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Taman opinnaytetyon tavoitteena on parantaa tyon toimeksiantajan, tuusulalaisen matkai-
lualan yrityksen, Krapihovi Oy:n tyontekijakokemusta sisaisen viestinnan kehittamisen kautta.
Ajankohta toteutukselle oli vuoden 2022 kevat. Opinnaytetyon tarkoituksena on kasvattaa ym-
marrysta tyoyhteison sisaisen viestinnan ja tyontekijakokemuksen tarkeydesta case-yrityk-

sessa seka matkailualalla.

Sisainen viestinta ymmarretaan opinnaytetyossa palveluksi. Teoreettinen viitekehys kasittelee

viestinnan merkitysta tyoyhteisossa seka tyontekijakokemuksen muodostumisessa.

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamishanke. Opinnaytetyon kehittamistehtavassa
sisaista viestintaa seka tyontekijakokemusta kehitettiin tyontekijalahtoisesti. Kehittamisteh-
tava seurasi palvelumuotoilun tuplatimanttimallin vaiheita. Aineistoa kerattiin laadullisen tut-
kimuksen menetelmin, avoimen teemahaastattelun seka osallisen havainnoinnin kautta. Kehi-
tyskohteiden maarittelyn jalkeen tyontekijat eli kayttajat, otettiin mukaan yhteiseen kehitta-
miseen tyopajan, testauksen seka kahden eri perehdytystilaisuuden aikana. Kehittamistehta-
van tuloksena toimeksiantajalle suunniteltiin ja toteutettiin parempi intranet, jonka kehityk-

sessa kayttajat ovat otettu paremmin huomioon.

Opinnaytetyo tuo toimeksiantajalle seka muille alan toimijoille tapauskohtaista tietoa siita,
kuinka sisaisella viestinnalla voidaan vaikuttaa tyontekijan kokemukseen tyossaan seka lisata

tyontekijoiden sitoutumista muutokseen ja osallistumista uusien tyovalineiden kayttoon.

Opinnaytetyon tulokset vahvistivat kasitysta siita, etta sisainen viestinta seka avoin tyokult-
tuuri vaikuttavat tyontekijakokemukseen. Esihenkiloiden sitouttamisella ja esimerkilla on
suuri vaikutus sisaisen viestinnan onnistuneessa kehittamisessa. Tulokset vahvistivat kasitysta
myos siita, etta tyontekijakokemus tulisi tehda nakyvammaksi yrityksissa ja kasitella tata seka
asiakaskokemusta yhdessa, ei erikseen. Tama vaikuttaa edelleen yrityksen ja koko alan veto-

voimaisuuteen.

Asiasanat: Sisainen viestinta, tyoyhteisoviestinta, palveluarvoketju, tyontekijakokemus, intra-

net, palvelumuotoilu
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Krapihovi Ltd. operates in the hospitality industry in Tuusula, Finland. The aim of this thesis
was to improve Krapihovi Ltd. employee experience by developing internal communications of
the case company. The thesis was conducted in the spring of 2022. The purpose of the thesis
was to increase the understanding and importance of the workplace’s internal communication

and employee experience within the case organisation and hospitality industry.

Internal communication is viewed as a service in this thesis. The theoretical framework
consideres the meaning of communication in a work community and when forming the

employee experience.

This thesis is a development study. In the development task, internal communication and
employee experience were expanded with the employee-driven approach. The development
task followed the phases instructed by the service design tool, the Double Diamond model.
The research was conducted as a qualitative study with the methods of observation and open
thematic interviews. After defining the development targets, the employees were involved in
the co-developing with a workshop, testing and, finally, with two separately held onboarding
events. As a result of the development task, a new improved intranet, driven by employees

i.e. users, was planned and delievered for the beneficiary.

For the beneficiary and other operators in the industry, this thesis provides case by case re-
search information on how to affect the employees’ experience at work and improve their en-
gagement in both the change of and participation with the new tools provided through inter-

nal communication.

The findings of the thesis confirmed that internal communication and a transparent work cul-
ture affect the employee experience. Engagement of the middle level managers and execu-
tives has high importance in the successful development of internal communication. Em-
ployee experience is also suggested to be made visible and considered simultaneously with
the customer experience. This will influence to the attraction of the company, and moreover,

to the whole industry.

Keywords: internal communication, workplace communication, service profit chain, employee

experience, service design, intranet
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1 Johdanto

Vuonna 2019, ennen COVID-19-pandemiaa, matkailuala kasitti Visit Finlandin matkailutilinpi-
don tilastojen mukaan 11 prosenttia kaikista Suomen palveluvienneista (Tyo- ja elinkeinomi-
nisterio 2021a). Matkailun osuus Suomen bruttokansantuotteesta kasvoi vuosien 2018-2019 ai-
kana 2,7 prosenttiin aikaisemman 2,5 prosentin asemesta, mika tekee alasta entista tarkeam-

man Suomen kansantaloudelle (Tyo- ja elinkeinoministerio 2021b).

Matkailualan kasvava merkitys selittanee osaltaan, miksi alalla kiinnitetaan erityista huomiota
asiakaspalvelun laatuun ja luotettavuuteen. Tyytyvaiset asiakkaat tuovat enemman euroja
(Huhta & Myllyntaus 2021, 13). Asiakaskokemus on yha useamman yrityksen ajattelun keski-
0ssa ja asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeista yrityksen tuottavuuden mittareista. Enta sitten
tyontekijakokemus, kolikon kaantopuoli. Mita tyontekijakokemus oikeastaan on ja miten sii-

hen voidaan vaikuttaa?

Tyontekijat luovat tietyilla aloilla ison osan asiakaskokemuksesta. On selvaa, etta ansioitu-
neet ja motivoituneet tyontekijat palvelevat asiakkaita paremmin. Matkailun ja kaupan alalla
jopa 60 prosenttia asiakaskokemuksesta on selitettavissa tyontekijakokemuksella. (Huhta &
Myllyntaus 2021, 23.)

Sisaisen viestinnan tehtavana on tukea ja mahdollistaa tyontekijan tyoskentely ja onnistumi-
set. Sisainen viestinta tarkoittaa kaiken tiedon vaihtoa ja keskustelua, jonka avulla suoriudu-
taan paivittaisista tehtavista. (Juholin 2017, 47, 139.) Periaatteena sisaisella viestinnalla on
yhteistyo. Yhteistyon avulla saavutetaan ymmarrys monimutkaisista ja haastavistakin asioista.

Yhteistyon ja kommunikoinnin kautta jaetaan ymmarrysta. (Mikkola & Valo 2020, 7.)

Matkailuala on kausipainotteisesti hektista. Jotta tyontekija onnistuisi paivittaisissa tehtavis-
saan, on perusasioiden oltava kunnossa. Sisainen viestinta, tyoyhteisoviestinta, tunnistetaan
organisaation perustoimintoihin mutta valitettavan usein sisainen viestinta jaa pienempaan
arvoon kuin ulkoinen viestinta (Chong 2007). Yhtena tuoreimpana esimerkkina tasta kertoo
lappilaisille matkailualan yrityksille suunnattu NOSTEtta tyonantajakuvalla ja tyohyvinvoin-
nilla -hanke, jonka tutkimustuloksien yhdistavina kehityskohteina olivat sisainen viestinta ja
tiedonkulku (Redu konserni 2022).

Matkailuala on karsinyt tyovoimapulasta Covid-19-pandemian vuoksi. Suuri osa tyontekijoista
ja osaajista vaihtoi alaa pandemian aiheuttaman epavarmuuden takia. (Yleisradio 2021.) Tyo-
ja Elinkeinoministerion (2022, 46) selvitykseen haastatellut asiantuntijat nostavat myos esille
Covid-19-pandemian vaikutukset matkailualalle. Alanvaihtajat ja vahaiset palaavat sesonki-

tyontekijat aiheuttavat merkittavasti huolta.



Taman lisaksi matkailualalla on pitkaan puhuttu tyon kuormittavuudesta, mielekkyydesta seka
toimeentulosta. Covid-19-pandemia karjisti ongelmia entisestaan. Palvelualojen ammattiliitto
PAMin mukaan jopa 70 % on miettinyt alanvaihtoa Covid-19-pandemian aikana. Jaljelle jaa-
neet tyontekijat taas ovat entista huolestuneempia tyon kuormittavuudesta resurssipulan
vuoksi. (Yleisradio 2021.) Tassa vaiheessa jo aikaisemmin tunnistettuihin ongelmiin, kuten

tyontekijoiden sitoutumiseen, tulisi puuttua ja alasta tulisi tehda entista vetovoimaisempi.

Sisainen viestinta kietoutuu kaikkeen organisaation tekemiseen. Ei siis ole ihme, etta sisainen
viestinta vaikuttaa suuresti myos tyontekijan kokemukseen omasta tyostaan seka alastaan. Si-
saista viestintaa kehittamalla pystytaan vaikuttamaan myos tyontekijakokemukseen, joka vai-
kuttaa edelleen tyonantajakuvaan seka tyontekijan sitoutumiseen (Huhta & Myllyntaus 2021,

49 & 52). Sitoutuneet tyontekijat seka positiivinen tyonantajakuva taas lisaavat alan vetovoi-

maisuutta.

Tama YAMK-opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamishanke. Opinnaytetyossa keskitytaan
case-yrityksen, tuusulalaisen matkailualan toimijan Krapihovi Oy:n, tuttavallisemmin Krapin,
tyontekijoiden kokemukseen sisaisesta viestinnasta seka omasta tyontekijakokemuksestaan.
Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa case-yrityksen tyontekijakokemusta sisaisen viestinnan
kautta. Tyon tarkoituksena on kasvattaa ymmarrysta tyoyhteison sisaisen viestinnan ja tyonte-
kijakokemuksen tarkeydesta case-yrityksessa seka matkailualalla. Kehittamistehtavan tulok-
sena toimeksiantajalle lisaksi suunniteltiin ja toteutettiin parempi intranet, jonka kehityk-

sessa kayttajat ovat otettu paremmin huomioon.

Kehittamistehtavassa sisaista viestintaa seka tyontekijakokemusta kehitettiin tyontekijalah-
toisesti, koska sisainen viestinta nahdaan opinnaytetyossa palveluna. Taman vuoksi myos opin-
naytetyon rakenne mukailee palvelumuotoiluprosessin tuplatimanttimallia. Kappaleessa 2
avataan opinnaytetyon tietoperustaa, jotta ymmarrettaisiin paremmin kasiteltava ilmiota. Ta-
man jalkeen kappaleessa 3 esitellaan kehittamishankkeen lahestymistapa, minka jalkeen vuo-
rossa on case-yrityksen seka opinnaytetyon tarkempi esittely. Opinnaytetyon kehittamistehta-
van moninaisten vaiheiden kohdalla kerrotaan ensin vaiheeseen sisaltyvista toiminnoista,

minka jalkeen avataan case-yrityksen vastaava vaiheet.

Opinnaytetyo tuo matkailualalle tapauskohtaista tutkimustietoa siita, etta alan vetomaisuu-
teen seka tyon mielekkyyteen voidaan vaikuttaa keskittymalla yrityksen tyontekijoiden tyon-
tekijakokemukseen ja siihen vahvasti vaikuttavaan sisaiseen viestintaan sisaisen viestinnan

kehittamisen ja palvelumuotoilun kautta.



2 Viestinta palveluna ja tyontekijakokemus

Opinnaytetyon tietoperustassa avataan yrityksen viestintaa, jonka jalkeen kasitellaan tarkem-
min yrityksen kaikkiin toimintoihin vaikuttavaa sisaista viestintaa seka tyoyhteisossa tapahtu-
vaa paivittaisviestintaa. Seuraavaksi sisaista viestintaa tarkastellaan tyontekijoille suunnat-
tuna palveluna, mista siirrytaan luontevasti tyontekijakokemuksen teoriaan. Tassa opinnayte-
tyossa keskitytaan paaosin tyoyhteison paivittaisviestintaan, minka vuoksi kattotermia sisai-

nen viestinta kaytetaan lapi koko opinnaytetyon.

2.1 Yritysviestinta

Viestinta on ihmiselle ominaista lajityypillista kayttaytymista. Ilman viestintaa ei ole jarjes-
taytynytta toimintaa, saati organisaatioita. Viestinta, eli kommunikaatio pohjautuu latinan-
kielisesta sanasta “communis”, mika tarkoittaa yhteisollisyytta ja yhteista, jaettua. (Juholin

2017, 22-23.) Seuraavassa Juholin (2017, 27) tiivistaa viestinnan kasitteen:

Viestintd on prosessi tai tapahtuma, jossa merkityksen antamisen kautta tulkitaan asioiden
tilaa ja jossa tamd tulkinta muokkautuu kahden ja monien vilisend vuorovaikutuksena, dialo-
gina ja kohtaamisina fyysisilld ja virtuaalisilla viestinndn foorumeilla sekd nédiden yhdistel-
mind. Viestintd on sanoja, kuvia, ilmeitd, eleitd ja tunteita. Viestintd tapahtuu hallitusti ja

hallitsemattomasti, tavoitteellisesti ja sattumalta.

Viestintaa tapahtuu kaikkialla ja koko ajan. Viestinta on toiminto, jonka tarkoituksena on
luoda edellytykset tyoskentelylle ja muulle toiminnalle. Organisaatioissa, viestinnan perusteh-
tavat ovat samat riippumatta koosta tai alasta. Kaikissa yrityksissa ja yhteisoissa tarvitaan
johdettua paivittaisviestintaa, tiedon vaihdantaa seka yhteisollisyyden rakentamista. Viestin-
nalla on lisaksi suuri rooli markkinoinnissa, myynnissa, maineen ja brandin johtamisessa seka

yhteiskunnalliseen keskusteluun osallistumisessa. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 10.)

Marjamaki & Vuorio (2021, 25) mukaan nykypaivan digitalisaation, teknologian seka tiedon ai-
kakautena sisaisten ja ulkoisten viestinnan kanavien rajat ovat sulautuneet yhteen. Tyosta
keskustellaan erilaisilla sosiaalisen median alustoilla, siella missa ihmiset haluavat, oli se yri-
tyksen virallisen linjan mukaista tai ei. Odotuksena on, etta tyossa tarvittava tieto loytyy si-
saisista kanavista mutta kasitys omasta yrityksesta muodostuu myos ulkoisten kanavien
kautta.

Taman vuoksi on tarkeaa ymmartaa, mita organisaation viestinta tavallisesti pitaa sisallaan.
Juholinin mukaan (2017, 47) viestinta muodostuu strategisista tehtavista, jotka vaikuttavat
suoraan tai valillisesti yrityksen menestykseen ja toimintakykyyn. Viestinta on usein operatii-
vista mutta sen johtaminen on suunnitelmallista, strategista ja vaikuttavaa (Marjamaki & Vuo-
rio 2021, 29).



Viestinnasta ei voisi puhua ilman, etta siina puhuttaisiin myos yrityksen johtamisesta ja esi-
henkilotyosta. Strateginen viestinta syntyy organisaation tavoitteista ja strategiasta, jotka
kulkevat rinta rinnan paivittaisessa toiminnassa, tulevaisuuden suunnittelussa ja aikaisemman
arvioinnissa. Johtamisen paivittaisviestintaa tapahtuu organisaatioissa henkiloston lisaksi la-

heisten yhteistyokumppaneiden ja sidosryhmien kanssa. (Juholin 2017, 47.)

Taman lisaksi viestintaan kuuluu informointi, eli suunnitelmallinen tiedon tuottaminen, saata-
vuuden varmistaminen ja sen aktiivinen valittaminen organisaation sisalla, verkostoissa ja si-
dosryhmissa. Sen toteuttamisessa tarkeana pidetaan kunnollista infrastruktuuria ja kanavia
kuten esimerkiksi sahkoista tyopoytaa, intranettia. Informoinnin taustalla ovat organisaation
omat tavoitteet, lait, velvollisuudet seka sidosryhmien tarpeet ja odotukset. Informointiin si-
saltyy myos luotaus eli ympariston kartoittaminen ja ajankohtaisiin asioihin tarttuminen. (Ju-
holin 2017, 48.)

Maineen ja imagon seka brandin rakentaminen kuuluu luonnollisesti strategiseen viestintaan.
Viestinnan avulla luodaan haluttuja mielikuvia. Mainetta vahvistetaan viestinnallisin keinoin.
Lisaksi viestintaan on rakennettu sisaisesti markkinoinnin ja myynnin tukeminen seka imagon
ja brandin luominen. Kaikki viestinta nahdaankin jossakin muodossa myynnin edistamisena.
(Juholin 2017, 49-50.)

Yhteiskunnallinen vaikuttaminen ja yhteiskuntavastuu ovat myos tarkeita viestinnan strategis-
ten tehtavien kannalta. Yritykset ovat yhta lailla osa yhteiskuntaa ja taman vuoksi naiden pi-
taa olla hereilla omista velvollisuksistaan ja oikeuksistaan. Yrityksilla nahdaan olevan mahdol-

lisuus vaikuttaa ymparoivaan maailmaan viestinnan keinoin. (Juholin 2017, 50.)

Lisaksi viestinnan yhtena tarkeana osa-alueena pidetaan yhteisollisyyden kokemista. Hyva
henki nakyy ulospain ja houkuttelee asiakkaaksi tai tyontekijaksi. Yrityksen kulttuuri rakentuu
yhteisista arvoista, kaytannoista ja uskomuksista, joita vahvistetaan keskinaisissa kohtaami-
sissa. Rakentava ja myonteinen vuorovaikutus on tyoyhteison suurimpia voimavaroja. Viestin-
nan tavoitteeksi asetetaankin usein henkiloston sitoutumisen vahvistaminen ja tyon imu, joka
taas vaikuttaa yrityksen ketteryyteen seka tuottavuuteen. Nain henkilostoa sitoutetaan yri-
tykseen samalla tavalla kuin asiakkaita sitoutetaan asiakasuskollisuuteen, yhteistyokumppa-

neita kumppanuuteen ja sijoittajia sijoittamiseen. (Juholin 2017, 48.)
2.1.1 Sisainen viestinta

Sisaisen viestinta kietoutuu organisaation jokapaivaiseen tekemiseen. Perusajatus on sama
kuin viestinnan yleisesti mutta tarkennettuna ja konkretisoituna. Sen tehtavana on tukea ja
mahdollistaa tyontekijan tyoskentely ja onnistumiset. Sisainen viestinta tarkoittaa kaiken tie-
don vaihtoa ja keskustelua, jonka avulla suoriudutaan paivittaisista tehtavista. (Juholin 2017,
47, 139.)



Periaatteena sisaisella viestinnalla on yhteistyo. Yhteistyon avulla saavutetaan ymmarrys mo-
nimutkaisista ja haastavistakin asioista. Yhteistyon ja kommunikoinnin kautta jaetaan ymmar-
rysta. (Mikkola & Valo 2020, 7.)

Sisainen viestinta, usein viitattuna myos tyoyhteisoviestinta, on jaanyt aikaisemmin pienem-
malle huomiolle kuin ulkoinen viestinta kaikkine osa-alueineen. Viimeisen 10 vuoden aikana
taman tarkeys ja yhdistettavyys niin asiakaskokemukseen, tyontekijakokemukseen, tyonanta-
jakuvaan kuin yrityksen tuottavuuteen on kuitenkin tunnistettu. (Chong 2007; Lemon & To-
wery 2019; Omilion-Hodges & Baker 2014.)

Kasitteena tyoyhteisoviestinta kasittelee nykyaikana usein myos tyontekijoiden eri fooru-
meilla tapahtuvaa viestintaa, silla viestinta ei ole enaa kytketty pelkastaan aikaan, paikkaan,

saati yhteen viestintaosastoon tai tyontekijaan (Juholin 2017, 118-120).

