipdatddn kehittii, tarvitsee organisaatio tietoa sen nykyti-
lasta. Sisdinen viestintd mielletddn usein koskemaan nimenomaan yhteison henkildstod,

siksi kehittamisprosessissa padpainon on ehdottomasti oltava henkiloston nakemyksilla.

Kyselyn tarkoituksena on saada yleiskuva Club Encoren sisdisestd viestinnéstd. Aihe-
alueina ovat viestien ja sanomien tietosisdllot, viestintdkanavat ja -hiiriot sekd vuoro-
vaikutus ja kasvokkaisviestintd. Osa kysymyksistd kisittelee nykyhetken lisdksi myos
henkil6ston toivomuksia tulevaisuuden suhteen. Néin tyontekijit saadaan aktivoitumaan
ja ymmirtimiin oma merkityksensd osana organisaatiota ja sen viestintdilmastoa ja -
kulttuuria. Saatujen tulosten avulla pyrin antamaan Club Encoren johdolle konkreettisia

kehitysehdotuksia sisdisen viestinnin kehittimiseksi.

7.1 Tutkimusmenetelméi

Tutkimus toteutettiin lomakekyselynd. Kysymykset laadittiin etukdteen yhdessd Club
Encoren ravintolapdillikon kanssa ja niitd muokattiin, kunnes lomake sai nykyisen
muotonsa. Lomakkeet jaettiin paperimuodossa, silld osa henkil6stostd ei ollut antanut
suostumustaan oman henkilokohtaisen sdhkopostinsa kayttoon tyoasioissa. Lomake
jaettiin tyontekijoille henkilokohtaisesti ja samalla heitd informoitiin viimeisestd palau-

tuspdivisti sekd palautustavasta.

Club Encore tyollistdd tdlla hetkelld noin 17 henkilod. Henkilosto koostuu ravintola-
tyontekijoisti, jarjestyksen valvonnasta sek kiinteiston huollosta. Ovitoiminta ja huolto
on kokonaan ulkoistettu ja timén vuoksi kyseisiin ryhmiin kuuluneita henkil6itd ei si-

séllytetty kyselyn kohderyhméén.

Tutkimus kohdistuu siis varsin pieneen tiimiorganisaatioon, joten saatuja tuloksia ei
voida pitdd yleispitevind. Kohderyhmiin suppeudesta huolimatta kyselystd saadaan koh-
talaisen hyva yleiskuva juuri Club Encoren tyontekijoiden ndkemyksisté.

Tutkimus toteutettiin valtaosin maéréllisid mittareita kiyttden. Valintaa puoltaa vastaus-
kynnyksen madaltuminen, rakenteen keveys seké vastausten jasentelyn yksinkertaisuus.
Mittareiden tueksi laadittiin avoimia kysymyksid, joiden sisdltdd pyrittiin analysoimaan

laadullisesti.



59

7.2 Tulokset

Kysymyslomake jaettiin yhteensd 11 henkilolle. Kyselyyn vastasi kahdeksan henkilod
vastausprosentin ollessa 73. Monivalintakysymyksissd vastausasteikko on viisiportai-
nen, jossa: 1 = tdysin eri mieltd tai en milloinkaan, 5 = tidysin samaa mielti tai tdysin
samaa mieltd. Vastaukset pyritddn esittiméin siind muodossa, jossa niistd koetaan ole-

van eniten hyotyd tyon tilaajalle.

7.3 Tyytyviisyys sisdisen viestinnéin nykytilaan

Kysymyksessd kolme pyrin kartoittamaan henkiléston suhtautumista Club Encoren si-
sdisen viestinndn nykytilaan. Melko tyytyvdiisid sisdiseen viestintddn yleiselld tasolla oli
viisi henkilod, kaksi vastaajista puolestaan oli melko tyytymittomid viestinndn toimi-
vuuteen. Neutraalia kantaa edusti yksi vastaaja. On ylldttavad, ettd sisdisen viestinndn
tilaa pidetdin melko hyvéni, vaikka myohemmisséd vastauksissa esiintyi ajoittain varsin

kirjistyneitdkin kommentteja.

Pyysin henkilostod lisdksi kuvailemaan Club Encoren sisdisen viestinndn suurimpia
ongelmakohtia omin sanoin. Tyytyméttomyyttd ilmenee muun muassa silloin, kun tyo-
tehtdviin tulee muutoksia ja asiasta kuulee vasta silloin, kun jda kiinni vanhan mallisesta
toiminnasta. Tami on ymmarrettdvai, silld yllidtykset kesken tydvuoron tai pahimmassa
tapauksessa jopa palvelutilanteet ovat niin dkkindisii, ettei nithin kykene valmistautu-
maan tai suhtautumaan oikealla tavalla. Télloin saatetaan tuntea jopa Kyvyttomyyttd

hoitaa omia tehtdvidin, joka puolestaan johtaa usein turhautumiseen.

Tamdn lisdksi tdrkeiksi koetuista asioista puhutaan aika-ajoin myos tyotovereiden seldn
takana, jolloin tiedon vapaa virta tyrehtyy ja sanomat eivét vélity niitd eniten tarvitsevil-
le. Viittimaa puoltavat vastaajien kommentit siitd, ettd he kokevat aika-ajoin jadvinsa
tietopimentoon huolimatta siitd, ettd he osallistuvat aktiivisesti virallisiin tiedotustilai-
suuksiin kuten palavereihin. Vastauksista kdy myos ilmi, ettd henkilostd kokee tiedon
kulun olevan my6s hidasta. Kompel6 tiedonkulku on ominaista ldhinné raskaan organi-
saatiorakenteen omaaville yhtidille. Siksi onkin erikoista, ettd kooltaan varsin pienessi

yrityksessd tiedon kulun nopeus ei kohtaa henkilston tarpeita.
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Erds syy hitaaseen tiedonkulkuun voivat olla viestintdkatokset tyontekijoiden vililla,
jotka saattavat johtua siitd, ettd asioista el muisteta, viitsitd tai pahimmassa tapauksessa
haluta ilmoittaa eteenpdin. Tdmén vuoksi suurennuslasin alle olisi hyvi ottaa eriniiset,
luonteeltaan staattiset viestintdfoorumit, kuten ilmoitustaulu. Yhteison kdytossd on hyva
olla julkinen paikka, jonne tietoa voidaan lisdtd vield silloin kun se on tuoreessa muis-

tissa.

Toimivien viestintdkanavien mééra laskee rajusti illan aikana. Tétd varten henkilostolle
on annettu kdytt6on radiot. Niiden toimivuus on kuitenkin todettu silloin tdlloin heikok-
si. Tdlloin muodostuu ulkoinen hiirio, jota kutsutaan esteeksi. Viestin ldhetys siis onnis-
tuu, mutta viesti ei koskaan saavuta tarkoitettua kohderyhméi. Pahin tilanne on silloin,
jos viestin ldhettdjd ei tiedosta, onko sanoma ldhtenyt vai ei. Tilannetta mutkistaa edel-

leen se, jos vastaanottaja ei tiedd, kuka viestin on ldhettinyt.

Viestintitilanteita ja kanavien kidyttod vaikeuttaa vastaajien mukaan myos merkityksel-
tddn pienemmaén tiedon maard. Tallaisille sanomille on ddrimmaéisen vaikeaa 10ytdd yhta
pysyvéa viestintikanavaa, silld niiden luonne ja merkitys vaihtelee valtavasti. Esimiestd

ei voi velvoittaa ilmoittamaan jokaisesta muutoksesta puhelimitse.

Facebook puolestaan saa kritiikkid sen eri arvoisuudesta ja siitd, ettd sen kdytto vaatii
litan tdsmallistd ajoitusta. Muun muassa tydvuoroista saatetaan ilmoittaa aika-ajoin Fa-
cebookissa, jolloin nopeat syovit hitaat. Se joka tarvitsisi tai haluaisi varata itselleen
tyovuoron, ei vilttimittd kykene sithen koska ei ollut oikeaan aikaan kertomassa siitd
ryhmisivustolla. Lisdksi tdrkedt ilmoitukset tuppaavat harmittavan usein hukkumaan
vitsailun ja muun epévirallisen puheensorinan joukkoon. Téll6in halutun tiedon etsimi-
nen vaikeutuu kohtuuttomasti. Tilannetta pahentaa se, ettd sivusto eldi sitd mukaan, kun

uusia viestejd saapuu.

