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Sisaisen viestinnan laatu — palvelukasikirja Kupittaan
citymarketin Market Kitcheniin

Tassd opinnaytetydssa kasittelen sisdisen viestinndn vaikutusta palvelun laatuun.
Opinnaytetytn aihe perustuu Kesko-konsernin vuonna 2009 tekemaan henkilostétutkimukseen
Kupittaan citymarketin Market Kitchenin osalta. Ldhemman tarkastelun kohteeksi valitsin
sisdisen viestinndn, joka henkilokunnan keskuudessa koettiin puutteelliseksi. Taman
opinnaytetyon tavoitteena on kehittdd Market Kitchenin sisdistd viestintda niin, ettd se olisi
laadukasta ja toimivaa kiireisessa arjessa.

Kupittaan citymarket kuuluu Kesko-konserniin, joka on kaupan alan palveluyritys ja porssiyhtio,
jonka kotipaikka ja paatoimitalo sijaitsevat Helsingissa. Sisdinen viestintd on Keskon viestinnan
tarkein osa-alue. P&dosa sisdisesta viestinnastd tapahtuu yksikdiden sisalla. Kaupan eri
osastojen esimiehet ovat keskeisessa roolissa sisdisen viestinnan suunnittelussa ja
toteuttamisessa.

Market Kitchenin sisdisen viestinnan tueksi laadin Palvelukasikirjan, jonka avulla pyritdan
vahentam&an kustannuksia minimoimalla virheitd ja tuottamalla asiakkaille tasalaatuista ja
elamyksellistd palvelua. Kaiken toiminnan ydinajatuksena tulee olla asiakastyytyvaisyys, koska
ilman sita toiminta ei voi olla pidemman péaélle menestyksellista. Kaiken kaikkiaan asiakas on
se, joka maarittda haluamansa laadun. Samoja virheité on turha tehd&, jos ne voidaan poistaa
luomalla yhteiset pelisddnndt. On myds erittain téarkedd, ettd naistd sdannoista kerrotaan kaikille
ja ettad niiden toimivuus varmistetaan.

Kartoittaakseni Market Kitchenin henkilokunnan ajatuksia tydpaikkamme palvelun ja sisaisen
viestinnan tilasta, tein kyselyn koko osaston henkilékunnalle. Kysely toteutettiin lomakkeen
avulla. Tuloksista voi paatella, ettd laadukasta ja tasalaatuista palvelua ei voi tuottaa muuten
kuin hyvalla yhteistyélla johdon, esimiesten ja alaisten kesken. Jos jokin naista lenkeista pettaa,
on vaistamatta jossain vaiheessa tiedossa palvelulaadun ja tuotteen heikkenemista.

Sisdista viestintda tarvitaan selvittdmaan, miksi tyota tehdaan, mita tapahtuu, mihin tehtaviin
keskitytdan, mita tydyhteison jaseniltéd edellytetdén ja odotetaan, mika on tydyhteison tilanne ja
miltd tulevaisuudenndkymat vaikuttavat. Viestinndlla on yhteys tydilmapiirin, tyémotivaation ja
tybhyvinvoinnin muodostumiseen.

ASIASANAT: sisdinen viestintd, organisaatioviestintd, laadunvalvonta, kannustus, neuvottelut,
palkitseminen, esimies-alaissuhde.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Katja Vuorinen



BACHELOR’'S THESIS | ABSTRACT
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Hospitality management
December 2011| 59

Instructor: Annika Karppelin

Katja Vuorinen

Quality of Internal Communication — Service
Quidelines for Kupittaa citymarket's Kitchen

This thesis discusses how internal communication affects the quality of service. The topic of the
thesis is based on a personnel survey at Market Kitchen in Kupittaan citymarket, which was part
of a larger survey carried out in Kesko group in 2009. This thesis focuses on internal
communication which was considered insufficient by the personnel. The aim of this paper is to
develop internal communication at Market Kitchen so that functional good-quality
communication could be achieved in busy everyday business.

Kupittaan citymarket is part of Kesko plc, a retailing conglomerate based in Helsinki. Internal
communication is the most important component in Kesko's overall communication. The
majority of internal communication takes place within business units. Supervisors in different
departments of the store have a pivotal role in the planning and implementation of internal
communication.

In order to support internal communication in Market Kitchen | compiled a Service Quidelines,
the target of which is to decrease costs by minimizing errors and providing customers with
stable and memorable service. The core idea in every activity should be customer satisfaction,
because without that operations cannot be successful in the long run. It should be born in mind
that it is the customer him or herself who determines the quality he or she requires. It is futile to
repeat the same mistakes if they can be eliminated by creating common rules. It is also
important that everyone is informed about these common rules and that their functionality is
ensured.

In order to map out what the personnel in Market Kitchen thinks about the quality of service and
internal communication in the workplace, | ran a form questionnaire for the entire staff. One can
conclude from the results that stable good-quality service can be provided only if there is good
cooperation between management, supervisors and subordinates. If one of these chains fails,
deterioration of product and service quality will be inevitable eventually.

Internal communication is needed in order to explain why work is done, what happens, which
tasks are concentrated on, what is required and expected of the employees, what is the
situation of the working community and what are the prospects. Communication has an effect
on how work atmosphere, work motivation and wellbeing at work develop.

KEY WORDS: internal communication, organizational communication, quality control,
negotiations, rewarding, supervisor-subordinate relationship.
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JOHDANTO

Sisainen viestintd on Keskon viestinnan tarkein osa-alue. Paaosa sisaisesta
viestinnasta tapahtuu yksikoiden sisélla. Esimiehet ovat keskeisessa roolissa
sisdisen viestinndn suunnittelussa ja toteuttamisessa. Keskon sisdisen
viestinnan tarkoituksena on antaa henkilokunnalle riittavéasti oikeaa tietoa, jotta
jokainen kykenee hoitamaan hyvin tehtdvansa sekda muodostamaan oikean
kuvan yhtién toiminnasta, tulevaisuuden nakymista ja kaupan alasta. Sisdisen
viestinnan tavoitteena on lisaksi edistda yhteenkuuluvuutta ja vuorovaikutusta
konsernin tytaryhtididen, ketjujen ja konserniyksikdiden valilla sekd motivoida
henkilokuntaa sitoutumaan Keskon arvoihin ja strategiasta johdettuihin
tavoitteisiin.  Jokainen  keskolainen rakentaa  kayttaytymisellaan ja

tyoskentelytavoillaan yhtion yrityskuvaa. (Kesko 2010a.)

Tassa opinnaytetydssa kasittelen sisdisen viestinnan merkitystéa laadukkaan
palvelun tuottamisen kannalta. Toimivan sisaisen viestinnan avulla
vahennetddn tarpeettomia virheitd ja vaarinkasityksia. Opinnaytetybén aihe
perustuu Kesko-konsernin vuonna 2009 tekemddn henkilostdtutkimukseen
Kupittaan citymarketin Market Kitchenin osalta. Lahemman tarkastelun
kohteeksi valitsin sisdisen viestinnan, joka henkilokunnan keskuudessa koettiin
puutteelliseksi. Taman opinnadytetydn tavoitteena on kehittdd Market Kitchenin

sisdista viestintaa niin, ettd se on laadukasta ja toimivaa kiireisessé arjessa.

Sisaisen viestinnan tulee olla kunnossa, silla sen avulla saadaan henkilosto
ymmartamaan yrityksen visiot, strategiat ja ennen kaikkea arvot. Sisaisen
viestinnan tueksi laadin Palvelukasikirjan, josta loytyvat tarkeimmat
paivittdisessa tydssa tarvittavat asiat, samalla se toimii apuna perehdytyksessa.
Manuaalia laadittaessa jokainen sai vaikuttaa sen siséltoon antamalla
parannusehdotuksia tai korjaamalla puutteellista tai virheellista tietoa.
Korjausten jalkeen kokosin Palvelukasikirjan yhteen ja jokainen sai sen
uudestaan luettavaksi. Lukemisen jalkeen varmistin, ettd asiat on ymmarretty ja

nithin ollaan valmiita sitoutumaan. Sitouttamisen tarkoituksena on varmistaa,
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ettd jokainen on tietoinen tydpaikan toimintatavoista ja on valmis ottamaan

vastuun tyostaan.

Keskon henkilostotutkimus vuodelta 2009, opinnaytetydon kysely ja esimiesten
paivittdisten havainnot toimivat lahtokohtinani seka taman opinnaytetyon
kirjoittamiseen, ettd Palvelukasikirjan luomiseen. Huomioin myds tyontekijoiden
ajatukset ja mielipiteet kootessani Palvelukasikirjaa. Luominen ja vastuu
Palvelukasikirjasta kuuluvat padasiassa osastonhoitajana minulle kuitenkin niin,
ettd Keskon ja kauppiaan asettamat raamit toimivat tyon lahtokohtana.
Laadukkaan toimintakonseptin luominen edellyttdd palvelun ja tuotteiden laadun
tarkastelua ja tarpeen vaatiessa niiden korjaamista. Palvelukasikirjan avulla
pyritddn vahentamaan kustannuksia minimoimalla virheitd ja tuottamalla
asiakkaille tasalaatuista ja elamyksellistda palvelua. Kaiken toiminnan
ydinajatuksena tulee olla asiakastyytyvaisyys, silla ilman sita toiminta ei ole
pidemman paalle menestyksellistd. Kaiken kaikkiaan asiakas on se, joka
viimekadessa maarittdda haluamansa laadun. Organisaatiot ovat olemassa
tiettyd asiakasryhmaa varten. Asiakkaan palveleminen ja tyytyvaisyys on
keskeinen toiminnan tavoite, silla lopulta vain se mahdollistaa organisaation

toimivuuden jatkuvuuden.

Kesko on kaupan alan palveluyritys ja porssiyhtid, jonka kotipaikka ja
paatoimitalo sijaitsevat Helsingissé. Se johtaa vahittaiskauppaketjuja ja tuottaa
ketjuien ostotoiminnan logistiikan, verkostokehityksen ja tiedonhallinnan
palvelut. Keskon ketjutoimintaan kuuluu noin 2 000 kauppaa kahdeksassa
maassa: Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Virossa, Latviassa, Liettuassa,
Vendajalla ja Valko- Vendajalla. Kesko toimii ruoka-, kayttétavara-, rauta- auto- ja
konekaupassa. (Kesko 2010b.)

Ruokakesko toimii paivittaistavarakaupassa Suomessa. K-ruokakauppoja on yli
1000, ja niistd vastaavat K-kauppiasliiketoimintamallila toimivat K-
ruokakauppiaat. Ruokakesko johtaa K-citymarketin ruokakauppaa sekad K-
supermarket-, K-market- ja K-extra-ketjuja. Ruokakeskon keskeisind tehtavina
ovat tuotteiden Kkeskitetty hankinta, valikoimanhallinta, logistikka seké

ketjukonseptien ja kauppapaikkaverkoston kehittdminen. Ruokakeskon
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tytaryhti6 Kespro Oy on hotelli-, ravintola- ja catering-toimialan tukkukauppa
Suomessa. (Kesko 2010c.)

K-citymarket Kupittaa kuuluu paivittaistavarakaupan hypermarket-ketjuun.
Hypermarketin myyntipinta-alan tulee olla yli 2500 nelidmetrid ja myynnin
painopiste koostua paéivittaistavaroista. K-citymarket Kupittaa sijaitsee hyvien
kulkuyhteyksien varrella lahellda Turun keskustaa. Kauppiaana Kupittaan
citymarketissa toimii Hannu Aaltonen, tavaratalon johdosta vastaa Pekka Merila
ja muuta ammattitaitoista henkilékuntaa on lahes 250. Asiakaslahtéinen palvelu
nakyy muun muassa siing, etta K-citymarket Kupittaa on valittu kolme kertaa
Suomen parhaaksi Citymarketiksi. Yksi valintakriteereista on ollut juuri laadukas

asiakaspalvelu.

K-citymarket Kupittaalla toimiva Market Kitchen on suunnattu tulevaisuudesta
kiinnostuneille asiakkaille, jotka arvostavat mukavuutta ja ruoan turvallisuutta.
Kohderyhmé&na ovat asiakkaat, jotka ovat valveutuneita ja haluavat tietoa
tuotteiden alkuperéastd ja apua matkalla kohti terveellisempdd elamaa
ruokatuotteiden avulla. Konseptin tarkoituksena on myds edesauttaa perheita ja
opiskelijoita, joiden aika ostosten tekoon ja ruoanlaittoon on rajallinen. Market
Kitchenin raaka-aineet pyritddn valitsemaan eettisesti kestavaltd pohjalta, ja
erityishuomiota kiinnitetddn kasvisruokailijoihin, erityisruokavaliota noudattaviin

seka luomutuotteita kayttaviin asiakkaihin.

INVESTOIMINEN LAATUUN KANNATTAA

Laadun kehittdminen on pitkajanteista ja jatkuvaa tyotd, joka ei tule koskaan
taysin valmiiksi. Yhdelle laatu merkitsee sitd, ettd han saa kaupasta
tarvitsemansa perustarvikkeet. Toinen voi kokea, ettd ostetun perustarvikkeen
lisdksi hdn haluaa palvelua ja saa nain lisdarvoa ostotapahtumalleen. Herkko
Pesonen (2007, 36) maarittelee laadun seuraavasti: "Laatu on kaikki ne
ominaisuudet ja piirteet, jotka tuotteella tai palvelulla on ja joilla se tayttaa
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asiakkaan odotuksia, vaatimuksia tai toteuttaa tottumuksia, olivatpa ne

ilmaistuja tai piilossa olevia”.

Urpo ja Anita Sarala (1996, 102) ovat tehneet Kkirjallisuuden perusteella
yhteenvedon laatuajattelun ydinaineksista, jotka he ovat luokitelleet yhdeksaan
teema-alueeseen: tieteellisen tarkastelutavan korostus, tilastolliset menetelmat,
mittaaminen ja arviointi, tyontekijoiden osallistuminen, systemaattisuus, johdon
vastuu, prosessit, laatukustannukset, tyOvirheiden poistaminen ja

asiakastyytyvaisyys.

Lahtokohtinani seka tdman opinnaytetyon kirjoittamiseen etta Palvelukasikirjan
luomiseen toimivat ylla mainitut Urpo ja Anita Saralan kriteerit laatuajattelun
ydinaineksista, Keskon henkildstdtutkimus vuodelta 2009, opinnaytetyon kysely
ja esimiesten paivittdiset havainnot. Huomioin myés tyéntekijoiden ajatukset ja
mielipiteet kootessani Palvelukasikirjaa. Palvelukasikirjan avulla pyritdan
vahentdmé&an kustannuksia minimoimalla virheitad ja tuottamalla asiakkaille
tasalaatuista ja elamyksellista palvelua. Kaiken toiminnan ydinajatuksena tulee
olla asiakastyytyvaisyys, silld ilman sitd toiminta ei ole pidemman paalle
menestyksellista. Kaiken kaikkiaan asiakas on se, joka méaarittaad haluamansa

laadun.

Kesko maarittdd yhteiskuntavastuuoppaassaan perusmerkitykset konserninsa
tuottamalla laadulle ja tavalleen toimia. Oppaassa maaritellaan muun muassa
vastuullinen johtaminen, henkiléstovastuu sekd& ymparistovastuu. Naiden
perusarvojen liséksi jokainen kauppias maarittad kauppakohtaiset mittarit ja
kriteerit omalle laadulleen. Osastonhoitajien tehtavdna on Iluoda omat
toimintatapansa ja viestintdkanavansa, joiden avulla laatukriteerit saadaan
kaikkien tietoon. Osastonhoitajien tulee myds seurata, ettd naita ohjeita

noudatetaan niin, etta laatu pysyy tasaisena.

1.1 Kaupan palveluorganisaation toiminnan kehittaminen

Kannykodiden maailmanvalloituksen alettua 1980-luvulla Motorolan paéjohtaja
Bob Calvin kiteytti hyvan palvelun ja myynnin seuraavasti: "Voitte heittaa

komeat luentokansionne menemaan, kyse on hyvin yksinkertaisesta asiasta.
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Kun asiakas tulee liikkeeseen ja ostaa, ja kun hanen poistuessaan kuulet
viimeiseksi WAU, niin kaikki on kunnossa!” (Wiskari 2009, 9.)

Olen samaa mieltd Calvinin kanssa siitd, etté luentokansiot ja seminaarit eivat
ole tae hyvasta palvelusta tai laadusta. Sitoutumista saadaan aikaiseksi hyvalla
ja motivoivalla esimiestytskentelylla. Tydpaikkaan sitoutuminen ja halu siella
tyoskentelyyn lahtevat jokaisesta itsestddn, joten asia ei ole niin yksinkertainen
kuin ylla mainittiin. Calvinin sanonnan voisi muuntaa muotoon. Kun tyontekija
tyohon tullessaan on innostunut tulevasta paivasta ja kun hanen poistuessaan

kuulet viimeksi Wau, olipa mukava tyopéaiva, niin kaikki on kunnossal!

Kauppa on oma erityisalansa palveluorganisaatioiden joukossa, ja sille ovat

tyypillisia seuraavat asiat:

- Asiakas tulee kauppaan tavaran takia (kauppa voi olla myds
virtuaalinen), mutta se, mitd kauppias voi tehda ja milla han voi erottua
kilpailjoistaan, ovat oma toimintamalli, konsepti, palvelu ja

asiantuntemus.

- On mahdollista, ettd kauppias ei néde valittamaansa tavaraa (agentuuri,

maahantuoja).

- Kauppiaan itsensa tekema tyd on palvelua: markkinointi, kauppapaikan
pitdminen, tavaroiden hankkiminen ja asettelu, tuotteiden esittely,

myyntity0, toimittaminen, laskuttaminen jne. (Pesonen 2007, 23.)