Sisaisen viestinnan sanotaan olevan tarkoitettu jatkumoksi vuorovaikutteisille prosesseille,
joiden tavoitteena on organisaation onnistumisen edellytykset, tietotaito tyon tekemiseen
seka sitoutuneet tyontekijat (Mazzei 2014). Mazzein (2014) tutkimuksessa italialaiset ja ame-
rikkalaiset yritykset ja viestinnan ammattilaiset kuvailivat sisaisen viestinnan tukevan kaikkia
yrityksen prosesseja ja lisaavan tyontekijoiden kokemaa tyon imua seka uskollisuutta yrityk-
seen ja sen toimiin. Tutkimuksen osallistujat nakevat sisaisen viestinnan tarkeana, jopa tarke-

ampana kuin ulkoisen viestinnan.

Toisin sanoen, sisaisen viestinnan tarkoituksena on tyoskentelyn mahdollistaminen ja edista-
minen, tarjoten ja tuoden saatavaksi tyossa tarvittavaa tietoa ja sen vaihdantaa, tyon iloa,
tyoyhteisollisyyden yllapitoa ja yhteista oppimista. Kaikki tama on mahdollista vastuullisen
dialogin kautta. Viestiessaan tyoyhteison jasenet muokkaavat yrityksen identiteettia ja tyon-
antajakuvaa tiedostaen ja tiedostamatta seka heijastavat sita samalla takaisin tyoyhteisoonsa

ja omaan ammatti-identiteettiinsa. (Juholin 2017, 120-121.)

Sisaista viestintaa tapahtuu digitalisaation mahdollistamana aikana kaikkien tyontekijoiden
toimesta (Juholin 2017, 121). Viitala & Jylha (2019, 166) yhtyvat tahan toteamalla, etta sisai-
nen viestinta on jatkuvaa yrityksen sisaista toimintaa, joka on kaikkien vastuulla ja jota kaikki
hoitavat. Onnistunut sisainen viestinta on nahtavissa tehokkaana seka avoimena dialogina ih-

misten ja osastojen valilla, jota edesauttavat hyvat tietolahteet ja viestinnan valineet.

Viestinta ei ole enaa pelkastaan viestin lahettamisen ja vastaanottamisen ketju. Nykyaan se
nahdaan usean toimesta sosiaalisena, merkitysta antavana prosessina, mika antaa organisaa-
tion sosiaaliselle todellisuudelle uuden tarkoituksen ja jarkeistaa yrityksen toimintoja, tapah-
tumia, rooleja ja tyoskentelytapoja. Taman vuoksi, sisainen viestinta vaatii jokaista onnistu-
akseen, eika ole enaa pelkastaan yrityksen johdon, esihenkiloiden tai viestinnan ammattilais-

ten vastuulla. (Mazzei 2014.)



Sisainen viestinta perustuu tyoyhteisoviestinnan ajatuksen pohjalta siihen, etta viestinta olisi
tyoyhteisotaito ja kaikki osaavat nain ollen myos viestia. Tahan sisaltyy oman tyon osalta tar-
kean tiedon jakaminen, seuraaminen ja vaihtaminen. Tahan liittyen jollain voi olla useampia
viestinnan rooleja, esimerkiksi esihenkilon tai asiantuntijan rooli. Perusajatuksena kuitenkin
on, etta jokaisen tulisi kasvaa omassa tehtavassaan aktiiviseksi tiedon etsijaksi, tuottajaksi
seka valittajaksi. (Juholin 2017, 131.) Tyontekijoiden itsensa suorittama viestinta parantaa
yrityksen arvoa. Aktiiviset tyontekijat vaikuttavat viestimistoimenpiteillaan muun muassa tie-
don tuottamiseen ja tiedon jakamiseen, sidosryhmien sitouttamiseen seka maineen rakenta-
miseen. (Mazzei 2014; Omilion-Hodges & Baker 2014.)

Edelleen viestintaa pitaa kuitenkin suunnitella ja johtaa. Vaikka kaikki osaisivat viestia, mika
on tarkeaa niin tyontekijoiden kuin yrityksen kannalta, viestinnalla pitaa olla tarkoitus,
suunta ja tavoitteet. (Juholin 2017, 120-121; Mazzei 2014.) Viestinta on tapa, jonka avulla
vahvistetaan henkiloston tietopohjaa, tyon merkityksellisyyden kokemusta ja luodaan yhdessa
jotakin yhteista, esimerkiksi kehitetaan uutta osallistamalla koko henkilosto. Sisainen vies-
tinta maaritellaankin usein henkilostokaytannoksi ja sita johdetaan henkilostojohtamisen
kautta, varsinkin jos yrityksessa ei ole erikseen viestintaosastoa. (Viitala 2021, 128.) Viestin-

nan perusyhtaloa havainnollistetaan kuviossa 1.

Vaikutta- Osallisuu-

minen

den
kokeminen

Kuvio 1: Viestinnan yhtalo. (Mukailtu Juholin 2017, 120.)

Sisaisella viestinnalla pitaa nain ollen olla myos strategia. Strateginen sisainen viestinta pitaa
sisallaan nelja ajatusta: Johdettua keskustelua, jotta tyoyhteisossa ymmarretaan yrityksen
strategia seka tavoitteet; selkeaa tiedottamista ja tosiasioita, jotta tunnistetaan olennaiset

seikat ja tietoa voidaan jakaa myos muille; yhteisollisyyden rakentamista, jotta voidaan



sitoutua ja koetaan kuuluvan johonkin seka vastuullista dialogia, jonka avulla paastaan vai-

kuttamaan ja koetaan itsensa seka tyonsa merkitykselliseksi. (Juholin 2017, 122.)

Valitettavan usein tata strategiaa ei kuitenkaan ole vaan yritys on, kuten aikaisemmin mai-
nittu, keskittynyt enemman ulkoiseen viestintaan. Yritykset pyrkivat ulkoisella viestinnallaan
luomaan luotettavan ilmapiirin, imagon, brandin ja pitkaaikaiset asiakassuhteet mutta unoh-
tavat taman tarkeyden sisaisen viestinnan ja omien tyontekijoiden kohdalla. Sisaisen viestin-
nan yksi tarkea tehtava tana paivana onkin tunnistettu siina, etta henkilosto on yksi tarkea
viestija yrityksen asiakasrajapinnoissa ja talle pitaisi suunnata yhta lailla samankaltaista arvoa
kuin ulkoisille sidosryhmille. (Omilion-Hodges & Baker 2014.)

Yritykset, jotka ovat ymmartaneet sisaisen viestinnan moninaisuuden ja tyontekijoiden roolin
eraanlaisina yrityksen sanansaattajina ansaitsevat kilpailuedun. Nama yritykset ovat myos ym-
martaneet positiivisen paivittaisviestinnan vahvuuden eivatka pida tyontekijoitaan pimen-

nossa vaan kannustavat tyontekijoita omalla esimerkillaan. (Omilion-Hodges & Baker 2014.)

Omilion-Hodges & Baker (2014) toteavat, etta sisainen viestinta nahdaan vielakin usein pakol-
lisena, organisaation paivittaisten toimintojen edellyttajana. Sen sijaan se pitaisi nahda dy-
naamisena, monikanavaisena kokonaisuutena, jonka tehtavana on huolehtia tyontekijan ja
yrityksen valisesta keskinaisesta suhteesta ja samalla tyydyttaa tyontekijan tarpeet ja kehit-

taa tyontekijakokemusta.
2.1.2 Paivittaisviestinta

Paivittaisviestinnalla tarkoitetaan tiedon ja kokemusten jakamista ja keskustelua, jota tarvi-
taan tyotehtavissa ja jokapaivaisessa elamassa. Paivittaisviestintaan kuuluu esimerkiksi kas-

vokkain tapahtuvat keskustelut, palaverit, sahkopostit ja pikaviestit. (Juholin 2017, 47.)

Viestinta on yleensa suoraa, kasvokkain tapahtuvaa seka valitonta ja taydentyy myos mobii-
lissa ja verkossa seka erilaisilla foorumeilla. Foorumeita ovat esimerkiksi sosiaalisen median
yksityiset ryhmat. Viestinnan infrastruktuuri vaatii kuitenkin kaikille yhteisen jarjestelman ja
aina sosiaalinen media ei tata ole. Yhteinen, kaikille tarkoitettu jarjestelma sisaltaa tarkeat
tiedostot, sisallon, kanavat seka jaetut vuorovaikutteiset foorumit, digitaaliset tyotilat seka
kaytannot ja vastuut. Yksittainen, tiimikohtainen keskustelu tapahtuu erikseen omassa yksi-
kossa. Yhteisen jarjestelman tarkoituksena on edesauttaa kaikkien tyoyhteison jasenien kes-

kustelua, vaikuttamista ja yleisen, tarvittavan tiedon loytymista. (Juholin 2017, 128-129.)

Perinteisia viestintakanavia tyoyhteison sisalla ovat olleet muun muassa sahkoposti, uutiskir-
jeet ja tiedotteet, ilmoitustaulut ja henkilostolle suunnatut lehdet. Naiden aika ei ole ohi ja
esimerkiksi sahkoposti on edelleen suosituin tyoyhteisokanava. Sahkopostiviestinta on kuiten-

kin enemman yksisuuntaista, eika tata ole tarkoitettu keskustelukanavaksi. Taman vuoksi



esimerkiksi tyopaikan ilmoitustaulu ja henkilostoinfot ovat siirtyneet verkkoon, pilvipalvelui-
hin ja striimattavaksi. Uudet sovellukset ovat tarkoitettu helpottamaan kommunikointia ja va-
hentamaan tietotulvaa. Pelisaantoja kuitenkin tarvitaan, jotta ihmiset tietavat, milla fooru-
meilla on hyva olla ja mita kanavia seurata. Liika maara vaihtoehtoja johtaa tiedon pirstaloi-

tumiseen ja hallinnan menettamiseen. (Juholin 2017, 129-130.)

Johtajuus itsessaan nivoutuu kaikkeen viestintaan ja nain ollen johtajuus on viestintaa (Mik-
kola & Valo 2020, 124). Johtamiseen kuuluu tietysti paljon muutakin. Johtaminen on toimin-
taa, jolla on tietyt tavoitteet. Ennen kaikkea johtamista tarkastellessa kannattaa miettia, mi-
ten johdetaan ihmisia niin, etta heilla on tavoitteita, motivaatiota, hyvat tyoskentelymahdol-
lisuudet, tyovalineet, hyvinvointia seka sitoutumista itse yritykseen. (Viitala & Jylha 2019,
13.) Tarkeinta tassa on ymmartaa, etta vasta viestinta tekee johtamisen nakyvaksi. (Marja-
maki & Vuorio 2021, 43-44.)

Perinteisesti johtamisviestinta on yhteisen merkityksen loytamista ja rakentamista seka yhtei-
sen strategian esilletuomista (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 54). Johtamistaitoihin kuuluu
tietaa, mitka seikat ovat henkilostolle valttamattomia ja mitka kanavat ovat soveltuvia. Joh-
tajilla ja esihenkiloilla on luonnollisesti kaikkein ajankohtaisin tieto ja heidan pitaa tietaa,
miten ja mita tietoa jaetaan eteenpain. Tehtaviin kuuluu muun muassa tulevien asioiden en-
nakoiminen ja valmisteleminen, tiedottaminen, reagointi, kuunteleminen, palautteen vas-
taanottaminen ja kasittely seka tietenkin keskustelu tyoyhteison ja sidosryhmien seka median
kanssa. (Juholin 2017, 133-135.)

2.1.3 Sisainen viestinta palveluna

Sisainen viestinta on tyoyhteisotaito ja perustuu Juholinin (2017, 131) mukaan ajatukseen,
etta kaikki tyoyhteisossa osaisivat viestia. Silti, kuten myos Mikkola & Valo (2020, 129) totea-
vat, johtajuus itsessaan sisaltaa suurissa maarin viestintaa ja kohtaamisia. Johtamisen kautta
naytetaan esimerkkia, johdetaan tyontekijoita seka taataan tyontekijoiden mahdollisuudet

onnistua vuorovaikutuksen seka resurssien kautta.

Henkilostojohtamisen keskeisia elementteja ovat Viitalan & Jylhan (2019, 22) mukaan tavoit-
teet, ryhma, kommunikaatio ja vaikuttaminen. Nama samat elementit ovat eri sanoin tunnis-
tettavissa myos Juholinin (2017, 122) ajatuksessa strategisesta sisaisesta viestinnasta (kuvio

1). Toisin sanoen, johtamisen tarkeana tehtavana on varmistaa viestinnan toteutuminen seka

sisaisen viestinnan palvelun kulku.

Heskett, Sasser, Schlesinger & Sasser (1997, 18-19) palveluarvoketjussa (engl. Service profit
chain) on huomioitu erikseen tyontekijatyytyvaisyys ja uskollisuus seka asiakastyytyvaisyys ja
uskollisuus, jotka yhdessa tuottavat tulosta palveluntuottajalle, yritykselle. Tyontekijat kuu-

luvat palveluarvoketjussa sisaiseen piiriin ja asiakkaat ulkoiseen piiriin. Asiakkaiden ulkoiseen



piiriin vaikuttavat tyytyvaisyys, uskollisuus ja koettu arvo. Nama saavutetaan palvelun veto-
voimaisuudella, palvelun muotoilulla asiakkaan tarpeet huomioiden, palvelun kautta saadun
hyodyn seka muistamisen ja mieleen palauttamisen kautta. Tyontekijoiden piiriin vaikuttavat
taas uskollisuus, tehokkuus, palvelun laatu, mahdollisuudet seka tyotyytyvaisyys. Naihin voi-
daan vaikuttaa esimerkiksi tyopaikan ja tyon tekemisen olosuhteilla, valinnoilla, kehittami-
sella, palkitsemisella, tunnustuksilla seka informoinnin ja viestinnan kautta. Heskett ym.

(1997) palveluarvoketju kuvailtu tarkemmin kuviossa 2.

The Links in the Service-Profit Chain

Operating Strategy and
Service Delivery System

N Employee Revenue
Retention Growth
Internal [ External
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Ojob design results for custamers O repeat business
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and davelopmant
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and recognition U service designed and delvered to
Oteals for sening Sustomers meet targeted customers’ neeads

The Links in the Service-Profit Chain

Kuvio 2: Palveluarvoketju, Service profit chain. (Harward business review 2008.)

Tyontekijan sisapiirissa vaikuttavaan palvelun laatuun seka mahdollisuuksiin voidaan vaikuttaa
ennen kaikkea tukevien toimintojen avulla. Tukeviin toimintoihin sisaltyvat esimerkiksi vies-
tinta ja tyokalut, joiden avulla tyontekijalla on mahdollisuus onnistua paivittaisissa tyotehta-

vissaan ja tuottaa arvoa asiakkaalle. (Heskett ym. 1997, 123, 128.)

Intranet sisaltyy tyota tukeviin toimintoihin ja on suunniteltu tyokaluksi viestinnalle. Intra-
netin tarkoitus on helpottaa kommunikointia ja tiedonjakoa (Weinstein 1999.) Intranet on osa
digitaalista, vuorovaikutteista viestintaymparistoa, jonka kautta tyontekija voi olla yhtey-
dessa tyoyhteisoonsa seka tietoon, maantieteellisesta sijainnista huolimatta. Intranet toimii
usein myos mobiilissa, helpottaen tiedon seka kommunikoinnin saavutettavuutta. (Mikkola &
Valo 2020, 41-46.)
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Tana paivana tyontekijat odottavat samankaltaista palvelua sisaiselta viestinnalta kuin jos oli-
sivat asiakkaana. Viestinnan odotetaan olevan ajallisesti arvokasta, merkityksellista, miellyt-
tavaa seka jatkuvaa. Kyselyt ovat osoittaneet, etta helposti jaettava ja johdonmukainen vies-
tinta vaikuttavat tyontekijatyytyvaisyyteen seka tyonantajakuvaan. (Goncalves 2017.) Teho-
kas kommunikointi vahvistaa tiimityoskentelya seka aina edelleen tyontekijakokemusta (Ster-
ling 2017).

Lemon (2019) tutkimus osoittaa, etta tyon imun ja sitoutuneet tyontekijat saavutetaan sisai-
sen viestinnan kautta. Lemon (2019) tuo viela erikseen esille, etta sisainen viestinta ei ole
yksi tarkeimmista tekijoista vaan sen kautta tyon imuun vaikutetaan ennen kaikkea aktiivisen

kuuntelun, empatian ja vuoropuhelun avulla.

Goncalves (2017) ehdottaa, etta sisaiseen viestintaan pitaisi asennoitua samantapaisesti kuin
ulkoiseen viestintaan ja tyontekijat pitaisi nahda samanarvoisina kuin asiakkaat. Tyoyhteiso-
viestinnassa pitaisi ajatella ikaan kuin markkinoija ja tyontekijoille tulisi viestinnan kautta
tarjota innostavaa, informatiivista seka voimaannuttavaa viestintaa, kuten asiakkaille ja
muille ulkoisille sidosryhmille tarjotaan. Kun tyontekija kokee, etta tyontekijaviestintaan on
panostettu ja tyoelamasta halutaan tehda parempi paikka kaikille, on sisaisessa viestinnassa
onnistuttu. Sterling (2017) painottaa, etta sisaisen viestinnan onnistuminen on hyvan liiketoi-

minnan mahdollistaja.

Viestinta on onnistuessaan nakymatonta ja taustalla toimivaa mutta epaonnistuessaan se saa
tyotyytyvaisyyskyselyissa erityista huomiota (Juholin 2017, 39). Viestinnan ammattilaisten
seka esihenkiloiden rooli onkin nykypaivana Mazzein (2014) tutkimuksen mukaan varmistaa,
etta viestinnalla on suotuisat olosuhteet toimiakseen. Tahan sisaltyy muun muassa viestinnan
kehittaminen, tyontekijoiden perehdyttaminen, alustojen toimivuus seka strategian jalkautta-
minen. EsihenkilGilta toivotaan lisaksi esimerkin nayttamista seka yritykselta itseltaan vasta-
vuoroisuutta. Esimerkiksi, mikali yritys toivoo tyontekijoiltaan uskollisuutta, pitaisi sen myos

pyrkia nayttamaan oma uskollisuutensa tyontekijoille (Mazzei 2014).

Viitala (2021, 39) yhtyy aiheeseen ja mainitsee, etta sitoutuminen on aina kahden toimijan
valinen sopimus. Tyonantajan on yhta lailla osoitettava sitoutumisensa tyontekijaan esimer-

kiksi tyotehtavien, vaikuttamismahdollisuuksien seka tyontekijan kehityksen myota.

Puro (2004, 105-110) mainitsee, etta tyoyhteisoviestinnan kehittamisessa pitaisi huomioida
uuden teknologian hankinnan lisaksi aina myos kaytantojen seka asenteiden ja ajattelutapo-
jen muuttaminen. Henkiloston jasenet ovat kaikki persoonallisuuksia ja taman vuoksi on tay-
sin ymmarrettavaa, etta toinen voi sisaistaa ja ymmartaa uuden viestintavalineen kayton heti,
kun taas toiselle sopii erilainen tapa. Lisaksi, jos uuteen ei opasteta, pysytaan mieluummin
vanhassa, mita jo osataan kayttaa. Tassa vaiheessa viestinnan nakokulmasta tarkeaa olisi

osallistaa ja sitouttaa henkilosto muutokseen tarjoamalla koulutusta kaytantoihin seka
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kasvattamalla ymmarrysta kertomalla tyontekijoille, miksi tama muutos olisi hyvaksi tyoyhtei-

solle ja mita taman kautta voidaan saavuttaa.