Suurimpana yksittdisend asianhaarana tyytymittomyyteen vaikuttaa kehityskeskustelui-
den vihyys. Esimiehen mukaan tilaisuuksia jdrjestetdin kerran vuodessa. Osa vastaajis-
ta taas kertoo, ettd edellisestd kehityskeskustelusta on saattanut kulua jo reilusti yli vuo-
si tai ettd keskusteluja ei ole koskaan jirjestetty henkilokohtaisella tasolla. Perusteluina
keskustelujen vihidiselle méarille on, ettd aikaa ei yksinkertaisesti ole riittdvéasti. Téassa
tapauksessa ravintolapdéllikon tulisi jakaa vastuutaan osalle alaisistaan edes lyhyeksi

midrdajaksi, jolloin aikataulusta vapautuisi tilaa. Kun alaiset saavat vastuuta, he koke-
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vat todennikaoisesti, ettd heiddn kykyihinsi ja patevyyteensi luotetaan. Timé on omiaan

luomaan korkeampaa tyomotivaatiota.

Mitké asiat henkilosto sitten kokee Club Encoren sisdisessd viestinndssd positiivisiksi?
Vastaajille annettiin lomakkeessa mahdollisuus vastata kysymykseen omin sanoin.

Johdon tavoitteista ja niiden toteutumisesta ilmoitetaan padsdantoisesti koko henkilds-
tolle. Esimies myos pyrkii tiedottamaan asioista aktiivisesti ja vastaa ldhes poikkeukset-
ta esitettyihin kysymyksiin. Lisdksi ldhes kaikesta olennaisesta yleensd tiedotetaan ja
tdmén ansiosta perusviestit kulkevat vahintddnkin tyydyttavisti. Myos kasvokkaisvies-
tintd toimii esimiehen ja alaisten vililld. Tdmi johtuu osakseen siitd, ettd tiimi on alka-
nut hitsautumaan paremmin yhteen. Esimiehien ei siis tarvitse juurikaan kédskei tai méa-
ritd, vaan tarvittavat asiat saadaan tehdyksi pyytdmailld. Voidaan siis olettaa, ettd tyyty-
vidisyys sisdiseen viestintddn kumpuaa osaksi molemminpuolisesta kunnioituksesta ja

arvostuksesta.

Kritiikistd huolimatta yhteisopalvelu Facebook saa myos kiitosta. Sen puutteista huoli-
matta, palvelu mahdollistaa aktiivisen etidkeskustelun esimiehen ja alaisten vélilla. Toi-
saalta viestinndn tehokkuus perustuu siithen, ettd asioista tiedotetaan ajoissa tasapuoli-

sesti.

Muita positiivisiksi koettuja asioita olivat sanattoman viestinndn toimivuus, sekd esi-

miehen aito halu jérjestdd osin unholaan jdéneitd palavereita.

7.4 Tiedon ja sanomien laatu

Henkilosto kokee télld hetkelld, ettd tieto ja sanomat, joita Club Encoressa vilitetiin,
ovat heiddn tyonsid kannalta merkityksellisid. Vastauksissa kéytettiin viisiportaista as-
teikkoa, jossa 1 = tdysin eri mieltd, 5 = tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvoksi
muodostui 4,125. Arvo on ddrimmadisen hyvé ja kuvaa sanomien merkitysten tasoa var-
sin luotettavasti. Pieni osa vastaajista tosin antoi keskivertoa huonomman arvosanan,
jolloin keskiarvo aleni jonkin verran. Saatujen vastausten perusteella voidaan piitelld,
ettd tiedon méaran lisdksi myOs vastaajan asema tyoyhteisossd vaikuttaa halutun tiedon

laatuun.
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Seuraavaksi esitetyssd kysymyksessd pyrittiin selvittiméin, onko tietoa saatavilla riitti-
visti. Puolet vastaajista antoi arvosanaksi neljd ja olivat siten viittimén kanssa melko
samaa mieltd. Loput vastaajista olivat kannassaan neutraaleja. He eivit siten olleet viit-
tamén kanssa samaa tai eri mieltd. Keskiarvoksi kysymys sai 3,5, joka asettuu niukasti
asteikon positiiviselle puolelle. Tarkastelemalla myohemmin esiteltivdd tietovaje -

kaaviota, esimies voi perustellusti lisdtd tiedon méadrdd aihe-alueittain.

Tiedon oikea-aikaisuus niyttdisi muodostuva lieviksi haasteeksi Club Encoressa. Kaksi
vastaajaa oli tdysin tai jokseenkin eri mieltd siitd, ettd tietoa olisi saatavilla oikeaan ai-
kaan. Puolet vastaajista oli véittimin kanssa jokseenkin samaa mieltd. Loppu neljdnnes
oli kannassaan neutraali, eikd siten ollut viittiméin kanssa samaa tai eri mieltd. Oikea-
aikaisuuden puute voitanee selittdd suurimmaksi osaksi silld, ettd henkildston vuorot
alkavat eri aikaan, jolloin tiedon jaon ajoittaminen muuttuu haasteelliseksi. Tilannetta
kyetddn korjaamaan, jos ennakkoon tiedossa olevista asioista kerrotaan jo edellisend
iltana. Myos ilmoitustaulu on varteenotettava vaihtoehto. Sen toimivuus kuitenkin edel-

lyttdd onnistunutta sijoittamista usein kiytettyjen kulkureittien varrelle.

KUVIO 1. Tiedon oikea-aikaisuus

Tietoa on saatavilla oikeaan aikaan

@ Jokseenkin samaa mielta
@ Jokseenkin eri mielta
O Taysin eri mielta

@ Neurtaali

Tietojen ja sanomien luotettavuus on Club Encoressa hyvilld tasolla. Kuusi vastaajaa
oli joko melko samaa tai tdysin samaa mieltd siitd, ettd jaettu tieto on luotettavaa. Loppu
neljdannes oli kannassaan neutraali, jolloin vastausten keskiarvoksi muodostui 4. Tulos
kertoo siis selkedsti sen, ettd Club Encoressa ilmenee suhteellisen vihin tilanteita, joissa
tiedon luotettavuutta jouduttaisiin kyseenalaistamaan. Téll6in myOs huhujen midrin

voidaan jatkossa olettaa pysyvin pienend.
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7.5 Tietovaje

Pyrin my0s kartoittamaan henkiloston kokemaa tietovajetta. Kysymyksen esittdmiseen
on varsin hyvit perusteet; yhdistdamilld tulokset kanavavajeeseen, voidaan konkreetti-
sesti todeta, mitd viestintdvélinettd tai keinoa halutun tiedon tai sanoman ldhettimiseen
kannattaa kayttdd. Lisdksi saadut tulokset auttavat esimiestd selvittiméddn henkiloston
todelliset mieltymykset eri aihealueiden suhteen. Tietoa voidaan edelleen tdydentda
esimiehen oman nidkemyksen perusteella, joka on yleensi laajempi kuin tdmin alaisten.
Téll6in muu henkilostod saa paremmin perspektiivid vallitsevaan tilanteeseen ja ymmir-

tdd toiminnan takana olevat paatokset paremmin.

Kysymyksissd pyrin selvittiméédn, kuinka paljon tietoa tyohon liittyvistd asioista saa-
daan télld hetkelld ja kuinka paljon tietoa haluttaisiin saada. Halutun tiedon keskiarvosta
aihealueittain vihennetdin saadun tiedon méaard aihealueittain. Asteikko on viisiportai-

nen: 1 = en yhtddn, 5 = erittdin paljon.

Nykyistd vihemmin tietoa halutaan sairauslomista (-0,25) ja erikoisilloista (-0,25). On-
kin syytd kysyd, onko saadun tiedon méara télld hetkelld niin suuri, ettd se vaikeuttaa
olennaisen hahmottamista? Tdm4 saattaa péted erikoisiltoihin, silld se vaikuttaa suoraan
tyotehtidvéddn ja sen luonteeseen. Toisaalta sairauslomien vaikutus painottuu enemméin

tyomédrddn sekd mahdollisiin muutoksiin kunkin henkilon tyonkuvassa.