Kauppiaan rooli laatuun investoijana on merkittava, silla ilman aitoa sitoutumista
asiaan hanen on vaikea saada esimiehid toimimaan haluamallaan tavalla.
Kommentti teollistentuotteiden vastaavan Mari Keskisen haastattelusta kertoo
kauppiaan roolista vastuun antajana ja esimiehen roolin arvostamisesta.
"Meidan kauppias Hannu Aaltonen on todellinen hengen luoja ja persoona,
hanesta tykkaavat kaikki. Kauppias antaa selvat savelet ja puitteet, muuten
saamme yksikkdna toimia itsenéisesti. Meihin luotetaan”, Mari kertoo. (Kilgast,
Riitta 2005, 33.)
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Wiskarin mukaan (2009, 112) palveluorganisaatioissa on muodostettava
kokonaisnakemys palvelun laadun tdméanhetkisesta tilanteesta analysoimalla ja
arvioimalla omaa palveluketjua (nykytila faktoihin, jarkeilyyn sek& mittauksiin
perustuen). On rakennettava yhteinen ymmarrys ja saatava kaikki sitoutumaan
palvelujen parantamiseen ja kehittdmiseen muuttamalla kayttaytymista niin, etta

lopputulos tahtaa asiakasuskolliseen toimintatapaan.

1.2 Osaaminen yksilon paaomana ja laadun tekijana

Siukosaaren (1999, 122) mukaan ihmisen onnistuminen ty6ssdén perustuu
kahteen asiaan: osaamiseen ja haluun. Siihen, mitd han osaa tehda ja mita han
haluaa tehd&a. Hanta voidaan opettaa ja ohjata tekemaan kaikki oikein ja hyvin.
Mutta jos han ei halua tehda nain, ei tulosta synny.

Kevaalla 2011 Market Kitchenin henkilokunta sai tehtéavakseen tarkastella omaa
tyonkuvaansa ja tyytyvaisyyttddn siihen. Tarkastelun jalkeen tyon laatua
pohdittiin yhdessa ja siitd saatujen johtopaatdsten jalkeen sovimme yhteisista
pelisaannoista, jotka kirjattaisiin tulevaan Palvelukéasikirjaan.

Jokaisen tyontekijan tulee seurata, mitd tyopaikalla tapahtuu, mitd asiakkaat
haluavat, ja voiko toimintatapoja kehittda tai parantaa. Havainnot on hyva
merkitéa ylos (paperille, seinatauluun), jolloin ne ovat kaikkien nahtavilla ja
kommentoitavissa. Asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilét aistivat
parhaiten asiakkaiden toiveet ja saavat usein palautetta palvelusta ja tuotteista.
Market Kitchenissa pyritaankin reagoimaan valittomasti asiakkailta saatuihin
palautteisiin  ja toiveisiin  puhelimitse tai sahkdpostilla, ja vielapa
henkilokohtaisesti, mikali asiakas sita haluaa.

1980-luvulla on julkaistu tutkimuksia tekijoista, jotka vaikuttavat koettuun
kokonaislaatuun. Eraan tutkimuksen teki Berry Texasin-kollegoineen
(Parasuraman et al. 1985, Gronroosin 1998, 69 mukaan.) Kokonaislaatuun
vaikuttavat kaikki alla olevassa luettelossa mainitut seikat jotka Market
Kitchenissd mielestani toteutuvat paasaantdisesti hyvin. Hyva esimies osaa
sisdisen viestinnan avulla kannustaa jokaista tuomaan esille omat vahvuutensa

ja auttaa luomaan toimivamman yhteisen tydympariston.
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Luotettavuus merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta.

Organisaatio toimii oikein jo ensimmaisella kerralla ja pitdd aikatauluistaan

kiinni.

- Market Kitchenin keittiomestari osallistuu keittiotydskentelyyn aina
kun mahdollista. Han saa tietoa tydrutiineista ja tapahtumista ja on
osana tyotimia. Etdisen esimiehen on vaikea motivoida
henkilokuntaansa, saada se toimimaan yhteisilla pelisdanndailla ja

hankkia itselleen arvostusta.

2. Reagointialttius koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella (mm.

nopeus, byrokraattisten piirteiden vahyys).

- Asiakaspalvelun helpottamiseksi ja nopeuttamiseksi olen laatinut
luettelon Market Kitchenin tuotteista. Luettelosta |0ytyvéat
tuoteselosteet, hinnat, yleisimmat dieettimerkinnat seka keittion
yhteystiedot. Tuoteluetteloita on mahdollisuus antaa mukaan

asiakkaille.

3. Patevyys merkitsee tydssa tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa (mm.

tyontekijoiden ammattitaito).

Citymarketin kauppias tarjoaa halukkaille mahdollisuuden osallistua
erilaisiin ~ koulutuksiin  ja  kursseihin, muun muassa Keskon
Mestarimyyjakoulutukseen. Koulutusmahdollisuus antaa
henkilokunnalle mahdollisuuden paivittdd tietojaan ja valmiuden

parempaan ja laadukkaampaan palveluun.

4. Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton helppoutta (mm.

puhelinpalvelu, lyhyt palvelunodotusaika, aukioloajat, sijainti).

Kaikille tyontekijoille on opetettu konseptin mukainen puhelimeen
vastaaminen ja etta puheluihin vastataan heti. Keittiomestari on myos
tavoitettavissa tytajan ulkopuolella, jos henkilokunnalla on akuuttia

kysyttavaa asiakaspalvelusta.
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- Palvelutiskin ruuhkatilanteita purkamaan on keittion puolelta nopeasti
saatavilla lisda henkilokuntaa. Keittion seka palvelutiskin henkilékunta
pyrkivat aina joustamaan tilanteen mukaan, jotta asiakkaat saisivat

mahdollisimman nopeaa palvelua.

- Market Kitchenin tuotteita on saatavissa heti kaupan avauduttua.

Palvelutiski on auki kokonaisuudessaan my6s sunnuntaisin.

5. Kohteliaisuus  merkitsee  palveluhenkiloston  kaytdstapoja  (mm.

kunnioittava asenne, huomaavaisuus ja ystavallisyys).

- Kupittaan citymarket valittin Suomen parhaaksi citymarketiksi vuonna
2011. Yksi kriteereistd oli palveluhenkiloston ystavallisyys ja
palvelualttius. Tama  kunnianosoitus  kasvatti  keittion  ja

palveluosaston yhteenkuuluvuutta.

6. Viestintd merkitsee, ettd asiakkaille puhutaan kielta, jota he ymmartavat
ja etta heitd kuunnellaan.

- Henkilokunta saa etenkin iakkailta asiakkailta kiitosta siitd, ettd heita

jaksetaan kuunnella ja heidéan tarpeensa huomioidaan.

- Mikéli asiakas ei loyda etsimaansa tuotetta, ohjataan hénet

henkilokohtaisesti osastolle, josta kyseinen tuote |16ytyy.

7. Uskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisyytta ja asiakkaan etujen

ajamista.

- Asiakas voi tuotteita tilatessaan luottaa siihen, etta hanen tilauksensa
valittyy oikeaan paikkaan, ettd han voi noutaa tilaamansa tuotteet
sovittuna ajankohtana ja ettd han saa rahoilleen vastinetta.

8. Turvallisuus merkitsee sita, ettéa palveluun ei liity vaaroja tai riskeja (mm.

luottamuksellisuus).
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- Mikéali asiakas kokee saaneensa laadullisesti huonon tuotteen, tieto
valitetdan esimiehelle, joka kasittelee reklamaation ja ottaa yhteytta

asiakkaaseen mahdollisimman pian.

- Market Kitchenissa noudatetaan Keskon antamaa ohjeistusta
omavalvonnasta. Omavalvontaa suoritetaan myQ0s aistinvaraisesti

jokaisen tyontekijan toimesta koko tydpaivan ajan.

9. Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta

ymmartaa hanen tarpeitaan (yksilollisyys, erityistarpeiden selvittaminen).

- Palvelukonseptiin kuuluu idkkaiden ihmisten teitittely ja tyéntekijoiden
ymmarrys siitd, ettd iakkaat asiakkaat saattavat tarvita enemman

aikaa palvelutilanteessa.

- Asiakkaiden dieettitarpeisiin pyritaan l6ytamaan paras mahdollinen

ratkaisu.

10. Fyysinen ymparistd sisdltaa palvelun fyysiset tekijat (tilat, henkiloston

ulkoinen olemus).

- Henkilokunnalla on yhtenevaiset tydasut, joiden siisteydesta jokainen
huolehtii itse. Konseptiin kuuluvat my6és MK-logolla varustetut
patonkipussit ja pakkausmateriaalit seka palvelutiskin teippaukset.

(Parasuraman et al. 1985, Gronroosin 1998, 69 mukaan.)

Market Kitchen on myds onnistunut luomaan konseptin, joka erottuu
kilpailijoistaan selkeéalld, varikkaalla ja yhtendisella linjallaan. Market Kitchenin
fyysisten ominaisuuksien liséksi henkildkunnan ammattitaito, palveluasenne,

toiminnan luotettavuus ja itse tuotteet saavat usein hyvaa asiakaspalautetta.
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VIESTINNAN TOIMIVUUDELLA ON MERKITYSTA

Viestintd on aina sosiaalista, mika korostaa sita, ettd se on ihmiselle ominaista
kayttaytymista. Se on valttamatontd toimintaa, joka mahdollistaa niin
yksilollisyyden tuottamisen ja toteuttamisen kuin yhteistydn ja yhteisdjen

olemassaolon. (Huotari, Hurme & Valkonen 2005, 43)

Viestintd on sanomien valitysta lahettdjan ja vastaanottajan valilla. Tydyhteison
siséisellda viestinnalla taas tarkoitetaan sellaisten sanomien vaihdantaa
tyoyhteis0ssa, joka tekee mahdolliseksi tydyhteistn ja sen jasenten tavoitteiden
toteuttamisen. Sisainen viestintd on tavoitteellista ja eri viestimet ovat laajasti
kaytossa. (Aberg 1997, 31.)

Tyopaikoilla koetaan usein, etta viestinnassa on puutteita. Market Kitchenin
henkilostotutkimuksessa  voidaan lukea samansuuntaisia  tuloksia.
Vaarinkasityksen tai virheen sattuessa asiasta tulisi keskustella esimiehen
kanssa, eika pohtia sita vain henkilokunnan keskuudessa. Naissa tapauksissa
tapahtuu usein niin sanottu “rikkinainen puhelin” -ilmid, eli alkuperéinen asia
vaaristyy. Mita enemméan asiaa puidaan vailla todellista tietoa, sita

todennakdisemmin saadaan aikaan turhaa epatietoisuutta ja hamminkia.

Kaikkien esimiesten tulisikin toteuttaa yhtendista linjaa niin viestinndssa kuin
koko esimiestoiminnassa. Market Kitchenissd on selkeésti havaittavissa, etta
esimiehet, jotka ovat lilan “kavereita” alaistensa kanssa, eivat juuri tartu
epakohtiin tai muista viestia tarkeistd seikoista. Etenkin alaiset, jotka haluavat
toimia vapaammin, kokevat ettd ohjeita noudattavan ja niitd antavan esimiehen
kanssa on epamiellyttavampi tydskennelld, kuin niin sanotun kaveriesimiehen
kanssa. TyoOpaikan sisdinen viestintd ei voi olla laadukasta, mikali esimiehet
eivat kykene kommunikoimaan keskenaan niin, ettd he toimivat yhdessa

sovitulla tavalla.

Epakohtiin puututtaessa esimiehen tulee selvittda mista asiat johtuvat ja mita
niille voidaan tehd&, seka viestittda kaikille selkeasti ettd asia on hoidossa ja
miten jatkossa toimitaan. Esimiehen tyota voi hankaloittaa se, ettd henkil6, joka

saa kielteistd palautetta, kokee sen liian henkilokohtaisesti. Ongelmista
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saatetaan syyttda esimiesta ja huonoa viestintda, koska ei olla valmiita

ofttamaan kritiikkia vastaan.

Viestintaa on kuitenkin voinut ollut riittavasti, mutta sita ei joko ole osattu ottaa
vastaan, tai omat henkilokohtaiset asiat ovat olleet etusijalla, jolloin oleellinen
tieto on jadnyt saavuttamatta. Juuri naista tilanteista on tullut ongelmia, jotka
toistuvat sdanndllisesti. Usein unohdetaan, ettd viestintd on aina
kaksisuuntaista ja jokaisen tulee olla aktiivinen tiedon hankkijana seka
valittajana. Esimiesten tehtavana ei ole jatkuvasti muistuttaa samoista asioista
ja varmistaa kerta toisensa jalkeen, ettd asiat ovat sisdistettyja. Taman vuoksi
on hyva olla olemassa tasokas Palvelukasikirja, jonka jokainen on lukenut ja
lupautunut noudattamaan siina olevaa ohjeistusta. Nain jokaisella on tieto

saatavilla ja laadukas toiminta mahdollistuu tasapuolisesti.

1.3 Toiminnan laajentuessa viestintaan vaikuttavia tekijoita

TyOyhteison viestintd on etenkin aiemmin ollut johtajakeskeistd, mutta silti
toimivaa; tarvittavaa tietoa on saatavilla riittdvasti ja tyontekijat ovat tyytyvaisia
viestintamalliin.  Henkilokunnan maaran kasvaessa ja informaation maaran
lisdantyessa tiedon saanti ei olekaan en&a niin ongelmatonta ja suoraviivaista.
Uuden vastuullisen viestintdmallin saaminen osaksi organisaation jasenten
jokapaivaista toimintaa on haastava tehtava. Juholinin mukaan (1999, 60—61)
siina korostuu ihmisten vastuu ja valittaminen siita, ettd hanella on kaytdéssaan
tarvitsemansa tieto, ettd han kertoo muille asiat, joiden tietda olevan heille
tarpeellisia ja tuntee vastuuta tydyhteison kehittdmisestda antamalla omat
ideansa yhteiseen kayttoon. Viestintd nivoutuu lojaalisuuteen tydyhteisod

kohtaan.

Henkilostétutkimuksen tekemisen jalkeen koen, ettd Market Kitchenin
viestinndssa on tapahtunut muutoksia avoimempaan ja selkeampaan suuntaan.
Market Kitchenin toiminta ja henkilokunnan maara on koko ajan kasvussa, eika
enaa riita, ettd asioista keskustellaan tdiden lomassa, vaan kaikkien tulisi

sisdistaa viestinnan merkitys osana ty6paikan arvomaailmaa.
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Market Kitchenissa tydskentelee nuoria tyontekijoitd, joille tydpaikka on
valietappi matkalla uusiin haasteisiin. Ja asenteet tyotd kohtaan eivat
valttamatta ole samanlaisia kuin vakituisella, alalle koulutetulla henkilokunnalla.
Ty0 otetaan vain tyona, eika tydpaikan arvomaailma ole merkityksellinen. Tama
on ymmarrettavad, etenkin kun tyontekija saattaa tyonteon ohella opiskella
aivan muuhun ammattiin. TAma ei tarkoita sita, etteivat he tekisi tyétaan hyvin,
mutta asenne tyopaikan viestinnén kehittamiseen ei valttdmatta ole esimiestyon

kannalta katsottuna riittavaa.

Market Kitchenin esimiehen yksi viestinnallisistd haasteista on se, miten tieto
saataisiin kulkemaan koko henkilokunnalle. Esimiehen tulee ymmartaa, etta
antamalla tyontekij6illeen haasteita ja vastuuta, samalla kuunnellen ja
keskustellen heidan kanssaan han luo pohjaa luottamukselle. Tydyhteisossa,
jossa alaisten on helppo keskustella esimiehen kanssa, on havaittavissa

avoimempaa viestintaa kuin esimieskeskeisessa tydymparistossa.

Vuoden 2011 kevaalla pidin Market Kitchenissa keittibhenkilokunnalle avoimen
keskustelutilaisuuden, josta en informoinut etukateen. Kerroin minkélaiseksi
koin silloisen ty6ilmapiirin osastollani, mistd oma tyOpéaivani koostuu, mita
vastuulleni kuuluu ja kenelle itse olen vastuussa osastoni tuloksista. Taman
jalkeen jokainen sai kertoa vapaasti ajatuksiaan ja ideoitaan. Toimintatapa,
jossa tyontekijat eivat osanneet varautua keskustelutilaisuuteen, oli hyvin
hedelmaéllinen, silla asioita ei ollut ehditty pohtimaan etukateen tai
muodostamaan valmiita mielipiteita. Tilaisuuden jalkeen Kkeittiossa tapahtui

selke& suunnanmuutos kohti avoimempaa esimies-alais-viestintaa.

1.4 Keskon méaaritelma sisdisesta viestinnastaan

Sisainen viestintd on Keskon viestinndn tarkein osa-alue. Tarkoituksena on
antaa henkilokunnalle riittavasti oikeaa tietoa, jotta jokainen kykenee hoitamaan
hyvin tehtdvédnsd seka muodostamaan oikean kuvan yhtibn toiminnasta,
tulevaisuuden nadkymistd ja kaupan alasta. Tavoitteena on lisaksi edistaa
yhteenkuuluvuutta ja vuorovaikutusta konsernin tytaryhtididen, ketjujen ja

konserniyksikoiden valilla seka motivoida henkilokuntaa sitoutumaan Keskon
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arvoihin ja strategiasta johdettuihin tavoitteisiin. Jokainen keskolainen rakentaa

kayttaytymisellaan ja tydskentelytavoillaan yhtion yrityskuvaa. (Kesko 2010d.)

Keskon konserniviestinta taydentda yksikdiden tiedonvdlitysta. Sen
padkanavina toimivat Kaupantekija-lehti sek& sisainen intranetverkko,
Keskonet. Niille tyontekijoille, joilla ei ole paasya intranetiin, tehdaan paperinen
kooste Keskonetin uutisista. Lisaksi tarkeimmista uutisista tiedotetaan

johtajistolle sahkopostilla ja kiireasioissa tekstiviesteind. (Kesko 2010e.)