Asenteiden muuttaminen ja ymmarryksen lisaaminen on tunnistettu myos Chmieleckin (2015)
tutkimuksessa. Yksi isoimpia sisaisen viestinnan tehottomuuteen vaikuttavia tekijoita on aja-
tus siita, etta sisainen viestinta tapahtuu yrityksessa kuin itsestaan. Toinen tehottomuuteen
vaikuttava tekija on vahainen informaation jakaminen, minka tyontekijat mieltavat luotta-
muspulana. Kolmantena mainitaan, etta tyontekijat odottavat kuulevansa uutiset ennemmin
esihenkilolta tai johdolta eli ylhaalta alaspain kuin tyokaveriltaan. Vanha hierarkiamalli ei
kuitenkaan toimi nykypaivan tyoyhteisossa, missa kaikkien tulisi osata viestia. Ylhaalta alas-

pain saatava tieto on usein myos hidasta ja puutteellista.

Sterling (2017) ehdottaa, etta yrityksen johtajien ja esihenkiloiden pitaisi yhdessa rakentaa
avoin viestintakulttuuri, jossa jokainen tyontekija kokee voivansa jakaa ideoita ja kysymyksia,
vaikka ne eivat olisikaan kaikkien mieleen. Tassa johtamisen merkitys korostuu. Zajkowska
(2015) yhtyy tahan ja mainitsee tutkimustulosten osoittavan, etta vain sitoutunut johtaja tai
esihenkilo voi vaikuttaa tiiminsa sitoutumiseen. Tama vaikuttaa suuresti myos viestintaan,
silla sitoutunut esihenkilo viestii yhteisolleen enemman ja kayttaa tahan tarvittavan maaran

resursseja.

Mikkola & Valo (2020,7) toteavat jo aikaisemmassa kappaleessa, etta sisainen viestinta on yh-
teistyota. Yhteistyon avulla saavutetaan ymmarrys monimutkaisista ja haastavistakin asioista.

Yhteistyon ja kommunikoinnin kautta jaetaan ymmarrysta.

Zajkowska (2012) tuo yhteistyon lisaksi esille viela kaksi muuta paaperiaatetta sisaisen vies-
tinnasta. Naita ovat rehellisyys seka luottamus. Sitoutuneen esihenkilon tulisi noudattaa
naita, jotta sisaisella viestinnalla olisi kauaskantoiset vaikutukset tyontekijakokemukseen

seka tyontekijan kokemaan tyon imuun.

Viitala (2021, 143) avaa ajatuksen viela henkilostojohtamisen ja tyohyvinvoinnin nakokul-
masta. Kun osallistamisessa seka yhteistyossa onnistutaan, tyontekijat kokevat olevansa osa
yrityksen asioita. Talloin tyontekijoille syntyy myos aito luottamus siihen, etta epakohdat ja

omat ideat on hyva tuoda esille seka yrityksen tavoitteet ovat yhteisia ja kuuluvat jokaiselle.

Chmieleckin (2015) tutkimus sulkee ympyran. Sisaisen viestinta tarvitsee esihenkiloiden ym-
marryksen ja sitoutumisen toimiakseen ja saavuttaakseen koko tyoyhteison tuen. Tyoyhteison
asenteiden seka tyokulttuurin muutoksen jalkeen, jokainen tyoyhteisossa ymmartaa, etta si-
sainen viestinta palveluna tapahtuu myos tyokavereiden toimesta. Taman avulla jokaisella
olisi parhaat mahdollisuudet onnistua tyossaan. Tehokas kommunikointi tehostaa koko organi-

saation toimintaa ja lopullisesti tasta hyotyvat asiakkaat, yhteisot seka tietenkin yritys.
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2.2 Tyontekijakokemus

Yritykset ovat uuden haasteen edessa, silla tyon tekeminen on muuttunut ja tyontekijat vaati-
vat erilaisia kokemuksia ja sisaltoa tyoelamaltaan (Cornelius, Ozturk & Pezet 2022; Plaskoff
2017). Muutokseen on vaikuttanut suuresti neljan eri sukupolven tyoskentely samanaikaisesti.
Eri sukupolvien tyontekijat vaativat tyolta erilaisia asioita. (Miettinen 2017, 8; Plaskoff 2017.)
Yritysten on syyta muuttaa ajattelutapaa ja katsoa tyontekijaa kokonaisuutena, joka muodos-
tuu tarpeista, haluista, peloista ja tunteista. Taman uuden ajattelutavan kautta tyontekija

kokee erilaista arvostusta, joka taas vaikuttaa edelleen tyon tekoon. (Plaskoff 2017.)

Tyontekijakokemuksesta ei puhuttaisi nain paljon, ellei asiakaskokemus olisi ensin, 2000-lu-
vun alkupuolella noussut yritysmaailman laajempaan tietoisuuteen. Asiakaskokemus itsessaan
kasittaa kaikki asiakkaan ja yrityksen kohtaamiset, niin ennen kuin jalkeen oston. Se tarkoit-
taa lisaksi asiakkaan nakemysta yrityksesta kontaktipisteiden, mielikuvien ja tunteiden perus-
teella. Tyontekijakokemus taas tarkoittaa tyontekijan vuorovaikutuksen, mielikuvien ja tun-
teiden pohjalta syntynytta nakemysta tyonantajastaan (Huhta & Myllyntaus 2021, 23; Karhi-
nen & Korkeakoski 2019, 21.) Plaskoff (2017) lisaa tyontekijakokemuksen muodostuvan tyon-
tekijan kokonaisvaltaisesta tuntemuksesta tyonantajastaan. Tahan vaikuttavat kaikki kohtaa-

miset ja kontaktipisteet tyontekijan urapolun aikana.

Asiakaskokemus alkaa jo hyvin varhaisessa vaiheessa, jo ostopaatoksen aikana. Asiakaskoke-
mukseen vaikuttavat aikaisempien kokemusten lisaksi myos aikaisemmat keskustelut ja hanki-
tut tiedot yrityksesta. (Karhinen & Korkeakoski 2019, 19.) Plaskoffin (2017) mukaan sama pa-
tee myos tyontekijakokemuksessa. Tyontekijakokemus alkaa jo siita pisteesta, kun tyontekija
pohtii tyopaikan hakua ja etsii potentiaalisia tyonantajia. Tyontekijakokemus ei suinkaan
paaty siihen paivaan, kun tyosopimus irtisanotaan. Taman vuoksi on tarkeaa ymmartaa koko
urapolku tyontekijan perspektiivista. Tahan sisaltyvat tunteet ja ajatukset jokaisen vaiheen
aikana seka toisistaan riippuvaiset tapahtumat, jotka muovaavat tyontekijakokemusta joko

positiivisen tai negatiivisen kautta.

Viitaten Fambition Oy:n listaukseen myos Viitala (2021, 44) listaa yksilollisen tyontekijakoke-
muksen koostuvan saapumiskokemuksesta, yhteisokokemuksesta, kasvukokemuksesta, hyvin-
vointikokemuksesta, elamantilannekokemuksesta, epakohtakokemuksesta ja lahtokokemuk-
sesta. Tyontekijakokemus toisin sanoen muodostuu kaikesta yrityksessa eletysta. Tama vai-
kuttaa vahvasti myos yrityksen tyonantajakuvaan. Aito tyonantajakuva kehittyy henkiloston
kokemuksista ja tulkinnasta yrityksen sisalla, ei suinkaan pelkastaan ulkoisen viestinnan tai

markkinoinnin kautta, vaikka nailla usein pyritaan siihen vaikuttamaan.

Asiakaskokemus ja tyontekijakokemus nahdaan usein samanarvoisina. Nama korreloivat keske-
naan. Asia ei kuitenkaan ole nain yksinkertainen vaan ennen kaikkea, asiakaskokemus ja tyon-

tekijakokemus pitaisi nahda yrityksen menestyksen mahdollistavina tekijoina, erikseen ja
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yhdessa. Yhtaloksi muodostuisi nain ollen asiakaskokemus + tyontekijakokemus = yrityksen
menestys. (Karhinen & Korkeakoski 2019, 19, 29.) Vaajakallio esimerkiksi toteaa, etta ilman
toista ei ole toista (Miettinen 2017, 18). Tana paivana tyontekijakokemukseen panostetaan,
kun halutaan kehittaa asiakaskokemusta, tyonantajakuvaa seka tyontekijan sitoutumista.
(Huhta & Myllyntaus 2021, 49 & 52.)

2.2.1 Tyontekijakokemuksen muodostuminen

Tyontekijakokemuksen ymmartaminen ja kehittaminen on yksi taman paivan trendeista
(Huhta & Myllyntaus 2021, 49). Pine toteaa, viitaten Heskett ym. (1997), jo 2000-luvun alussa
on ymmarretty, etta vahvimmat keskinaiset vaikutussuhteet palveluarvoketjussa (engl. Ser-
vice profit chain) ovat tuottavuus ja asiakasuskollisuus, asiakasuskollisuus ja tyontekijauskolli-

suus, seka tyontekijatyytyvaisyys ja asiakastyytyvaisyys. (Pine 2020; Heskett ym. 1997, 12).

Yhteys asiakaskokemuksen ja tyontekijakokemuksen valilla on kaksinainen. Ensimmaisena,
tyontekijat luovat tietyilla aloilla ison osan asiakaskokemuksesta. On selvaa, etta ansioituneet
ja motivoituneet tyontekijat palvelevat asiakkaita paremmin. Esimerkiksi matkailun ja kaupan
alalla, jossa tyontekijat ovat paivittaisessa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, yhteys tyon-
tekija- ja asiakaskokemuksen valilla on positiivisen puolella. Nailla aloilla jopa 60 prosenttia
asiakaskokemuksesta on selitettavissa tyontekijakokemuksella. Muilla aloilla, joissa tyonteki-
jat ja asiakkaat eivat ole suorassa vuorovaikutussuhteessa, tama selitettavyys on heikompi.
Toisena syyna ostopaatokselle pidetaan sita, millaisena tyonantajana yritys nahdaan. Esimer-
kiksi, jos asiakas ajattelee tai on tietoinen siita, etta tyontekijoita ei kohdella hyvin, ostota-
pahtumaa ei todennakoisesti tapahdu. (Huhta & Myllyntaus 2021, 23.) Asiakaskokemus ja

tyontekijakokemus ovat siis suoranaisessa suhteessa myos tyonantajakuvaan.

Samaan johtopaatokseen paatyy tutkimuksessaan Chong (2007) mainitessaan, etta tyonteki-
jat, jotka ovat sisaistaneet tyopaikan arvomaailman, voivat toiminnallaan vaikuttaa ulkoisiin
sidosryhmiin, kuten asiakkaisiin, mika taas heijastuu suoraan myos yrityksen tyonantajaku-

vaan ja brandiin. Tyontekijat pitaisikin nahda enemmissa maarin tyopaikan brandilahettilaina.

Tyontekijakokemuksen vaikutuksesta tyonantajakuvaan on toki myos poikkeuksia. Esimerkiksi,
Amazon on tiettavasti panostanut suuresti asiakaskokemukseen ja vaikka yrityksen tyontekija-
kokemuksen vajaavaisuus on laajan yleison tietoisuudessa, Amazon on jatkanut kasvuaan asia-
kaskokemuksen saralla. (Karhinen & Korkeakoski 2019, 16-17.)

Heskettin ym. palveluarvoketjun kautta (kuvio 2) yritykset ovat ymmartaneet, etta tyonteki-
joiden avulla voidaan vaikuttaa asiakkaisiin ja edelleen tuottavuuteen (Heskett ym. 1997, 30-
33). Plaskoff (2017) tuo erikseen esille, etta helposti mitattavat ja konkreettiset palkitsemi-
set, tunnustukset ja tyon tekemisen olosuhteiden muuttaminen harvoin kuitenkaan toimii, jos

naita ei ole perusteltu oikein. Esimerkkina Google, joka toi Xboxit toimistolle. Tama johtuu
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siita, etta yritykset eivat valttamatta ymmarra, etta nama toiminnot eivat sitouta tyonteki-
joita kunnolla tai huomioi tyontekijoiden oikeita tarpeita. Minka lisaksi nykyinen tapa mitata
ja tyostaa tyontekijatyytyvaisyytta vaikuttaa tyon tekemiseen vain rajallisesti eika tyonantaja

pysty muodostamaan kattavaa kuvaa tyontekijakokemuksen arvioimiseksi.

Palvelutalous on muuttunut viimeisen vuosikymmenen aikana enemman kokemustaloudeksi,
jonka vuoksi palvelun laatua mitataan enemmissa maarin kayttajakokemuksen pohjalta. Tama
on herattanyt palveluntuottajat ja organisaatiot ajattelemaan enemman ulkoa sisaanpain ja
sisallyttamaan asiakkaan tai kayttajan todelliset tarpeet, ymmartamisen seka empatian pal-
veluarvoketjuun. Omaksuessaan ihmislaheisen muotoiluajattelun tuotantoketjuun, organisaa-
tiot ovat vaikuttaneet asiakasuskollisuuteen, tyonantajakuvaan seka tuottavuuteen uudella,
paremmalla tavalla. (Pine 2020; Plaskoff 2017.)

Muotoiluajattelun kautta tyosuhde on saanut syvemman kasityksen, tyontekijapolun, johon
sisaltyy erilaisia kontaktipisteita, jotka muodostuvat kohtaamisista, arkisista ja merkitykselli-
sista tapahtumista ja virstanpylvaista, kuten asiakaskokemuksessa. Tyontekijakokemuksen
laadulla on suora vaikutus tyontekijatyytyvaisyyteen, tyon imuun, uskollisuuteen seka suoriu-
tumiseen. (Plaskoff 2017.)

Karhinen & Korkiakoski (2019, 123) kuvailevat tyontekijakokemuksen syntyvan kolmesta asi-
asta, joilla on selkea yhteys toisiinsa. Naita ovat yrityskulttuuri, teknologia seka tyoympa-
ristd. Kun yhden osa-alueen kanssa kompastellaan, voidaan kokea myos muut osa-alueet vaja-

vaisiksi. Osa-alueet esitelty alla olevassa kuviossa 3 (Kuvio 3).

Yrityskulttuuri perustuu yrityksen arvoihin. Arvojen jalkauttaminen tyontekijoiden pariin on
ongelmallista, mikali yrityksessa ei ole avointa ja osallistavaa kulttuuria. Taman vuoksi myos
tyontekijan itsenaiset kokemukset tyopaikalta kuten arvostuksen ja hyvaksynnan tunne, yhtei-
sollisyys, reiluuden kokeminen, uuden oppimisen mahdollistaminen seka positiivinen kuva yri-
tyksesta on todettu vaikuttavan tyokulttuuriin ja edelleen tyontekijakokemukseen. (Karhinen
& Korkeakoski 2019, 124-125.)

Huhta & Myllyntaus (2021, 85) viittaavat nailla tyontekijan yksilollisilla kokemuksilla psykolo-
gisiin ihmisen perustarpeisiin, joita ovat itsenaisyys, kyvykkyys ja yhteisollisyys. Martela &
Ryan (2016) viitaten Deci & Ryan (2000) toteavat, etta perustarpeet tunnetaan myos nimella
itseohjautuvuusteoria, minka mukaan nama kolme perustarvetta vaikuttavat kokonaisvaltai-
sesti ihmisen hyvinvointiin. Martela & Ryan (2016) ovat lisaksi nimenneet neljanneksi tar-
peeksi viela hyvantekemisen, joka tutkimustulosten mukaisesti lisaa sisaista motivaatiota ja

ihmisen hyvinvointia tyossa ja elamassa.
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Yrityskulttuuri

Teknologia TyOymparisto

Kuvio 3: Tyontekijakokemuksen osa-alueet. (Mukailtu Karhinen & Korkeakoski 2019, 122.)

Tyontekijan omakohtaiset psykologiset perustarpeet on hyva huomioida myos tyontekijakoke-
muksen muodostumisessa seka sen johtamisessa. Itsenaisyys, kyvykkyys seka yhteisollisyys
ruokkivat tyontekijan sisaista motivaatiota. Sisainen motivaatio taas vaikuttaa edelleen innos-
tukseen seka tyonimuun, jonka kautta saavutetaan sitoutuneet ja tuottavat tyontekijat. (Mar-
tela & Jarenko 2014, 31-32.)

Tyo-ympariston pitaisi lisaksi heijastaa yrityksen arvoja. Toimitilojen viihtyvyys, turvallisuus,
toimivuus ja siisteys vaikuttavat tyontekijakokemukseen. Myos se, etta tyontekijalle annetaan
mahdollisuus keskustella kollegoiden kanssa tai tehda keskittymista vaativaa tyota esimerkiksi
etatyossa tai rauhallisessa tilassa, vaikuttavat tyontekijakokemukseen. (Karhinen & Korkea-
koski 2019, 126-127.)

Lopuksi Karhinen & Korkeakoski (2019, 128-129) maarittelevat teknologian vaikuttavan tyon-
tekijakokemukseen. Tyontekijat ovat tottuneet vapaa-aikanaan kayttamaan erilaisia palve-
luita, esimerkiksi Spotify ja Netflix, jotka ovat asiakaskokemuksen edellakavijoita. Naihin tot-
tumisen vuoksi tyontekijat odottavat, etta voivat kayttaa vapaa-ajalta tuttuja teknologioita
myos omassa tyossaan. Mikali tyontekija joutuu tyossaan kayttamaan vanhoja ja kompeloita
tyokaluja asiakaskokemuksen luontiin, tyontekijakokemus karsii. Organisaatioiden olisikin
syyta mahdollistaa se, etta tyontekijat pysyvat tilanteen tasalla ja voivat hyodyntaa vapaa-

ajalta opittuja teknologioita myos tyoaikana, liiketoiminnan kehittamiseen.
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2.2.2 Tyontekijakokemuksen kehittaminen

Mikali yritykset haluavat huolehtia asiakas- seka tyontekijakokemuksesta, on asiakkaan sitou-
tumisen rinnalla saman arvoisesti huomioitava tyontekijan sitoutuminen, toisin sanoen tyon
imu. Tyon imu on suorassa yhteydessa tyontekijakokemukseen. (Pine 2020; Plaskoff 2017.)
Tyon imu on tyontekijakokemuksen haluttu lopputulos, silla se on kannattavaa yritykselle
(Huhta & Myllyntaus 2021, 84-85).

Kahniin viitaten Zajkowska (2012) maarittelee tyon imun organisaation jasenien kyvykkyyden
parhaimmaksi mahdolliseksi valjastamiseksi. Eli, milloin ihmiset tyoskentelevat ja ilmaisevat
itseaan niin fyysisesti, psyykkisesti kuin kognitiivisestikin parhaimmalla mahdollisimmilla ta-
valla tyoroolissansa. Jari Hakasen mukaisesti tyon imu on maaritelty positiiviseksi seka nostat-
tavaksi motivaatiotayteiseksi tilaksi, joka nayttaytyy tarmona, omistautumisena ja uppoutu-
misena tyoelamassa (Huhta & Myllyntaus 2021,82). Tyon imun vastakohtana nahdaan loppuun
palaminen, mika aiheutuu tyon vaativuudesta ja resurssien puutteesta (Lemon 2019). On hyva
myos huomioida, etta sisaisen motivaation voimalla toimivat, innostuneet tyontekijat jaksa-
vat keskivertoa paremmin vaativiakin tehtavia ja kokevat tyonimua useammin kuin tyonteki-

jat, jotka eivat toimi sisaisen motivaation kautta. (Martela & Jarenko 2014, 24-25).