Niitd kahta poikkeusta lukuun ottamatta kaikista aihealueista halutaan lIdhtokohtaisesti
enemmin tietoa. Suurin tiedonhalu kohdistuu kuitenkin muuttuviin tilanteisiin (1,75),
padtoksiin ja niiden perusteluihin (1,625), aloitteisiin (1,625), loppuviin ja korvaaviin
tuotteisiin (1,5), ovitoimintaan (1,125) seké tyoohjeisiin (1,125). Voidaankin siis todeta,
ettd henkilosto haluaa lihes poikkeuksetta enemmén tietoa asioista, jotka kohdistuvat
vilittomasti tyontekoon ja sitd kautta tyOntekijdén itseensd. Tdmé vaikuttaa osaltaan
sithen, kuinka tyytyvéistd henkilostd on. Kun omaa toimintaa koskevista asioista ollaan
perilld, on toiminta tehokkaampaa ja tyonteko mielekkdimpaa. Epétietoisuus puolestaan
hidastaa tyontekoa ja luo painetta asiakaspalvelutydssd, jossa tyotahti on varsin nopeaa.
Lisédksi ty0oympéristd on usein meluisa ja viestit ovat siten alttiimpia eri héiriotekijoille,

jolloin tiedon méérén ja laadun vaikutus tydntekoon korostuu.
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Muut aihealueet, joista tietoa halutaan saada enemmén, mutta jotka ovat merkityksel-
tddn vdhdisempid, ovat hinnat (0,875), kampanjat (0,75), johtaminen (0,625), yrityksen
kilpailutilanne (0,5), yrityksen tavoitteet (0,5) ja oma toimenkuva (0,375). Henkilosto
on siis varsin perilld omista vastuualueistaan ja haluaa enemmin tietoa seikoista, jotka
saattavat vaikuttaa hdnen toimintaansa. Vaikka edelld esitetyt aihealueet ovat merkityk-
seltddn pienempid, tyontekijit todennidkoisesti kokevat ne silti tirkeiksi. Ne luovat tyon-
teolle tarkoitusta antamalla tietoa siitd, miten kunkin oma panos vaikuttaa yritykseen

itseensa.

KUVIO 2. Tietovaje: halutun ja saadun tiedon vilinen erotus aiheittain

Tietovaje
2 1,75
1,625 1,625 __
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7.6 Kanavat ja kanavavaje

Jotta sisdisen viestinndn nykytilaa voitaisiin arvioida paremmin, on selvitettivd, mitd
keinoja henkilostolld on viestid keskenédédn. Pyrin kartoittamaan tilannetta antamalla vas-
taajille mahdollisuuden merkitd ne kanavat, joita heiddn on mahdollista kadyttdd tyos-

sddn. Seuraavassa on tilannetta selkeyttdva kuvio.
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KUVIO 3. Kiytossd olevat kanavat

Mita kanavia tyontekijit kokevat voivansa kayttaa

Tyokaveri

Lahin esimies
Facebook

Puhelin

Palaverit
lImoitustaulu
Tiedotustilaisuudet
Sahkoposti

Club Encoren kotisivut

Kehityskeskustelut

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

Kaikki tyontekijat kokevat voivansa kayttdad esimiestdidn sekd tyokavereitaan viestien ja
sanomien vilittimiseen. 88 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd he voivat kdyttdd tydssddn
myds Facebookia, puhelinta ja palavereita. Tamin jidlkeen osuudet romahtavat rajusti.
Vaikka Club Encoressa on kiytdssd ilmoitustaulu, vain neljdnnes vastaajista kokee voi-
vansa kayttia sitd tyonsid tukena. Sdhkopostin tilanne on vield huonompi, huolimatta sen
tarjoamista mahdollisuuksista. Sitd kdyttdd ainoastaan yksi vastaajista. Huolestuttavin
tilanne on kuitenkin kehityskeskustelujen kohdalla. Yksikdédn tyontekijoisti ei koe, ettd
he voisivat kdyttdd kyseistd kanavaa tydssddn. Tdssd kohtaa myds esimiehen nidkemys
eroaa eniten alaisistaan. Esimiehen mukaan kehityskeskusteluja jirjestetdéan kerran vuo-
dessa. Osa vastaajista kuitenkin paljastaa, ettei ole koskaan osallistunut viralliseen kehi-

tyskeskusteluun.

Kanavien suhteen oli myos selvitettavd niiden kéyttoaste tdlld hetkelld. Tamén lisdksi
kysyin henkilostoltda, kuinka paljon he haluaisivat kdyttdd kutakin kanavaa jatkossa.
Vastausten asteikko on viisiportainen: 1 = en yhtddn, 5 = erittidin paljon. Vastauksista
laskettiin keskiarvot, jonka jédlkeen selvitettiin henkildston toivomuksen ja tdmin hetki-

sen tilanteen erotus.
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KUVIO 4. Kanavien kiyttoaste

Kanavien kayttoaste

@ Nyt

O P N W B U1 O

@ Toivomus

Facebookin kiyttod halutaan yleisesti vihentdd nykyisestd. Téhédn saattaa olla syyna
tiedon hankala 16ytdminen tai tiedon hukkuminen asiaan liittyméattomien kommenttien
sekaan. Lisiksi tiedon vilitystd tyotoverien kautta halutaan rajoittaa. Tosin ero kédyttoas-
teiden vililld on niin pieni, ettd sen merkitystd on syytid kyseenalaistaa jo senkin takia,
ettd kasvokkaisviestintd henkiloston vélilld on teoriassa mielletty varsin tehokkaaksi.
Kun vertaiset puhuvat keskendin, viestit ja tiedot ovat jo valmiiksi helposti ymmarret-
tdvissd muodossa, mikd saattaa johtaa siihen, ettd asioihin kysellddn tarkennusta mie-
luummin tyokaverilta kuin esimieheltd. Tédssd ilmenee myds yksi arkisen esimiesvies-
tinndn ongelmakohdista. Esimiehen on kyettidva ilmoittamaan asiat niin, ettd ne varmas-

ti ymmarretdadn halutulla tavalla.

Henkilosto haluaisi kdyttdd selkedsti enemmén niitd kanavia, joiden kédytto on télld het-
kella vihdisintd. Negatiivinen korrelaatio on voimakkaimmillaan kehityskeskusteluissa
(2,5), tiedotustilaisuuksissa (1,75) sekd ilmoitustaulun kdytossa (1,375). Erikoista saa-
duissa tuloksissa on se, ettd sdhkopostin (0,875) kdyttod halutaan lisitd, vaikka kaikki
tyontekijit eivit esimiehen mukaan halua antaa omaa sidhkopostiosoitettaan tyokayttoa
varten. Ravintolapdillikon on hyvai kartoittaa tilanne uudelleen ja perustella henkildstol-
le, miksi s@hkoposti on toimiva viline tiedon kulun kannalta. Perusteluille saa tukevan

ja virallisen pohjan titd tyotd tarkastelemalla.
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Pyysin vastaajia edelleen arvioimaan, kuinka paljon he saavat tietoa Club Encoresta, sen
toiminnasta ja omaa tyotddn koskevista asioista eri viestintdkanavia pitkin. Vastausas-
teikko jakautuu viiteen eri vaihtoehtoon, joiden voimakkuutta ilmaisevat numerot yh-

destd viiteen: 1 = en lainkaan, 5 = erittdin paljon.

Jotta vajetta voitaisiin kuvata helpommin, laskettiin erotus halutun ja télld hetkelld saa-
dun tietomédrdn vélilld. Lihes kaikkien kanavien kautta halutaan saada nykyistd enem-
min tietoa. Ainoana poikkeuksena ovat huhut (-1,75) ja tyokaveri (-0,25). Tédstd voidaan
vetdd johtopditos, jonka mukaan tiedon ldhteen virallisuus vaikuttaa sen kautta halut-
tuun tiedon médrddn. Nykyistd selkedsti enemmin tietoa halutaan puolestaan kehitys-
keskusteluista (2,375), tiedotustilaisuuksista (1,5), ilmoitustaululta (1,125) sekd hieman
ylldttden palavereista (1,0). Myo6s ldhimmaéltd esimieheltd halutaan enemmain tietoa,
mutta erotus saadun ja halutun méadrin vélilla on verrattain pienempi muihin verrattuna
(0,875). Myos puhelimen merkitys on oletettua pienempi (0,625). Pienin vaje kohdistuu
sdahkdpostiin (0,375), Club Encoren kotisivuihin (0,375) ja Facebookiin (0,25).

KUVIO 5. Kanavavaje: erotus halutun ja saadun tietomééréan vélilld eri kanavista.
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7.7 Viestintitilanteiden hairiot

Hairiotilanteita esiintyy viestittdessd ldhes aina ja niitd on ddarimmdiisen vaikea kitked
kokonaan pois. Voidaan kuitenkin olettaa, ettd hairioitd ihmisten vililla ilmenee sitd

vihemmin, mitd paremmin he tuntevat toisensa ja mitd kauemmin he ovat tyoskennel-
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leet keskenddn. Vahvassa tiimissd sanomille, tiedolle ja eleille syntyy epivirallisia mer-
kityksid, jotka kaikesta huolimatta usein saavuttavat virallisen aseman yhteison sisdlla.
Télloin viestid ei tarvitse vélittdd eteenpdin sanasta sanaan, vaan se ymmarretddn sen

perusteella, kuka asiasta kertoo.

Pyrin kartoittamaan viestintdd haittaavia héiriditdi monivalintakysymyssarjalla, jossa
vastausskaala oli yhdestd viiteen: 1 = tdysin eri mieltd, 5 = tdysin samaa mieltd. Mitd

pienempi keskiarvo on, sitd parempi on yrityksen tilanne hdirididen kannalta.