Esimies on vastuussa yksikkénsa sisaisesta viestinnasta. Toisilla tyontekijoilla
yhteys esimieheen on tyon luonteen vuoksi lahes jatkuvaa, toiset taas tapaavat
esimiehensd vain ajoittain. TAma vaikeuttaa kaikille sopivan viestintatavan

[Oytymista.

1.5Viestinnan tehtavia, kanavia seka viestintakulttuuri

Eri viestintdtavat muodostavat kokonaisuuden. Se, millaisen kuvan yritys
itsestddn yleisdlle antaa, vaikuttaa koko yritysviestinnan onnistumiseen.
Tavoiteprofiilia rakennettaessa on pdaatettdva, mika on yrityksen viestinnan
siséllon painopiste. Yritys voi painottaa koko tydyhteis6a, jotakin tiettya ihmista
(esim. johtajaa) tai tuotteitaan. (Aberg 1989, 82.)

Citymarket Kupittaan elintarvikepuolella tavoiteprofiili rakentuu kauppiaan
imagon ymparille. Kauppias Hannu Aaltonen on persoona, joka omalla
esimerkilladn luo osastojen esimiehille toimintatavat, joiden pohjalta on
mielekésta johtaa omaa osastoa. Aaltonen huomioi my6s muut tyontekijat
viilkkopalavereissa, jolloin kaikki tydntekijat saavat tietoa talon asioista ja heilla
on mahdollisuus antaa palautetta tai osallistua keskusteluun. Kaikkia
tyontekijoita huomioidaan muun muassa palkintomatkoilla,
koulutusmahdollisuuksilla ja tyoterveyshuollolla, joka sisaltaa

erikoisladkaripalveluita.
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1.6 Viestinnan hairiot seka sisaisen viestinnan haasteet

Viestintd alkaa siitd, kun henkilolla syntyy paassa idea tai ajatus, jonka han
haluaa saattaa muidenkin tietoisuuteen (Aberg 2006, 85). Viestintatilanteessa
sanoma tulisi muokata mahdollisimman selkeadksi ja ymmarrettavaksi. Kun
sanoma liikkuu lahettajaltd vastaanottajalle, on se alttina monille hairioille.
Kaytannon tilanteissa professori Wiion esittdmé nelijako on toimiva: hairié voi

olla este, kohina, kato tai vaaristyma. (Aberg 2006, 91.)

Este on hairid, jossa sanoma ei mene lainkaan perille. Kirje menee vaaraan
osoitteeseen, verkko kaatuu tai ilmoitustaululle laitettu tiedote jaa huomaamatta.
Este on ulkoinen hairid ja esiintyy sen jalkeen kun sanoma on l&htenyt
lahettajalta, mutta ennen kuin se on saavuttanut vastaanottajan. (Aberg 20086,
91.)

Olen kokeillut Market Kitchenissa viimeisen puolen vuoden ajan vanhaa
yksinkertaista viestintatapaa, viestintataulua. Seindaan kiinnitettiin taulu, johon
jokainen voi kirjoittaa palautteita ja kysymyksid. Tauluun laitetaan myds kaikki
asiakaspalautteet ja tiedotteet. Keittion esimies ja palveluvastaava vastaavat
viestintataulun siséllon ajankohtaisuudesta ja siisteydestd. Tapa on erittdin
toimiva, mikali jokainen ty6vuoroon tullessaan kay tarkastamassa

viestintataulun sisallon.

Esteeksi tilanne muuttuu silloin, kun taulua ei kayda lukemassa, tai sinne ei
valiteta saatua tietoa. Hairidtekijana toimii myos taululle jdanyt vanha tieto.
Sellaiset viestit, jotka sisaltavat pidemman aikavélin tietoa, laitetaan niille
varattuun kansioon, joka sijaitsee informaatiotaulun valittomassa laheisyydessa.
Kansiossa on vélilehdet, jotka on otsikoitu niin, ettd kansion kayttajien on
helppo l0ytaa tarkeat tiedot. Myds kansiosta tulee poistaa kaikki turha ja
vanhentunut tieto. Viime kadessa esimiesten tulee huolehtia vahintdan kerran

viikossa, etta informaatiotaulu ja kansio ovat ajan tasalla.

Kohinatilanteessa sanomaan sekoittuu muita sanomia tai hairidita. Valokopio on
epaselva, radioaseman kuuluvuus heikkenee tai messuilla kilpailevat viestit

sekoittuvat toisiinsa. Myds kohina on ulkoinen hairié (Aberg 2006, 91.)
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Market Kitchenissa otetaan puhelimitse vastaan ruokatilauksia. Tilaukset
kirjoitetaan valmiiseen tilauspohjaan. Virheitd saattaa sattua tilauksen
vastaanottovaiheessa, silla keittiocssd on usein taustamelua (kohinaa), joka
vaikeuttaa puhelinkeskustelua. Tarkeintd on kuitenkin, ettd tilauspohjassa on
asiakkaan yhteystiedot, jolloin hdneen voidaan ottaa yhteytta ja viestinnalliset

virheet saadaan korjattua.

Katoa esiintyy, kun sanoma tulee vastaanottajalle, mutta osa sanomasta haipyy
aistihairidista tai muista sisaisista hairidista johtuen. Esimerkkeja ovat huono
nako tai kuulo, varisokeus tai vasymyksestd aiheutuva keskittymisen puute.
Kato on siis siséinen hairio: hairié on vastaanottajassa. (Aberg 2006, 91.)

Katoa sanoman perille menossa esiintyy kun kasiteltavat asiat eivat suuresti
kiinnosta kuulijaa, Taméankaltaiset tilanteet ovat esimiehelle viestinnallisesti
hankalia. Miten saada kaikki ymmartamaan, kuinka térkeaa on kertoa eteenpain
saamansa sanomat? Na&itd ongelmatilanteita olen pyrkinyt korjaamaan jo

aiemmin mainitun viestitaulun avulla, seka jakamalla vastuuta kaikkien kesken.

Vaaristyma on kyseessd, kun sanoma tulee vastaanottajalle, mutta héan
ymmartaa sen lahettdjan kannalta katsoen vaarin. Vaikka vaaristyma on
sisainen hairid, voi sita arvioida vain lahettajan tarkoitusperien kautta (Aberg
2006, 91.)

Tybyhteison on mahdotonta nahda kaikkien kanssaihmisten paan sisélle: yksi
ahdistuu asiasta, joka ei toisessa aiheuta minkdanlaista tunnereaktiota. On
vaistamatonta, ettd koemme tilanteita eri tavoin ja erilaisella intensiteetilla.
(Puro 2003, 64.) Tyopaikan laadukkaan sisaisen viestinndn kannalta on
tarkeaa, ettd tyontekijat uskaltavat puhua esimiehen kanssa vaikeistakin
asioista. Olen samaa mieltéd kuin Ruohotie (1998, 28), etta tydntekijat eivat ole
pelkastdan informaation prosessoijia vaan myos tiedon luojia. Johtajan
tehtavana on suunnata tyontekijoiden tiedon luomista, mahdollistaa se ja antaa
sille merkityksia. Valtuuttaminen (empowerment) on vallan luovuttamista,

toiminnan ja aloitteellisuuden sallimista, resurssien antamista ja luottamusta.
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1.7 Siséisen viestinnan vaikutukset

Vaikka sanonta "henkilostd on téarkein voimavaramme” on kaytdssa kulunut, yha
useammassa Yyhteisdssa tdma& myos osoitetaan todeksi mm. kehittamalla

siséista viestintaa (Siukosaari 1999, 65).

Kuten Ruohotie (1998, 28) mainitsee, kehittyakseen yrityksen on kehitettava
inhimillisia resursseja ja siten lisattava saatavilla olevaa informaatiota ja tietoa.
Kupittaan citymarketissa panostetaan esimiesten koulutukseen ja yhteistyéhon.
Osastojen esimiesten valinen avoin viestinta helpottaa yhteisty6té ja luo hyvan
pohjan sekd oman osaston ettd osastojen valiselle viestinnalle.

Henkilot, jotka eivat osallistu taysipainoisesti tyOpaikan kokouksiin tai
viestintaan, tai eivat tuo mielipiteitddn julki avoimissa keskustelutilanteissa, ovat
usein juuri niita, jotka kokevat ettei viestinta tyopaikalla ole laadukasta.
Viestintatilanteissa osa voi keskittya johonkin aivan muuhun kuin siihen, mista
on tarkoitus keskustella tai paattaa. He saattavat luottaa siihen, ettd toiset
huolehtivat siitd, ettd paatoksia syntyy tai projektit etenevéat (Huotari, Hurme &
Valkonen 2005, 85-86). Tallaiset henkilot hammentavat tyopaikan ilmapiiria
kertomalla asiat edelleen, valittamatta siitd, mitd alkuperdisessa
viestintatilanteessa on kerrottu. Nain tyopaikalle saattaa syntya huhupuheita
vailla todellista tietopohjaa. Huhupuheet kasvavat lumipalloefektin lailla ja
muiden ihmisten saattaakin olla vaikeaa erottaa mika puhutusta asiasta on totta

ja mika keksittya.

Viestinndssa sattuu spontaaneita virhetulkintoja jokaiselle. Virhetulkinta tulee
oikaista valittomasti, silla virheen tekija voi muutoin kokea tekevansa niin kuin
on sovittu. On epéareilua antaa toisen tehda virheellisen tulkinnan pohjalta vaaria
ratkaisuja. Virheellisen toiminnan salliminen vaikuttaa tyonlaatuun, tata kautta
koko tydyhteis6on ja lopulta huono laatu nakyy asiakkaalle. Nain viattomalta
vaikuttanut virhetulkinta, joka syysta tai toisesta jatettiin korjaamatta, saa aikaan

laadun heikentymisen.

Selkea viestintd auttaa karsimaan virheitd, vahentaen samalla turhaa sahlinkia

ja tehottomuutta. Tehokkuuden karttuessa tyot hoituvat nopeammin ja samalla
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tulos saattaa parantua. Tyontekijoiden siséistettya viestinnan tarkeyden ovat he
avoimempia vastaanottamaan tietoa ja heidat on helpompi sitouttaa tyopaikan
toimintatapoihin. Taitava ja motivoitunut tyontekijd luo tyopaikalleen hyvaa

tyoilmapiiria, joka nakyy asiakkaalle osaavana palveluna.

1.8 Esimiehen rooli tybyhteisdssa

Wiskarin (2009, 27) mukaan palveluyrityksen esimiehen vastuulla on asettaa
johdettavilleen suoritustasoa ohjaavat normit ja toiminnan tavoitteet. Normi
kuvaa paivittaisen tekemisen laatua ja maaraa; tavoite kertoo, miksi tehdaan ja

mihin tahdataan.

Esimiehen tulisi olla samalla empaattinen ja jamakka. Hanen tulisi olla
kiinnostunut tydkavereistaan olematta kuitenkaan liian tuttavallinen. Hanen
pitaisi rohkaista tyontekijoitd puhumaan ja antamaan palautetta. Hanen pitaisi
kuulostella mita tydymparistossa tapahtuu. Hanen tulisi viestittda ajanmukaista
tietoa selkeasti ja tasapuolisesti. Hanen tulisi olla motivoiva ja selkedsanainen.
Samalla hanen tulee olla tulosvastuullinen esimiehilleen. Esimiehelld ei saisi
olla huonoja paivia, han ei saisi korottaa &antaan, eikd kaskyttaa muita, vaan
hanen taytyisi jaksaa olla esimerkkind muille ja antaa heille rakentavaa

palautetta.

Esimiehen toimintaan kohdistuu siis paljon erilaisia odotuksia. Usein esimiehet
ovat kuitenkin tavallisia tyontekijoita, joista on saattanut sattumien kautta tulla
johtajia. Vaikka heilla ei valttaméatta ole esimieskoulutusta, tai edes halua tahan
tehtdvadn, heidan oletetaan kuitenkin osaavaan toimia oikein esimiehina.
Tyontekijoiden tulisikin tukea esimiestaan tyossédan ja luoda myds hanelle
tyoymparistd, jossa on mahdollisuus toimia hyvana esimiehend. Téallaisen
tyoympariston rakentamiseen tarvitaan hyvia viestintataitoja: kuuntelemista ja

dialogia.

Surakan mukaan (2006, 84) dialogi edellyttdd suoraa puhetta. Suora puhe ei
tarkoita samaa kuin piittaamaton toksayttely, toisten mielipiteiden suora teilaus

tai ihmisten syyttdminen siitd, milla tolalla asiat ovat. Suoraan puhuminen
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edellyttda sellaisen puheen oppimista ja haluamista, jossa osallistujat
rohkaistuvat kertomaan, mitd he oikeasti ajattelevat keskusteltavista asioista.
Tybpaikan viestintdkulttuuriin, toimivuuteen ja yhteisollisyyteen vaikuttaa

jokainen omalla viestinnéallaéan ja ennen kaikkea viestittamattomyydellaan.

Viestinnassa on tarkedd huomata, ettei se ole aina pelkda puhumista, vaan se
on my6s kuuntelemista. Suurin o0osa kuuntelemisen ongelmista saadaan
yllattaen ratkaistua yhdella sanalla: kyselemisellda. (Puro 2003, 27) Kaytanndssa

tdma tarkoittaa seuraavan kaltaista ohjeistusta:
1. Jos vahankin epailet, ettd ymmarrat jotain vajavaisesti, kysy.

2. Jos vahankin epadilet, etta sinua ymmarretaan vajavaisesti, kysy ja

varmista kuulijaltasi, ettd han on ymmartanyt asiasi oikeansuuntaisesti.

3. Jos epadilet, ettéa tyokaverisi ymmartavat toisiaan vaarin, kysele heiltd
tdsmennyksia, selvittelyja ja tarkennuksia. Anna heidén itsensa huomata,
ettd he kuuntelevat itsed&n ja toisiaan vajavaisesti ja

epatarkoituksenmukaisesti (Puro 2003,29).

Laadutonta ei ole se, etta virheita tehd&én, vaan se, ettd samoja virheita
tehdaan jatkuvasti (Pesonen 2007, 96).

Esimiesasemassa on harjaannuttava siihen, etta ei voi olla kaikkien kaveri. On
totuttava siihen, ettd aika ajoin osa porukasta jopa vihaa esimiesta (Wiskari
2009, 98). Tunteiden nayttaminen esimiehena on kaksitahoinen asia. Usein
empaattisesti johtajasta pidetddn, koska hé&n kykenee asettumaan muiden
asemaan ja ottamaan heidat huomioon ihmisena. Toisaalta empaattisuutta
voidaan pitad heikkona johtamistapana ja sitd voidaan joissakin tilanteissa jopa
vaarinkayttaa.

Taitava esimies osaa ottaa huomioon myos sellaisten ihmisten tietotaidon, jotka
eivat sitd valttdAmatta osaa itse tuoda esille. Rohkaisulla ja kahdenkeskisilla
keskusteluilla voidaan saada paljon tietoa, jota ei tule esille ryhmatilanteissa.

On hyva tuoda koko tydyhteison tietouteen jokin idea tai ajatus, jonka on saanut
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kyseiselta henkiloltd ja ndin vahvistaa hanen uskoaan siita, etta esimies on

kuunnellut hanta ja ottanut hanen mielipiteensa aidosti vastaan.

Hallier (1998) kiinnitti huomiota keskijohdon ongelmalliseen tilanteeseen, joka
johtuu siitd, ettd he myos tekevat ja elavat keskelld niitd asioita, joista heidan
odotetaan viestivdn. He ovat alaistensa ja omien esimiestensa valissa, joilla
kummallakin on odotuksia heiddn suhteensa. He ovat samaan aikaan ja
samassa persoonassa seka viestien vastaanottajia ettd muokkaajia ja valittdjia
(Juholin 1999, 89.) Alla oleva Siukosaaren (1999, 94) mind map-piirros

havainnollistaa sita, kuinka paljon viestintaa esimiehen toimenkuvaan liittyy.
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Kuvio 1. Anssi Siukosaaren mind-map kuvio. (Siukosaari 1999, 94).
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Esittelin taman mind map-piirroksen Market Kitchenin  henkildston
koulutustilaisuudessa, ja se heratti paljon keskustelua ja ymmarrysta esimiesten
tyopanosta kohtaan. On hyva kertoa henkilostolle, mitd kaikkea esimiehen
tyohon kuuluu niin sanottujen paivittaisten rutiinitdiden lisaksi. Kun asioista
puhutaan ja niitéa vield havainnollistetaan, useimmiten tyontekijat ymmartavat

paremmin esimiehen vastuun ja rooliin tydyhteisossa.

Tyopaikoilla ja kouluissa viestintd tapahtui aiemmin esimiehen tai opettajan
syottamanéd informaationa, jota Kkuulijat ottivat vastaan, sitd valttAmatta
sisaistamatta (Aberg 1989, Juholinin mukaan 1999, 25). Uskoisin, etta tissa
kulttuuripohjassa on osittain syy siihen, ettd vieldkin tydpaikoilla viestinnén
nahdaan olevan lahinnad esimiehen vastuulla, jolloin unohdetaan oma rooli

viestin vastaanottajana ja valittajana.

Abergin viestinnan maérittelyn mukaan viestintd on sadnneltyd ja etukateen
jarjestettyd toimintaa ja jolla pyritaan tiettyihin tuloksiin. Tama nékemys helposti
unohtaa vastaanottajan tarpeet ja h&nen oman toimintansa osana jarjestelmaa.
Nahdaan, ettd yhteistjen pitaa kertoa jasenilleen tietyista asioista, mika on
vastakohtana sille, ettd viestimisestd koituu yhteisolle hyodtya, suoranaista
ylivoimaa. Tiedon maaréan jatkuvasti kasvaessa myods vastaanottamisen vastuita

tulee pohtia tydyhteisoissa (Juholin 1999, 25.)

1.9 Palaute

Siukosaaren (1991, 68) mukaan palautteella itse viestinndssa tarkoitetaan
vastasanomaa. Palaute on tietoa siitd, onko vastaanottaja saanut sanomamme,

ymmartanyt sen, toiminut sen mukaan, eli onko se vaikuttanut.