Tyontekijan sitoutumiseen ja tyon imuun vaikuttavat sisaisen viestinnan dialogi seka yhteisten
arvojen sisaistaminen. On todettu, etta sisaisen viestinnan osalta dialogia harjoittavissa yri-
tyksissa tyontekijat ovat keskivertoa sitoutuneempia yritykseen. (Chong 2007.) Lemonin
(2019) tutkimukseen osallistuvat ehdottavat sisaisen viestinnan ja vastuullisen dialogin, niin

muodollisen kuin vapaamuotoisen, olevan yksi tarkeimmista tyon imuun ja sitoutuneisiin tyon-

Sisaisen viestinnan lisaksi tyon imuun vaikuttavat myos tyon tekoa tukeva ymparisto, toimivat
tyovalineet, sosiaalinen tuki, turvallinen ymparisto, huomioonottava kulttuuri seka tyon mer-
kityksellisyys. Negatiivisesti tyon imuun taas vaikuttavat erilaiset vaativuustekijat kuten toi-
mimattomat tyovalineet, tyon tekoa hankaloittava ja kuluttava ymparisto, vastuiden epasel-
vyys, oman tyon merkityksettomyyden kokemus seka puutteellinen viestinta tyopaikalla.
(Huhta & Myllyntaus 2021, 85.)

Pine (2020) tuo esille, etta tyontekijakokemukseen vaikuttaa paljon myos se, miten yritykset
suunnittelevat tyontekijan tarvitseman ajan, milla luodaan asiakkaan kokemusarvo palve-
lusta. Tyontekijakokemus edellyttaa Huhta & Myllyntaus (2021, 124) mukaisesti ennen kaikkea

tyontekijalahtoista johtamista.

Viitala (2021, 44) summaa, etta kestavin tyontekijakokemuksen kehittaminen tapahtuu tyon-
antajakuvan kehittamisen kautta. Talloin keskitytaan kehittamaan organisaation johtamista,

henkilostojohtamista seka tyoskentelyn olosuhteita ja ymparistoa. Positiivinen
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tyontekijakokemus seka tyonantajakuva syntyvat henkiloston aidosta arvostamisesta seka sii-

hen perustuvasta avoimesta vuoropuhelusta yrityksen sisalla.

Cornelius ym. (2022) toteaa, etta tyontekijakokemus pitaisi nahda enemman kaytantona. Se
ei ole pelkastaan aineetonta asian vaihtoa tyontekijan ja tyonantajan valilla, jonka kautta
saavutetaan tuottavat ja tyytyvaiset tyontekijat. Sen sijaan, tyontekijakokemus on dynaami-

nen ja jatkuva prosessi, joka onnistuessaan motivoi ja ohjaa tyontekijoita.

Plaskoff (2017) ehdottaa, etta tyontekijakokemuksen kehittamisessa hyodynnetaan muotoi-
luajattelusta tuttuja tapoja. Han esittaa, etta onnistuneeseen tyontekijakokemukseen voi vai-
kuttaa kuuden perusoletuksen kautta, joita kaytetaan usein myos asiakaskokemuksen maarit-
telyssa. Ensimmaisena, tyontekijakokemus alkaa siita, etta hankitaan laaja ymmarrys tyonte-
kijoiden suhteesta yritykseen. Toisena perusoletuksena mainitaan kokonaisvaltainen ja kas-
vava ajattelutapa. Tyontekijakokemus keskittyy henkiloon ja hanen kokemuksiinsa tyoela-

massa kokonaisuutena.

Kolmantena perusoletuksena Plaskoffin (2017) mukaan on tehda nakymattomasta nakyvaa.
Talloin tyontekijapolku visualisoidaan alusta loppuun. Siihen sisallytetaan kontaktipisteiden
lisaksi tunteita, tapahtumia ja ajatuksia, jolloin paastaan lahemmas tyontekijan arvomaail-
maa. Neljanneksi perusolettamuksesi nimetaan, etta tyontekijakokemuksen maarittelyn ja
muokkaamisen pitaa olla ennen kaikkea kaikkia osallistavaa ja yhteista kehittamista. Viiden-
tena perusolettamuksena Plaskoff (2017) mainitsee muotoiluajattelusta tutun mallintamisen
ja testauksen seka lopuksi, kuudentena, muotoiluprosessin arvostamisen ja siihen luottami-

sen.

Huhta & Myllyntaus (2021, 100-102) jatkavat muotoiluajattelun parissa. Tyontekijakokemus-
prosessiin lahdettaessa jokaisen yrityksen on hyva miettia oma lahtotilanne ja tyontekijakoke-
muksen viitekehys. Viitekehyksen avulla organisaation nykyinen tyontekijakokemus luodaan

nakyvaksi ja se auttaa havainnollistamaan toivottua tilaa seka tyontekijapolkua.

Huhta & Myllyntaus (2021, 102) viitekehysmalli kuvaa hyvin tarkeimmat osa-alueet, joiden
kautta tyontekijakokemus muodostuu. Osa-alueet eivat ole tarkeysjarjestyksessa vaan nama
kuvaillaan luonnepohjaisina. Esimerkiksi olemassaolon tarkoitus on yrityksessa sisaanraken-
nettua, abstraktia. Taman vuoksi se on vastakkaisessa paassa kuin esimerkiksi virtuaalinen
tyoymparisto ja tyovalineet. Vastakkaisessa paassa esitellaan enemman konkreettisia asioita,
mihin voidaan vaikuttaa riittavalla resurssoinnilla, esimerkiksi rahalla. Naiden osa-alueiden
valiin on niputettu tyokulttuuri, johtaminen, tyon ominaispiirteet, sosiaalinen ymparisto,
tyontekijan hyvinvointi, fyysinen ymparisto seka tyovalineet. Viitekehysmalli on esitelty tar-

kemmin alla olevassa kuviossa (Kuvio 4).
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Palvelumuotoilussa Vaajakallio, Mattelmaki, Roto ja Lu yhdistavat asiakaspalvelukokemuksen
ja tyontekijakokemuksen muotoilun samanaikaiseen kehitykseen, jotta nama nahtaisiin enem-
man toisiinsa vaikuttavina tekijoina. Tyontekija tuottaa paremman asiakaskokemuksen asiak-
kaalle silloin, kun tyontekijalla itsellaan on hyva olla seka motivaatiota suoriutua tehtavistaan
parhaimmalla mahdollisella tavalla. Tahan vaikuttavat muun muassa asiakkaan ja tyontekijan
yhteisissa kontaktipisteissa kaytetyt tyokalut ja resurssit. Aikaisempien kokemusten perus-

teella asiantuntijat toteavat, etta asiakaskokemus ja tyontekijakokemus pitaisi tuoda lahem-

mas toisiaan, eika kasitella naita toisistaan erillisina. (Miettinen 2017, 22-24.)

Abstrakteja, organisaation ytimessa Konkreettisia, rahalla voi vaikuttaa

Olemasssa olon Ty6n Sosiaalinen Fyysinen

tarkoitus FRefCwe JeitEmiie ominaispiirteet ympaéristo i ymparisto Callest
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Perehdytys ja
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Kuvio 4: Tyontekijakokemuksen viitekehys. (Mukailtu Huhta & Myllyntaus 2021, 102)

Tyontekijakokemuksen mittaamiselle on laadittu erilaisia tapoja. Esimerkiksi Lapin yliopiston
”Quality of working life” perustuu tyoelaman laadun indeksiin ja Futurelabin EX3D-mallin kol-
men kysymyksen kautta mitataan tiedon, tunteen ja toiminnan vaikutuksia asiakaskokemuk-
sen vastaavaan C3D-malliin. Naiden lisaksi on kehitetty kaikille avoimet Great place to work-
kilpailu ja Trust Index, joihin kuka tahansa voi jakaa kokemuksensa (Karhinen, Korkeakoski
2019, 133-134.)

Yksi suosittu mittari on NPS (Net promoter score), jonka avulla on tutkittu asiakaskokemuksen
(eng. Customer net promoter score) pulssia jo pidempaan. Viime aikoina pulssin, eli NPS:n

mittaaminen on siirtynyt myos henkiloston tyytyvaisyyden mittaamiseen (engl. Employee net
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promoter score). NPS toimii arvosanamittauksen pohjalta. Mikali arvosana on alempi kuin
mita on ennalta paatetty, esimerkiksi suosittelun kohdalla, asiaan tulisi perehtya tarkemmin.
Jos arvosana on korkeampi, ei tilanne vaadi toimenpiteita. (Karhinen & Korkeakoski 2019, 64,
116, 131.) NPS-mittaus kuvailtu tarkemmin alla. (Kuvio 5.) Opinnaytetyon case-yrityksessa

kaytetaan NPS-mittausta myohemmin esiteltavan henkilostokysely Pulssin taustalla.

Employee Net Promoter Score -mittari

Asteikolla Erittdin Erittdin
0-10, kuinka epatodenndkaisesti todenndkdisesti
todenndkoisesti

kysyttiessa 0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
suosittelisit \ Y Ny — o —
tyopaikkaasi Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat
ystavillesi tai

kollegoillesi? Employee

% Suosittelijat g = | Net Promoter Score

Kuvio 5: Henkiloston NPS-mittaus. (Karhinen & Korkeakoski 2019, 131)

Tyontekijakokemuksen avainmittareiksi kuvaillaan Karhinen & Korkeakosken (2019, 130) mu-
kaan avainhetkien, tyosuhteen ja henkiloston mittaamista. Avainhetkiin sisaltyvat kappa-
leessa 2.2.1 Plaskoffin (2017) mainitsemat erilaiset arkiset hetket tyopaivassa seka esimer-

kiksi perehdytys ja rekrytointi.

Karhinen & Korkeakoski (2019, 130-136) tarkoittavat avainhetkien mittaamisella kontaktipis-
teita, kuten asiakaskokemuksessa. Naiden mittaaminen on tullut viime aikoina tarkeammaksi,
silla yritysten tarvitsee tietaa yha nopeammin, miten henkilokunta voi ja reagoida siihen.
Tyosuhdetta mitattaessa tarkastellaan esimerkiksi tyontekijan suositteluhalukkuutta seka mi-
ten henkilosto kokee tyosuhteensa. Henkiloston mittaamisella tarkoitetaan indeksilukua, jo-
hon pyritaan. Indeksiluvun avulla tarkastellaan sita, miten henkilostokokemus toteutuu yritys-

tasolla.

Yritysmaailmassa tyontekijakokemus onkin saanut paljon huomiota. Cat Graham kirjoitti For-
bes-lehteen, etta jokainen yritys voi parantaa tyontekijakokemusta viiden teeman tarkaste-
lulla. Naita ovat viestinnan avoimuus ja reaaliaikaisuus, tyopaikan ja tyontekijoiden arjen ja
onnistumisten juhlistaminen, tyontekijoiden koulutuksen ja kehittamisen varmistaminen, jar-
jestelmien kehittaminen ja esteiden poistaminen, erilaisuuden arvostaminen ja monimuotoi-

sesti rekrytoiminen. (Forbes 2018.)

Lopuksi Cornelius ym. (2022) toteaa, etta tyontekijakokemuksesta on puhuttu verrattain pi-

dempaan yritysmaailmassa kuin tieteellisten tutkijoiden toimesta. Tyontekijakokemus on
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saanut erilaisia vivahteita ja yhteisen kaytanteen vuoksi olisi tarkeaa, etta tyontekijakoke-

muksen muodostumista tutkitaan enemman myos akateemisten tutkijoiden puolesta.
2.3 Tietoperustan yhteenveto

Sisainen viestinta on dynaaminen, monikanavainen kokonaisuus, joka kietoutuu organisaa-
tiossa kaikkeen tekemiseen. Ilman sisaista viestintaa ei ole toimivaa organisaatiota. Sisainen
viestinta luo pohjan onnistumisille, yrityksen ja tyontekijan valiselle suhteelle seka tyonteki-
jakokemukselle. Sisainen viestinta toteutuu yhtalon kautta, jonka tekijoina ovat tiedon jako,
ymmarrys, vaikuttaminen ja osallisuuden kokeminen. Periaatteena sisaisella viestinnalla on
yhteistyo ja rehellisyys. Yhteistyon ja kommunikoinnin avulla saavutetaan ymmarrys tietoon.
Tama vaikuttaa edelleen osallisuuden ja vaikuttamismahdollisuuksien kokemukseen seka en-
nen kaikkea vastavuoroiseen luottamukseen. (Omilion-Hodges & Baker 2014; Mikkola & Valo
2020, 7; Juholin 2017, 122; Sterling 2017; Zajkowska 2012; Viitala 2021, 143.)

Tehokas kommunikointi tehostaa koko organisaation toimintaa ja lopullisesti tasta hyotyvat
asiakkaat, yhteisot seka tietenkin yritys. Yritykset, jotka ovat ymmartaneet sisaisen viestin-
nan moninaisuuden ja tyontekijoiden roolin eraanlaisina yrityksen sanansaattajina ovatkin
vahvoilla. (Omilion-Hodges & Baker 2014; Sterling 2017.)

Viestinta tekee johtajuuden nakyvaksi. Sisaisen viestinta tarvitsee esihenkiloiden ymmarryk-
sen ja sitoutumisen toimiakseen ja saavuttaakseen koko tyoyhteison tuen. Johtajien tarkeana
tehtavana on johdettu keskustelu, strategian jalkauttaminen seka avoimen tyokulttuurin to-
teuttaminen, joka nakyy osallistamisen, yhteistyon seka luottamuksen kautta tyokulttuurina,
jossa jokainen kokee voivansa viestia. (Mikkola & Valo 2020, 124; Marjamaki & Vuorio 2021,
43-44; Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 54; Viitala 2021, 143.)

Nykypaivan tyoyhteisoissa kaikki osaavat viestia. Sisaista viestintaa pitaa kuitenkin edelleen
johtaa ja vanhoista ajattelumalleista on luovuttava. Johtajien, esihenkildiden seka viestinnan
ammattilaisten tehtavana ei ole yksin pitaa huolta viestinnasta vaan luoda edellytykset vies-
tinnan toteutumiselle tukevien toimintojen seka oman esimerkin kautta. (Juholin 2017, 131;
Mikkola & Valo 2020, 129; Mazzei 2014.) Sisainen viestinta voidaan nain nahda organisaation
tuottamana palveluna, joka on suunnattu tyontekijoille mutta mika ei toimi ilman tyontekijoi-

den sitoutumista.

Tyoyhteison asenteiden seka tyokulttuurin muutoksen jalkeen, jokainen tyoyhteisossa ymmar-
taa, etta sisainen viestinta palveluna tarvitsee jokaista ja voi tapahtua myos tyOkavereiden

toimesta, ei pelkastaan ylhaalta alaspain, hierarkkisesti.

Tyontekijakokemus on mainetta niittava uusi lahestymistapa nykypaivan edellakavijayrityk-

sissa. Tyontekijakokemukseen panostetaan silloin, kun halutaan panostaa
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asiakaskokemukseen seka yrityksen tuottavuuteen. (Huhta & Myllyntaus 2021, 49 & 52; Pine
2020; Plaskoff 2017.)

Sisaisen viestinnan vaikutusta tyontekijakokemukseen ei pida aliarvioida. Sisaisen viestinnan
kautta tyontekijakokemuksen tavoitteeseen, eli tyon imuun vaikutetaan ennen kaikkea aktii-
visen kuuntelun, empatian ja vuoropuhelun avulla. Onkin todettu, etta tyopaikan arvomaail-
man sisaistaneet tyontekijat ovat keskivertoa sitoutuneempia yritykseen. Sisainen viestinta,

taman vastuullinen dialogi seka avoin tyokulttuuri ovat omiaan vaikuttamaan tyontekijakoke-
mukseen seka aina edelleen yrityksen tyonantajakuvaan seka kilpailuetuun. (Chong 2007; Le-
mon 2019; Pine 2020; Plaskoff 2017.)

Tyontekijakokemus itsessaan on monen tekijan summa. Se syntyy yrityskulttuurin, teknologian
seka tyoympariston tekijoiden yhteisvaikutuksesta. Myos tyontekijan henkilokohtaiset koke-
mukset ovat asian ytimessa. Tyontekijakokemukseen vaikuttaa tyontekijan kokema kyvykkyys,
itsenaisyys seka yhteisollisyys ja hyvantekeminen. Lisaksi tyontekijakokemus pitaa sisallaan
kaiken yrityksessa eletyn. Tyontekijakokemuksen laadulla on suora vaikutus tyontekijatyyty-
vaisyyteen, tyon imuun, uskollisuuteen seka suoriutumiseen. (Karhinen & Korkiakoski 2019,
123; Huhta & Myllyntaus 2021, 85; Martela & Ryan 2016; Plaskoff 2017; Viitala 2021, 44.)

Muotoiluajattelun kautta tyosuhde on saanut syvemman kasityksen, tyontekijapolun, johon
sisaltyy erilaisia kontaktipisteita. Kontaktipisteet muodostuvat kohtaamisista, arkisista ja
merkityksellisista tapahtumista ja virstanpylvaista, kuten asiakaskokemuksessa. Muotoiluajat-

telun kautta tyontekijakokemusta voidaan kehittaa jatkuvasti. (Plaskoff 2017.)

3 Kehittamishanke

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamishanke. Tassa kappaleessa perehdytaan ke-
hittamishankkeen projektiin, joka toteutettiin kevaan 2022 aikana case-yritys Krapihovi Oy:n
(Krapin) tyontekijoiden keskuudessa. Kehittamistehtavan keskiossa on tyontekijakokemuksen

kehittaminen sisaisen viestinnan kautta.

3.1 Palvelumuotoilu kehittamisotteena

Mita kehittyneempi talous, sen suurempi osuus bruttokansatuotteesta muodostuu palveluista
(Tuulaniemi 2011, 13). Palvelualojen tyonantajat Palta ry:n laskureiden mukaan palveluiden
osuus Suomen bruttokansantuotteesta on perati 41 prosenttia, palvelut muodostavat jopa 30
prosenttia Suomen kaikesta viennista ja tyollistavat 52 prosenttia koko yksityisesta sektorista
(Palta ry 2022). Palveluiden merkitys kasvaa jatkuvasti suomalaisessa yhteiskunnassa (Tuula-

niemi 14).
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Palvelumuotoilu on osaamista, joka kehittaa palveluita tuotemuotoilusta tuttujen toimintata-
pojen avulla. Palvelumuotoilu on suhteellisen uusi asia, se on tiettavasti syntynyt 1990-luvun
alkupuolella palveluiden suunnittelun jalkityona. Palvelumuotoilu on lahestymistapa, joka yh-
distaa asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilu ei ole kasitteellista asiakkaan tunteiden tai ko-
kemusten suunnittelua vaan konkreettista tuottamista, jonka avulla yhdistetaan seka kaytta-

jien tarpeet etta yrityksen liiketoiminnalliset tavoitteet. (Tuulaniemi 2011, 14, 31.)
3.1.1  Palvelumuotoilun tarkoitus

Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisesti kaikki yrityksen toiminta on palvelua, jonka
tarkoituksena on tukea asiakkaan arvontuotantoprosessia. Palvelumuotoilu on hyvin konkreet-
tinen lahestymistapa, jonka avulla luodaan syvempaa asiakasymmarrysta liiketoiminnan kai-
killa osa-alueilla. (Moilanen, Ojasalo & Ritakoski 2014, 72.)

Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda ja kehittaa asiakas- ja kayttajakeskeisia ratkaisuja,
jotka saavat palvelukokemuksen tuntumaan loogiselta, halutulta, kilpailukykyiselta ja ainut-
laatuiselta kayttajalleen. Taman lisaksi palvelumuotoilun tavoitteena on tayttaa palvelun-
tuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet. (Miettinen 2017, 4; Tuulaniemi 2011, 48.) Palvelu-
muotoilu lisaa innovaatioita ja sitoutumista samalla kehittaen ja tuottaen palveluita. Tana
paivana, palvelut ovat muuttuneet multikanavaisiksi. Palveluita koetaan ja kulutetaan niin

paikan paalla, verkossa, henkilokohtaisesti kuin automaation kautta. (Miettinen 2017, 4.)