Koska yksittédisten vastausten késittely erikseen ei ole tdmén tutkimuksen kannalta mie-
lekistd, laskin vastausten keskiarvon, jolloin kokonaistilanteesta saa paremman kisityk-
sen. Vastaajien vihiisestd miidrdstd johtuen erittelen kuitenkin valtavirrasta selkedsti
poikkeavat vastaukset, silld ne vaikuttavat keskiarvoon voimakkaasti. Téll6in saatu tu-

los ei siis vilttdmattd edusta enemmiston ndkemysti tilanteesta.

Viestit ja tieto saavuttavat vastaanottajan usein vastausten keskiarvon ollessa 1,875.
Viestintd ei siis kaadu esteisiin, joissa sanomat eivit padse perille. Henkilosto kokee
myds ettd tietoa on hyvin saatavilla siti tarvitseville keskiarvon ollessa 2,375. Keskiar-
von nousu edelliseen kysymykseen verrattuna selittyy silld, ettd pieni vihemmisto tyon-
tekijoistd kokee tilanteen siten, ettei tietoa todellakaan ole saatavilla. Tdlloin viestinti-
tyytyviisyys ja tydomotivaatio laskevat ja henkilosto saattaa kokea, etté tietoa pantataan.
Toisaalta kyse saattaa olla myos viestin vidristymisestd, jotka usein syntyvit yksilolli-
sesti. Tdmédn kaltaisen hiirion syntyd edesauttavat muun muassa viestin vastaanottajan
omat arvot, asenteet seki tarpeet. Naistd esimiehen olisi syytd ottaa selvid, jotta viesti
menisi jatkossa paremmin perille. My0s metatiedon vaikutukset on hyvi jatkossa selvit-
tdd. Yksinkertaistettuna tdma tarkoittaa sitd, ettd henkilostolld on tietoa tiedosta ja sen

sijainnista. (Aberg 2000, 182-183.)

Henkilosto ei myoskddan mielld tiedon saamista haasteelliseksi (ka 1,75). Voidaan olet-
taa, ettd henkilosto etsii itse aktiivisesti lisdtietoa, koska se on suhteellisen vaivatonta.
On hyvi kuitenkin katsoa asiaa my0s esimiehen kantilta, silli hdnet on usein mainittu
pddasialliseksi tiedon ldhteeksi. Vaikka Club Encoren tiimiorganisaatio on suhteellisen
pieni, voi esimies kuormittua suhteettoman paljon, jos hdnen puoleensa kddnnytiddn pie-

nimmissikin asioissa.
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Tietoa ei mielletd ristiriitaiseksi (ka 2,25) tai tyon kannalta hyodyttoméaksi (ka 1,75).
Lisidksi henkilosto kokee, ettd tarjolla oleva tieto ja vilitetyt sanomat ovat ymmérretti-
vissd muodossa (ka 1,875). Viestintd ei siis kérsi kadosta, jossa tieto saavuttaisi pda-
midrdnsd vaillinaisena. Tdmd on omiaan pitiméin viestintityytyvaisyyttd ylld. Jélleen
kerran on kuitenkin havaittavissa pienen vihemmiston erimielisyyttd asiassa. Tama va-
hemmisto kokee tiedon olevan ddrimmaéisen ristiriitaista ja tietyissd méédrin myos vaike-
asti ymmadrrettdvdi. On mielenkiintoista huomata, ettd sama vihemmistd kokee jatku-
vasti samat asiat heikosti toimiviksi samalla, kun muu henkilostd kokee asioiden olevan
aarimmadisen hyvillad tolalla. Téssd tilanteessa esimiesten tulee vakavasti harkita asian
esille ottamista. Alaisille on tihdennettiivi, ettd esimies ei koskaan yksin kanna vastuuta
sanomien ymmarrettdvyydestd. Nyrkkisddnto on, ettd sekd viestin ldhettdjalla ettd vas-
taanottajalla on velvollisuus tehdid viestintitilanteesta mahdollisimman héiriévapaa. Jos
kyse on henkilokemioista ja siten asenteista, on syytd harkita tiimirakenteen muuttamis-

ta.

Viestintdesteiden tehokkain ehkidisykeino Club Encoren kaltaisessa ympiristdssd on olla
paikalla silloin, kun asioista tiedotetaan. Henkilosto kokee olevansa ldasna kiitettdavisti
(ka 1,625). Tami on tdydessi ristiriidassa esimiehen nidkemyksen kanssa. Hidn kokee,
ettd hdiriot viestien virrassa syntyvit nimenomaan siitd, ettd henkilosto ei ole samaan
aikaan paikalla. Ymmartdaako Club Encoren henkilosto siis sen, ettd toihin tulo eri ai-
kaan tarkoittaa, ettei ole kuulemassa tietoa silloin, kun se on tuoreimmillaan? Jotta titd
vajetta saataisiin paikattua, tarvitsee esimiehen nimittdi alaisistaan se henkild, jonka

vastuulla tiarkeédn tiedon vilittiminen on.

Henkilokohtainen kokemukseni tydmaailmasta on se, ettd jaettu vastuu ei ole kenenkééan
vastuu. Jos selkedd toimintamallia ei ole, syntyy virheitd ja védrinkisityksid vuoren
varmasti. Esimies kokee lisdksi, ettd vain 60 % hédnen alaisistaan osallistuu aktiivisesti
palavereihin. Aiemmissa vastauksissa henkilostd puolestaan kertoo halustaan jirjestda
palavereita nykyistd enemmaén. Téssd suhteessa ilmenee selked ristiriita, jossa henkilos-
t6 puhuu toista, mutta tekee esimiehen mukaan pdinvastaista. Asioiden todellinen tila
tulisi selvittdd pikimmiten esimerkiksi seuraavassa palaverissa tai parhaassa tapauksessa

henkilokohtaisissa kehityskeskusteluissa.

Mainostan lisiksi edelleen vanhanaikaiseksi miellettyd ilmoitustaulua. Kun tdrked ja

olennainen tieto on néhtivilld selkedsti yhdessd paikassa, eliminoituu ajan vaikutus yh-
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talostd kokonaan pois. Tdlloin vuoron alkamisajan negatiivinen vaikutus pienenisi huo-
mattavasti. On kuitenkin hyvd muistaa, ettd vilillinen viestintd ei voi koskaan tdysin

korvata kahden tai useamman henkilon vilistd keskustelua ja vuorovaikutusta.

Club Encoren viestintd- ja organisaatioilmasto vaativat mielestdni henkildston vahvem-
paa sitouttamista talon kédytdntoihin. Henkiloston tulee ymmirtédd, ettd he ovat pitkilti
itse vastuussa omasta tilanteestaan. Esimies on ldhes poikkeuksetta paikalla alkuillasta
asti. Hinen ei voida olettaa kiertdvin erikseen jokaisen tyontekijdn luona aina, kun tdma
aloittaa vuoronsa. Se vaatisi hineltd kohtuutonta ponnistelua ja héiritsisi sekd hidastaisi
hinen tyontekoaan. Lisdksi hédnen tulisi olla jatkuvasti perilld siitd, milloin kenenkin
vuoro alkaa, milloin tiettyd henkildd ei voi tavoittaa ja missd kukin milloin on. Lisiksi
muistilistan pitiminen siitd, mitd on sanonut kenellekin ja milloin, on ajatuksena nauret-
tava. Esimiehen tehtdva on ohjata alaisiaan ja heiddn toimintaansa, ei toimia lastenvah-
tina. Tétd tarkoitusta varten tarvitaan tietofoorumi, josta henkil6std voi toihin tullessaan
tarkastaa ajankohtaisen tiedon. Esimies voi lisdksi nimittdd alaisistaan epdvirallisen
viestintdvastaavan, joka vélittdad tiedon eteenpdin sité tarvitseville. On kuitenkin huomi-
oitava henkilon toimenkuva, silld asioista ilmoittaminen saattaa vaatia paikasta toiseen

litkkumista.