Huomaan usein, etté positiiviseen palautteeseen ei reagoida yhta voimakkaasti
kuin negatiiviseen tai rakentavaan palautteeseen. Positiivista palautetta
pidetaan itsestaanselvyytend ja korjaavaa palautetta henkilokohtaisena
loukkauksena. Tama tuntuu olevan selkeda ongelma, johon olisi l6ydettava
ratkaisu.
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Market Kitchenissa tydskentelevistd henkildista yli 95 % on naisia. Mielestani
tyopaikan ilmapiirin ja tasapainon kannalta voisi olla hyva, etta joukossa olisi
enemman miehia. Miehilla on usein erilainen suhtautumistapa palautteeseen
kuin naisilla, he muun muassa ottavat vastaan paremmin rakentavaa palautetta.
Talla tarkoitan, ettd asiat keskustellaan saman tien, eikd niitd koeta
henkilokohtaisina syytoksind, joita pohditaan muiden tyodntekijdiden kanssa.
Hyvéaksi havaitsemani keino on antaa palautetta seka henkilokohtaisesti etta
niin, ettd muutkin kuulevat sen, jolloin positiivinen palaute saattaa kohottaa

itsetuntoa ja toimia palkitsevasti.

Esimiehen on huomionarvoista ymmartaa, etta palautteen ei aina tarvitse olla
myonteista ollakseen motivoivaa, eikd myoOnteistdakaan palautetta koeta
automaattisesti palkitsevana. Hyvin perusteltu ja oikeudenmukainen kielteinen
palaute tuloksista tai toimintatavoista kannustavat enemman kuin perusteeton
kehuminen tai palautteen puuttuminen. (Hakonen, Hakonen, Hulkko &
Ylikorkeala 2005, 245.) Palautteen kautta saadaan tieto siita, miten omaa tyota
pitdd kehittdd ja mita pidetddn tarkeana tai tavoittelemisen arvoisena. Mikali
palautetta el saada tai palaute on epamaaraista, saattaa tulla tunne, ettei
tyOpanosta arvosteta tai etta sitd ei pideta tarkedné. (Hakonen et al. 2005, 243.)

Jos uskomme, ettd hyvinvointi paranee myonteisen palautteen kautta, meidan
tulisi miettia saman tien, miten havainto tuodaan kaytantoon, millaisissa
tilanteissa se meidan kulttuurissamme toimii ja millaisia rajoituksia siihen liittyy.
(Jukka-Pekka Puro 2003, 68). Market Kitchenissa on pyritty vastaamaan tahan
haasteeseen rohkaisemalla kaikkia palautteen annossa korostamalla, etta

mielta vaivaavat asiat tultaisiin kertomaan heti esimiehille.

Jokaisella on sekd oikeus saada palautetta voidakseen itse kehittyd etta
myo6skin velvollisuus antaa palautetta tydyhteison sisaisen viestinnén ja laadun
takaamiseksi. (Juholin 1999, 110). Esimiesten lisaksi myds henkildston tulisi

ottaa vastuu tyOpaikalla tapahtuvasta palautteen annosta.

Haastavimpia ovat tilanteet, jolloin palautepyynt6on ei tule suoraa vastausta tai
vastapuoli ei sano mitadn. Kysymykset, jotka jaavat ilman vastausta,
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hankaloittavat siséista viestintdd ja saattavat aiheuttaa turhaa epétietoisuutta.
(Juholinin 1999, 12-13.)

Market Kitchenissa keittibhenkilostd tydskentelee tiiviisti yhdessé, jolloin
palautetta saadaan ja annetaan pitkin tyopaivad. Usein palaute verhoutuu
vitsailun taakse, erityisesti kun tyontekijat ovat sisaistaneet samanlaisen
huumorin. Itse asiassa juuri kiireen keskelta heitetty "hei, se oli hyvin tehty” on
usein sita kaikkein arvokkainta palautetta: kuulija mieltdd, ettd kiireenkin
keskella toisella on aikaa mydnteisille nakdkulmille (Puro 2009, 81). Toisaalta
lian vapaassa tydOilmapiirissa itse tyonteko saattaa valilla unohtua ja
kaverisuhteet menna tydskentelyn edelle. Tydryhma pitdd toistensa puolta
valilla liikaakin nékemattd asiaa esimiehen tai organisaation kannalta.
Esimiehen huomautukset yhdelle tydntekijalle koetaan negatiivisena koko
ryhmaa kohti. Taman kaltaiset tilanteet tulee selvittda heti koko ryhman kesken,
ja seuraavana paivand keskustella vield kahden kesken itse huomautuksen

saaneen henkilon kanssa.

Tyohonperehdyttdmisen yksi tarkeimmista tehtdvista on Iluoda uudelle
tyontekijalle tydilmapiiri, jossa korostuu myonteisyys ja joka rohkaisee
palautteenantoon. Esimiehen tulisi kertoa, miten han kokee palautteen
antamisen ja miten han toivoo siihen reagoitavan. Mielestani Wiskarin (2009,
83) palautteen kolme vaihetta ovat hyva perusta palautelaatua laadittaessa:
myonteinen ja korjaava palaute (ensimmainen kerta), ohjaava (toinen kerta) tai
komentava (kolmas kerta). Jokaisen tulee ymmartaa, ettei samasta virheesta
voida antaa loputtomiin myodnteista ja ohjaavaa palautetta, vaan esimiehen
tulee puuttua toistuvaan virheeseen. Asia saadaan korjattua esimerkiksi

puhuttelemalla virheen tehnyttéd henkiléa tai jopa varoituksia antamalla.
Kaytannon vinkkeja:

- Luo tydpaikallesi avoin ilmapiiri, jossa on helppo antaa palautetta.

- Palautelaatikko toimii silloin kun halutaan antaa palautetta nimettémana.

- Palautteen tulee olla tarkoituksenmukaista, jotta silla on merkitysta.
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- Muista antaa myds rakentavaa palautetta.

- Kaikki eivat halua saada palautetta muiden kuullen.

- Muista valittaa eteenpain saamasi asiakaspalaute.

- Kehityskeskustelussa rohkaise palautteen antajaa vuoropuheluun.
- Kerro ty6hdnperehdytyksessa palautteen annon merkityksesta.

- Kayta itsearviointeja.

- Ota avoimesti vastaan saamasi palaute.

- Kuuntele ja kommunikoi. (Jalava & Virtanen 1996, 77)

1.10 Palkitseminen

Palkitsemisen kokonaisuus on johtamisen véline — tehokkaampi kuin yksikaan
sen osanen irrallaan kokonaisuudesta. Palkitsemistapa puolestaan on laaja
yleiskasite, joka kattaa erilaiset palkitsemisen muodot. Palkitsemistavat voivat
olla aineellisia (tytterveyshuolto) tai aineettomia (esim. palaute ja tydajan

jarjestelyt). (Hakonen ja ym. 2005, 23.)

Liilan usein palkitsemista ajatellaan vain palkankorotuksena tai erilaisina
rahallisina bonuksina. Rekrytointivaiheessa on hyva kertoa selkeésti tyopaikan
eduista ja mahdollisesti havainnollistaa joitakin etuja euromé&araisesti. Talldin
jokainen ndkee konkreettisesti, kuinka paljon talo tarjoaa etuja palkan lisaksi.
Yksilon kannalta tarkea henkildstéetu on terveydenhuolto. Lakisaateisten
velvoitteiden (tyoterveyshuoltolaki 1383/2001) lisdksi tydnantaja voi halutessa

jarjestdd sairaanhoitoa ja muuta terveydenhuoltoa. (Hakonen et al.2005, 148).

Henkilostbedut on kirjattu osaksi Market Kitchen Palvelukasikirjaa.
Henkilostbeduista informoidaan my6s muutoin, jotta jokainen tyodntekija
ymmartaisi arvostaa niita. Citymarket Kupittaan kauppias on jarjestanyt
henkilokunnalleen  kattavan tyoterveyshuollon, joka sisaltdd useita

erikoislaakaripalveluita. Henkilokunnan hyvinvoinnista huolehtiminen on seké
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ennaltaehkéaisevaa etta inhimillistd toimintaa: tyoterveyshuolto nopeuttaa

tyontekijan parantumista ja sairauspoissaolotunnit vahenevat.

Kaikista palkitsemistavoista osallistumis- ja vaikutusmahdollisuudet seka
palaute ja arvostus ovat ne, joihin esimies voi omilla toimillaan eniten vaikuttaa.
Kysymyksessa ovat tehokkaat ja vaikutuksiltaan merkittavat palkitsemistavat.
(Hakonen et al. 2005, 229). Onnistuminen palkitsemisessa tarkoittaa sita, etta
saadaan aikaan enemman myodnteisia vaikutuksia ja vdhemman Kkielteisia
vaikutuksia, esimerkiksi poissaolojen ja vaihtuvuuden kustannuksia. Tahan
perustuu ajatus, ettd onnistuminen palkitsemisessa on yritykselle merkittava
kilpailuetu. (Hakonen et al. 2005, 53.)

Esimies saattaa turhautua antaessaan henkilostdlle mahdollisuuden vaikuttaa
omaan tybéhonsa ja siihen liittyviin asioihin. Kun kysymyksiin saadaan
vastaukseksi vain tyhja paperi tai "En ma kerinnyt, kun oli kaikenlaista”. Miten
esimiehen tulisi talloin suhtautua henkilostolle annettuihin
vaikuttamismahdollisuuksiin? Asia voidaan kd&ntaa toki toisinkin pain ja sanoa,
ettei esimies ole kannustanut tai motivoinut henkilbkuntaa omatoimiseen
suorittamiseen. Ja taas toisaalta: mita useammin esimies pettyy alaisiinsa
antaessaan heille vaikutusmahdollisuuksia, sita vahemmé&n se motivoi
esimiesta kannustamiseen. Mikéli esimies taas tekee paljon itsendisia paatoksia
ottamatta henkilokuntaa mukaan, johtamistapa koetaan diktaattorimaiseksi.
Humanistisesta nakodkulmasta mahdollisuus sanoa sanansa on yksilolle
kunnioittavaa, organisaation nakokulmasta se véhentaa turhautumista, lisda
motivaatiota ja samastumista ja samalla vahentaa tarvetta vastustaa johdon
paatoksia. (Hakonen et al. 2005, 233.)

Palkitsemisesta ei saa tulla itsestaanselvyys, kaikesta tyosta ei voida eika
tulekaan palkita erikseen, sillA maksetaanhan tyonteosta palkkaa.
Palkitseminenkaan ei saa aikaan motivaatiota, jos ihminen ei ole halukas
suorittamaan annettuja tyotehtavid. Tehtavat voidaan tehd& annetussa ajassa,
mutta tyon jalki ja laatu saattavat jaada huonoiksi. Esimiehelle motivointi ja

tasapuolinen palkitseminen ovat taitolaji, jota taytyy seurata ja kehittdd koko
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ajan. Myos henkiléston on syyta silloin talléin miettid, onko se tehnyt annetut

tyotehtavat niin etta on ansainnut palkkion.

Market Kitchenissa esimiehilla ei ole mahdollisuutta rahalliseen palkitsemiseen.
Suunnitelmissa on palkkiojarjestelma, jossa esimiehilla olisi tilaisuus antaa
hyvin tehdysta ty0stda, ideasta tai muiden auttamisesta palkinto, esimerkiksi
patonki- tai salaattikuponkeja. Palkinnon ei tarvitse olla rahallisesti merkittava,
tarkeintd on, etta hyvin tyonsa tehneet huomioidaan ja he saavat siitd jotakin
konkreettista palkinnoksi. Myds yhteiset koulutustilaisuudet ja illanvietot luovat

tyopaikalle yhteishenked, joka n&kyy parempana tydpanoksena.

Market Kitchenissa kaikkein toimivimpana palkitsemistoimenpiteind olen
huomannut olevan sen, ettd esimies jakaa vastuuta kaikkien kesken, on itse
lasna paivittaisessa tydssa aina kun se on mahdollista ja jaksaa ottaa aidosti
huomioon muut tydntekijat. Esimiehen tulee toimia niin, ettd haneen voi luottaa
ja han luottaa tyontekijoihinsa. Luottamus antaa tyontekijoille mahdollisuuden
nayttdad osaamisensa varsinkin silloin, kun esimies on poissa. Avoimuuden
lisdantyessa Market Kitchenin henkilokunnan keskuudessa on sisdinen viestinta
selkeasti parantunut. Nykyisin iltavuorolaiset jattavat viesteja illan tapahtumista
aamuvuorolle, mikd helpottaa ja nopeuttaa kaikkien tyontekoa. Samoin keittion
esimiehelle voidaan soittaa kotiin, mikali tdissé on hankala tilanne, jota ei osata
ratkaista itse. Naiden toimenpiteiden myodtd Market Kitchenin palvelulaatu on

parantunut.

"Yrityksissa on  huomattu, ettd rahalla kannustaminen ei toimi.
Kannustematkaan liittyy eri arvoja, sen avulla luodaan unelmia. Kannustematka
on reissu, jolle tyontekijdn ei muuten ole mahdollista paasta.” (Hakonen et al.
2005, 195.) Kupittaan citymarketin kauppias palkitsee henkilokuntaansa
palkintomatkoilla hyvin tehdysta tyosta ja asetettujen tavoitteiden
saavuttamisesta. Koko henkilokunnalle tarkoitetut matkat ovat monelle tarkeita
hengahdystaukoja arjen rutiineista. Yhteisilla matkoilla on mahdollisuus tutustua

paremmin myds muiden osastojen tyontekijoihin ja kauppiaaseen.
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Henkilostbedut

Erikoislaakaripalvelut
Henkilokunta-alennukset ostoksista
TyOvaatteet ja pesuaineet
Aamupalaetu nelja kertaa viikossa
Elakejarjestelyt

Tybaikajarjestelyt

Liikuntasetelit

Palkintomatkat

(Autoetu)

Rahallinen palkitseminen

Kilpailukykyinen palkka alalla
Kertapalkkiot

Bonukset

Ty0 ja organisointi

Tydnkierto
Mahdollisuus edeté uralla
Mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhoén

Saanndolliset palaverit

Kasvu ja kehittyminen

Kehityskeskustelut
Mahdollisuus koulutukseen
Mahdollisuus kauppiaskoulutukseen

Mahdollisuus edeté uralla

Jarkevat toimintatavat Suora palautteen saaminen ylemmalta

johdolta
Palautteen antaminen ja saaminen
Vapaa ty6ilmapiiri
1.11 Tyoyhteison palaverit ja kehityskeskustelut

Saannollisesti pidettavat koko tyoyhteis6a koskevat palaverit ovat paras tapa
tavoittaa mahdollisimman paljon tyontekijoitda samanaikaisesti. Ne ovat samalla
erinomaisia seka sisaisen ettd ulkoisen tiedotuksen ja viestinnan foorumeita.
Surakan (2006, 49) mukaan palaverien merkitys kannattaa nahda myds
oppimisen nakdkulmasta. Palavereissa voidaan oppia yhdessa ja tuoda
tietoiselle tasolle analysoitavaksi niitd arkipdivdn kokemuksia, joiden avulla

toimintaa voidaan kehittaa niin yksilo- kuin ryhmaéatasollakin.
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Se, miten viestintdd arjessa arvostetaan ja toteutetaan, heijastuu myds
palavereihin (Surakka 2006, 79). Sisaista viestintda tarvitaan selvittamaan,
miksi tyota tehdaan, mitd tapahtuu, mihin tehtaviin keskitytaan, mita tyéyhteisén
jaseniltd edellytetd&dn ja odotetaan, mikd on tydyhteisbn tilanne ja milta
tulevaisuudennakymat vaikuttavat. Viestinnalla on yhteys ty6ilmapiirin,

tydmotivaation ja tyéhyvinvoinnin muodostumiseen.

Elintarvikepuolen viikkopalavereissa on osallistumisvelvoite. Palaverin pitda
kauppias tai toimitusjohtaja, jolloin tieto valittyy suoraan johtoportaalta
tyontekijoille. Jokaisella on mahdollisuus vaikuttaa kyselemalla tai kertomalla
omia havaintojaan. Palavereissa kasitellaan asiakaspalautteet ja niihin pyritd&an
[oytamaan ratkaisut yhdessa. Palaverissa jaetaan myos risut ja ruusut,
esitelladn uudet tyontekijat sekda huomioidaan merkkipaivaa viettavat henkilot.
Viikkopalavereissa on mahdollisuus vaihtaa kuulumisia muiden osastojen
henkildiden kanssa, mika lisaa yhteenkuuluvuuden tunnetta ja parantaa

tyoilmapiiria.

Viikkopalaverin liséksi pidetdan tarpeen tullen osastonhoitajien palavereita ja
osastojen sisaisid palavereita. Keittiossa pidetdan lahes paivittain
pikapalavereita tyobn lomassa. Tama on hyvaksi havaittu tapa, jolla tieto
saadaan kulkemaan reaaliajassa. Muita palavereita pidetdan tarpeen mukaan,
etenkin silloin kun ty6ilmapiirissd on havaittavissa motivaation puutetta tai

epaselvyyksia.

Kehityskeskustelut (aiemmin esimies-alaiskeskustelut) otettin Suomessa
kayttoon monessa tyoyhteisossd 1990-luvulla lisddméaan tyoyksikoissa
vuorovaikutusta, tiedonvalitysta ja ymmarrysta. (Siukosaari 1999, 93).