Palvelumuotoilu on ennen kaikkea tekemista. Palvelumuotoilun prosessilla ja sen laajalla me-
netelma- seka tyokaluvalikoimalla pyritaan optimoimaan asiakkaan subjektiivinen kokemus
palvelusta, silla ihminen on aina palvelun keskiossa. lhmisella viitataan asiakkaan lisaksi myos
asiakaspalvelijaan. He yhdessa muodostavat palvelukokemuksen. Tarkeaa onkin ymmartaa,
niin yhdessa kuin erikseen, molempien osapuolien tarpeita, motivaatiota, odotuksia seka ar-
voja. (Tuulaniemi 2011, 15, 32, 35).

Palvelumuotoilu yhdistaa kaytannollisyyden ja tutkimuksen, muotoiluajattelun seka niissa
kaytetyt useat menetelmat, yhdistaen nama erilaisten sidosryhmien ja kayttajien kayttoon
prosessin eri vaiheissa. Palvelumuotoilussa luodaan kasitteellisesta sisallosta jotain konkreet-
tista ja nakyvaa, mika on helposti jaettavissa, ymmarrettavissa, keskusteltavissa ja prototy-
poitaessa. Se on ennen kaikkea yhdessa tekemista ja oppimista harjoittelun kautta. (Mietti-
nen 2017, 4.)
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3.1.2 Palvelumuotoilun menetelmat

Palvelumuotoilussa hyodynnetaan erilaisia tyokaluja ja menetelmia yhteiskunnan, ihmisten,
markkinoiden, yritysten, ideoiden ja erilaisten konseptien jasentelyyn, havainnointiin, analy-
sointiin, aktivointiin, ohjeistamiseen, motivointiin ja testaamiseen. Tavoitteena on ymmartaa
ihmisia paremmin, loytaa uusia mahdollisuuksia, suunnitella toimivia palveluita ja toteuttaa

tehtyja suunnitelmia. (Tuulaniemi 2011, 50.)

Tuulaniemi (2011, 55) jatkaa, etta palvelumuotoilun maaritteleminen taysin samankaltaiseksi
ja toistettavaksi prosessiksi ei ole mahdollista, silla palvelun kehittaminen on aina uuden luo-
mista seka ainutlaatuista. Palvelumuotoilun prosessille on kuitenkin luotu erilaisia toiminta-
runkoja, joita voi hyodyntaa ja soveltaa palveluiden kehittamisessa. Palvelumuotoilun pro-
sessi koostuu taman mukaisesti viidesta eri vaiheesta, joita ovat maarittely, tutkimus, suun-

nittelu, palvelutuotanto ja arviointi.

Toimintarungot vaihtelevat palvelumuotoiluprosessien erilaisten mallien valilla. Esimerkiksi
British Design Council aloittaa palvelumuotoiluprosessinsa tutkimusvaiheesta, jonka aikana ei
viela maaritella ongelmia ja kehityskohteita vaan etsitaan niita. (Maula & Maula 2019, 187-
188.)

Palvelumuotoilun erilaisissa toimintarungoissa hyodynnetaan kuitenkin kaikissa keskeisia pal-
velumuotoilulle ominaisia piirteita. Naita ovat iteratiivinen eli toistettava kehitysmenetelma
seka inkrementaalinen eli pienempiin osiin jaettava, vaiheistettava kehitysmenetelma. Nai-
den kehitysmenetelmien lisaksi palvelumuotoiluun liittyy vahvasti luova ongelmanratkaisu,
joka koostuu divergenssista eli laajenevasta, ja konvergenssista eli supistuvasta vaiheesta. Di-
vergenssiajattelua kaytetaan uusien ideoiden ja ratkaisujen tuottamiseen. Taman jalkeen di-
vergenssiajattelun vapaamielisia ideoita tarkastellaan analyyttisemman, tietoon perustuvan

konvergenssiajattelun kautta. (Tuulaniemi 2011, 50.)

Naiden palvelumuotoilun keskeisten piirteiden lisaksi lisaa tehoa muotoiluprosessiin saadaan
visualisoinnin, prototypoinnin seka yhteisen kehittamisen periaatteiden kautta. Visualisoinnin
kautta kasitteellinen asia tehdaan nakyvaksi ja sita voidaan kayttaa niin suunnittelu- kuin
kommunikointivalineena. Prototypoinnilla tarkoitetaan nopean mallin, raakileen rakentamista
suunnittelun ja kehittamisen avuksi ja yhteisen kehittamisen avulla palvelun eri osapuolet

osallistetaan palvelun kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 50-53, 85.)
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3.2 Case-yritys Krapihovi Oy

Krapihovi Oy on suomalainen perheyritys, joka on toiminut vuodesta 1911 Tuusulassa. Krapi-
hovi Oy, tuttavallisemmin Krapi, sijaitsee museotie Rantatiella ja on tullut alkujaan tunne-
tuksi maatilana, jota vaihtuvien sukupolvien ja kehityksen myota lahdettiin ohjaamaan ravin-
tola- ja hotellitoimintaan. Krapi laajeni 2020 vuoden alussa ostaessaan laheisen Majatalo On-
nela Oy:n liiketoiminnan ja vuokratessaan kaikki Onnelan alueen rakennukset kayttoonsa. Tal-
l6in myos Onnelan henkilosto siirtyi Krapin yritystoiminnan alle vanhoina tyontekijoina. (Kra-
pihovi Oy 2022.)

Tata nykya Krapi on yrityksena keskikokoinen, henkilostoa on noin 30-80 henkea mukaan lu-
kien vaihtuvat sesonkityontekijat. Krapi kasittaa majoitusta, tarkalleen 61 huonetta, erilaisia
kokous- ja juhlatiloja yhteensa 15 kpl, nelja rantasaunaa, tapahtumatuotantoa seka ravintola-
toimintaa neljassa ravintolassa. Krapin visio on olla osa parasta Suomea, halutuin valinta ar-
jen ja juhlan valinnoissa. Tunnettuna sloganina toimii ”aitoja kohtaamisia”. Missiona on ra-
kentaa aitojen makujen, tarinoiden ja huolenpidon Krapia. Arvoista kuultaa huolenpito, per-
soonallisuus, perinteiden kunnioittaminen, kannattavuus, ammattitaito, viestinnan avoimuus

seka toiminnan lapinakyvyys. (Krapihovi Oy 2022.)

Krapin liiketoiminnan, toimipisteverkon, sijainnin ja vaikutusalueen seka henkiloston kasva-
essa myos sisaisen viestinnan erilaiset tehtavat ovat korostuneet. Covid-19-pandemian aikana
aloitettiin yhden sisaisen viestinnan kanavan, Krapin intranetin, kehitystyo viimeisimman hen-
kiloston tyotyytyvaisyyskyselyn tulosten pohjalta. Intranet on ensimmainen laatuaan Krapilla.
Tata ennen viestintaa on hoidettu paaosin kasvokkain, sahkopostitse seka sosiaalisen median

yksityisten ryhmien kautta.

Henkiloston hyvinvointiin ja tyontekijakokemukseen on myos alettu kiinnittamaan entista
enemman huomiota. Krapilla lanseerattiin syksylla 2020 uusi, asiakkaille suunnattu, QR-koo-
dilla luettava palautekysely, joka pohjautuu NPS-mittaukseen ja nojaa palvelumuotoilun teo-
riaan ja asiakkaan kontaktipisteisiin. Taman jalkeen, syksylla 2021 palautekyselyn rinnalle
avattiin myos henkilostolle tarkoitettu palautekysely Pulssi, jonka avulla voidaan selvittaa esi-
merkiksi tiettyjen kontaktipisteiden puutteellisuus tai toimivuus seka tyontekijakokemuksen
taso. Myos henkilostokysely Pulssi toimii NPS-mittauksella. Mittauksella toivotaan entista
enemman jatkuvaa dataa tyontekijoiden kokemista haasteista ja onnistumisista. Samalla
tyontekijan kokemus vaikuttamisesta kasvaa ja tilanteisiin pystytaan pureutumaan entista te-

hokkaammin.
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3.2.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Case-esimerkkina toimivalla matkailualan yrityksella Krapilla on ymmarretty asiakaskokemuk-
sen ja tyontekijakokemuksen seka tyontekijakokemuksen ja sisaisen viestinnan suhde. Taman
ansiosta yrityksessa on alettu kiinnittamaan entista enemman huomiota tyontekijakokemuk-
sen tarkasteluun ja sisaisen viestinnan kehittamiseen. Uusia sahkoisia tyovalineita, kuten esi-
merkiksi intranet seka henkiloston NPS-palautekysely Pulssi, on otettu kayttoon. Haasteena
kuitenkin koetaan, ettei henkilosto vastaa Pulssiin, saati kayta intranettia niin kuin sen olisi

toivottua.

Opinnaytetyon tavoitteena on parantaa case-yrityksen tyontekijakokemusta sisaisen viestin-
nan kehittamisen avulla. Opinnaytetyo tarjoaa toimeksiantajalle seka muille alan toimijoille
tapauskohtaista tietoa siita, kuinka sisaisella viestinnalla voidaan vaikuttaa tyontekijan koke-
mukseen tyossaan seka lisata tyontekijoiden sitoutumista muutokseen ja osallistumista uusien

tyovalineiden kayttoon.

Opinnaytetyossa sisaista viestintaa kehitetaan palvelumuotoilun menetelmin, tyontekijalah-
toisesti, koska sisdainen viestinta ymmarretaan opinnaytetyossa palveluksi. Kehittamistehtavan
keskiossa vaikuttavat tyontekijat eli kayttajat. Kehittamistehtavan tuloksena toimeksianta-
jalle suunnitellaan parempi intranet, jonka kehityksessa kayttajat ovat otettu paremmin huo-

mioon.

Palvelumuotoilu on tuttu menetelma asiakaskokemuksen saralla mutta yhta lailla sita voi
kayttaa tyontekijakokemuksen muovaamisessa ja teknologian seka uusien innovaatioiden
kayttoon ottamisessa. Nama ovat osa palvelutuotantoa, kuten asiakaskokemuskin. (Miettinen
2017, 8.)

3.2.2 Kehittamistehtava ja kehittamiskysymykset

Tutkimuksellinen kehittamishanke haastaa tieteellisen tutkimuksen siina, etta tutkimukselli-
nen kehittamistyo etsii tieteellisen tukevan teorian lisaksi myos aina kaytannon parannuksia

ja ratkaisuja kasiteltavaan ilmioon. Tutkimuksellinen kehittamishanke voi saada alun organi-
saation tarpeista tai muutoshalukkuudesta ja siihen liittyy vahvasti kaytannon ongelmien rat-
kominen, uusien asioiden ideoiminen, tuotteistaminen ja testaus. Kehittamistyossa asioita

viedaan kaytannossa eteenpain, laajaan teoriaan nojautuen. (Moilanen ym. 2014, 19.)

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa vaaditaan aiheen osaamisen ja siihen perehtymisen lisaksi
projekti- ja kehittamisosaamista. Tutkimuksellisessa kehittamisty0ossa korostuvat suunnitel-
mallisuus, toiminnallisuus, parannusten etsiminen, ideoiden ja ratkaisujen toteutettavuus ja

niiden varmistaminen tutkimuksellisin keinoin. Lisaksi keskeista on soveltaa, muokata ja luoda
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uusia ratkaisuja. Tahan kaikkeen sisaltyy myos vuorovaikutustaidot, tiedon tuottaminen, muu-

toksen haku ja ohjaus seka ongelmien ratkominen. (Moilanen ym. 2014, 20.)

Tutkimuksellinen kehittamishanke arvioidaan kehittamistehtavan sisallon mukaisesti. Arvioin-
tia toteutetaan kehittamistehtavan jokaisessa vaiheessa mutta erityisesti tyon lopussa. Arvi-
ointia tehdaan kehittamistehtavan suunnittelun, tavoitteiden selkeyden seka niiden toteutu-
misen, kaytettyjen kehittamisen menetelmien, toiminnan johdonmukaisuuden, vuorovaiku-
tuksen seka sitoutumisen saralla. Onnistunut kehittamistehtava vastaa kiitettavasti ja katta-
vasti kysymyksiin kuten, kuinka hyvin kehittamistehtava seka sen tavoitteet saavutettiin, mita
kehittamistehtavalla saatiin aikaan, johtuivatko muutokset kehittamistehtavasta, mitka toi-
minnot kehittamistehtavassa vaikuttivat erityisesti tavoitteiden saavuttamiseen, ovatko tulok-
set valmiina levitykseen ja toteutuiko kehittamistehtava suunnitelluissa kustannuksissa seka
aikataulussa. (Moilanen ym. 2014, 47-48.) Nama samaiset ulottuvuudet toistuvat myos opin-
naytetyon arviointikriteeristossa. Opinnaytetyota arvioidaan tyoelaman kehittamisen, tutki-

muksellisuuden seka itsenaisyyden ja luovuuden nakokulmista. (Laurea 2022.)

Toimeksianto tammikuussa 2022

Tutkimussuunnitel- Haastattelut helmikuussa 2022

ma Teemahaastattelut

osallinen henkiléstén TyOpaja maaliskuussa 2022

havainnointi osallistujille Osallistujien kesken Intranetip kpylgtus ja :
Taustoihin Aineiston yhteinen tyspaja mentorointitilaisuus huhtikuussa
tutustuminen ja | analysointi intranetin ja sisdisen Arviointi
haltuun otto Tydpajan viestinnan Henkiléstén keszkuussa 2022
. kehittamiseksi X
suunnittelu yhteinen

Aineiston koulutustilaisuus PaIaL{t.c_eky"selyt

analysointi ja kehitysehdotusten henk.llos.t.on

kehitystyo pohjalta osallistujille

Opinndytetyd

Kuvio 6: Kehittamistehtavan vaiheet.

Opinnaytetyossa esiteltavassa kehittamistehtavassa toteutetaan sisaisen viestinnan ja intra-
netin kehittamisen prosessi henkilostoa osallistavin menetelmin. Ajankohta toteutukselle on
2022 kevat (kuvio 6). Kehittamistehtavan tueksi tutkitaan Krapin sisaista viestintaa seka tyon-
tekijakokemuksen nykytilaa. Tyon tarkoituksena on kasvattaa ymmarrysta tyoyhteison sisaisen
viestinnan seka tyontekijakokemuksen tarkeydesta ja naiden keskinaisesta suhteesta. Kehitta-
mistehtavan tuloksena toimeksiantajalle suunnitellaan parempi intranet, jonka kehityksessa

kayttajat, eli tyontekijat, on otettu paremmin huomioon.
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3.2.3 Palvelumuotoilun prosessi kehittamishankkeessa

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan muotoilun prosessien menetelmien haltuunottoa ja sovelta-
mista palvelun kehittamisessa. Sita voidaan kayttaa palvelun kehittamiseen kaikella tasolla,
oli kyse sitten asiakaskontakteista, lilketoimintamallista, prosesseista tai yrityksen strategi-
asta. Palvelumuotoilu on kayttajakeskeista ja tavoitteena on luoda kayttajan kannalta help-
poja, hyodyllisia ja haluttuja palvelukokemuksia ja organisaation kannalta taas vaikuttavia,
tehokkaita ja kannattavia palvelukonsepteja. Palvelumuotoilun keskeisiin ajattelutapoihin si-
saltyy luovuus, empatia, osallistaminen ja tulevaisuuslahtoiset kaytannon ratkaisut. Palvelu-
muotoilu on suosittu lahestymistapa kehittamistyossa, sen vastatessa kayttajan seka yrityksen
tarpeisiin selkean prosessin, helppokayttoisten menetelmien seka nopean testauksen avulla.
(Moilanen ym. 2014, 71-72.)

The British Design Councilin kehittama ”"The Double Diamond” tuplatimanttimalli (kuvio 7) pe-
rustuu palvelumuotoilussa puhuttavaan nakokulman laajentamiseen ja nakokulman kaventa-
miseen. Ensin hankitaan tietoa ja ajatellaan korkealentoisesti, avoimesti ja ideoidaan paljon,
jonka jalkeen valitaan parhaimmat ja kehittamiskelpoisimmat loydokset. Tuplatimanttimalli
sisaltaa nelja vaihetta: Loyda, maarittele, kehita ja tuota. Tuplatimanttimallin mukaisesti,
ensimmaisessa, loyda-vaiheessa laajennetaan nakokulmaa ja toisessa, maarittele-vaiheessa
kavennetaan. Timantin muodon malli saa sen vuoksi, etta tama samainen laajennus- ja supis-
tusliike toistuu. Ensimmaisten kahden vaiheen jalkeen laajennetaan nakokulmaa uudestaan
kehittamisvaiheessa ja kavennetaan tuottamisvaiheessa. Hyvan muotoilun kannalta tuplati-
mantin vaiheet toistuvat useaan otteeseen ja erilaisia muotoilumenetelmia seka tyokaluja
hyodynnetaan laajasti. (Maula & Maula 2019, 187-188.)

Define Develop Deliver
Madrittele Kehita Tucta

Kuvio 7: Tuplatimanttimalli (Mukailtu Desing Council 2019)

Tavanomaisin virhe mallin hyodyntamisessa on loikata vaiheiden yli. Esimerkiksi, vasen reuna

timantista, eli laajennusvaihe, ongelmien loytaminen, jaa pienemmalle huomioille kuin
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oikeanpuoleinen maarittelyvaihe. Talloin lahdetaan ensimmaisena hakemaan ratkaisuja ja pa-
himmassa tapauksessa myohemmin joudutaan toteamaan, etta ongelma, jota on yritetty rat-
kaista, on vaara. (Maula & Maula 2019, 188.) Taman vuoksi, palvelumuotoilussa painotetaan-
kin ensimmaista vaihetta, ymmarryksen hankintaa. Vasta taman jalkeen voi siirtya ideointivai-

heeseen. (Moilanen ym. 2014, 74.)

Opinnaytetyon kehittamistehtavassa edetaan palvelumuotoiluprosessin syklisten vaiheiden
mukaisesti, The British Design Councilin tuplatimanttimallia (kuvio 7) mukaillen. Taman ai-
kana, nykytilan ja tarpeiden kartoituksen selvittamiseksi, haastateltiin vapaaehtoisia henki-
O6ston jasenia osallistavalla otteella. Kehitystehtavan merkeissa toteutettiin lisaksi toiminalli-
nen ideointityopaja projektiin osallistuneiden vapaaehtoisten kesken, kehitys- ja testaustyo
seka intranetin koulutus- ja mentorointitilaisuus Krapilla jarjestettavien hyvinvointipaivien
yhteydessa 2022 huhtikuussa. Kehittamishankkeen palvelumuotoiluprosessi oli siis myos vies-
tinnallinen teko, jonka kautta toivotaan lisattavan henkiloston osallistumista intranetin kayt-

toon.

Krapille suunnatun kehittamistehtavan aikataulu noudattaa palvelumuotoilun eri vaiheita (ku-
vio 6). Toteutuksen ajankohta oli 2022 kevat. Kehittamistehtava aloitettiin virallisesti tammi-
kuussa, jonka aikana henkilostolle lahetettiin kutsut yhteiseen kehittamiseen. Kehittamisteh-

tavan lopuksi projektiin osallistuneilta kysyttiin viela palautetta.

3.3 Loyds

Yritykset aloittavat palvelumuotoiluprosessin yleensa silloin kun he haluavat kehittaa uuden
innovaation tai uudistaa vanhaa. Kipina tahan voi syttya mista vaan. Se voi alkaa trendien tar-
kastelusta, kilpailijan toimenpiteista, asiakkaan tai tyontekijan ehdotuksesta. (Design Council
2005, 8). Ensimmaisessa, loyda-vaiheessa kuvaillaan projektin aloitus, jonka aikana pyritaan
katsomaan asioita mahdollisimman avoimesti ja erilaisista nakokulmista, jotta tietoa voidaan

kerata mahdollisimman paljon (Maula & Maula 2019, 189).