Kysyttdaessd, mistd henkildsto saa tietoa, jos ei ole itse paikalla, yleisin vastaus oli ravin-
tolapdillikkd. Mielenkiintoni herédsi kuitenkin seuraavaa vastausta lukiessani: “joku
muu tydkaveri varmasti kertoo, jos on jotain tietimisen arvoista”. Tilanne on tdssd sa-
ma, kuin ampuisi itsedédn jalkaan. Olettama siitd, ettd muut poikkeuksetta kertovat asi-
oista, on tdysin viddrd. He eivit kiireessd valttimittd muista tai viitsi jakaa saamaansa
tietoa. Lisdksi sana “tirked” on kisitteend ddrimmaéisen suhteellinen. Se, miki on toisel-
le hyodytontd, voi olla toiselle kultaakin kalliimpaa ja piinvastoin. Palaan jilleen kerran
perusteisiin: vastuu oman tilannetajun parantamisesta on ldhtokohtaisesti jokaisella it-
sellddn. Jotta viestintd olisi tehokasta, on jokaisen oltava aktiivinen ja ldsni silloin, kun
asioista tiedotetaan. Tdm& on ldhtokohtana jokaisessa yhteisossd, olipa toimiala mika
tahansa. Toisaalta, mitd paremmin tiimi on hitsautunut yhteen ja mitd solidaarisempi

organisaatioilmasto on, sitd pienempid ponnisteluja tehokas viestinti vaatii.
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7.8 Esimiesviestinti

Esimiesviestintd on Club Encoressa hyvilld tasolla. Tdmé johtuu osakseen siitd, ettd
johtoasemassa oleva henkilo on jatkuvasti tyontekijoidensd seurassa, eikd ohjaa toimin-
taa norsunluutornistaan. Esimies on tietoinen alaistensa kohtaamista ongelmista ja haas-
teista (ka. 3,875). Alaiset kokevat lisiksi, ettd heiddn sanomansa asiat eivit mene kuu-
roille korville. Esimies kuuntelee siis alaisiaan aktiivisesti (ka. 4,5) ja péddsddntoisesti
myOs ymmartdd, mitd henkilosto ajaa takaa (ka. 3,875). Hyvit tulokset niilld osa-
alueilla heijastuvat automaattisesti myos alaisten myonteiseen suhtautumiseen esimie-

heensi (ka. 4,5).

Kysyin my6s henkiloston mieltymyksid esimiehen kidyttimistd kanavista. Tulokset ovat
pitkilti samankaltaisia verrattuna niihin kanaviin, joita henkilosto itse haluaisi kayttaa
enemmadn. Esimiehen kanavavalinnoista he antavat eniten kritiikkid Facebookille ja ty6-
kaverin kautta vilitetylle tiedolle. Henkildsto toivoo siis saavansa tulevaisuudessa va-

hemman tietoa edelld mainittuja kanavia pitkin.

Esimiehen viestintdkykyjen ja -aseman kartoittamiseksi pyrin vield selvittdméin huhu-
jen asemaa tydyhteisossd. Ulkopuolisten tietoldhteiden merkitys kasvaa, jos yhteison
omassa virallisessa viestinnidssd on ongelmia. Seuraukset ovat usein varsin haitallisia

(Juholin 2009, 169.)

Club Encoressa tilanne vaikuttaa kuitenkin olevan suhteellisen hyvi. Kysyttidessi, saako
henkil6sto paljon tietoa tyOstdédn tai tydyhteisostddn huhujen kautta, oli enemmisto véit-
tamén kanssa jokseenkin eri mieltd (ka. 2,31). Toisaalta, mitd korkeammassa asemassa
vastaaja oli, sitd enemmin hén koki saavansa tietoa huhujen muodossa. Huhujen suhdet-
ta virallisena levitettdvdin tietoon pidettiin jokseenkin pienend (ka. 2,625). Esimies
asemassa olevat henkil6t pyrkivit siis aktiivisesti tiedottamaan térkeistd asioista, jotta

tyhjioitd ei padsisi muodostumaan.

Vaikka saadut tulokset huhujen suhteen ovat melko tyydyttdvilld tasolla, on asiaa syytd
tarkkailla. Henkilostoltd tulisi keréti tietoa tasaisin viliajoin asian suhteen, jotta suurien
viestintdtyhjioiden synnyltd viltyttdisiin ja esimies voisi paremmin kehittidd itseddn vies-
tijind. Esimiehen on ehdottomasti pidettdva huolta siiti, ettd viestinnin luonne ei muutu

salailevaksi, vihiiseksi tai sulkeutuneeksi. Sulkeutumisesta on osaltaan nikyvissid pie-
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nid merkkejd, kun ottaa huomioon henkiloston jokseenkin negatiivisen suhtautumisen
tiedonkulun nopeuteen. Puskaradiohan on yleensd mielletty varsin nopeaksi kanavaksi

verrattuna virallisen tiedon levittimiseen tarkoitettuihin valineisiin.

Voidaan olettaa, ettd henkil6std ei siis viitsi, muista tai osaa jakaa saamiaan tietoja
eteenpdin niitd tarvitseville. Tdmi puute korvataan lopulta omalla nikemykselld ja siitd
tulee ajan saatossa epévirallinen totuus. Tamé puoltaa sitd, miksi henkilostd kokee, ettid
osa asioista késitellddn seldn takana pienissd piireissd. Esimiehen on puututtava tdhédn
asiaan vilittomasti, koska ajan mittaan tilanne tulee eskaloitumaan, ja luottamusvaje
virallisiin tietoldhteisiin kasvaa. Esimiehen tulee tunnistaa eristiytyneet ryhmit ja alkaa

viemidin asioita parempaan ja avoimempaan suuntaan.

7.9 Vuorovaikutus, palaute ja kasvokkaisviestinti

Henkilokohtainen viestintd mielletdéin yleensd tehokkaimmaksi viestinndn muodoksi.
Siind sanoma saa lisdmerkityksid ilmeiden, eleiden, ddnensdvyn ja tilanteen avulla. Li-

séksi asioihin voi kysyéi tarkennusta valittomasti.

Club Encoren henkilosto kokee, ettid edellytykset avoimeen keskusteluun ja vuorovaiku-
tukseen ovat olemassa (ka. 3,75). Liséksi palautetta voidaan antaa silloin, kun siihen on
aihetta (ka 4,125) ja sen pohjalta syntyy myos padsiddntoisesti jonkinlaista toimintaa (ka.

3.,5).

Henkiloston ei kuitenkaan pidd loukkaantua tai kokea, ettd heiddn mielipidettdin ei
kunnioiteta jos palaute ei aina synnytd haluttuja toimenpiteitd. Joskus niihin ei yksinker-
taisesti ole resursseja tai ne ovat sellaisenaan toteuttamiskelvottomia. Henkilostolle on-
kin aina hyvi perustella, miksi jotain tapahtuu tai jdi tapahtumatta. Tyontekijoiden an-
tamaa palautetta tulisi kuitenkin aina tarkastella vakavissaan, silld mielipiteet ja kehitys-
ehdotukset ovat saattaneet syntyd eri toimenkuvissa toimivien henkildiden yhteisista
ideoista. Télloin tuloksena saattaa olla ehdotus, joka itse asiassa helpottaa organisaation
eri osissa toimivia henkiloitd luomalla synergiaa. Tdmén vuoksi my0s henkildston on
muistettava perustella kantansa. Ei riitd, ettd asioista ilmoitetaan. Niiden perustana on

oltava jotakin konkreettista, joka on helppo perustella.
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Eniten henkilokohtaisessa viestinnédssid on kehitettavid kehityskeskustelujen osalta. Ky-
syin Club Encoren tyontekijoiltd, jirjestetddnko kehityskeskusteluja liian harvoin, sopi-
vasti vai liian usein. Neljdnnes vastaajista oli sitd mieltd, ettd tilaisuuksia jarjestetddn
sopivasti. Loppu henkilostostd oli tdysin eri mieltd ja koki, ettd tilaisuuksia jirjestetdan
litan harvoin. Téstd ryhmaéstd kolmannes ilmoitti edelleen, ettd heilld ei ole koskaan ol-
lut mahdollisuutta kehityskeskusteluun henkilokohtaisella tasolla. Huolestuttavaa asias-
sa on se, ettd osa henkildstostd on ollut yrityksen palveluksessa jo useita vuosia. Esi-

miehen mukaan keskusteluja jirjestetddan kerran vuodessa.

Koska kehityskeskusteluja ei juuri jédrjestetd, on ymmarrettavid, miksi tulokset jadvit
alhaisiksi. Vastausten keskiarvo ei missiin vaiheessa nouse yli kolmen. Henkilsto ko-
kee, ettei keskusteluissa kdyda ldpi oleellisia asioita, (ka. 2,625) eikéd puhuta seké alaista
ettd esimiestd koskevista asioista (ka. 2,5). On siis tdysin ymmarrettdavii, ettd henkilosto

el keskimiirin koe hyotyvinsi kehityskeskusteluista (ka. 2,75).

Myos vastausten luotettavuus joutuu viistimattd koetukselle. Tyontekijoilld ei juuri ole
kokemusta kehityskeskusteluista Club Encoressa. Mikd on siis heidédn tietopohjansa?
Milléd perusteella he ovat antaneet vastauksensa? Osa henkilOstostd on sitd mieltd, ettid
keskusteluja jirjestetddn tarpeeksi usein ja ettd ne ovat laadultaan varsin hyvid, mika
kertoo esimiehen ammattitaidosta. Ei kuitenkaan riitd, ettd vain osa tiimistd saa mahdol-

lisuuden kahdenkeskiseen keskusteluun.