Market Kitchenissa pidetaan kehityskeskusteluita vahintdan kerran vuodessa ja
tarpeen vaatiessa useamminkin. Etukateen taytetty henkilokohtainen
kehityssuunnitelmalomake on hyva apuvaline, kun tarkastellaan onko aiemmat
tavoitteet saavutettu vai ei. Kehityskeskustelun tarkein anti on yhteisymmarrys
asioista ja niiden toteuttamistavoista, sitoutuminen sovittuihin asioihin seka

molemminpuolisen palautteen saaminen ja antaminen.
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1.12 Viestintakyselyn lahtokohdat ja toteutus

Ruokakeskossa ja sen tytaryhtidissa tehd&én vuosittain henkildstétutkimus.
Yhteismitalliset ja vertailukelpoiset tutkimustulokset ovat yksi keskeisimmista
tyokaluista johtamisen ja esimiestoiminnan tuloksellisuuden ja sisdisen
viestinnan seka tyonantajakuvan mittaamisessa. Tutkimuksen avulla pyritaan
saamaan lisdé tietoa muun muassa esimiesten ja yksikodiden toiminnasta seka

henkiloston tyytyvaisyydestda omaan ty6honsa.

Kuten aiemmin mainittiin, vuoden 2009 henkildstétutkimuksen mukaan Market
Kitchenin henkilokunta ei ollut tyytyvainen osastojensa sisaiseen eikd osastojen
valiseen viestintdan. Keittion palvelulinjastolla ei ollut tuolloin omaa esimiesta
eikd tuloksia ndin ollen voi pitdd taysin luotatettavina, mutta tuloksista kavi

selkeasti ilmi, ettd sisdiseen viestintaan kaivattiin parannusta ja selkeytta.

Lahdin tutkimaan Market Kitchenin sisdistd viestintda havainnoimalla mita
tyopaikalla paivan aikana tapahtuu. Havainnoinnin lisdksi motivoin
henkil6kuntaa avoimeen keskusteluun seka keskenééan ettd esimiehen kanssa.
Keskusteluita seuratessa huomasin asioita, joita parantamalla sain aikaan
avoimempaa viestintaa. Yksi tallainen seikka oli rehellinen tydymparisto, jossa
esimiehena kannustin ja motivoin tyontekijoita yhteistydhon. Alaisten oli helppoa
keskustella kanssani vaikeistakin asioista. Nain valtyttiin turhilta spekulaatioilta,

aikaa saastyi tyontekoon ja samalla tyGilmapiiri parantui.

Varsinainen tiedonkeruumenetelma toteutettiin kyselylomakkeen muodossa.
Kyselylomakkeen tarkoituksena oli Kkartoittaa Market Kitchenin sisaista

viestintaa ja sen mahdollista vaikutusta palvelun laatuun. (Liite 1.)

Vastaajien taustatiedoista kysyttiin koulutusta, tydsuhdetta, sukupuolta, seka
ikda. Koulutusvaihtoehdoista oli mahdollisuus valita useampia vaihtoehtoja
suoritettujen opiskelujen mukaan. Kohtien yksi ja viisi kysymykset oli laadittu
niin etta vastaaja valitsi mielestdan sopivimman vastauksen skaalalla 1-5 (5 =
erittdin suuri merkitys, 1 = ei lainkaan merkitystda). Kohdan kolme kysymykset
olivat niin sanottuja suljettuja kysymyksia, joiden vastaus oli joko "kylla” tai "en”.

Kysymyksid oli kuitenkin laajennettu niin, ettd vastaajan tuli aina perustella
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vastauksensa, nain sain analysoitavaksi tarkempaa ja luotettavampaa tietoa.
Kohdassa nelja vastaajan tuli arvioida itsedan asteikolla 4 = ei pida lainkaan
paikkaansa tai 10 = pitdd taysin paikkaansa. Lomakkeita jaoin
kaksikymmentaseitseman kappaletta, joista palautettiin kaksikymmentakolme

kappaletta.

Market Kitchenin tyontekijdistda suuri o0sa (43%) on suorittanut
peruskoulutuksen lisaksi vain ylioppilastutkinnon. Tama selittyy silla, etta Market
Kitchenissa tytskentelee paljon opiskelijoita, jotka tekevat tditd koulun ohella.
Sisdisen viestinndn kannalta tdma& asia on yksi suurimmista haasteista, silla
opiskelijat tyoskentelevat paasaantdisesti iltaisin ja viikonloppuisin, jolloin
esimiehet useimmiten eivat ole tydvuorossa. Esimiehen antama sanallinen
palaute ja lasndolo auttavat mielestani motivoimaan henkilékuntaa, silla
viestinté ei ole pelkastaan puhumista, viestien lahettdmista ja vastaanottamista.
On tarkeaa, etta jokaisella tyontekijalla olisi mahdollisuus keskustella tybaikana
esimiehen kanssa ja tyoskennella valillA hénen kanssaan samassa
tyovuorossa. Keittibhenkilokunnan kanssa tama ei ole ongelma, silla
tyoskentelemme samoissa vuoroissa. Ongelmaksi koen sen, etten n&en
tarpeeksi usein joitakin palvelulinjaston henkilokunnasta. Tall6in en saa
tarpeeksi usein suoraa kontaktia kaikkiin osastomme tyontekijoihin ja nain

keittibmme toiminta ja viestint saatetaan kokea etaisena.

Yhtena keittion ja palveluhenkiloston valista viestintda parantavana
toimenpiteend olen kokeillut viestintdkansiota, johon jokainen palvelulinjaston
tyontekijd voi kirjoittaa haluamiaan asioita paivan tapahtumista, kysymyksia
keittidlle, asiakaspalautteita tai muita mieltd askarruttavia asioita. Pyrin
lukemaan kansion paivittdin, vastaamaan sielld esitettyihin kysymyksiin ja
kirjoitan sinne my0s keittion viestinndn kannalta tarkeimmat asiat.
Viestintdkansio on selkeyttanyt keittion ja palvelulinjaston sisaista viestintaa,
seka auttanut vahentdmaan vaarinkasityksia, joita aiemmin aiheutui siita, ettei
ollut selkeaa keittion ja palvelulinjaston viestintdkanavaa, jolla pidettiin iltaisin ja

viikonloppuisin osastojen valista yhteytta.
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Sisaisen viestinndn merkitys tydssasi?

Viestintd on yksi yhteison keinoista saavuttaa tavoitteensa. Yhteisoviestinnalla
rakennetaan yhteisékuvaa ja varmistetaan vuorovaikutteinen tiedonvalitys.
Viestinta ei ole mik&an itsetarkoitus. Se on suunniteltua, johdettua ja
tavoitteellista  toimintaa, jonka onnistuminen perustuu ammatilliseen
osaamiseen ja kaikkien tydyhteiséssa tydskentelevien omaan panokseen
tavoitteiden saavuttamiseksi. YhteisOviestinnan onnistumiseen kuuluu taito
suoriutua yllattavistakin tilanteista yhteison edun mukaisesti. (Siukosaari 1999,
11).

Kyselylomakkeen tulosten mukaan lahes jokainen piti pdaivittdisessa tyossaan
erittdin  tarkednd sisdisen viestinndn kannalta: tydilmapiirin  avoimuutta,
tiedonkulun  selkeyttd, keittibltA saatua informaatiota seka omia
viestintataitojaan. Seuraavaksi, koettiin ettd esimieheltd saatava palaute,
tyokavereiden kanssa toimeen tuleminen, informaation saannin helppous ja

omilla viestinnallisilla taidoilla on melko suuri merkitys.

Tuloksista voi selkeasti paatella, etta Market Kitchenin henkilokunta haluaa
avoimen tydympariston, jossa jokaisen kanssa on helppo keskustella ja, jossa

informaatio on selke&é ja se on helposti saatavissa.

Tuloksista voidaan myds havaita, ettd tyontekijat kokivat viestintataidoillaan
olevan suuri tai melko suuri merkitys paivittaisessa tyossaan. Naiden tulosten
valossa voin ajatella, ettd Market Kitchenin siséinen viestinta olisi melko
hyvassa kunnossa, koska vastaajat kokevat, ettd he voivat vaikuttaa omalla
viestinnallaan tyopaikkamme paivittdiseen tiedon kulkuun. Kuitenkin
tyopaikkamme sisdisessa viestinnassa vuoden 2009 Keskon tekeman kyselyn
valossa oli puutteita. Nain voin paatelld, ettd tyontekijat kokevat, ettd esimiehet
ovat tyopaikkamme heikoin lenkki ajatellen sisaisen viestinnan toimivuutta.
Usein kuitenkin unohdetaan, ettéd viestinnan tulee aina olla kaksisuuntaista.
Mielestani jokaisen tyontekijan tulee olla aktiivinen tiedon hankkija ja valittgja.
llman avointa ja kaksisuuntaisesti toimivaa esimies- alaisviestintaa, ei voida

saavuttaa laadukasta palvelukonseptia.
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Kuka maksaa palkkasi?

Seuraavan kysymyksen " Kuka maksaa palkkasi”? avulla haluttiin selvittda
tyontekijoiden nakemystd siitd, kuka maksaa heidan palkkansa. Kyselyn
tuloksista nakyi selke&sti, ettda yleisesti ajatellaan, etta palkan maksaa
tyonantaja, eli tassa tapauksessa kauppias Hannu Aaltonen. T&astd voin
paatella, etta yllattavan harvalla on ymmarrys liiketoiminnan perusajatuksesta,
eli ettd joku tuottaa palveluita ja/tai tuotteita, joita se myy edelleen joko
jalleenmyyjalle tai suoraan asiakkaille, ja ettd kuluttaja maksaa
palvelusta/tuotteesta kauppiaalle, joka tilaa taas tuottajalta lisdé tuotteita ja niin

edelleen.

Mielestani olisi tarkead, ettd kaikki sisaistaisivat ajatuksen siitd, etta asiakas on
viime kadessa se joka maksaa palkkamme. Nain toimimalla, uskoisin, etta
henkilokunta saataisiin sitoutumaan paremmin tyopaikkaansa ja palvelemaan
entistakin paremmin asiakkaita. Asiakkaan palveleminen ja tyytyvaisyys on
keskeinen toiminnan tavoite, silla lopulta vain se mahdollistaa organisaation

toimivuuden jatkuvuuden. ( Jalava & Virtanen 1996, 28.)

Kyselylomakkeen kohdan kolme vastausten analysointi

Kyselylomakkeen kohdan kolme kysymykset olivat strukturoituja, vastaajan tuli
kuitenkin perustella antamansa vastaukset, jotta sain vastauksista enemmaéan
tietoa. Seuraavaksi joitakin vastauksia kohdan kolme kysymyksista, jotka
koskivat palautteen antamista ja saamista. Vastaukset on Kirjoitettu suoraan

kyselylomakkeista.
Kohta 3a. Saatko esimiehilta tyostasi tarpeeksi palautetta?
Kylla vastaukset:

"Puhutaan kaikenlaista ja siiné sivussa samalla tydasiat.”

"Olen tehnyt tyoni annetulla tavalla ja ohjeiden mukaan ja saanut
siita kiitosta.”

"Palaute annetaan heti kun siihen on aihetta.”
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"Esimies haluaa avoimen ilmapiirin.”
"He ovat kiinnostuneet tyontekijoistaan.
"Avoin ty6ilmapiiri, hyva vastaanotto uudelle tyontekijalle.”

"Esimiehet ammattitaitoisia ja mukana ty6ssa, ndkemdassa ja
tekemassa.”

"Esimiehet on ajan tasalla.”
En vastaukset:
"Olen harvoin vuorossa samanaikaisesti esimiehen kanssa.”

"Olen toissa usein vain viikonloppuisin, jolloin esimiehet eivat ole
paikalla. Muutenkaan en tapaa esimiehid kovinkaan usein, tai
keskustele heidan kanssaan henk. koht.”

"En ehkd ole saanut mitddn palautetta siksi, ettda tyoskentelen
paljon eri aikoina kuin esimieheni.”

Vastauksista voin paatelld, etta tyontekijat arvostavat avointa tydilmapiiria, jossa
esimiehet ovat mukana paéivittdisessa tyoskentelyssa ja ovat kiinnostuneet
aidosti tyontekijoistaan. Palautteen saamisessa ja sisdisessa viestinndssa
ongelmiksi  koettiin erityisesti se, etta ilta- ja viikonlopputytntekijat
tyoskentelevat harvoin samassa vuorossa esimiesten kanssa, jolloin heilla ei
ole suoraa kontaktia keskenaan.

Kohta 4a:n kysymys oli annatko palautetta esimiehillesi?
Millaista palautetta annat?

"En anna palautetta.”

"Enimmaé&kseen yleisluotoista keskustelua.”

"Rakentavaa ja asioista joita voisi kehittaa.”

"En anna, hommat hoituvat.”

"Kaikki mika hiukankin vaivaa kysyn ja informoin eteenpéain.”

Milloin viimeksi annoit palautetta?

"Harvemmin, en muista.”
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"Tarvittaessa, nyt ei ole ajankohta mielessa.
"En muista.”

"Viime kerrasta jonkin aikaa.”

"Viikko sitten.”

En anna palautetta, miksi et?

"En anna palautetta.”

"En koe sen olevan tehtavani.”

"Ei ole viela tullut mitdan.”

"En osaa oikein viela. Ollut talossa niin véahan aikaa.”

Naista vastauksista voi selkeasti paatella, etta Market Kitchenin henkilékunnan
esimiehille antama palaute koskee vain tybasioita ja palautetta annetaan
harvoin. Tassa kohtaa eteenkin tulee sisaisessa viestinndssa ongelmatilanteita,
silla viestinnan tulee aina olla kaksisuuntaista, jotta se olisi toimivaa ja

laadukasta.

Tulosten yhteenveto

Market Kitchenin tyontekijoistda suuri o0sa (43%) on suorittanut
peruskoulutuksen lisaksi vain ylioppilastutkinnon. TAma selittyy silla, etta Market
Kitchenissa tyoskentelee paljon opiskelijoita, jotka tekevat tditd koulun ohella.
Sisdisen viestinndn kannalta tdma& asia on yksi suurimmista haasteista, silla
opiskelijat tydskentelevat paasaantdisesti iltaisin ja viikonloppuisin, jolloin
esimiehet useimmiten eivat ole tydvuorossa. Esimiehen antama sanallinen
palaute ja ldsndolo auttavat mielestani motivoimaan henkilékuntaa, silla
viestinté ei ole pelkastaan puhumista, viestien lahettdmista ja vastaanottamista.
On tarkeaa, etta jokaisella tyontekijalla olisi mahdollisuus keskustella tytaikana
esimiehen kanssa ja tyoskennella valillA héanen kanssaan samassa
tyovuorossa. Keittibhenkilokunnan kanssa tama ei ole ongelma, silla
tyoskentelemme samoissa vuoroissa. Ongelmaksi koen sen, etten n&en

tarpeeksi usein joitakin palvelulinjaston henkilokunnasta. Tall6in en saa
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tarpeeksi usein suoraa kontaktia kaikkiin osastomme tyontekijoihin ja nain

keittibmme toiminta ja viestinta saatetaan kokea etaisena.

Yhtena keittion ja palveluhenkiloston vélista viestintda parantavana
toimenpiteena olen kokeillut viestintdkansiota, johon jokainen palvelulinjaston
tyontekijd voi kirjoittaa haluamiaan asioita paivan tapahtumista, kysymyksia
keittiolle, asiakaspalautteita tai muita mieltd askarruttavia asioita. Pyrin
lukemaan kansion paivittdin, vastaamaan sielld esitettyihin kysymyksiin ja
kirjoitan sinne myds keittion viestinndn kannalta tarkeimmat asiat.
Viestintdkansio on selkeyttanyt keittion ja palvelulinjaston sisaista viestintaa,
seka auttanut vahentdmaan vaarinkasityksia, joita aiemmin aiheutui siita, ettei
ollut selkeda keittion ja palvelulinjaston viestintdkanavaa, jolla pidettiin iltaisin ja

viikonloppuisin osastojen valista yhteytta.

Market Kitchenin sisaisessa viestinnassa vaikuttaa kyselyn tulosten mukaan
olevan ajoittain ongelmia. Sisaisen viestinnan sujuvuus on Yyksi edellytys
laadukkaan palvelun tuottamiselle, samoin kuin myo6s yrityksen liiketoiminnan
kannalta. Esimiesten on tarkeaa kertoa ja muistuttaa tyontekijoita aika ajoin,
siitd mista tieto on saatavilla ja samalla tarkastaa nykyisen viestinnan toimivuus.
Market Kitchenin henkilokunta toivoi myds enemman osostokohtaisia seka
osastojen valisia palavereita, joihin mahdollisimman moni paasisi osallistumaan.
Palavereita toivottiin jarjestettavan noin kaksi kertaa kuukaudessa. Tarkeaa olisi
myos, ettd esimiehilla olisi mahdollisuus palkita henkilékuntaansa, etenkin
silloin  kun kaikki ovat noudattaneet saantdja, jotka auttavat arjen
pyorittamisessa tyopaikallamme.

MARKET KITCHENIN PALVELUKASIKIRJA

Ajatus Market Kitchenin Palvelukasikirjan koostamisesta ja sisdisen viestinnan
laadun parantamisesta lahti itamaan kauppiaan kanssani pitdmén
osastonhoitajapalaverin jalkeen. Tapaamisessa kasittelimme Kesko-konsernin

syys-lokakuussa 2009 toteutetun henkildstotutkimuksen keittion osastokohtaisia
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tuloksia. Kyselyn tuloksista kavi ilmi, ettd henkilokunta ei ollut tyytyvainen

osastonsa sisdiseen viestintdan ja tiedonkulkuun.

Market  Kitchenin  tutkimustulosta  saattoi vaaristdéd  palvelulinjaston
sekoittuminen keittion kanssa. Osa palvelulinjaston henkildkunnasta oli
merkinnyt |&himmaksi esimiehekseen keittiomestarin, jonka paavastuualueena
oli keittio. Taten tuloksia ei voi mielestani pitda taysin luotettavina. Tiedoista
kavi kuitenkin ilmi, etta sisdiseen viestintdan tulisi tehda parannuksia seka

palvelulinjaston etta keittion sisalla, mutta etenkin lisaamalla naiden yhteisty6ta.