Krapin tapauksessa tyotyytyvaisyyskyselyn tuloksien pohjalta, tyontekijoiden pyynnosta seka
johtoryhman etta opinnaytetyontekijan havainnoinnin pohjalta sisaiseen viestintaan alettiin
kiinnittamaan enemman huomiota. Taman jalkeen Krapin ensimmainen intranet Microsoft 365
tarjoamaan Sharepoint-ohjelmaan valmistui. Intranetin ensimmaisen version jo toimiessa pi-
dettiin henkiloston infotilaisuus, jonka aikana huomattiin, etta intranet oli viela liian uusi ja
moninainen eika henkilosto ollut viela omaksunut taman kayttoa yhtena sisaisen viestinnan
tyovalineena. Tama johtunee siita, etta uudet viestintavalineet on otettu nopeasti kayttoon
mutta syyta naille, saati kayttoa ei ole opastettu tyontekijoille. Syntyi ajatus kehittamisteh-

tavalle.
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Kehittamistehtavan tueksi tutkitaan Krapin sisaista viestintaa seka tyontekijakokemuksen ny-
kytilaa. Tutkimusongelmaksi on maaritelty, miten sisainen viestinta heijastuu tyontekijakoke-

mukseen.

silloisten sisaisen viestinnan kanavien kautta. Kehittamistehtavaan osallistuminen perustui va-
paaehtoisuuteen. Vapaaehtoisia osallistujia on yhteensa kuusi henkiloston jasenta eri osas-

toilta ja erilaisin tyosuhtein.
3.3.1  Tutkimusmenetelmat

Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan yleensa havainnointia ja haastatteluja aineiston keruun
menetelmina (Puusa, Juuti & Aaltio 2020, 13). Nama samaiset menetelmat aloittavat usein
myos palvelumuotoiluprosessin, jossa pyritaan ymmartamaan kayttajia ja heidan kokemuksi-
aan asian taustalla (Savolainen, Miettinen, Ruuska, Koivisto, Hamalainen, Vilkka, Mattel-maki,
Vaajakallio, Kalliomaki & Vaahtojarvi 2011, 63-65).

Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan laadullista tutkimusta. Laadullinen tutkimus miel-
letaan usein pehmeammaksi tutkimusmuodoksi kuin kvantitatiivinen, maarallinen tutkimus.
Kvalitatiivista tutkimusta voi kayttaa esimerkiksi silloin, kun otantamahdollisuudet ovat pie-
nemmat. Laadullisella tutkimuksella pyritaan ymmartamaan tutkimukseen osallistuvien ihmis-
ten nakokulmia kasiteltavaan ilmioon, tarkoittaen sita, etta tutkimuksessa ollaan kiinnostu-
neita ihmisten kokemuksista, ajatuksista, tunteista seka kayttaytymisesta tutkimuksen ta-
kana. (Gronfors & Vilkka 2011, 4-5; Puusa ym. 2020, 9.) Laadullinen tutkimus korostaakin to-
dellisuuden ja siita saatavan tiedon subjektiivisuutta ja olennaista on tutkimukseen osallistu-

vien henkiloiden nakokulmat ja tutkijan vuorovaikutus. (Puusa ym. 2020, 73.)

Laadullinen tutkimus on ottanut vaikutteita muun muassa filosofiasta, psykologiasta, sosiolo-
gista seka kasvatustieteista. Laadullinen tutkimus on aineistolahtoista ja silla pyritaan tuotta-
maan yksityiskohtaista tietoa kasiteltavasta ilmiosta. Tama on mahdollista sen vuoksi, etta
tietoa pyritaan hankkimaan henkiloilta, jotka kasittelevat tutkimuksen taustalla olevaa il-
miota omissa luontaisissa ymparistoissaan kuten esimerkiksi tyopaikalla. (Puusa ym. 2020,
10.)

Laadullinen tutkimus noudattaa perinteisen tutkimuksen vaiheita. Tahan kuuluu aiheen va-
linta, tavoitteiden asettaminen, tutkimuksen rajaukset, teoreettiseen viitekehykseen tutustu-
minen, lahestymistavan seka tutkimusmenetelmien valinta, aineiston hankinta, aineiston ana-
lysointi ja tulosten raportointi. Asetelma laadullisessa tutkimuksessa on joustava ja osa vai-
heista voi tapahtua paallekkain toistensa kanssa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkijalla on tar-

kea rooli. Tutkijan pitaisi olla osallistujien silmissa luotettava, jotta erilaisia nakokulmia
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kasiteltavaan aiheeseen on mahdollista saada mahdollisimman avoimesti. (Puusa ym. 2020,
11-13.)

3.3.2 Havainnointi Krapilla

Jokainen tutkija, joka on jollain tavalla kytkoksissa ilmioon, tekee havainnointia. Havainnoin-
nin avulla kaytetaan aisteja tarkoituksenmukaisesti tarkeimmin ja tilanteita seurataan ajanta-
saisesti ja kaytannossa. Havainnointia voidaan kayttaa ensisijaisena tai tukevana aineistonke-

ruun menetelmana. Ensisijaisena menetelmana havainnointi vaatii suuren dokumentaation

luotettavuuden varmistamiseksi. (Puusa ym. 2020, 127-128.)

Osallisella havainnoinnilla viitataan tilanteeseen, jossa tutkija on osa tutkimaansa ilmiota.
Tama on hyvin tyypillista tyopaikoilla. Osallinen havainnoija on jonkin aikaa ollut jo tyossaan

ja hanella on lisaksi tietty tehtava tutkittavaan ilmioon liittyen. (Puusa ym. 2020, 127.)

Krapilla inspiraatio muutokselle alkoi aikaisemmin mainitussa henkiloston infotilaisuudessa.
Osallisen havainnoinnin kautta tunnistettiin alkuun kehittamisen tarve ja syntyi ajatus kehit-
tamistehtavalle. Minka vuoksi Krapin intranet on jaanyt tyontekijoilta opettelematta ja kayt-
tamatta? Sisainen viestinta pitaisi nahda enemman palveluna tyontekijoille. Intranettiin pi-
taisi lisata kayttajia helpottavia ominaisuuksia ja henkilosto eli kayttajat tulisi ottaa parem-

min mukaan intranetin seka sisaisen viestinnan kehittamiseen.

Krapin henkilokunta koostuu ravintolasalin, keittion, kerroshoidon, huollon, hotellin ja myyn-
tipalvelun henkilostosta. Tyotehtavat ja osaaminen on erilaista ja vain osa tyontekijoista
kayttaa paivittain sahkopostia ja hotellin varausjarjestelmaa, osan tyotehtavat eivat vaadi

naita ollenkaan.

Yrityksen viestinta on paaosin keskittynyt asiakkuuksien hallintaan. Sisaiselle viestinnalle ei
ole aikaisemmin jarjestetty aikaa, saati kunnollista viestinnan vaylaa muuta kuin esihenki-
l6ille seka viikoittain asiakastilaisuuksiin liittyvan, osastojen valisen, palaverin muodossa.
Osastojen valisessa palaverissa kaydaan lapi aina seuraavan viikon asiakastilaisuudet. Yksittai-

sia osastojen sisaisia palavereita jarjestetaan mutta harvemmin.

Lyhyet vuoronvaihtopalaverit aamu- ja iltavuoron valilla ovat yleisia seka erilaiset muistivihot
ja vuoronvaihtoraportit. Sahkopostiviestinta on suurimmassa suosiossa kuten myos lyhyet pu-
helinkeskustelut tyontekijoiden valilla. Naiden lisaksi tyontekijat kayttavat WhatsApp-ryhmia
osastokohtaiseen keskusteluun ja tiedon jakoon. Tarvittavat tiedostot ja materiaalit loytyvat
yhteiselta verkkoasemalta seka intranetista. Niiden loytaminen voi kuitenkin vieda oman ai-
kansa ja tassa usein kaivataan apua toiselta tyontekijalta, joka on harjaantuneempi kyseisen

materiaalin osalta. Naiden asioiden vuoksi havainnoinnissa kiinnitettiin huomiota erityisesti
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siihen, miten kukin tekee toita ja mika on viestinnan nakokulmasta ongelma, kun oikeanlaista

tyokalua tai yhteisia toimintatapoja ei ole.

Nykyinen Krapin intranet toimii Microsoft Sharepoint-ohjelman alla. Sharepoint on maksuton
sovellus, mika sisaltyy Microsoftin 365-pakettiin. Osalla tyontekijoista on Microsoft 365-paket-
tiin sisaltyvat maksulliset palvelut kuten erilliset Office-ohjelmat kaytossaan mutta suurim-
malla osalla ei. Tama johtuu siita, etta osa tyontekijoista ei tarvitse naita paivittaisissa tyo-
sahkopostia ja kayta maksullisia Office-ohjelmia seka palveluita, on luotu erilliset krapi.fi-
tunnukset Microsoft Sharepointin kayttamiseksi. Erillisilla krapi.fi-tunnuksilla haluttiin taata
se, etta intranettiin on paasy vain tyontekijoilla. Erillisten tunnusten luonnin yhteydessa tyon-

tekijoille ei luotu omaa krapi.fi-loppuista sahkopostilaatikkoa.

Microsoft Sharepoint, Krapin nykyinen intranet, lahettaa ilmoituksia uudesta sisallosta paaosin
sahkopostitse (kuvio 8). Krapin tapauksessa, tyontekijat, jotka eivat omista krapi.fi-sahkopos-
tia, eivat myoskaan vastaanota ilmoituksia intranetista ollenkaan. Lisaksi ohjelman kautta ei
pystyta lahettamaan erikseen ilmoituksia uudesta sisallosta esimerkiksi mobiililaitteeseen. Ta-
man, seka niukan perehdytyksen vuoksi sovellus on jaanyt monelta kayttamatta. Nykyisessa
intranetissa on lisaksi keskustelualue ”Verkkopaivakirja” mutta myos taman kaytto on erittain

vahaista ilmoitusten ja saavutettavuuden vuoksi.

Osallista havainnointia tehtiin koko opinnaytetyon kehittamistehtavan ajan, niin haastattelu-
jen, tyopajan kuin tyopaivien aikana. Opinnaytetyontekijalle tama oli luontainen rooli olles-
saan jo tyotehtaviensa puolesta valmiiksi kiinnostunut sisaisen viestinnan kulusta ja kehitta-

misesta tyopaikalla. Omien tyotehtavien puolesta koettiin, etta kehittamiselle on tarve ja

haastattelujen seka tyopajan tuotokset vain vahvistivat tata kokemusta.

perjantai, 25 helmi, 2022
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Kuvio 8: Microsoft Sharepoint ilmoittaa uudesta sisallosta sahkopostitse.
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Havainnointien pohjalta voidaan todeta, etta sisainen viestinta Krapilla toimii usein hyvin het-
kessa, mutta tiedonkulun varmistaminen on jaanyt aikaisempaan aikaan, kun oli vain yksi
Krapi ja yksi toimipaikka. Nyt, toiminnan laajentuessa, vastaan tulee usein tilanteita, jolloin
tieto ei kulje kunnolla toiseen rakennukseen tai toiseen ajankohtaan. Informaatiokatkoksia
esiintyy ja tyontekijat joutuvat kayttamaan usein ylimaaraista aikaa tiedon hankintaan. Tama
vaikuttaa selvasti tyontekijoiden yleiseen kokemukseen. Uusia tyovalineita on otettu kayttoon
ja Krapilla on selkea halu ja tarve kehittya mutta sisaisen viestinnan, intranetin seka tyonte-
kijakokemuksen kehittaminen on jaanyt ajallisen resurssipuutteen seka Covid-19-pandemian

vuoksi taka-alalle.
3.3.3 Teemahaastattelut Krapilla

Teemahaastattelu sopii monien ilmioiden tutkimiseen. Teemahaastattelu lahtee oletuksesta,
etta kaikkia yksilon kokemuksia, uskomuksia ja ajatuksia voidaan tutkia haastattelutavalla,
joka korostaa tutkittavien omaa ajatusmaailmaa ja omia kokemuksia. Teemahaastattelun
ominaispiirteisiin kuuluu se, etta haastattelun lahtokohdat eli teemat ovat jo ennalta paatet-
tyja ja sen kautta tutkija pystyy ohjailemaan haastattelua ilman kontrollointia. Haastattelu
etenee ennalta valittujen teemojen ja apukysymysten muodossa mutta on kuitenkin vapaa-
muotoinen ja avoin luonteeltaan. Kysymysten ei tarvitse seurata tiettya jarjestysta vaan tar-
keinta on selvittaa ihmisten omia tulkintoja ja merkityksia asiasta. Teemahaastattelun onnis-
tumisen taustalla on se, etta myos tutkijalla on riittava ymmarrys kohteena olevan ilmion kes-
keisesta merkityksesta seka vaikuttavista tekijoista. (Puusa ym. 2020, 106-108.) Taman vuoksi
teemahaastattelumuoto sopii hyvin myos kehittamistehtavalle, joka sijoittuu opinnaytetyon-

tekijan tyopaikalle.

Krapin kehittamistehtavan alkukartoitukseen ja tutkimukseen sisallytettiin osallistuvan henki-
[6ston avoimet teemahaastattelut. Haastateltavia tyontekijoita eri osastoilta oli yhteensa
kuusi vapaaehtoista. Haastattelut pyrittiin pitamaan mahdollisimman avoimina, liittyen tiet-
tyyn teemaan, jotta nykytilasta saisi kattavan kuvan ja ymmarryksen ennen kuin lahdetaan
kehittamaan toimintaa. Teemoiksi valikoituivat seuraavat kohdat: Sisainen viestinta ja sen ny-

kytila, tyontekijakokemuksen nykytilan kartoitus seka Krapin intranet.

Haastattelut pidettiin kahden viikon sisalla helmikuun 2022 loppupuolella. Haastattelut toteu-
tettiin tyopaikalla tai Teams-sovelluksen kautta. Jokainen haastattelu kesti odotettua pidem-
paan, mika on melko tavallista avoimelle teemahaastattelulle. Haastattelun kestoksi oli suun-
niteltu alun perin 15 minuuttia. Pisin haastattelu kesti tunnin, lyhyin 20 minuuttia. Haastatte-
lujen kesto tassa tapauksessa saattaa kertoa siita, etta haastattelijaan luotettiin ja haastatel-
tavien oli helppo puhua haastattelijalle. Haastateltavat kertoivat avoimesti ajatuksiaan sisai-

sesta viestinnasta, intranetista ja kokemuksistaan.
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Haastattelujen sisallon rikkaus oli lopuksi myos pienimuotoinen haaste. Esimerkiksi tyonteki-
jakokemuksen kohdalla jokaiselle haastateltavalle esitettiin erikseen apukysymyksia, jotta fo-
kus pysyi aiheessa. Haastatteluissa haastateltavat paasivat purkamaan tuntojaan luotettavasti

ja heita kuunneltiin. Eraskin haastateltava vertasi keskustelua terapiaistunnoksi.
3.3.4 Krapin aineiston analysointi

Aineistonkeruun jalkeen vuorossa on aineiston analysointi. Krapin kehittamistehtavan mukai-
nen sisallonanalyysi aloitettiin haastattelujen litteroinnilla seka muistiinpanoilla, jotka kirjoi-
tettiin usean kuuntelukerran pohjalta. Tukea analysoinnille antoi osallinen havainnointi. Ana-
lysoinnille annettiin aikaa, jotta mitaan ei jaisi huomaamatta. Aineistoa kertyi paljon, minka

vuoksi tallenteet kuunneltiin lapi useaan kertaan.

Litteroinnin jalkeen aineisto purettiin viela teemoittain haastattelukohtaisesti. Teemoissa pi-
taydyttiin aiheissa, jotka olivat sisainen viestinta, intranet seka tyontekijakokemus. Tassa yh-
teydessa muistiinpanoja, audiota seka litterointeja kaytettiin viela erikseen hyodyksi. Tee-
moittelussa jokainen haastattelu kirjoitettiin auki omaksi tiedostokseen. Kun teemoittelu oli
tehty, aineisto oli helpompi koota uudestaan yhteen siten, etta jokaisen haastattelun tuloksia
tulkitaan samanaikaisesti. Taman jalkeen tuloksien pohjalta laadittiin palvelumuotoilussa
hyodynnetty samankaltaisuuskaavio, jonka avulla haastattelujen tuotokset saatiin rinnakkain
ja selkeat ongelmakohdat oli helpompi tunnistaa. Kaaviossa esitellaan myos jokainen haastat-

telu kestoineen. (Liite 1.)