7.10 Henkiloston kehitysehdotukset

Pyrin kyselyssidni ottamaan huomioon myos henkilostén omat ajatukset sisdisen viestin-

nin kehittdmisestd. Tyontekijoilld oli mahdollisuus vastata kysymykseen omin sanoin.

Kehityskeskustelut nousivat jidlleen voimakkaimmin esiin. Henkilosto toivoo, ettd tilai-
suuksia jdrjestettdisiin useammin, jolloin erityisesti negatiivisen palautteen anto muut-
tuisi mielekkddmmaéksi. Yhteiso kokee, ettd nykyiselldin negatiivinen palaute kohdiste-

taan julkisesti ja se pahentaa sisdisen viestinnin tilaa.

Osa vastaajista ehdotti, ettd jos aikaa virallisille kehityskeskusteluille ei ole, niin esimies
voisi harkita nopeampia palautteenantotilaisuuksia, joita voisi jédrjestdd vihintdin kerran

kuukaudessa.
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Vastaajat toivoivat myds henkildston yhteisid julkisia kehityskeskusteluja, joihin kaikki
osallistuisivat samaan aikaan. Kyse ei siis olisi varsinaisesta palaverista, vaan vapaa-
muotoisesta keskustelusta ja palautteen annosta. Idea on sinédnsa kadyttokelpoinen, mutta
ongelmaksi muodostuu negatiivisen palautteen anto. Jos henkilosté ei pysty ottamaan
krititkkid vastaan julkisesti, on yhteisid tilaisuuksia jokseenkin haasteellista toteuttaa.
Kehityskeskusteluiden méadrdd perusteltiin myos silld, ettd niiden miadrdd lisdamailla
henkil6sto tietdisi muutakin kuin omat vastuualueensa. Tuloksena olisi siten tiimin yh-

teishengen ja solidaarisuuden paraneminen.

Vilittomien viestintikanavien lisdksi huomiota saivat myos etidkanavat. Erityisesti pu-
helimen kéyttod viestintétilanteissa haluttiin lisdttdvan. Esimiehelld on aikaa kuitenkin
rajallisesti. Omien sanojensa mukaan ravintolapdallikko saa jo tdlla hetkelld suhteellisen
paljon yhteydenottoja puhelimitse. Televiestinndn hyvind puolena on sen reaaliaikai-
suus. Toisaalta se vaatii lukuisia yksittdisid yhteydenottoja ja siten suhteettoman paljon
aikaa. Tilla hetkelld ravintolapdillikkoé hoitaa myos osaa Club Encoren ulkoisesta vies-
tinndstd tarjoamalla lisétietoa live -tapahtumista. Kun yksi henkilo hoitaa ndin laajaa

kokonaisuutta, on ihme, ettd viestintd ylipdinsi toimii nykyiselld tasolla.

IImoitustaulu oli my6s kehitysehdotusten kohteena. Vastaajien mukaan se on nykyisin
lahes kokonaan unohdettu. Osa ehdottaa, ettd Facebookista tulisi ilmoitustaululle kor-
vaaja. Sinne siis liséttidisiin vain ja ainoastaan tyOyhteisod ja tyontekijoitd koskevia il-

moituksia. Tdma vaatii jokaisen tyontekijin sitoutumisen yhteisiin pelisddntoihin.

Myos omistajien ndkyvyyttd tulisi henkiloston mukaan lisdtd. Osa vastaajista koki, ettd
johdon tulisi itse ilmoittaa tirkeimmistd padtoksistd henkilostolle ja perustella ne ym-
mérrettdvilld tavalla. Télld hetkelld ravintolapadllikkod on vastuussa tiedon vilittimises-
td. Henkiloston mukaan hén ei kuitenkaan aina tdysin onnistu tehtdavissiin. Joskus pe-
rustelut jadvat kommenttiin “koska ndin on piitetty”. Se ei anna henkilostolle konteks-
tia asioista ja sen seurauksena tyomotivaatio usein laskee, koska omalle tydlle ei tdlloin

16ydy tarkoitusta.

Esimiehen rooli korostuu annetuissa ehdotuksissa lisidksi siind, ettd hidnen tulisi henkilo-

kohtaisesti varmistaa tiedon perille meneminen. Tdmén lisdksi osa vastaajista oli sitéd
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mieltd, ettd tiedon kulkua pitéisi yleiselld tasolla saada vauhditettua. Ratkaisuksi tarjot-

tiin jdlleen kerran puhelinta.

Erds toimivimmista kehitysehdotuksista oli ryhmésidhkopostin mainitseminen. Vaikka
henkil6stod ei ole aktiivisesti tuonut asiaa esille, on hyvd muistaa sihkopostin hyodyt.
Viestit saadaan kulkemaan kaikille samaan aikaan, joka lisdi tasa-arvoisuuden tunnetta.
Hyviéd puolia Facebookiin verrattuna on, ettd sdhkopostiohjelmilla voi luoda erilaisia
lahetyslistoja. Tiettyd henkilostoryhmad koskevat asiat ldhetetddn vain kyseiselle ryh-
mille valmiiksi luotujen ldhetyslistojen avulla. Tilla hetkelld Facebookissa ei ole min-
kidnlaista suodatinta; kaikki tieto menee siis kaikille, myos niille, jotka eivit vilttdmat-
td tee silld mitddn. Téstd syntyy puolestaan tiedon liikatarjontaa. Kaikkien ilmoitusten
seasta on epamiellyttiva etsid itseddn koskevaa tietoa. Tehtdvdd vaikeuttavat lisdksi
muiden lisddmét kommentit, jotka eivit valttamaitta liity asiaan millddn tavalla. Tdmén
kaltainen tilanne on omiaan luomaan viestintdhdirioitd, joissa tietoa kylld ldhetetéén,
mutta se ei koskaan saavu kohderyhmain tai -henkilon tietoisuuteen. Sdhkopostilla téllai-
set tilanteet voitaisiin vilttaa ja kiertdd verrattain helposti. Ongelmaksi saattaa kuitenkin
muodostua henkiloston haluttomuus kayttdd kyseistd jarjestelmidd. Osa vastaajista ei ole
kirjoitushetkelld suostunut antamaan esimiehelleen omaa henkilokohtaista sdhkopos-

tiosoitettaan.

Tiéllaisissa tilanteissa esimiehen tulisi kuitenkin turvautua omaan asemaansa, yhteiso-
tuntemukseensa, kokemukseensa sekéd auktoriteettiinsa. Tosiasia on se, ettd kaikkia ei
voi samaan aikaan miellyttdd. Soradédnid syntyy, halusi sitd tai ei. Sdhkopostin kéyt-
toonoton ei tarvitse eliminoida muiden kanavien kiyttdd, pédinvastoin. Kuten teo-
riaosuudessa jo mainitsin, eri kanavat voivat vallan mainiosti tiydentdi toisiaan ja olla
siten tehokkaampia yhdessi kuin erikseen. Sdhkdpostin avulla tiedon valtavaa méadrdd
Facebookissa voidaan vihentdd ja ndin keventdd kiyttokokemusta. Aiemmin mainittu
“tietosilppu” -ongelma voitaisiin myos ratkaista sihkopostin ja Facebookin yhteiskdy-
tolld. Facebookista tulisi siten vihemmaén tdrkedn tiedon foorumi ja sdhkoposti toimisi
tarkedmpien asioiden kanavana. Yhtdlod voidaan edelleen vahvistaa ottamalla Club En-

coren oma ilmoitustaulu aktiivisempaan kidyttoon.

Asian suhteen on edelleen kuitenkin oltava tarkkana. T&lla hetkelld henkilosto kokee,
ettd tieto on ldhteesti ja kanavasta riippumatta usein samansisaltdistd. Kun muuttujia on

useampi, on varmistuttava siitd, ettd tiedon laatu ei edelleenkéddn muutu kanavien kiy-
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tossd tapahtuvien muutosten myo6td. Esimiehen olisi hyva delegoida viestintdvastuutaan
alaspdin, jolloin vain yksi henkild vastaisi tiedon vélityksestd tiettyd kanavaa tai kanavia

pitkin.
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8 YHTEENVETO

Jotta sisdistd viestintdd voitaisiin kehittis, tarvitaan paljon muutakin kuin tietoa siitd,
miten se teoriassa toimii. Viestintd itsessddn on vain kisite muiden joukossa, mutta yh-
teison henkildstd on voimavara, joka saa sen toimimaan. Kirjallisuudessa viestintd miel-
letddn kaksisuuntaiseksi tapahtumaksi, jossa syntyy jatkuvasti uusia sanomia ja palau-
tetta. Nididen yhteisvaikutuksena syntyy puolestaan vuorovaikutus, joka on toimivan

viestinnin kulmakivi. (Siukosaari 1999, 11.)