1.13 Market Kitchen Palvelukéasikirjan koostaminen

Market Kitchenin sisaisen viestinnan avuksi ja tueksi lahdin koostamaan Market
Kitchen Palvelukasikirjaa, johon on koottu toimintaohjeet ja yhteiset
asiakaspalvelun pelisdannot. Tyodpaikalla tulee olla tarkoin maaritetyt yhteiset
saannot, koska monet tyontekijat ovat nuoria, joille tydpaikka voi olla
ensimmainen eikd heille ehkd ole vield ehtinyt muodostua selkedd kasitysta
siitd miten tyopaikoilla toimitaan. On tarkedd, ettd heti rekrytointi- ja
perehdytysvaiheessa kaydaan lapi talon tavat ja pelisaannét, jotta turhia

yllatyksia ei paasisi tapahtumaan toiden jo alettua.

Palvelukasikirja on tarkea, silla Market Kitchenissa tydskennelldaén eri vuoroissa
ja viikonloppuisin. Ekstratyontekijat eivat usein ole paikalla palavereissa tai kun
esimiehet ovat tyovuorossa. Ongelmaa on pystytty helpottamaan yhteiselld
viestintataululla, johon kirjataan yl6s kaikki akuutit asiat, ja siella olevat viestit
tulee lukea tybvuoron alkaessa. Taulu ei ole ainoastaan ongelmien
viestittdmista varten, vaan sinne voi aina myos Kirjoittaa positiiviset asiat,

asiakaspalautteet ja tervehdykset. Nain kaikki ovat viestien tavoitettavissa.

Taman aputyodkalu on tarkoitettu myds niille tyontekijoille, jotka saattavat jattaa
tyot tekematta valttddkseen virheita, joista voidaan huomauttaa. Toinen selitys
tekemattomille tdille on klassinen "En maa kerinnyt, kun oli niin kova kiire.” Kiire
on maailman kaytetyin ja huonoin selitys tekemattomyydelle ja sitad kautta
taantumiselle (Wiskari 2009, 35).
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Samoja virheitd on turha tehda, jos ne voidaan poistaa luomalla yhteiset
pelisddnnot, joista viestitddn kaikille ja varmistetaan niiden toimivuus.
Epéatietoisuus aiheuttaa hairi6itd asiakaspalvelussa ja huonosti hoidettu tyo
heijastuu seka asiakaspalveluun etta tydyhteisoon. Virheiden toistaminen vie

resursseja tuottavalta tyolta, mikéa osaltaan aiheuttaa ristiriitoja tydyhteisossa.

Asioiden kirjaamisen yksi tarkoitus on varmistaa tiedon l6ytyminen yhdesta
paikasta. Puhuttujen viestien perillemenoa havainnoidessani huomasin, etta
asiat jaivat usein kertomatta muille kuin silla hetkella téissa oleville. TAmén
jalkeen viestit eivat useinkaan liikkuneet eteenpdin tai saattoivat vaaristya
matkalla.

Market Kitchenissa on paljon keskinaista viestintaa ja avoin tydymparisto. Siella
tyoskentelee paljon samanikéisia henkiloita, joista on tullut kavereita myos
tydajan ulkopuolella. Tyopaikalla puhutaankin pd&asiassa omista asioista, eika
niink&an keskitytd tydpaikalla tapahtuviin asioihin ja viestintadn. Toimintaan
tulee parannusta aina esimieskeskustelun jalkeen, mutta vain hetkellisesti.
Palvelukasikirjan tarkoituksena on vahentaa myos tata ongelmaa, silla jokainen
on saanut vaikuttaa kirjan siséltoon lukemalla ja antamalla korjaus- ja
parannusehdotuksia. Palvelukasikirjassa on siis selkeéat ohjeet siitd, mita tyo-

vuoron aikana kunkin tulee tehda.

Osallistamisella haluttiin kaikkien vaikuttavan omalla panoksellaan manuaalin
siséltoon. Jokainen sai kertoa, jos ei ollut ymmartanyt jotakin kohtaa. Asiat
selvitettiin ja mahdolliset virheet korjattiin. Palvelukasikirjan valmistuttua luetutin
sen vield Kkaikilla osaston tyontekijoilla, jonka jalkeen heidat sitoutettiin
noudattamaan Palvelukasikirjan ohjeistusta.

Market Kitchenissé on toisinaan jatetty asioita tekematta, ellei tehtavaan ollut
erikseen nimetty vastuuhenkildd. Asiat olivat arjen perustoita, kuten yleisesta
siisteydesta huolehtimista. Ty6t saatettiin tehda puolihuolimattomasti ja joskus
jopa jatettin  kokonaan suorittamatta. Siksi nadméa perustyot liitettiin
Palvelukasikirjaan koottuun hygienia- ja puhdistussuunnitelmaan, johon
kirjataan ylos paivittain, viikoittain ja kuukausittain tehtavat
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puhdistustoimenpiteet. Hygienia- ja puhdistussuunnitelma toimii samalla osana

omavalvontasuunnitelmaa.

1.14 Palvelukasikirjan toimintaprosessien kehittaminen ja

hallinta

Prosessit ovat organisaation lapi kulkevia toimintoketjuja, jotka alkavat
asiakkaan tarpeista ja paattyvat tarpeen tyydyttamiseen. Prosessien
kehittamisen tavoitteena on hyva suorituskyky, jota arvioidaan paaasiassa
toimintaan kaytetyn ajan, kustannusten ja asiakastarpeen tyydyttymisen
suhteen. (Jalava & Virtanen 1996, 57.)

Market Kitchenin toimintoketjujen tarkeimmat tyovaiheet olen dokumentoinut
Palvelukasikirjaan. Toiminnan kuvaamisen yksi tarkeimmista tavoitteista on
auttaa ndkemaan miten asiakkaalle arvoa tuottava toiminta syntyy. Tavoitteena
on saada toimiva prosessiketju, jossa tytvaiheet ja lopputulos ovat aina
tasalaatuisia ja toistettavia unohtamatta asiakaspalvelun vaatimaa tilannetajua.
Tarkoituksena on my6s auttaa vahentamaan turhia ja asiakkaille lisdarvoa

tuottamattomia toimintoja.

Konsultti Marko Kestin mukaan tydpaikoille on pesiytynyt paljon turhaa ty6ta,
jonka osuus on noin viidennes tybajasta eli yksi tyopdaiva viikosta (Tervola,
Marjut 2009. Fakta-lehti. Kehittamisen 7 kompastuskived 11-12/2009).
Punaisena lankana Palvelumanuaalin tyoprosessien kuvauksissa on ollut ajatus
turhan ja tehottoman tyon minimoimisesta ja nain saavutettava laadukas

asiakaspalvelu.

Palvelukasikirjaa koostettaessa perehdyin tyovaiheisiin, tyonopastukseen ja
ohjeistamiseen. Yksi suurimmista haasteista oli se, kuinka tarkkaan tyOvaiheet
kuvattaisiin. Ammattilaisille riittavat yleiset toimintaohjeet ja kuvaukset, seka
toimintatapojen ja pelisdantdjen maarittdminen. Citymarket Kupittaalla
tyoskentelee kuitenkin paljon henkil6ita, joilla ei ole palvelualankoulutusta. Miten
siis luoda palvelumanuaali, joka on tarpeeksi yksityiskohtainen, jotta alan ei-
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ammattilaiset osaavat toimia vaaditulla tavalla, mutta myds kokeneemmat

tyontekijat saavat teoksesta aputydkalun paivittaistyoskentelyynsa?

Palvelukasikirja sisdltada seuraavat toimintaprosessit:

johdannon (vastuut, valtuudet, organisaation rakenne)

- yrityksen esittelyn

- tyonopastuksen ja perehdyttamisen

- henkilokohtaisen perehdytyskansion

- Market Kitchenin asiakaspalvelun perusasiat

- palvelulinjaston paivittaiset tyot (prosessien kartoitus/kuvaaminen)
- keittion paivittaiset tyot (prosessien kartoitus/kuvaaminen)

- Market Kitchenin hygienia- ja puhdistussuunnitelman

- asiaa sisdisesta viestinnasta ja laadusta

osion muista tarkeista asioista.

Palvelukasikirjaa tulee kehittdad jatkuvasti suunnitelmallisuuden ja avoimuuden
avulla. Tyontekijoidenkin tulee ottaa vastuuta sen kaytosta ja tarkastella omia
toimintatapojaan ja samalla arvioida mahdollisia muutostarpeita. Jokaisen tulisi
noudattaa sovittuja toimintatapoja ja osallistua aktiivisesti tarjottuihin
foorumeihin. Kukaan ei voi sanoa, etta tekee vain sen, mita kasketaan, eika
vaivaa pdaatdan uusilla ajatuksilla. (Pesonen 2007, 164 — 165). Yhteiset
tavoitteet ja kirjatut suunnitelmat auttavat tydyhteiséa priorisoimaan kaytannon

toita, toimenpiteita ja informaatiotulvaa.

1.15 Palvelukasikirjan kayttdonotto

Palvelukasikirjan tarkoituksena ei ole tukahduttaa henkildkunnan luovuutta ja
osaamista, vaan luoda raamit, joiden puitteissa toimitaan ja saadaan aikaan
laatua turhan sahlaamisen ja virheiden toistamisen sijaan. Palvelukasikirja toimii

myos tukena perehdytyksessa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Katja Vuorinen



44

Kayttbonoton jalkeen jokainen uusi tyontekija on saanut
perehdytystilaisuudessa luettavakseen Palvelukasikirjan. Viikon kuluttua hé&n
kay esimiehen kanssa lapi kirjan péaéasisallon ja voi keskustella mahdollisista
kysymyksista. Perehdyttaja pyytaa uudelta tyontekijalta palautetta ja ehdotuksia
koskien sekd sijaan. Palvelukasikirja toimii myos tukena perehdytyksessa.
palvelumanuaalia ettd tyopaikkaa. Uudella tyontekijalla saattaa olla paljon
arvokasta annettavaa, joten hanen mielipiteitddn kannattaa kuunnella ja ottaa

hanet heti osaksi tyoyhteisoa.

Palvelukasikirjan sisaltba tulee paivittaa tarpeen tullessa. Kasikirjan jokainen
sivu laitettin omaan muovitaskuun, jolloin yksittaisten sivujen vaihtaminen

uusiin on helppoa, eikd koko manuaalia tarvitse aina uusia.

Pesosen mukaan (2007, 100) tietoisuudella tarkoitetaan sitd, ettd henkilo
ymmartaa ja hyvaksyy oman tyonsa laadun vaikutuksen kokonaisuuteen — ja
kaantden: han tiedostaa, mikd vaikutus hé&nen tyonsa laaduttomuudella ja
hanen tekemillaan virheilla on kokonaisuuteen. Tietoisuus tarkoittaa myo6s sita,
ettd henkilostd tietdd laadunhallintajarjestelmédn olemassaolon ja sen, mité

tarkoittaa kunkin kohdalla misté asioista kunkin taytyy huolehtia.

Palvelukasikirjaa henkilokunnalle esiteltdessd otin huomioon ihmisten
muutosvastarinnan. Tyontekijoille kerrottiin avoimesti tulevista muutoksista ja
motivoitiin heidat ottamaan kantaa ja antamaan ideoita k&sikirjaa varten.
Esimiehena koin, etta tarkeinta oli olla kuuntelevana osapuolena, samalla
kuitenkin toimien muutoksen koordinaattorina ja pitden toiminta hallitussa
muodossa. Esimiehen oli osattava vastata esitettyihin kysymyksiin ja perustella

miksi muutoksia tarvittiin.

Esittelyvaiheen jalkeen jokainen sai Palvelukasikirjan luettavakseen ja
kommentoitavakseen. TAméan jalkeen kokosin yhteen henkildkunnan palautteet.
Ennen kirjan painatusta jarjestin viela palaverin, jossa kasiteltin muun muassa

seuraavia asioita: Palvelukasikirjan avaintulosten julkilausuminen:

— esimiehet auttoivat henkilbkuntaa ymmartamaan miksi tyopaikalla on tehtava

muutoksia ja uudistuksia, jotka eivat valttamatta aina ole mieleisia
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— esimiehet auttoivat henkildkuntaa sisdistamaan yhteison arvot, tavoitteet ja
laatukriteerit sekd sen ettd jokaisen tulee aktiivisesti osallistua héanelle
tarjottuihin vaikutusmahdollisuuksiin tydpaikkansa toiminnan seka viestinnan

kehittdmisessa
— osastojen tiedonkulun parantaminen

— esimiehet varmistivat, etta kaikki tietavat perehdyttamisprosessin minimitason ja

osaavat toimia taman mukaisesti

— kaupan avaintulokset kaytiin 1&pi ja tarkastettiin, etta henkilokunta on sisaistanyt

niiden tarkoituksen ja lupautuu toimimaan niiden puitteissa.

Palaverissa kaytin apuna SWOT-analyysia. SWOT-analyysissa yrityksen
olemassaoloa tarkastellaan seka sisaisten ettd ulkoisten tekijdiden valossa.
Sisaisia tekijoita, joihin yritys itse kykenee vaikuttamaan, ovat vahvuudet ja
heikkoudet. Ulkoisia, yrityksen vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella olevia
tekijoitd ovat mahdollisuudet ja uhat. Kayttamalla hyvéaksi mahdollisuuksia yritys
menestyy entistd paremmin. Toteutuessaan uhat puolestaan vaarantavat

yrityksen menestyksen ja joskus jopa olemassaolon. (Edu 2010.)

Analyysissa jokainen sai pohtia mitkd asiat kokee Market Kitchenin
vahvuuksiksi, heikkouksiksi ja uhiksi sek& mita mahdollisuuksia 10ytyy toiminnan
ja itsensa kehittamiseksi. Analyysin jalkeen kokosin vastaukset yhteen, ja niista
keskusteltiin rakentavassa ilmapiirissa. Keskustelun yhteydessa heranneet
ajatukset kirjasin ylos uuteen SWOT-taulukkoon. Taman jalkeen analyyseja
verrattiin toisiinsa ja keskusteltin mahdollisista muutoksista ja tulevista
toimenpiteistd. Molemmat SWOT-analyysit liitin Palveluk&sikirjaan ja velvoitin
jokaisen toimimaan yhteisilla pelisdénndéilla, joihin heilla oli ollut mahdollisuus

vaikuttaa.

Taulukko 2. Palvelukasikirjan SWOT-analyysi.

Vahvuudet Heikkoudet

Mit& ovat ne tydyhteisémme vahvuudet, jota Mit& heikkouksia tydyhteisdssamme on?
muutoksessa haluamme sailyttaa?
— viestinta ei ole tarpeeksi laadukasta
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— avoin tydilmapiiri
- hyvé asiakaspalvelu

— esimiesten vahva osallistuminen
tyopaikan kehittdmisessa

— esimiehet antavat paljon palautetta ja
ovat valmiita keskustelemaan ja
kuuntelemaan

- kauppiaan halu kehittééa kaupan
toimintaa

Mit& hyotyd muutos voi meille tuoda néiden
vahvuuksiemme kannalta?

— yhteisen Palvelukasikirjan on
helpompi toimia yhteisten paamaarien
saavuttamiseksi

— kaikilla on mahdollisuus osallistua
tydpaikan kehittdmiseen, jolloin
tyémotivaatio toivon mukaan nousee

— sisdisen viestinta lisdantyy ja virheet
vahenevat

— viestinta on lilan yksipuolista
(esimies/alainen) (Taulukko 2 jatkuu)

— joidenkin tyontekijoiden
motivaatiotaso ja tydnjalki on heikkoa

— ei osata arvostaa tarpeeksi tydpaikan
tarjoamia kehitysmahdollisuuksia

— vastuun ottaminen on heikkoa (Jatkuu)

- tyOntekijoiden liian laheiset valit,
jolloin tydnteko jaa sivuun omien
asioiden tielta

- tyontekijoiden suuri vaihtuvuus
(opiskelijat)

Uhat

Miké& on pahinta, mitd muutos voi
tydyhteiséllemme tuoda?

— Palvelukasikirjaa noudatetaan liian
tarkkaan, eika osata toimia enaa
maalaisjarjella

- liikaa ideoita, jotka eivat varsinaisesti
liity tydpaikan kehittamiseen

— koetaan, etté Palvelukasikirja tappaa
luovuuden ja vapauden toimia
spontaanisti

— virheen sattuessa syytetaan
Palvelukasikirjaa/esimiehia siita, etta
kirjasta ei l6ytynyt oikeanlaista
ohjeistusta tilanteen hoitamiseen

Mahdollisuudet

Mitd hyvad muutos voi meille tuoda?

toiminnasta tulee entistakin
laadukkaampaa

— viestinta paranee ja kehittyy
— motivaatio lisdéntyy ja paranee

— opitaan antamaan palautetta myods
esimiehille

— uskalletaan ottaa vastuuta ja toimia
oma-aloitteisesti

— mahdollisuus kehittda itsedan ja
tybpaikkaa

Yhteiset tavoitteet ja suunnitelmat auttavat tyoyhteis6a priorisoimaan kaytannon

toita ja toimenpiteitd. Nailla toimenpiteilla pyritddn myos henkilokunnan
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tyytyvaisyyden
asiakaspalvelua.

1.16

lisddmiseen ja

tuottamaan

entista

a7

laadukkaampaa

Esimerkkeja Palvelukasikirjan kehittamisesta

Herkko Pesosen (2007, 51) mukaan laadunhallintajarjestelmassa on olennaista

se, ettd siind on mukana toiminnan parantamisen lenkki eli ns. luuppi tai

silmukka. Ketju on yksinkertainen:toiminnasta kerataan tietoa, keratty tieto

analysoidaan, analysoidusta tiedosta tehddan johtop&atoksia, johtopaatoksista

siirrytadn paatoksiin; paatds voi olla toimenpide tai se etta ei tehda mitaan ja

paatokset toteutetaan.

Seuraavan esimerkkitapauksen avulla havainnollistan kuinka tarkeaa on, etta

siséinen viestintd on kunnossa ja toimenpiteisiin ryhdytaan valittomasti.

Taulukko 3. Esimerkki Market Kitchenin tydprosessista.