Heti sisallonanalyysin seka muistiinpanojen vertailun alussa huomattiin, etta haastateltavien
ajatukset ja kokemukset ovat samansuuntaisia pienin eroavaisuuksin. Aineiston kasittely oli
osiltaan haastavaa sen vuoksi, etta avoimissa teemahaastatteluissa keskustelu lahti valilla si-
vuraiteille ja haastateltavat toivat esille asioita, jotka eivat suoranaisesti liittyneet opinnay-
tetyon kehittamistehtavaan. Taman vuoksi my0s samankaltaisuuskaaviossa (Liite 1) pitaydy-
taan teemojen alla vain muutamassa kohdassa, jotka johtivat jokaisen haastattelun aikana
keskustelua. Alla on esitelty jokaisen teeman alla otteita haastateltavien vastauksista. Tun-
nistettavuustekijoiden vuoksi haastateltavista kaytetaan lyhennetta haastateltava 1 (H1),

haastateltava 2 (H2) ja niin edelleen.
Tiedon saatavuus

Tiedon saatavuus ja saavutettavuus vaihtelee varsin paljon ja tyontekijoille on muodostunut
omat kaytanteet tiedon loytamisen suhteen. Harjaantunut loytaa tiedon ripeasti ja kayttaa
useita kanavia. Toisaalta ajankohtaisten asioiden loytyminen voi olla hyvinkin sattumanva-
raista. Haastatteluissa tuotiin esille, etta tieto ei aina tavoita kaikkia ja tyontekijan vastuulla
on lisaksi tietaa esittaa oikeat kysymykset. Tiedonkulkuun liittyvat vastaukset on koottu yh-

teen samankaltaisuuskaavion avulla, joka on esitelty liitteissa. (Liite 1.)
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Jos ma ajattelen omalta kohdaltani, niin ma saan kylla tietoa hyvin, mulla on
niin ne kanavat itsellakin hallussa, etta ma saan kylla sita tietoa suht. hyvin
mutta jos ma ajattelen kaikkia niin ... etta sita lisatietoa vaan sinne, etta
vaikka vahan liikaa kuin liian vahan. (H1)

Ma itse koen, etta ma yleensa loydan sen tiedon itse tai tiedan kenelta kysya.
Valilla saan hyvin tietoa ja valilla en. En voi sanoa suoraan, etta en saisi koska
tahan varmasti vaikuttaa se, etta ma olen ollut niin monta vuotta talossa, etta
ma oon ehka oppinut jo talon tavoille mutta en mun mielesta riittavasti, etta
sita pitaa pikkuisen sitten hakea ja osata kysya ja olla vahan salapoliisina tai
niinku pakottaa se tieto esiin. (H2)

Koska ma nyt oon esimerkiksi nollatuntisopimuksella siella talla hetkella, niin
minulle ei kylla tule tanne. Ma oon siella ihan pohjalla, etta sinne ei kylla se
viesti kauheasti kulkeudu muuta kuin jos mina olen omatoimisesti ottanut sit-
ten selvaa, esimerkiksi Krapisomesta. Jos ma en osaa kysya oikeita kysymyksia,
ei kukaan anna mulle valmiita vastauksia myoskaan. Kun ma menen tyovuo-
roon, niin mulla ei ollut tietoa, etta mita mina tulen tekemaan, mihin ma oon
menossa. (H3)

Siis loydan ma sen, mita minun tarvitsee tietaa niin kuin paivan tapahtumista,
niin sen ma loydan kylla ihan niita kanavia pitkin, mista se haetaan. Eli, sielta
Hotellinxista loytaa sen paivan kaytannossa kaikki tapahtumat. (H4)

En kylla mistaan muualta kuin intrasta. No jos alkaa kysella jotain, niin tietysti
varmasti saa ja joku kertoo jotain jostain. Jos ei se ole tuota verkossa niin ei
ole tietoa. (H5)

Ma aika tarkkaan tiedan, mita meilla milloinkin tapahtuu ja pitaa tehda ja nain
joo. Itsehan ma mietin tata paljon itsekin, etta tuota valilla pitaisi pystya
menna sinne tasolle, etta ei tieda yhtaan mistaan mitaan. Ekstraajat ei tieda
paljoakaan ja sitten, koska ei ole mitaan vaylaa milla tavalla heita aina infor-
moi, niin on se aika kuormittavaa itsellekin. Mun pitaa joka kerta kun ma naan
uuden ihmisen, joka ei ole siina ryhmassa, niin muistaa kertoa kaikki asiat,
mitka siella on ollut. (H6)
Osa haastateltavista kokee saavansa tietoa helposti ajankohtaisista asioista ja tietaa mista
tietoa lahtee etsimaan. Osan vastauksista kuitenkin voi tulkita, ettei tieto tavoita aina kaikkia
helposti. Haastateltavista puolet mainitsevat itseohjautuvuudesta ja vastauksista kay myos
ilmi, etta tiedon hankinnan osalta pitaa osata kysya oikeat kysymykset. Eras haastateltavista
mainitsee, etta saa tiedon vain, jos se on esilla verkossa. Osa haastateltavista lisaa myos,
etta tiedon saa vasta kun tulee vuoroon. Haastateltavat myos mainitsevat ymmartavansa, ett-
eivat kaikki tyontekijat ole tiedon saatavuuden osalta samassa asemassa. Aineiston pohjalta

voidaankin todeta, etta tiedonkulku kaipaa merkittavia parannuksia.
Sisdisen viestinnan kokemus

Sisaisessa viestinnassa koetaan puutteita, tosin sisaisen viestinnan sanotaan myos parantu-
neen. Sisaista viestintaa kuvaillaan muun muassa ajoittaiseksi, irtonaiseksi ja hetkittaiseksi.
Sisainen viestinta ei ole ennakoivaa, vaikka tiedon pitaisi, suurimman osan mielesta, kulkea
ensin sisaisesti ennen ulkoista viestintaa. Sisaisen viestinnan kokemuksen vastaukset on

koottu yhteen ja esitelty liitetiedoston samankaltaisuuskaaviossa tarkemmin. (Liite 1.)
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Se toimii mun mielesta aika hetkessa. Jos meille tulee vaikka joku uusi kam-
panja, niin se aikataulu, etta se kampanja julkaistaan, tai joku uudistus isompi,
niin ne yksityiskohdat, ne mita oikeasti sitten jokainen tarvitsee siihen tyohon,
niin tulee, etta niin tassa on tama. Se kylla kerrotaan meille mutta sitten se on
oikeastaan siina hetkessa, kun se on jo voimassa. Eli meille ei tavallaan anneta,
mun mielesta, monestikaan niihin hetkiin semmoista varautumisaikaa siihen si-
saistamiseen. (H2)

Ajoittaista. Ma laitan viestin, sielta tulee sitten vastaus, mutta se on yleensa
aika lyhyt ja ytimekas ja siina ei paljoa silleen ylimaaraista tosiaan ole. Siina
aika lailla se viestinta on, etta tuota. Krapin intranetissa ei ole ihan kauheasti
mitaan. Jouluna kiiresesongissa, niin silloin tuli naita tammoisia, jotain kiireel-
lisia paivityksia, mutta sitten siella oli aika paljon valilla sita tiedonkulun puu-
tetta. (H3)

No ma oikeastaan muuta kuin jarjestelmista naen. Kylla se on muuttunut pal-
jon, ollut pakkokin tietysti ja tuota on kylla menty eteenpain. On tama nyt ihan
erilaista nykyaan. (H5)

Jokainen nakee sisaisessa viestinnassa kehitettavaa. Osa tuo esille, etta informaatiokatkoksia

esiintyy. Osan mielesta sisaista viestintaa on paljon, mutta viestinnan vaylat kaipaavat viela

kehittamista. Haastatteluissa todetaan myos, ettei tieto kulje, ellei ole tyOvuorossa. Lahes

kaikki haastateltavat kokevat, etta tietoa saa vain kysymalla koska viestinnasta ei jaa aina

jalkea. Haastattelujen koottuja vastauksia sisaisesta viestinnasta voi lukea liitetiedoston sa-

mankaltaisuuskaaviosta. (Liite 1.)

Meilla on toi kalenteri, ja sinnekaan koskaan kukaan merkkaa mitaan, mutta se
on nyt kuitenkin tossa. Voi merkata, jos haluaa. Kun ei ihmiset ole siina, se
kone ei ole niiden maailma. Joo, ne joutuu kaymaan siella, mutta se ei ole nii-
den tyokalu. Kasvokkain tapahtuvassa on taas sitten se ongelma, etta siita ei
jaa mitaan jalkea. Ma jotenkin itse tykkaan ja no mulla on niin paljon asioita,
etta mulle pitaa aina jaada jalki. Sita tavallaan juuri kaipaa sita kaikkea mah-
dollista tietoa, etta ainakin sitten voi sanoa, etta pieni hetki, ma kayn akkia
kurkkaamassa. Ma en halua, etta mina tai kukaan ihminen, joka on asiakaspal-
velussa, joutuu tuollaisten asioiden kanssa kokemaan itsensa tyhmaksi. Siita tu-
lee semmoinen vahan nolo olo. (H1)

Jotenkin jarkeistettya sita, onko kyse vaan taman yhden osaston asioista, etta
ne loytyy taalta ja sitten just sita keskinaistakin, etta vaikka se ei suoranaisesti
joku asia koske minua ja minun osastoa, niin saisi sita niin kuin ristikkaisyytta,
etta nakisi edes paaasiat ja paaasioita kaverin osastolta, etta mita siella on
tehty ja mita paatetty ja nain. Osastojen valinen kommunikointi, niin se ehdot-
tomasti tarvitse sita kehitysta ja myos viestin vastaanottaminen ei pelkastaan
viestin antaminen. (H2)

Samahan se on ne Onnelankin jutut, niin enhan ma tieda mita siella tapahtuu
ja tulee tapahtumaan. Ma saan kuulla niista viimeisena, etta mita sinne suunni-
tellaan. En ma tieda nytkaan mita sinne on suunniteltu. Niin sekin, etta jos mi-
nun pitaisi niin kun olla siella, et voin vastata siita, niin olisi kiva tietaa, et
mita sinne on suunniteltu. (H4)

Haastattelujen pohjalta voidaan todeta, etta viestinta ei ole viela vakiintunutta. Jokainen

tyontekija kuitenkin toivoo lisaa tietoa ja kokee, etta informaatiota suuremmista suunnitel-

mista pitaisi jakaa enemman. Eras haastateltavista tuo esille myos sen, etta tieto lisaa
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tyontekijan innostusta. Osa haastateltavista tuo myos erikseen esille, etta viestinnan vaylat

hakevat viela muotoaan. Aina ei edes tiedeta, mista tietoa pitaisi lahtea etsimaan.

Mun mielesta olisi tarkeata, etta ihmiset tietaisi, mista sita infoa niista asioista
joista ne haluaa, niin loytyy. Ne voi itse katsoa esimerkiksi, jos sa olet kiinnos-
tunut niista taloudellisista luvuista. (H1)

Keskusteluissa osa nostaa esille myos WhatsApp-ryhmien kayton sisaisen viestinnan valineena.
Lisaksi puolet haastateltavista mainitsee, etta viestinnalle ei anneta aina tarpeeksi aikaa. Osa
on myos huolissaan siita, etta viestinnan sisaistamiselle ei anneta aikaa. Jokainen haastatel-

tava toivoisi lisaa sisaista viestintaa, tiedonjakoa ja jasentelya sen suhteen.

Esimerkiksi meidan viikkopalaverit, missa yritetaan ennakoida kaikkia erilaisia
tilanteita, mita voi tulla seuraavan viikon aikana vastaan, niin nekin on sem-
moisia. Siellakaan ei vaikka siihen ennakointiin anneta aikaa. Ja semmoiseen
viestintaan pitaisi kiinnittaa huomiota. Jotenkin parantaa sita, etta se on mun
mielesta hammentavaa, etta meilla ei ole periaatteessa sita tyoaikaa siihen si-
saistamiseen ja viestimiseen. (H2)

Meilla on semmoinen WhatsApp-ryhma ja siis sehan on niin kuin osoittautunut
tosi hyvaksi. Toisaalta se on osoittautunut myos aika kuormittavaksi, koska
meilla on hirveasti asioita ja sitten on asioita, mitka melkein aina siella on ja
kun siella on jotain, niin se tarkoittaa, etta se ei koske niinku kaikkia vaan
muutamaa tyyppia. Sitten se tulee se viesti kaikille kuitenkin. (H6)

Osa kokee lisaksi, etta viestinnan maarittelemattomyys ja resurssointi vaikuttavat epareilusti

tyontekijoiden mahdollisuuksiin. Haastateltavat tuovat muun muassa esille sen, etta reiluu-

den tunne karsii paikoitellen viestinnan saralla.

Mun mielesta se on epareilua, etta talon sisaiset palaverit, missa kaydaan
vaikka vuositulos lapi ovat vapaaehtoisia. Sa tulet sinne jos sa haluat. Se on toi-
vottavaa mutta vapaaehtoista ja sitten kuitenkin ne henkilot, jotka eivat tule
sinne, jos siella on tullut asioita esille, niin he saa sitten sen tiedon omalla tyo-
ajallaan omalta esimieheltaan. Tama on hyvin ristiriidassa ja hyvin epareiluun
asemaan saattaa silloin tyontekijat. (H2)

Me ollaan epatasa-arvoisessa asemassa monessakin suhteessa, etta esimerkiksi
se, etta ma teen niinku suurimmaksi osaksi kaytannon tyota, niin ma en ole
oikeutettu mun tyoaikana tekemaan semmoisia asioita, mita tehdaan niinku
koneella, mika monessa muussa tyossa kuuluu tyoaikaan, etta sa tutkit asioita,
vaikka nyt intranettia. Ei mulla ole semmoiseen aikaa. (H6)

Intranet

Kun keskustellaan Krapin intranetista, vastauksista loydetaan lisaa samankaltaisuuksia. Intra-
nettiin liittyvia vastauksia on esitelty tarkemmin samankaltaisuuskaaviossa, joka on esitelty
liitteessa 1. Krapin intranettia kuvaillaan muun muassa suppeaksi, hiljaiseksi, haastavaksi ja
ei-ajan tasaiseksi seka kevyeksi mutta myos lisaksi katevaksi ja suurimmaksi parannukseksi ai-

koihin.
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Intra on hirveen hieno. Sitten jossain sellaisessa, tiedatko, toimistomaailmassa,
jossa kaikki istuu napyttelee koneella, niin se on taysin toimiva mutta kun
meilla puolet ihmisista vahintaan ei ole koneella hetkeakaan. Se voi olla myos
sen takia, etta se ei oikein lahde meilla liitoon. (H1)

Intranet on isoin parannus viestintaan vuosiin ehdottomasti. Koin, etta se oli
aivan loistava juttu, etta se vihdoin ja viimein tuli. Sita pitaa varmasti viela
jumpata, etta se saadaan toimimaan paremmin mutta noin isoa uudistusta ei
ole ollut vuosiin. Tietty tieto kun on tietyssa paikassa ja jokainen oppii sen ja
tietaa, etta missa se on, niin sitten se on enaa siita aktiivisesta tai passiivisesta
tyontekijasta kiinni, etta loydatko sina tietoa ja kuinka hyvin sa sen myota sit-
ten onnistut sun omassa tyossasi. Vahan niin kun heitetaan taas pallo myoskin
sille tyontekijalle. (H2)

Todella suppeana. Siella ei oikeastaan ole mitaan muuta kuin yleista tietoa.
Siella ei ole sita semmoista kriittista tietoa, siella ei ole ajankohtaista tietoa.
Ma just haluaisin, etta siella olisi mahdollisuus nahda, vaikka sun tyovuorot
sielta. (H3)
Intranettiin toivotaan lahes jokaisen haastateltavan toimesta helppokayttoisyytta lisaavia
ominaisuuksia, kuten ilmoituksia. Esille tuodaan myos, etta intranetin keskustelupalstan pi-
taisi olla helpommin saavutettavissa. Puolet haastateltavista toivoisi lisaksi, etta tapahtuma-

kalenteria ja ennakointia kehitettaisiin.

Ajattelin, etta siella on osastoille oma mahdollisuus viestia, niin se sielta puut-
tuu viela. Eli se, etta koko talon asiat saa helposti intranettiin mutta sitten
sinne pitaisi mun mielesta saada osastoittain. (H2)

Se on sen verran uusi viela, etta sita ei tule automaattisesti kaytya katsomassa.
Elikka sielta pitaisi tulla joku ”bling” olet saanut infoa tai intrassa on uutta tie-
toa. (H4)

Mina haluaisin tietaa mita taalla tapahtuu. Kun nama on tammoisia, mitka vai-
kuttaa tavallaan munkin, niin ma tiedan sitten, etta mulla on ehka toita silloin.
(H5)
Osa pohtii, etta tyontekijalle tarkeaa, kriittista tietoa, esimerkiksi tyovuorolistoja tai tasoit-
tumisjarjestelman ajankohtia seka isoja tulevia tilaisuuksia olisi hyva paivittaa intranettiin.
Jokainen haastateltavista toivoo, etta intranetissa myos keskusteltaisiin enemman. Taman li-
saksi todetaan, etta intranet vaatii kayttajien aktivointia ja rutinoitumista. Keskustelussa
nousee myos toive ryhma- tai osastokohtaisista alasivuista. Intranettiin liittyvat vastaukset

ovat luettavissa tarkemmin liitetiedostossa esitellysta samankaltaisuuskaaviosta. (Liite 1.)

Siita tulisi semmoinen paivittainen rutiini siihen nahden, etta kun muutenkin
katsoo, mita tanaan tapahtuu tyovuorossa. Niin silloin se lahtisi ehka toimi-
maan. (H2)

Jos sa oot ollu vaikka tammoisena osa-aika henkilona, etta sa olet ollut edelli-
sen kerran joskus 2 viikkoa sitten toissa, etta oot silleen just kutsuttaessa toi-
hin, mutta sa et tieda mihin sa astut, niin sita kautta sa saisit sitten jo ennak-
kotietoa. (H3)
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Krapin Intranettiin ei ole perehdytetty vaan pelkastaan perustieto on jaettu eteenpain. Aikaa
intranettiin tutustumiseen ei ole myoskaan aikaisemmin jarjestetty. Yksi mainitsee myos, etta
kysymyksiin intranetin sisallosta ei ole saatu vastauksia. Lisaksi eras haastateltavista odotti

tunnuksia kiireen vuoksi kauemmin kuin muut. Suurin osa kuitenkin kokee, etta intranet ei ole

vaikeakayttoinen ja mita etsitty on myos loydetty.

Mina olen saanut riittavasti joo perustietoa mutta sitten kysyn, kun tarvitsen
lisaa. Valttamatta ei ollut hirveasti aikaa, harmittaa, etta se ei tule puheli-
meen. Mun pitaa aina menna vahan erikseen kattoo. (H1)

Opastusta on tullut tosi vahan siihen kayttoon. Oikeastaan ei niihin kysymyk-
siin, mita mulla oli heti alussa, etta ma ajattelin, etta siella on osastoille omat,
oma mahdollisuus justiin viestia, niin se sielta puuttuu viela. (H2)

En juuri minkaan nakoista, etta minulla kesti tosi kauan, etta ma sain edes tun-
nukset sinne intran muun muassa. (H3)

En ole saanut opastusta yhtaan mut olen ihan hyva kayttamaan koneita, niin
onhan se siis kateva. (H5)

Tyontekijakokemus

Tyontekijakokemusta selvitettaessa vastauksissa oli niin eroavaisuuksia kuin samankaltaisuuk-
sia. Tyontekijakokemukseen liittyvat vastaukset ovat luettavissa tarkemmin samankaltaisuus-

kaaviosta, joka on esitelty liitetiedostoissa. (Liite 1.)

Jokainen tyontekija on perilla Krapin visiosta, missiosta ja arvoista. Tosin osa haastateltavista

on huolissaan siita, nakyvatko tai toimivatko nama enaa samalla tavalla kuin aikaisemmin.

Ma samaistun krapin arvoihin hyvin paljon ja siella ei ole semmoisia ristiriitaisia
arvoja, mita ma en voisi allekirjoittaa. Se, etta osaanko ma aina niita toteuttaa
parhaalla mahdollisella tavalla, niin siihen en osaa ottaa kantaa. (H2)

Uskon etta ma oon. Mutta koska se on niin laajalle levittaytynyt se toiminta ny-
kyisin, etta se ei enaa sisalla sita ydinta. Myonnan, etta ma oon jo vahan tippu-
nut karryilta, etta koska en ole niin paljoa tosiaan ollut siina muussa kuin niissa
muutamassa rajoitetussa toiminnassa. (H3)
Jokainen tyontekijoista kokee olevansa motivoitunut ja tuntee kuuluvansa osaksi joukkoa. Yh-
teisollisyys nostetaan usean toimesta erikseen esille. Suurin osa mainitsee tyokavereiden vai-
kutuksen positiivisena. Haastateltavista suurin osa kokee, etta voi vaikuttaa talon sisaisiin asi-
oihin. Naista osa mainitsee tosin, etta tuntuu ettei tyontekijoita aina kuunnella. Positiivista
on, etta haastateltavat haluavat silti tuoda mielipiteensa esille. Haastateltavat nauttivat
tyoskennella Krapilla. Moni mainitsee myos, etta tyo on monipuolista ja tyossa saa olla itseoh-
jautuva seka, etta tyossa on vapautta ja vastuuta vaikuttaa asioihin. Palautteesta keskustel-
lessa toivotaan, etta palautteen antoa ja laatua kehitettaisiin mutta palautteen maaraan ol-

laan myos osittain tyytyvaisia.
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Me vaaditaan itseltamme, etta me vastataan kaikkiin palautteisiin asiakkaalle.
Yhta lailla se vastaus pitaa tulla sisaisesti ja se on ehka tassa, mun mielesta,
aika oleellinen juttu, etta etta me ulkoisesti ollaan, ihmiset on kauhean sil-
leen, etta joo joo, totta kai asiakkaille tata. Ja asiat pitaa tulla myos sisaisesti.
Se on aika tarkea semmoinen avoimuus ylipaansa. (H1)

Motivoi se mun oma tietotaito siihen tyohon, mita ma teen, sen kautta tuleva
itseluottamus ja sitten sen kautta tulevat onnistumiset. Se, etta ma tiedan,
etta ma itse kykenen tekemaan taman ja ma osaan ja ma pystyn, se motivoi
minua paljon. Se motivoi, etta ma saan olla itseohjautuva, minua ei tarvitse
kadesta pitaen pitaa kiinni. (H2)

Kylla ma uskon, etta minua kuunnellaan. Jos jos ma vaan osaan sanoa oikeaan
aikaan oikeille henkiloille jotain. Ja ma oon saanu paljon esittaa tammoisia
ideoita, esimerkiksi johonkin ruokiin liittyen, niin tuota niista on tullut sitten,
etta hei, taa onkin hyva, tehdaan talleen. (H3)
Siirryttaessa keskustelemaan tyonantajakuvasta eli miten tyonantaja voisi vaikuttaa tyonanta-
jakuvaansa tyontekijoiden keskuudessa, vastauksista loytyy kehitettavaa. Innostumisen yllapi-
dolle pitaisi muun muassa ymmartaa antaa enemman tilaa, yhdenvertaisuuden kokemuksen
odotetaan kasvavan ja lisaksi peraankuulutetaan tyontekijaystavallisyyden seka tyontekijan
arvon, kuuntelun ja ajan resursoinnin peraan. Lisaksi osa toivoo, etta tietoa jaettaisiin enem-

man ja kommunikointia seka palautteen antoa ja vastaanottamista kehitettaisiin.