Viestinndn kehittdminen painottuu sanomien tietosiséltdihin sekd kanaviin, joita pitkin
sanomat kulkevat vastaanottajille. Henkiloston tulee lisdksi olla sitoutunut yhtion vies-
tintdkdytiantoihin. Jos tyontekijdt eivit ole kiinnostuneita kanavasta, syntyy automaatti-
sesti tietovajeita. On kuitenkin hyvd huomata, ettd yksikdidn kanava ei toimi itsendisesti
vaan ne vaativat ldhtokohtaisesti toisia kanavia tai vilineitd tehostaakseen ja tdyden-

tdadkseen tiedonkulkua.

Yhteison tulee tehdid kanavalinnat mahdollisimman perustellusti ja kuulla my6s henki-
16ston mielipiteet. Hyvit kanavavalinnat eivit yksin kuitenkaan takaa onnistumista si-
sdisessd viestinndssd. Oikeaa tietoa pitdd saada oikeille ihmisille oikeaan aikaan. Juuri
tissa piilee kaiken viestinnédn haasteellisuus; muuttujia on usein valtavasti ja yksittdisen

henkilon muisti ja kyky kisitelld asioita on varsin rajallinen.

Aktiivisen vuorovaikutuksen merkitystd ei pidd viheksyd, silli se on modernin viestin-
titeorian perusta. Asioista tulee keskustella ja sopia yhdessd. Esimiehelld on asian suh-
teen suuri vastuu; hédn toimii linkkiné yritysjohdon ja muun henkiloston vililla. Tietoi-
suuden saavuttaminen onnistuukin parhaiten kutsumalla henkil6itd kahdenkeskiseen
keskusteluun. (Ikdvalko 1995, 60.) Kehityskeskustelut ovat oiva vaihtoehto ja niiden

tarve Club Encoressa on tilla hetkelld suuri.

Tietovajeiden ehkdiseminen on olennaista avoimen viestintdkulttuurin kannalta. Vies-
tintédtilanteissa ilmenevit pullonkaulat on 16ydettiva ja korjattava. Muutoin tiedon kulku
hidastuu ja henkiloston tyytymittomyys viestintdd ja viestijad kohtaan kasvaa. Talloin
myo6s huhut saavat valitettavan suuren aseman yhteisossi ja niitd aletaan pian pitiméaan

epdvirallisina totuuksina.
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Viestintityytyviisyys on paljolti kiinni esimiehen kyvystid kertoa asioista mielekkailla
ja helposti ymmarrettdvilld tavalla. Tdma ei kuitenkaan tarkoita, ettd vastuu sisdisestd
viestinnistd olisi kokonaan esimiehen harteilla, my6s henkiloston on tydskenneltiva
aktiivisesti oman ymmarryksensi ja tietoisuutensa lisdamiseksi. Lisdksi esimiehen on

kyettidva luottamaan alaisiinsa ja jakamaan viestintdvastuutaan alaspidin organisaatiossa.

Yleiselld tasolla viestinndn luonteeseen on kiinnitettivd enemmén huomiota. Salailuun
ja tiedon katkonaisuuteen vaikuttavat tekijat henkiloston keskuudessa on tunnistettava ja
haitalliselle toiminnalle pantava piste. Jos asialle ei tehdd mitdédn, luottamusvaje virallis-
ta tietoa kohtaan kasvaa ja esimiehen asema yhteisossd heikkenee. Ravintolapiillikon ei
misséddn tilanteessa tule antaa kédyttad itseddn hyviksi. Sen sijaan hinen tulee osata kiyt-
tdd auktoriteettiaan rakentavasti. Esimiestoiminta onkin eréds tyoyhteison haastavimmis-
ta toimenkuvista. Johtajuus jakautuu usein kahtia viralliseen ja epidviralliseen valta-
asemaan. Virallinen asema on lainvoimainen ja se ndkyy esimerkiksi tittelissd. Epdviral-
linen asema puolestaan on ehdottomasti tirkedampi, silld se annetaan esimiehelle timin
alaistensa toimesta. Tamén nidkemyksen mukaan esimiehelld on ldhtokohtaisesti juuri
sen verran valtaa, kuin henkilosto hinelle pdattdd antaa. Luottamus esimiehen taitoihin
konkretisoituu ammattitaitoisessa otteessa sekd hyvin perustellussa pddtdksenteossa niin

viestinnian kuin muidenkin asioiden suhteen.

Mitd enemmin yhteiso kykenee kdyttamdidn kasvokkaisviestintddn ja vuorovaikutuk-
seen perustuvia keinoja sen parempi. Koska viestintd on luonteeltaan varsin dynaamista,
on sithen mahdollista saada lisidtehoa sen mukaan, kuinka usein asioista tiedotetaan.
Henkilokunnan yhteisissd tapaamisissa on myos helpompi luoda myonteinen ilmapiiri.
Etdkanavien kautta se on vaikeaa tai jopa mahdotonta. Kuvittele kumpi saa sinut pa-
remmalle tuulelle: ihmisten kanssa keskusteleminen vai kenties hymynaama taukotilan

ilmoitustaululla?
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LIITTEET

Liite 1. Kyselylomakkeen kansilehti

Arvoisa tydntekija,

Ohessa on kysely liittyen Club Encore Kouvolan sisdiseen viestintédan.

Kysely liittyy ammattikorkeakoulututkintooni, jota suoritan t8ll3 hetkelld Tampereella.
Vastaamalla esitettyihin kysymyksiin saatte mahdollisuuden vaikuttaa sisdisen viestinn&n
kehittimiseen omalla tytpaikallanne ja annatte minulle edellytykset onnistuneeseen
lopputyshén.

Kysely suoritetaan tdysin nimetttmé&ni ja luottamuksellisena. Antamianne tietoja ei eritelld
mydhemmin milldgn tavalla. Tulokset kisitelldidn kokonaisuuksina, joten niistd ei kykene

erottelemaan yksittdistd vastaajaa.

Jos haluat lisitietoja kysymyksiin liittyen, voit lihettd 4 sdhktpostia osoitteeseen
olli.lintu@cs.tamk.fi

Vastauschjeet:

# Lomake téytetddn kisin

# Vastaukset merkitddn rastittamalla (x) mielestési sopivin vaihtoehto.
Avoimissa kysymyksissd kirjoita vastauksesi sille varatuille riveille.

# Kysymyksisss kiytetd8n usein asteikkoa 1- 5. Tarkista aina kysymykseen
vastatessasi, ettd rastittamasi numero vastaa omaa nakemystisi. Asteikko
on selvennetty jokaisen kysymyksen alle.

# Josvastauksesi ei mahdu sille varattuun tilaan, voit huoletta jatkaa paperin
kiadntdpuolelle. Varmistathan tdssi tapauksessa, ettd numeroit myds sivun
takaosaan kirjoittamasi vastauksen vastaamaan kysymystd.

# Taytetty kysymyslomake palautetaan sille osoitettuun paikkaan.

(ilmoitetaan erikseen)

Lisdtietoja liittyen kyselyyn:

Sisdinen viestints tarkoittaa sanomien |&hettd misté ja vastaanottamista eri
kanavia kéyttden. Tistd puolestaan syntyy uusia sanomia ja palautetta, eli
vuorovaikutusta ihmisten valill&.