Aiemman toi- Ongelmakohdat Parannustoi- Saastot
mintatavan menpiteet
kuvaus
Paivittain  grillataan | Toimenkuvaa ei ollut | lllan tyévuorossa | Aamuvuoron ei
useampia uunillisia | maaritettynd aiemmin, | oleva vastaava | tarvitse kayttaa aikaa
broilereita. kuka hakee, kuinka | tarkistaa, ettd | asian korjaamiseen.
Grillattavista paljon ja miten | tuotteet ovat tulleet
tuotteista  jouduttiin | tuotteiden sisainen siirto | ja etta grillivaunu on | Tuotteet ovat
aiemmin koipireisi- ja | tehdaan. taytetty aamua | myynnissa heti
rintapalat hakemaan varten. aamulla, ja
kaupan puolelta, | Usein  broilerit  jaivat asiakaspalvelu toimii
kokonaisten hakematta, joten paremmin.
broilereiden tullessa | kyseista tuotetta ei ollut
tilausohjelman myytavana kaupan valtytaan  turhalta
mukaisesti avauduttua. _séhlaykselta ja a|I_<aa
varastoon. Jaa itse
asiakaspalvelulle.
Kaupan puolelta | Kaikki eivat osanneet | Palveluvastaava Tilausméaara vakioitu, ei

haettavien tuotteiden
paino taytyi laskea ja
tehda niille osastojen
valinen
sisainensiirto.

tehda sisaistasiirtoa.

Broilerituotteiden painot
laskettiin manuaalisesti,
jolloin  usein tapahtui
laskuvirheitd. Virheiden
korjaamiseen tuhraantui
kallista tytaikaa.

iimoittaa

lihaosastolle, joka
tilaa broilerituotteet,
paljonko tuotteita
tarvitaan ja
lihaosasto tekee
sisdisen siirron
kuormakirjan
mukaisesti.

enaa epéaselvyyksia
milloin tuotetta tulee,
kuka tekee siirron ja
kuka hakee tuotteet
kaupan puolelta.

Sisdisessa siirrossa ei

tapahdu enaa
laskuvirheitd, joita
taytyy jalkikateen
korjata.
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Tybkuvat ja
vastuualueet ovat
selkeét, ndin jatkossa ei
tule enaa turhia
ongelmia.

Ylla olevien tapauksien kaltaisia ongelmia esiintyi lahes paivittain.
Yksinkertaisilla toimenpiteilla saatiin vahennettyda havikkia ja turhia
sekaannuksia, seka lisattya aikaa itse asiakaspalvelulle.

Ensi ndkemalta vastaavat ongelmatilanteet eivat valttamatta vaikuta kovinkaan
merkittavilta ja siksi niiden annetaan usein olla. Nain, annetaan helposti kuva
siitd, etta virheiden tekeminen on sallittua. Esimiesten tulee puuttua ongelmiin
heti, korjata ndma ja viestittaa kaikille, ettd asiat on hoidettu kuntoon ja kertoa
miten jatkossa toimitaan. Palvelukasikirjan tarkoituksena ei ole olla tuote, jota
luetaan kuin raamattua, vaan tarkeintd on jokapaivaisten téiden toimivuus ja

maalaisjarjen kaytto.

1.17 Market Kitchen Palvelukasikirjan kayttd tydyhteisossa

Siukosaaren (1999, 124) mukaan organisaatioissa on henkilditd, jotka jonkun
valvonnassa tai lasné ollessa tytskentelevat ja kayttaytyvat toisin kuin yksin
ollessaan. Jos sisdinen markkinointi on hyvin hoidettu, jokainen talossa
tyoskentelee yhteison parhaaksi tehokkaasti ja ystavallisesti, vaikka kukaan
oman talon véestd ei sitA n&e tai kuule. Juuri tata varten tarvitaan
Palvelukasikirjaa, jonka tekemiseen jokainen on paasyt vaikuttamaan ja jonka

ohjeistusta on sitoutunut noudattamaan.

Aina kuitenkin 16ytyy henkil6itd, jotka eivat noudata sovittuja toimintatapoja.
Toistuviin ongelmatilanteisiin on puututtava johdonmukaisesti, jottei tyonsa
hyvin hoitaville anneta sellaista kuvaa, etta joidenkin on sallittua toimia ohjeiden
vastaisesti. Jos tilanne ei huomautuksista, puhutteluista ja varoituksista
huolimatta korjaudu, saatetaan henkild jopa joutua irtisanomaan.

Ongelmatilanteet antavat henkilostolle myés mahdollisuuden tehda itsendisia

paatoksia. Vaikka ne eivat valttamatta aina ole oikein, tilanteet on kuitenkin
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saatava hoidettua ja taattava asiakkaalle ~mahdollisimman hyva
palvelukokemus. Tallaisia tilanteita ratkottaessa saattaa syntya uusia
innovaatioita, joista voi tulla uusia kaytantdja, ja nain ongelmat voidaan kaantaa

Voitoiksi.

Palvelukasikirja toimii apuna myds perehdytystilanteessa. Jokaisen tyontekijan
on osattava perehdyttdd uusi tyontekija tyopaikan toimintatapoihin ja itse
tyohon. Nain jokainen vanha tyOntekija toimii sisaisena markkinoijana
perehdyttdmisjakson aikana. Toimitusjohtaja antaa uusille tyontekijoille kotiin
luettavaksi myds Tervetuloa taloon -oppaan, joka sisdltaa enemman tietoa talon
organisaatiosta, tyoterveyshuollosta, Kesko-konsernista, palkoista seka muista

tarkeista tyopaikkaan liittyvista asioista.

SITOUTUMINEN ORGANISAATIOON

Leif Abergin (1997,30) mukaan sitoutuminen tarkoittaa, etta henkild hyvaksyy
tavoitteen tai tehtavan ja antaa panoksensa sen saavuttamiseen. Sitoutunut

henkil6 tydskentelee itsendisesti, hanta ei tarvitse kaiken aikaa tuuppia.

Yhtaaltd voidaan olettaa, ettd esimies ei osaa johtaa, jos henkilékunnan
sitoutuminen tyéhon on heikkoa. Toisaalta voidaan ajatella, etta esimiehen on
hankalaa johtaa sellaista henkilokuntaa, jolla ei ole jasennettyja alaistaitoja.
Ihnmiset kuitenkin kokevat sitoutumisen erilailla. Toiset haluavat tyon, jonka
toimenkuvassa ei tapahdu paljon muutoksia. Osa taas haluaa ty6honsa
vaihtelua ja uudistuksia. Heillda on ideoita ja mielenkiintoa kehittaa
tyoymparistdd ja toimenkuvaansa. Esimiehenkin on helpompaa toimia
laadukkaasti ja sitoutuneesti, kun tyontekijdt suhtautuvat tyontekoon

kunnioittavasti ja ovat valmiita ottamaan vastuuta.
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1.18 Uudenlainen palvelukonsepti tukena sitouttamisessa

Olen samaa mieltd kuin Wiskari (2009, 135), ettda esimiehen kannalta
haasteellisinta ei ole se, mita tapahtuu, kun han on paikalla — vaan se, mita

tapahtuu silloin, kun han on poissa.

Kaikilla tulee olla yhteinen ndkemys siitd, miten ja milla pelisaanndailla toimitaan.
Esimiehen tulee tarkkailla sitoutumista koko ajan ja varmistaa, ettei sovituista
saanndista poiketa. Jos poikkeamia tapahtuu, niihin puututaan valittbmasti.
Huono laatu ja sitoutumattomuus ty6hon rikkovat tyopaikan me-henkea ja
aiheuttavat konfliktitilanteita. Unohduksia ja virheita toki sattuu, ja usein juuri
niistd opitaan parhaiten. Mutta miss& menee raja, jolloin esimiehella on oikeus
puuttua virheellisiin toimintatapoihin jamerilla otteilla, kuten varoituksia
antamalla? Tyodpaikan toimivuuden kannalta tahankin ratkaisuun on ehka valilla
paadyttava, mikali halutaan karsia toistuvat ongelmatilanteet, jotka eivat ratkea
keskustelemalla tai viestintaa lisaamalla. Onko siis koko tyopaikan kannalta
parempi, ettd henkild, joka ei noudata yhteisia pelisdantdja ja arvoja, joutuu
lahtemaan? Onko turhaa ajan ja voimavarojen tuhlausta korjata samojen
ihmisten aiheuttamia ongelmia loputtomasti? Nama ovat esimiestyén
haasteellisempia tilanteita, silla naihin tilanteisiin ei ole yhtd ainoaa oikeaa
ratkaisua. Laadukkaan viestinnan, selkeiden ohjeiden ja henkilékunnan

motivoinnin avulla toivottavasti valtytaan ylla kuvatunlaisilta ongelmilta.

Seuraavan kaytdnnoén esimerkin avulla pyrin havainnollistamaan sitouttamisen
haasteellisuutta. Market Kitchenissa toimii salaattibistro, josta asiakas voi ostaa
salaatteja kahdella omavalintaisella taytteellda. Salaattien yhteispainoksi on
maadritetty noin viisisataa grammaa ja kaikille raaka-aineille omat erilliset
painomaarat. Kaikkia tyontekijoitd on ohjeistettu seka suullisesti, kirjallisesti,
ettd havainnollistamalla kuinka salaatit tehdaan. Salaattipohjan maara
punnitaan erikseen, jonka jalkeen paalle kootaan muut raaka-aineet ja tamén
jalkeen tarkistetaan viela yhteispaino. Osa henkilbkunnasta jattda kuitenkin
saanndllisesti punnitsematta tekemansa salaatit. Tastéa seuraa, ettd asiakas
saattaa saada lilan pienen salaatin, jolloin hdn ei saa rahalleen vastinetta.

Useimmiten salaatit kuitenkin ovat lilan suuria, jolloin niista ei jaa rahaa taloon.
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Asiakkaan saadessa seuraavalla kerralla oikean painoisen annoksen, hanelle
saattaa tulla tunne siita etta tuote on pienentynyt hinnan silti pysyessa samana.
Kuitenkin tassa tapauksessa tyOntekija on toiminut annettujen ohjeiden

mukaisesti ja joutuu silti ikdvaan valikateen.

Esimiesten tulisi selke&sti kertoa kaikille, kuinka paljon turhaa tyota teettaa
samoista asioista huomauttaminen. Pahimmassa tapauksessa sattunutta

virhettd ei kyeta enda korjaamaan ja nain voidaan jopa menettaa asiakassuhde.

Henkildkunnan sitoutuminen ryhmaan on ryhmatydskentelyn onnistumisen
kannalta valttaméatonta. Toisaalta liiallinen sitoutuminen ryhmé&éan voi aiheuttaa
ongelmia itse tydnlaatuun. (Juholin 1999, 35.) Kun ty6paikassa tydskentelee
paljon samanikaisia ja -henkisia inmisia heista saattaa tulla kavereita myds tyon
ulkopuolella ja tyopaikalla unohtuvat itse tydasiat, kun henkildkohtaiset asiat
ovat mielenkiintoisempia.  Esimiehen  huomautukset tastd koetaan
henkilokohtaisuuksina. Esimiehen onkin hyva tallaisissa tilanteissa keskustella
ensin henkilokohtaisesti asiaan liittyvien ihmisten kanssa ja tamén jalkeen
seurata ja havainnoida asiaa sivummalta muutama viikko. Tana aikana on hyva
antaa myo6s positiivista ja rakentavaa palautetta, jotta tydntekijat tuntevat
esimiehen olevan kiinnostunut ryhman toiminnasta ja sen merkityksesta koko

tyoyhteisoon.

1.19 Motivaatio

Asiakaspalvelu on vuorovaikutteista toimintaa eli mitd tyytyvaisempi asiakas,
sitd tyytyvaisempi tyontekija. Asiakkaan saaminen tyytyvaiseksi aiheuttaa
myyjallekin tyytyvaisyyden tunnetta ja auttaa palvelemaan seuraavaa asiakasta
hyvin, jotta hanetkin saataisiin tyytyvaiseksi. Nain tulokseksi saadaan
tyytyvaiset asiakkaat, motivoituneet tyontekijat ja tyytyvainen yritysjohto.
Motivoinnin ohella Market Kitchenin esimiehen tulee saada tyontekijat
ymmartamaan, etta palkkojen maksamiseen, raaka-ainehankintoihin ja kulujen
kattamiseen tarvittava raha tulee viime k&dessd asiakkailta, jotka ostavat
tuotteita. Palvelun ja tuotteiden on siis oltava aina hyvaa ja laadukasta, jotta

asiakkaat tulisivat uudestaan.
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Olen samaa mieltd kuin Wiskari (2009, 14), ettd tuotteet ja markkinoinnin voi
kopioida ja tehda asiat suurella rahalla kilpailijaa nayttavammin. Mutta

motivaatiota ei voi kopioida, eika ihmisten halua suoriutua tyostaan hyvin.

Henkilokohtainen motivaatio ratkaisee miten tarkeita erilaiset asiat ovat ja mika
on niiden tarkeysjarjestys. Motivaatio muodostuu erillisista haluista ja tarpeista.
Hyvin motivoitunut henkild toimii tehokkaasti ja suhtautuu tekemiseensa
positiivisesti. (Kookas 2011.) Tahto ja into tybhén syntyvat ihmisessa itsessaan.
Toista ei siis voi motivoida mutta hanen motivoitumistaan tulee tukea erilaisin

tavoin.

On tarkeaa, ettd tyontekijga kuunnellaan silloin, kun han uskaltaa esittaa
ajatuksiaan. Todennakoisesti han ei tule tekemaan tata uudestaan jos hanta ei
kuunneltu ensimmaisella kerralla. Ihmisilla saattaa myds olla ideoita, jotka
toteutetaan, mutta niiden toteutumista ja niista saatuja hyotyja ei kukaan
tarkastele, tai niistd ei olla edes kiinnostuneita. Tallainen vie herkasti

motivaation niilta, jotka n&hneet vaivaa asian eteen.

Esimiehen on tarkedd luoda sellainen tydympaéristd, jossa tyontekijat ovat
halukkaita oppimaan ja kehittymaan. Siella on mielekésta tehda t6ita ja vastata
johdon asettamiin tavoitteisiin. Motivoituneelle henkilékunnalle on helppo
asettaa uusia haasteita ja saada heidat toimimaan tybpaikan yhteisten

tavoitteiden mukaisesti.

1.20 Alainen on esimiehen paras valmentaja

Lilan usein vastuu laadukkaasta palveluntuottamisesta ja tuotteista sysataan
esimiehen harteille. Hyvat alaistaidot omaava henkild kykenee asettumaan
esimiehen asemaan ja ymmartaa, ettd esimieskin kaipaa palautetta ja kiitosta.
Tiukan kritiikin kohdalla on joskus syytd miettida miten itse ottaisi saman

palautteen vastaan.

Kaikki eivat voi olla esimiehia, eivatka sitd haluakaan, mutta esimiehiakin tulisi
kohdella kunnioittavasti ja antaa heille tunnustusta ja rakentavaa palautetta aina

kun siihen on aihetta. Alaiset eivat saisi pelata esimiehiddn, vaan heidan tulisi
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rohkeasti ilmaista eriavat mielipiteensa, ja saada nain aikaan keskustelua, jonka

avulla on mahdollisuus tuottaa innovaatioita ja ratkaista ongelmatilanteita.

Markku Silvennoinen ja Risto Kauppinen ovat kirjoittaneet kirjan "Onnistu
Alaisena — nain johdan esimiestani ja itseani” -kirjan. Silvennoinen haastaa
alaiset ottamaan itse vastuuta tyoyhteison hyvinvoinnista, yhteistyosta ja
aktiivisesta osallistumisesta. Hanen mukaansa alaistaitoihin liittyvat asenteet,
vastuunottaminen seka rakentava esimiehen ja ty6tovereiden tukeminen. (Fakta
2009.)

On vaikea kuvitella, ettd laadukasta ja tasalaatuista palvelua voitaisiin tuottaa
muuten kuin hyvalla yhteistydlla johdon, esimiesten, alaisten seka
yhteistybkumppaneiden kesken. Jos jokin naistd lenkeistd pettdaa, on
vaistamattd jossain vaiheessa tiedossa palvelulaadun ja tuotteen
heikkenemista. Virheiden sattuessa on niita helpompi antaa anteeksi sellaisille
henkil6ille, joiden tiedetdan suhtautuvan tyohonsd vastuuntuntoisesti, kuin
sellaisille henkil6ille, jotka eivat kanna vastuutaan.

1.21 Elamé&nvaihetyontekijat seka sisdinen markkinointi

Ennen koko tybura saatettiin tehd& yhdessa tyopaikassa. Tulevaisuudessa yha
harvemmalla on vain yksi tyopaikka tai ammatti. Nykyajan nuorilla ei ole
samanlaisia arvoja ja paamaaria kuin niin sanotulla suurilla ikaluokilla ja
elaméassa on paljon muutakin kuin tyd. Aberg (2006, 57) mainitsee kirjassaan
"Johtamisviestintdd! Esimiehen ja asiantuntijan viestintakirja”: “Uuden
sopimuksen mukaan tyontekijd ei alun alkaenkaan tule t6ihin ollakseen
samassa paikassa elékkeeseen asti. Tyontekija on virittynyt pitkiin ty6paiviin,
lisddntyneeseen vastuunottoon ja han antaa monipuoliset taitonsa

tyoyhteisolle.”

Tamankaltainen toimintatapa ja sitoutuminen tyohon tapahtuvat uskoakseni
useimmiten silloin, kun ty® vastaa koulutusta. Perustan nakemykseni
huomioihin omasta henkilokunnastani. Market Kitchenissa tydskentelee paljon

nuoria, joilla ei ole alan koulutusta, ja tyota tehdaankin usein opiskeluiden
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ohella. Joukossa on henkil6ita, joilla ei ole kiinnostusta tydpaikan asioihin,
eivatkd he ole valmiita ottamaan vastuuta aina edes omista toistaan.
Pahimmassa tapauksessa tama asenne tarttuu muihinkin tyontekijdihin.
Esimiehen tulee tarttua tallaiseen jamakasti ja saada kaikki toimimaan yhteisilla
saanndilla. Sitoutumisen vahvistamiseksi on tarkeaa, ettd kaikki tyontekijat
osallistuvat vuorovaikutukseen. Tyontekijan vastuulla on toimia aktiivisessa

yhteistytsséa seké esimiehensa etta tydtovereidensa kanssa.

Ei ole mitenkdan epatavallista, etta huippukokit vaihtavat tyopaikkaa vuoden
valein. Hyvaa tassa on se, etta tyontekija sitoutuu tallaisissa projektiluontoisissa
tyosuhteissa asetettuihin tavoitteisiin ja on valmis tekemaan toéita tavoitteiden
saavuttamiseksi. Ty0ssd on uusia mielenkiintoisia haasteita ja n&din tyd on
elamantapa, johon on sitouduttu. Kaikki voivat oppia uusilta tyontekijoilta, mika
saattaa motivoida muitakin tyontekijoita. Vanhoille tyodntekijoille tarjoutuu
mahdollisuus toimia perehdyttdjana ja tutorina ja antaa oma osaamisensa

uuden tyontekijan kayttoon.

Lyhyissa tybsuhteissa on myds huonot puolensa. Jatkuva rekrytointi,
perehdyttdminen ja toimintatapojen sisdistaminen on aikaa vievaa ja kallista.
Market Kitchenisséd tyontekijoiden vaihtuvuus on melko suurta, silla noin
kolmasosa tyontekijoista tekee tyota opiskelun ohella. Usein jo ty6hon tullessa
tiedetaan, ettd tama on vain maardaikainen etappi. Nykyisin puhutaankin niin
sanotuista elamanvaihetyodntekijoista. Kirjassa "Viestinnasta tietoon” (Huotari,
Hurme & Valkonen 2005, 15) mainitaan, etta "tyontekijd ei sitoudu niinkaan

organisaatioon kuin itseensa ja itsensa kehittamiseen.”

Market Kitchenissa ika aiheuttaa toisinaan ristiriitoja, koska tyopaikalla vallitsee
kaksipoolinen ikajakautuma: “"vanhat” ja ’nuoret”. Ongelmia aiheuttaa
ajatusmaailmojen erilaisuus ja tapa suhtautua tyohon. Pitkaan talossa
tyoskennella on kunnioittava asenne johtoon ja esimiehiin, seka vahva moraali
tyontekoa kohtaan. Tyot tehd&én sovitulla tavalla ja tyo- ja kotiasiat pidetdaan

erillaan.

Ongelmia on ollut havaittavissa tilanteissa, joissa on palkattu liikaa saman

ikdisia ja samassa elamantilanteessa olevia opiskelijoita. Tyonteko on jaanyt
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henkilokohtaisten asioiden ja kaverien jalkoihin. Vaikka tydpaikalla tapahtuu

talléin paljon sisaista viestintdd, se ei useinkaan koske tyoasioita.

Uutta henkilokuntaa rekrytoitaessa tulee panostaa erityisesti sisdiseen
markkinointiin, jotta uudet tyontekijat saadaan motivoitua tekemaan heille
annetut tyotehtavat. Sisainen markkinointi on johtamistapa, joka tahtaa siihen,
ettd koko henkilokunta omaksuu markkinointi- ja palvelupainotteisen
toimintatavan. Palvelualan uranuurtaja professori Christian Grénroos on
maaritellyt sisdisen markkinoinnin keskeisen kasitteiston tavalla, joka on

omaksuttu ympari maailman.
Sisaisen markkinoinnin paamaarat

1. Hyvien tydntekijoiden palkkaaminen tydyhteison palvelukseen.
2. Hyvien tyontekijoiden sailyttdminen tydyhteisossa.

3. Tyontekijdiden motivoiminen palvelemaan hyvin ja toimimaan
asiakassuuntaisella tavalla.

4. Tyontekijdiden motivoiminen markkinoimaan organisaation kaikkia
tuotteita ("kaveria ei jateta” -periaate). (Lahtinen & Isoviita 1998, 264)

Market  Kitchenissd  sisaistda  markkinointia  toteutetaan  esimerkiksi
viilkkopalavereilla, kannustamisella, koulutuksilla, ulkomaanmatkoilla seka
luomalla yhteishenked. Market Kitchenissa on palkan lisdksi paljon etuja, joita
kaikki eivat ehkd osaa tarpeeksi arvostaa. Sisaisen markkinoinnin tavoitteena
on, ettd henkildsté on tyytyvdinen ja ylpea tyostaan sekd tyopaikastaan.
Sisaisen markkinoinnin  ollessa kunnossa tulisi sen edeltdd ulkoista
markkinointia. Yrityksen koko henkiloston sisaistaessa asiakaslahtbisyyden
periaatteet ja toimiessa niiden mukaisesti luodaan pohja hyvélle ja laadukkaalle

asiakaspalvelulle.

1.22 Tavoitteena sisainen yrittajyys

Sisdisessa yrittdjyydessa tybpaikka ja sen esimiehet antavat raamit

tyontekijoille toimia sisdisenéd yrittdjana. Yrittdjasuuntautuneelle henkilélle on
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tarkead, etta han saa ottaa vastuuta tyostaan ja muista, hdn on myos sopivassa
maarin kunnianhimoinen ja omaa terveen kilpailuhenkisyyden. Jokainen
tyontekija paattaa kuitenkin itse haluaako toimia sisdisen yrittdjan tavoin.
Sisdinen yrittaja luottaa itseensad ja tyOyhteis6onsa. Muutos on hanelle
mahdollisuus. Esimiehelle se antaa uusia johtamisen tydkaluja ja menetelmia.
(Turun yliopisto 2010.)

Tybssad jaksaminen on puhuttanut suomalaisia viime aikoina, koska yha
pienemmalla tyoporukalla tuotetaan yha enemman. Sisdinen yrittajyys ei
tarkoita sitd, ettd jokainen tekee tyotaan maksimisuorituksella seka ajallisesti
ettd henkisesti. Kaytdnndssa sisainen yrittdjyys merkitsee oikeaa méaaraa tyota,
oikean laatuista tyotd ja oikealla asenteella tehtya tyota. (Tampereen

ammattiopisto 2011.)

Tybpaikan taytyykin osata markkinoida itseaan siten, ettd tyontekija "ostaa”
idean omakseen. Henkildkunta muodostaa néin ollen ensimmaiset markkinat,
joilla epaonnistuminen johtaa epaonnistumiseen myos ulkoisten asiakkaiden

kanssa.

Suurten ikéluokkien siirtyminen eléakkeelle on synnyttanyt uhkakuvan
tyovoimapulasta. Kilpailu tyontekijoistd tulee olemaan kovaa. Hyvan sisaisen
viestinnan ja johtajuuden, motivoituneen ja ty6tdan arvostavan henkildkunnan
avulla luodaan tyopaikasta laadukas ja tavoittelemisen arvoinen, jolloin osaavan
tyovoiman rekrytointi tullee olemaan helpompaa. Onnistunut sisainen viestinta

ja johtajuus auttavat lisddméaan tydpaikan houkuttelevuutta.

Kupittaan citymarketista on onnistuttu luomaan kuva positiivisena ja haluttuna
tyopaikkana, silla sinne hakeudutaan tdihin ilman tydpaikkailmoittelua. Tahan
on vaikuttanut paljon se, mita henkilokunta on omalla viestinnallaan kertonut
(word-of-mouth). My6s vakituisten asiakkaiden myonteinen suusanallinen

viestinté tuo kaupalle uusia asiakkaita.

Market Kitchenissa on ollut tarkoitus luoda tydolosuhteet, jotka mahdollistavat
muun muassa riittdvan itsenaisen tydskentelyn, avoimet vuorovaikutussuhteet

esimiehen ja alaisen vdlille sekd laadukkaan viestinndn. Naihin olosuhteisiin
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pyrittiin kyseenalaistamalla vanhat toimintatavat, luomalla vaihtoehtoisia tapoja

toimia yhteisten padmaarien saavuttamiseksi ja lisddmalla avointa viestintaa.

Lopuksi Sokrateen ajatus: "Arvokkainta, mitéa toinen ihminen voi antaa toiselle,
on tieto.” (Pilkunpaikka 2011).

POHDINTA

Tulosten analysointi  synnytti monenlaisia ajatuksia ja johtopaatoksia.
Esimiehenad ei ole helppoa olla silloin, kun tyontekijdiden mielestd oma
kayttaytyminen ei vaikuta siihen, miten molemminpuolinen viestintd toimii.
Onneksi tallaista kavi ilmi viestintdkyselysta vain huomattavan vahan. Erityisen
tarkedd on muistaa, etté tydntekijalla on oma vastuunsa ja esimiehella omansa.
Molempien asianosaisten tulee myos kasittdd se, missa maarin, milta osin ja
missa tilanteissa ollaan riippuvaisia toinen toisensa hyvan ja laadukkaan tyon
tekemisesta. Esimiehen nakoékulmasta erityinen resurssi ovat ne Market
Kitchenin tyontekijat, jotka havaitsevat itselladn olevan monenlaisia
mahdollisuuksia vaikuttaa hyvan palvelulaadun saavuttamiseksi.

Vastauksia analysoidessani yksi tarkeimmaksi asiaksi nousi viestinnén
avoimuuden lisdéaminen. Avoimuuden lisddminen on pitkdjanteista tyota, jota ei
kyeta lisddmaan kerralla halutulle tasolle. Mielestani jokaisen Market Kitchenin
tyontekijan tulisikin heréatella itsessdén asenne vastuun ottamisesta. Asenteella
tarkoitan ymmarrysta, jonka avulla edesautetaan koko tydyhteison hyvinvointia,
aktiivista vastuunottamista omista sek& muiden asioista, sek& laadukkaan
palveluasenteen omaamista. Jokaisen tulee ymmartaa, ettd on tarkeda kertoa
muille asiat, jotka ovat hyddyllisia koko tydyhteisbn kannalta. Avoin viestinta
vaatii ty0yhteis66n sitoutumista, luottamusta ja lojaalisuutta, seka tydkavereita,
ettd esimiestd kohtaan. Esimiehen tuleekin osata jakaa vastuuta, sallia
aloitteellisuutta ja ymmartaa, etta tyontekijat eivat ole pelkastaan viestien

prosessoijia vaan osaavat myos luoda itsenaisesti tietoa.
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Mielestani on keskeistd, ettd esimiehet luovat Market Kitcheniin yhteiset
pelisdannot, joihin he kaikki sitoutuvat. On tarkeaa, ettd kaikki esimiehet
noudattavat samaa linjaa, jolloin muut tyontekijat saavat selkean kuvan siita
miten tyOpaikalla toimitaan ja mita heiltd odotetaan. Samalla sisdinen viestinta
helpottuu, kun kaikilla esimiehilla on yhtenevdinen nakemys tydpaikan

toimintatavoista.

Market Kitchenin sisaisen viestinndn nykytila lahtokohtaan nahden on
parantunut etenkin esimies-alaisviestinndn lisddntyessa. Tassad on kuitenkin
viela parantamisen varaa, silla esimiehené koen, etteivat ajatukseni viestinnan
toimivuudesta aina kohtaa kohderyhman ajatusten kanssa. Kaiken kaikkiaan on
huomionarvoista, ettd sisaista viestintaa tarkkaillaan ja kehitetddn aktiivisesti.
Sisaistd viestintdd kannattaa jatkossa seurata etenkin keskustelemalla ja
kuuntelemalla henkilokunnan ajatuksia ja mielipiteita. Mielestani henkilokuntaa
kannattaa myos haastatella kyselylomakkeesta saatujen tietojen perusteella
noin puolen vuoden kuluttua. Nain saatuja vastauksia kannattaa vertailla
keskendan ja saatujen tulosten pohjalta voisikin olla hyva kehittaa viestintaa

tulevaisuudessa.

Toivon, ettd tekemani Palvelukasikirja avulla koko Market Kitchenin
henkilokunta saa siitd hyvan tyokalun niin paivittaisen tydskentelyn avuksi, kuin

perehdytettédessa uusia tyontekijoita tai tydssaoppijoita.
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Taman henkilostotutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa kaupassa tapahtuvaa siséista
viestintad, seka onko talla viestinnalla merkitysta palvelun laatuun. Henkilllisyytesi ei tule ilmi
missdan kyselyn vaiheessa. Vastaukset kasitelladn luottamuksellisesti ja nimettdmina.

Lomakkeet tulee palauttaa suljetussa kirjekuoressa perjantaihin 21.4 mennessa MAIJA

SAVOLALLE. Palauttaessasi lomakkeen, muista merkita nimesi nimilistaan , silla

vastanneiden kesken arvotaan kaksi tuotepalkintoa.
Kiitos vastauksestanne!

Citymarket Kupittaan henkildstotutkimus (Palveluosa sto / kotikeittid/ kalaosasto)

VASTAAJAN TAUSTATIEDOT

Koulutus
O Kansakoulu tai peruskoulu
O Ammatillinen peruskoulutus
O Ylioppilastutkinto
O  Ammattikorkeakoulututkinto
O  Ylempiammattikorkeakoulututkinto
O Yliopisto tai korkeakoulu
Toimiasema
O Tyontekijataso (vakituinen)
O Tyontekijataso (tuntityontekijd)
O Asiantuntija- tai esimiestaso

O Jokin muu, mika




Sukupuoli

O Nainen
O Mies
Ika

ALLE 20
20 - 25
26 - 30
31-40
41 - 50
51-60
61 - 65

O O 0O O 0o o o o°

YLI 65
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1. Arvio miten suuri merkitys seuraavilla asioilla

(5 = erittdin suuri merkitys — 1 = ei lainkaan merkitysta)

on sisaisenviestinnan kannalta

paivittaisessa tyossasi.

1. Sisdinen viestinndn  merkitys

paivittaisessa tydssasi

erittain
suuri

merkitys

4

melko

suuri

merkitys

kohta-
lainen

merkitys

vahan

merkit-ysta

ei
lainkaan

merkitysta

la. Esimieheltd saamallasi palautteella

1b. TyoOkavereilta saamallasi
palautteella

1c. Viikkopalavereilla

1d/1. *Keittiolta saamallasi

informaatiolla

(Vain palvelu/kalaosasto vastaavat)

1d/2 *Palveluhenkil6kunnalta
saamallasi informaatiolla

(Vain keittibhenkilokunta vastaa)

le. Muilta osastoilta saamallasi

informaatiolla

1f. Ty6ilmapiirin avoimuudella

1i. Tiedonkulun selkeydella

1j. Tyokavereiden kanssa toimeen
tulemisella
1k. Informaation saamisen
helppoudella
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1I. Omilla viestintataidoillasi

2. Kuka maksaa palkkasi?

2a. Kauppias

2b. Mina omalla tyollani

2e. Asiakas
2c. Kesko konserni
2d. Mabhile Ky

2f. Joku muu. Kuka tai ketka?

3. Vastaa seuraaviin kysymyksiin kylla tai en,  ja perustele lyhyesti antamasi vastaukset, tarvitt  aessa voit

jatkaa erilliselle paperille.

3a. Saatko esimiehilta tyostasi tarpeeksi palautett  a?

Kylla, mista luulet tdméan johtuvan?

En, mista luulet tdman johtuvan?

3b. Koetko saavasi palautetta tarpeeksi usein?

Kylla, misté luulet tdmén johtuvan?

En, mista luulet tdman johtuvan?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Katja Vuorinen



4b. Annatko palautetta esimiehillesi?

Millaista palautetta annat?

Milloin viimeksi annoit palautetta?

En anna palautetta, miksi et?

5b. Ostatko palvelutiskinne tuotteita?

Kylla,mitatuotteita?

En osta, miksi et ?

7b.  Miten kehittdisit tyopaikkasi sisdista viestintad?

4. Arvioi itsedsi seuraavien kysymysten avulla 4a- 4i,

Kayta numeroarvioinnissa asteikkoa neljasta kymmene en. Valitse kultakin rivilta kasityksesi mukainen
numero: 4 = ei pida lainkaan paikkaansa 10 = pitdd  taysin paikkaansa

4a. Tydpaikkasi sisdinen viestintd on laadukasta
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4b. Vaikuttaako tydymparistdsi siisteys tydsi laatu un

4c. Uskotko, ettéa asiakkaat pitéavat palvelulaatuann e hyvéana
4d. Vaikuttaako kauppiaan antama esimerkki tydsila  atuun
4e. Vaikuttaako esimiehen antama esimerkki tydsila  atuun
4f. Oletko ty6ssani oma-aloitteinen

4g. Koetko tydssasi olevan tarpeeksi vastuuta

4h. Omaan hyvat viestinta taidot

4i. Koen olevani sisainen yrittaja

4j*) TyOpaikallani tapahtuu toistuvasti samanlaisia ongelmatilanteita

4j*) Jos vastasit tdhan kysymykseen 7, 8, 9 tai 10: nen, niin kerro tyypillisin tai tyypillisemmat esim erkit
ongelmatilanteista.

5. Taméa kysymys on tarkoitettu opiskelijoille ja al le vuoden Citymarketissa tydssa olleille. Arvio mit en
suuri merkitys seuraavilla asioilla oli hakiessasi toihin juuri tahan kauppaan. (5 = erittain suuri merkitys — 1
= ei lainkaan merkitystd)

5 4 3 2 1
erittain melko kohta- vahan ei
suuri
suuri lainen merkit-ysta lainkaan
merkitys
merkitys merkitys merkitysté

5a. Tydpaikan sijainnilla

5b. Kavereiden suosituksilla

5c¢. Kaupan hyvélla maineella
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5d. Kuulopuheiden perusteella

5e. Omilla asiakaskokemuksilla

5f. Tydajoilla

5g. Jollain muulla asialla, milla?

SANA ON VAPAA:

Kiitos vastauksista, mielipiteesi ovat tarkeita!

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Katja Vuorinen