Viestintdkanavalla puolestaan tarkoitetaan sitd tytkalua tai keinoa, jolla

sanoma, viesti tai tieto saadaan vilitettyd ihmiseltd toiselle.
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Liite 2. Kyselylomake

Taustatiedot:

1 Tyowvuosien maara Club Encoressa vuotta Sukupuoli:  Mies

MNainen

2. Toimenkuvani

¥leistd Club Encoren sisdisestd viestinndsta:

3. Mitd mieltd olet sisdizen viestinnan toimivuudesta Club Encoresza?
Rastita mielestési sopivin vaihtoehto

Erittdin tyytyvdinen
Melko tyywbywdinen
Neutraali

Melko tyytymaton
Erittdin byytymatin

4. Kuinka paljon saat nykyisin tietoa seuraavista tydhosi liithyvistd asioista?
(1 =envhtdan, 5 =erittdin paljon)

lohtaminen

Paatikset ja niiden perustelut
Aloitteet
Yrityksen kilpailutilanne

Sairauslomat

Loppuvat tuotteet ja niiden karvaajat
Muut muuttuvat tilanteet, kuten konfliktit tydaikana

Owvitoiminta

Kampanjat

Hinnat
Erikoisillat

Oma toivenkuva

Tytohjeet
Yrityksen tavoitteet




5. Kuinka paljon toivoisit saavasi tietoa seuraavista tydhisi liithyvistd asioista?
(1 =enyhtd&n, 5 =erittdin paljon)

lohtaminen

Paatokset ja niiden perustelut

Aloitteet

Yrityksen kilpailutilanne

Sairauslomat

Loppuvat tuotteet ja niiden korvaajat

Muuttuvat tilanteet, kuten konfliktit tydaikana

Owitoiminta

Kampanjat

Hinnat

Erikoisillat

Oma toivenkuva

Tytohjeet

Yrityksen tavoitteset

. Tieto ja sanomat, joita saan, ovat tydni kannalta merkityksellisia
{1 =t&ysin eri mieltd, 5 =tdysin samaa mieltd)

e

7. Tietoa on saatavilla riittavasti

{1 =t&ysin eri mieltd, 5 =t&ysin samaa mieltd)

-

8. Tietoa on saatavilla oikeaan aikaan

{1 =t&ysin eri mieltd, 5 =t&ysin samaa mieltd)

-

9. Saamani tieto on luotettavaa

{1 =t&ysin eri mieltd, 5 =t&ysin samaa mieltd)

-

10.  Etsin tyidtdni ja tytyhteisdéni koskevaa tietoa oma-aloitteisesti

{1 =t&ysin eri mieltd, 5 =t&ysin samaa mieltd)

-




Club Encoressa kdytettdvdt sisdisen viestinndn kanavat:

11.

12

13.

Mitd viestinndn kanavia sinulla on mahdollisuus kayttas tyopaikallasi?
Yoit valita useamman vaihtoehdon

L&hin esimies

Palaverit

S5ahkdposti
Puhelin
Tydkaveri

Facebook
Kehityskeskustelut
Tiedotustilaisuudet

[Imaoitustaulu

Club Encoren kotisivut

lokin muu, mik&?

Kuinka paljon kaytat seuraavia viestinnan kanavia talld hetkella?
(1 =en koskaan, 5 = erittdin paljon)

Lahin esimies

Palaverit

Sahkiposti
Puhelin

Tyckaveri

Facebook
Kehityskeskustelut
Tiedotustilaisuudet

IImoitustaulu

Club Encoren kotisivut

lokin muu, mika?

Kuinka paljon haluaisit k&yttaa seuraavia sisdisen viestinnan kanavia?
(1 =enyhtdan, 5 =erittdin paljon)

L&hin esimies

Palaverit

Sahkdposti
Puhelin
Tyakaveri

Facebook
Kehityskeskustelut
Tiedotustilaisuudet

IImoitustaulu

Club Encoren kotisivut

lokin muu, mika?
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15.

1a.

Kuinka paljon Ighin esimiehesi talld hetkelld kayttda seuraavia kanavia valittdessaan tietoa
tai muita ajankohtaisia asioita?
{1 =ei yhtdan, 5 = erittdin paljon)

Henkilékohtainen keskustelu

Palaverit

Sahkdposti
Puhelin
Tydkaveri

Facebook
Kehityskeskustelut
Tiedotustilaisuudet

lImoitustaulu

Club Encoren kotisivut

Jokin muu, mika?

Kuinka paljon toivoisit esimiehesi kdyttavan seuraavia kanavia?
{1 =en yhtdan, 5 =erittadin paljon)

Henkilgkohtainen keskustelu

Palaverit

Sahkdposti
Puhelin
Tytkaveri

Facebook
Kehityskeskustelut
Tiedotustilaisuudet

IImoitustaulu

Club Encoren kotisivut

Jokin muu, mika?

Kuinka paljon saat tietoa omaan tythosi liittyen seuraavista |ahteista talla hetkella?

{1 =en koskaan, 5 =erittdin paljon)

Lahin esimies

Palaverit

Sahkdposti
Puhelin
Huhut
Tyokaveri

Facebook
Kehityskeskustelut
Tiedotustilaisuudet

lImoitustaulu

Club Encoren kotisivut

Jokin muu, mika?
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17.  Kuinka paljon toivoisit saavasi tietoa tydhasi liittyen seuraavista |ahteista?
{1 =envyhtdan, 5 =erittdin paljon)

Lahin esimies

Palaverit

Sahkiposti

Puhelin
Huhut

Tyokaveri

Facebook
Kehityskeskustelut
Tiedotustilaisuudet

IImoitustaulu

Club Encoren kotisivut

Jokin muu, mika?

18. Ovatko eri kanavista saamasi tedot ja sanomat samansisaltdisia?

Kylla
Ei
En osaa sanoa

19.  Jos sinulla on ongelma tai muuta kysyttavas tydhisi tai tybyhteisddsi litthyen,
mistd haet ensisijaisesti tietoa? Miksi?

20. Missa sisdisen viestinndn kanavassa on mielestdsi eniten parannettavaa, miksi?
Viestintdtilanteiden hairit:

21.  Tieto ja sanomat eivat saavuta minua
{1 =taysin eri mieltd, 5 =t3ysin samaa mieltd)

e

22.  Tietoa ei ole saatavilla

{1 =taysin eri mieltd, 5 =t3ysin samaa mieltd)

e

23. Tiedon saaminen on haasteellista

{1 =taysin eri mieltd, 5 =t3ysin samaa mieltd)

e

24, Saamani tieto on ristiriitaista

{1 =t8ysin eri mieltd, 5 =tdysin samaa mieltd)

e
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25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

Saamani tieto on hyddytintd tytini kannalta
{1 =t&ysin eri mieltd, 5 =tdysin samaa mieltd)

I

Tarjolla oleva tieto ja sanomat eivat ole ymmarrettdvéssa muodosza

{1 =t3ysin eri mieltd, 5 =tdysin samaa mieltd)

BRI

Olen harvoin paikalla, kun asicista tiedotetaan

{1 =ta8ysin eri mieltd, 5 =tdysin samaa mielta)

I

Miten saat tiedon asioista, jos et ole itse paikalla?

Esimies jakaa tietoa aktiivisesti
[1 =t&ysin eri mieltd, 5 =tdysin samaa mieltd)

I

Esimies on tietoinen ongelmista ja haasteista, joita kohtaan tydssani

{1 =taysin eri mieltd, 5 =td8ysin samaa mieltd)

e

Esimieheni kuuntelee minua

{1 =taysin eri mieltd, 5 =td8ysin samaa mieltd)

e

Esimieheni ymmart3a sanomani asiat ja antamani palautteen

{1 =taysin eri mieltd, 5 =td8ysin samaa mieltd)

e

Koen, ettd suhteeni ja suhtautumiseni esimieheeni on hyva

{1 =taysin eri mieltd, 5 =td8ysin samaa mieltd)

e

Saan paljon tietoa tydtani ja tydyhteisdani koskevista asioista huhujen kautta

{1 =taysin eri mieltd, 5 =td8ysin samaa mieltd)

e
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35.  Huhujen maara verrattuna viralliseen tietoon on suuri
(1 =t&ysin eri mieltd, 5 =t&ysin samaa mieltd)

—

Vuorovaikutus ja kasvokkaisviestintd:

36. Tyopaikallani on mahdollisuus avoimeen keskusteluun ja vuorovaikutukseen
{1 =t8ysin eri mieltd, 5 = tdysin samaa mieltd)

—

37. Koen pystyvani antamaan palautetta, silloin kun sithen on aihetta

{1 =t&ysin eri mieltd, 5 =t8ysin samaa mieltd)

I

38.  Annetun palautteen pohjalta syntyy toimintaa
{1 =t8ysin eri mieltd, 5 = tdysin samaa mieltd)

—

39.  Kehityskeskusteluita ja@rjestetdan

Liian harvoin

Sopivasti

Liian usein

40.  EKehityskeskusteluissa kdsitelldan oleellisia asioita
{1 =t&ysin eri mieltd, 5 = tdysin samaa mieltd)

e

41.  Koen hydtyvani kdydyistd kehityskeskusteluista
{1 =t3ysin eri mieltd, 5 =tdysin samaa mieltd)

e

42,  Kehityskeskusteluissa puhutaan molempia koskevista asioista, myds esimiesta

{1 =taysin eri mieltd, 5 =taysin samaa mieltd)

e

Vield lopuksi:

43,  Mitka ovat mielestdsi suurimmat ongelmat Club Encoren sisgisessd viestinndssa?

44 Mika on mielestdsi onnistunutta Club Encoren sisSisessa viestinndssa?
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45.

Miten itse kehittdisit Club Encoren sisdista viestintaa?

VAPAAMUOTOINEN KOMMENTOINTI
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