Se innostus niinku tavallaan otetaan ja joo innostutaan, mut sit ku se ei ollut
ihan sellainen kuin piti niin se haudataan. Tietylla tavallahan sa innostut myos
enemman, kun sa tiedat enemman. (H1)

Mun mielesta just niilla semmoisilla, niin kuin vapaamuotoisella valittamisella.
Esimerkiksi, valilla musta tuntuu, etta ne asiat, mitka on meille tarkeimpia niin
ne tuodaan esiin mutta niihin ei anneta aikaa eika niista haluta tavallaan talon
sisalla maksaa. (H2)

Hyvin vahan mielestani. Paljon enemmankin voisin tehda ja oikeasti haluan
tehda sen oman palkan eteen toita. Sanotaan, etta sa voit vaikuttaa ja kaikkea,
niin se on sitten kuitenkin vahan niin, ettet sitten oikeasti saa vaikuttaa. (H4)

Pulssi

Kun keskustellaan NPS-mittauksella toimivasta henkilostokysely Pulssista, vain puolet haasta-
teltavista on todellisuudessa tutustunut ja vastannut tahan. Osa ei edes tiennyt kanavasta ja
osa oli jo unohtanut taman mahdollisuuden. Ongelmakohtia tarkasteltaessa ja millaisena
Pulssi koetaan, yksi haastateltavista nostaa esille, etta yritys on ehka liian pieni tamankaltai-
selle systeemille. Osa taas miettii, etta sille ei ole jarjestetty aikaa. Osa haastateltavista mai-
nitsee lisaksi, etta sen vapaaehtoisuus on ongelmallista ja se kaipaisi aktivointia. Tyontekija-
kokemukseen liittyvia vastauksia voi lukea tarkemmin liitteissa esitellysta samankaltaisuus-

kaaviosta. (Liite 1.)

Se lanseerattiin hyvin kivasti ja ajatuksellisesti, etta mita silla tehdaan, mihin
sita kaytetaan. Ajatushan oli, etta Pulssi on koko ajan sykkiva tieto mutta jos
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se meille lanseerataan ja sitten sita ei kuitenkaan tavallaan vaadita kaikilta
kaytettavaksi, tulee helposti semmoinen ajatus, etta se on hyva viestintakeino
mutta miksi ma lahden kayttamaan mun tyoaikaa siihen, jos muutkaan ei sita
tee? Se on vahan ikavaa. (H2)

En, ma en itse asiassa tieda yhtaan mika se on. (H3)

Ma en ihan hirveesti ole siihen kerennyt tutustumaan. Ma kaytannossa unohdin
koko Pulssin, ennen ku muistin tuosta nimesta, etta siella on sellainenkin. (H4)

3.4 Maarittele

Palvelumuotoilun maarittelyvaiheessa aikaisemman vaiheen loydokset laitetaan kaytantoon.
Tassa vaiheessa analysoidaan ja selkeytetaan aikaisemman vaiheen tietoa seka maaritellaan
ongelmat, joita lahdetaan ratkaisemaan. Maarittelyvaiheessa pitaisi talloin syntya myos sel-
keat tehtavat, jotka ratkaistaessa ollaan hieman lahempana uuden palvelun kehitysta. (Design
Counil 2005, 14.) Keskeista tassa vaiheessa on muodostaa selkea rajaus ratkaistavaan ongel-
maan. (Maula & Maula 2019, 189.)

Tassa kohtaa kehittamistehtavaa aikaisemmat haastattelutulokset seka osallisen havainnoin-
nin aineisto analysoidaan. Analysoinnin avulla etsitaan selkeita viitteita kehityskohteista ja

nama listataan seka priorisoidaan tyopajan sisalloksi.

Menetelmana kaytetaan Puusa ym. mukaisesti (2020, 143) laadulliselle tutkimukselle tutum-
paa sisallonanalyysia ja lisaksi palvelumuotoilutyokalua, samankaltaisuuskaaviota. Taman mu-
kaisesti haastattelutuloksista poimitut ongelmat kerataan samankaltaisuuskaavioon ja tuote-
taan post-it-lapuille ilman erillista jaottelua. Tarkoituksena on etsia samankaltaisuuksia ja
tuoda esille henkiloston tarpeita ja ongelmia. (Savolainen ym. 2011, 75.) Samankaltaisuuskaa-

vio on esitelty liitteessa 1.
3.4.1 Tulkinta

Aineistonkeruu ja analysointivaiheet kulkevat laadullisessa tutkimuksessa usein osin limittain.
Haastavaa aineiston analysoinnista laadullisessa tutkimuksessa tekee aineiston rikkaus seka
se, ettei oikeaa tapaa analysoida oikeastaan ole. Tutkijan tehtava on koko tutkimuksen ajan
tulkita, havainnoida, eritella seka analysoida. Sisallonanalyysissa tama korostuu. Koska aineis-
toa usein on paljon, on tutkijan pystyttava pilkkomaan aineisto jarkeviin osiin ja koota tama
myohemmin uudelleen tutkimusmenetelmien, teorian ja johtopaatosten muodostamisen
vuoksi. Analyysivaiheeseen onkin syyta keskittya huolellisesti. Laadullisen aineiston analyysin
tarkoitus on luoda aineistosta kokonaisuus, joka pohjautuu tulkintaan seka johtopaatoksiin
tutkittavasta ilmiosta. (Puusa ym. 2020, 141-143.)

Sisallonanalyysin tavoite on jarjestaa aineisto aluksi tiiviiseen ja selkeaan muotoon informaa-

tioarvon kasvattamiseksi. Analyysi pohjautuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa tutkijan on
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maara edeta empiirisesta aineistosta kohti kasitteellisempaa tutkimusta. Talle vaiheelle tut-
kimuksessa on syyta varata hyvin aikaa ja aineistoa kannattaakin kayda useasti lapi ja kirjoit-
taa muistiinpanoja seka havainnoida asiaa siina samalla. (Puusa ym. 2020, 144, 147.) Sisal-
[onanalyysi aloitetaan teknisesti, kirjaamalla ylos esimerkiksi ilmaisuja aineistosta. Naita il-
maisuja sitten yhdistellaan samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien kanssa eli luokitellaan sel-
keiksi joukoiksi, jotka helpottavat tulkintaa ja johtopaatoksien muodostamista. Luokittelu tai

teemoittelu muodostavat pohjan tulkinnalle. (Puusa ym. 2020, 147-149.)

Tulkinnalla taas tarkoitetaan aineiston analyysissa esiin nousevien asioiden merkityksen sel-
keyttamista ja pohdintaa. Pelkka analysointi ei siis riita vaan taman jalkeen tuloksista tulisi
muodostaa viela synteeseja, jotka erikseen avataan ja tulkitaan. Tulkinta omalla tavallaan on
siis aineiston antaman arvoituksen ratkaisemista. Tulkinta luo ja vastaa perustellusti uuteen
tietoon ja teoriaan, mita aineistonkeruun ja analysoinnin kautta on hankittu. Tutkijan pitaa-
kin pystya selkeasti perustelemaan, mika ohjasi hanet naihin tiettyihin johtopaatoksiin ja tut-
kimustuloksiin. (Puusa ym. 2020, 151-152.)

3.4.2 Krapin aineiston tulkinta

Vastauksien seka osallisen havainnoinnin pohjalta voidaan tulkita, etta Krapilla on paljon si-
saista viestintaa mutta sita ei ole erikseen jasennelty tai toimintatapoja selkeytetty. Krapin
lilkketoiminnan sisaisen viestinnan epaselvyys koetaan seka ajankaytolliseksi etta toiminal-
liseksi ongelmaksi. Se vaikuttaa myos pitkalla tahtaimella tyontekijoiden onnistumisiin ja yh-
denvertaisuuden kokemiseen. Positiivisena havaintona mainitaan kuitenkin, etta sisainen vies-

tinta on kehittynyt ja sen jatkokehitykselle on halua seka intoa.

Krapin intranetin osalta on selkeaa, etta intranettia ei voi viela kutsua aktiiviseksi tyota tuke-
vaksi toiminnoksi. Sita ei myoskaan nahda viela kunnollisena tyokaluna. Nayttaisi myos, etta
ajankaytto hallitsee sisaista viestintaa. Sisaiselle viestinnalle tai sen kehittamiselle ei ole vas-
tauksien perusteella jarjestetty tarvittavaa aikaa. Mikali sisaisen viestinnan vaylat olisivat sel-
keampia, viestinnasta jaisi aina jokin jalki, mika taas vaikuttaisi ajankayttoon tehokkaammin.
Talloin tietoa ei tarvitse etsia erikseen eri kanavista ja jokainen tietaisi, missa mikakin tieto

on.

Intranetin keskustelualueen saavutettavuus koetaan myos ongelmalliseksi. Jos keskustelualue
olisi helpommin saavutettavissa, intranet palvelisi paremmin myos interaktiivisena alustana
keskustelulle. Haastatteluhetkella intranet mielletaan enemman tietopankiksi. Intranetin pe-
rehdytys on myos asia, joka pitaa hoitaa ensitoikseen kuntoon, silla haastattelujen perus-

teella intranetin perehdytys ei ole toteutunut kenenkaan osalta.

Tyontekijakokemuksessa haastateltavista saa motivoituneen seka kyvykkaan kuvan. Kuitenkin

taustalta voi tulkita jokaisen tyontekijan osalta huolta siita, kokeeko onnistumisia myos
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tulevaisuudessa tyotehtaviensa saralla. Jokainen on kehittamisen kannalla ja palautteen an-
non osalta jokainen on samaa mielta siita, etta palautteen antoa pitaisi kehittaa. Mikali pa-
lautetta annettaisiin herkemmin tyopaivan kokemuksista, myos vaikuttamismahdollisuudet
kasvaisivat. Pulssi taas on kokonaan unohdettu ja sen suhteen kaivataan selkeasti lisaa akti-
vointia. Taman valineen kayton lisaantyminen vastaisi palautteen antoon seka myos tiedon ja-

koon.

Aineistonkeruun ja analysoinnin jalkeen tuloksista nousevat selkeat samankaltaiset kehitys-
kohteet, jotka on eritelty alla olevaan taulukkoon 1. Tulkintaa naiden osalta on tehty havain-
noinnin seka liitteen 1 mukaisen samankaltaisuuskaavion avulla. (Liite 1). Samankaltaisuudet

eivat ole lainkaan yksiselitteisia. Painvastoin ongelmat ovat yhteisia ja vaikuttavat keskenaan

toisiinsa.

Intranet [ - Tyontekijat eivat kdyta intranettia |
- Intranet on liian suppea

- Intranetille ei ole annettu aikaa

- Intranetissa ei keskustella

- Intranettiin ei ole perehdytetty kun-

nolla

Tyontekijakokemus - Kaikki eivat kayta Pulssia, eparei-
luuden kokeminen

- Pulssille ei anneta aikaa

- Innostusta tyoyhteisossa on vaikea
yllapitaa

- Tyontekijoita ei aina kuunnella

- Tyontekijalle tai tyontekijan ajalle
ei anneta riittavasti arvoa, tyonteki-
jaystavallisyys on puutteellista

- Palautteen antoa pitaisi kehittaa

Taulukko 1: Kehityskohteet aineiston pohjalta.
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3.5 Kehita

Palvelumuotoilun kehittamisvaiheessa keskitytaan erityisesti luoviin ratkaisuihin ja ongelman-
ratkaisuun. Tassa kohtaa aikaisemmassa vaiheessa ilmi tulleet kehityskohteet laitetaan luo-
vasti kaytantoon. Kehittamisvaiheeseen otetaan usein mukaan myos eri osa-alueiden osaajia
ja ammattilaisia, jotta mahdollisimman kattava nakokulma innovaatioista olisi saavutetta-
vissa. Taman aikana kaytetaan usein myos erilaisia luovia kehitysmetodeja, joita voivat olla
esimerkiksi aivoriihet, visualisointi, prototypointi, testaus ja erilaisten skenaarioiden luomi-
nen. Kehittamisvaiheen paattyessa muotoilu on saatu siihen pisteeseen, etta tuote tai palvelu

on mahdollista lanseerata eteenpain. (Design Council 2005, 19-20.)

Kehittamistehtavaan osallistuvat tyontekijat kutsuttiin kehita-vaiheen mukaisesti yhteiseen
tyopajaan, joka pidettiin maaliskuisena maanantaina tyopaikan tiloissa. Tyopajan tarkoituk-
sena oli yhteinen kehittaminen henkiloston eri osastojen jasenien kanssa. Tama avulla huomi-
oidaan jokaisen osaston erilaiset tyotehtavat seka tarpeet sisaiselle viestinnalle. Ideoinnin
pohjalta selkeytetaan erityisesti intranetin kehitysta. Taman toivotaan kasvattavan tyonteki-

jakokemusta samanaikaisesti.

3.5.1 Tyopajamenetelmat

Opinnaytetyon kehittamistehtavan seuraava vaihe aineiston keruun ja tulkinnan jalkeen on
ideointi, joka toteutetaan usein tyopajana. Tyopajan toteutustavaksi valikoitui nopeasti to-
teutettava ideakavely, seinatauluaivoriihi. Ideakavely on samantapainen ideointimenetelma
kuin tunnetumpi aivoriihi mutta tassa liike, kritisoimattomuus ja hiljaisuus ovat tarkeita teki-
joita. (Hassinen 2008, 48; eOsmo-hanke 2011.) Ideakavely voidaan esitella osallistujille alkuun
helpolla harjoitustehtavalla, jonka jalkeen fasilitoija esittelee ideakavelyn ongelmat, joihin

lahdetaan etsimaan ratkaisua. (Hassinen 2008, 48.)

Ideakavelyssa jokaiselle osallistujalle varataan oma flappitaulu, post-it-lappuja, tusseja ja
kyna. Taman jalkeen osallistujia pyydetaan levittaytymaan tilassa. Tarkoituksena on, etta jo-
kainen kirjoittaa tai piirtaa niin monta ratkaisua kasiteltavaan ongelmaan kuin keksii jattaen
kuitenkin tilaa ratkaisujen valiin. Taman jalkeen, kun oma ajattelu jossain valissa tyrehtyy,
osallistujat liikkuvat seuraavalle, toisen osallistujan taululle ja kirjaavat post-it-lapuille jat-
koehdotuksia uusien idean pohjalta. Nain ideoita jatkojalostetaan. Kun jokainen taulu on
kayty lapi ja mahdolliset jatkoideat kirjattu alkuperaisten ideoiden peraan, flappitaulut kier-
retaan lapi ja lopputulemista keskustellaan yhdessa ryhmana. (Hassinen 2008, 48; eOsmo-
hanke 2011.)
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Ideakavely-menetelma toistuu niin monesti kuin erilaisia ongelmiakin on maaritelty. ldeaka-
vely on tuplatimantin kehittamisvaiheen laajentuva osa, kun taas seuraava, pienimuotoinen

backcasting-menetelma on kaventuva osa.

Backcasting on skenaariomenetelma, jossa tyypillisesti tulevaisuuden tila on ennalta yhdessa
maaritelty, mutta keinot tavoitteeseen paasemiseen ovat viela avoinna. Menetelma poikkeaa
muista skenaariomenetelmista siina, etta tulevaisuus on jo alussa selkea, kun muissa se on
avoinna ja laadittavat skenaariot voivat paatya useisiin erilaisiin tulevaisuuksiin. Perusajatuk-
sena menetelmassa on, etta ensin maaritellaan visio, tulevaisuuden tahtotila ja taman jal-
keen muodostetaan tulevaisuudesta nykyhetkeen liikkuva aikajana. Tahan aikajanaan lista-
taan toimenpiteet, joiden pitaisi tapahtua, jotta nykyhetki olisi taas mahdollinen. (Laakso
2016, 10-11.) Backcasting-tyopajan tarkoitus on nostaa osallistujien kyvykkyyden tuntemista
seka vaikuttamisen kokemusta ja samalla karsia edellisen vaiheen ideoita tuottamisvaihee-

seen.

3.5.2 Krapin ideakavely

Tyopaja toteutettiin 21.3.2022 maanantaina Krapin tiloissa. Jokainen kuudesta, aikaisemmin
haastatellusta osallistujasta paasi osallistumaan tyopajaan. Osallistujat olivat eri osastojen
tyontekijoita, joten jokaisen tarpeet ja ammattitaito paasivat tyopajassa hyvin esille. Tyopa-

jalle oli varattu aikaa kaksi tuntia ja se aloitettiin tervetulokahveilla ja esittelylla, jonka ai-

kana esille tuotiin tyopajan sisalto ja aineistonkeruun pohjalta nousseet yhteiset ongelmat ja

kehityskohteet.

Kuvio 9: Yhteinen tyopaja.

Esittely ja tyopajan ensimmainen vaihe, 3.4.2 Krapin aineiston tulkinta -kappaleen mukaiset

tarkennetut kehityskohteet (taulukko 1) ja niiden esittely saivat aikaan tervetullutta



45

keskustelua osallistujien joukossa. Jokainen koki aineistonkeruun tulokset tarkeina. Naista ke-
hityskohteista pyydettiin taman jalkeen maarittelemaan niin kutsutut juurisyyt pisteytyksen
avulla. Pisteytyksen tuloksena ideoitaisiin osallistujien mielesta tarkeimmille juurisyille rat-

kaisuja.

Sisaisen viestinnan osalta kahdeksi Krapin ideakavelyn paaongelmaksi muodostuivat seuraa-
vat: Sisaisen viestinnan vaylat ovat epaselvia seka tyontekijoilla on eriarvoinen asema vies-
tijoina; viestinnalle ei anneta aikaa. Nama koettiin keskustelun pohjalta juurisyiksi, jotka

myos vaikuttavat jokaiseen samankaltaiseen ongelmaan, jotka ovat esiteltyna alla olevassa

taulukossa 2.

Sisdisen viestinnan vaylat ovat epaselvia Viesti ei kulje tai se on ajoittaista

Viestinnasta ei jaa aina jalkea; tietoa saa

vain jos osaa kysya oikeat kysymykset

Tyontekijoilla on eriarvoinen asetelma vies-

tijoina; viestinnalle ei anneta aikaa tijoina

Viestinnalle ei anneta aikaa

Taulukko 2: Sisaisen viestinnan juurisyyt.

Krapin tapa toimia intranetissa on epaselva, muodostui intranettia kasittelevien ongelmien
juurisyyksi kehityskohteiden pisteytyksen kautta. Pisteytyksessa eniten aania saivat: Intranet-
tiin ei ole perehdytetty, intranetissa ei keskustella ja tyontekijat eivat kayta intranettia.
Osallistujat kokivat, etta ongelmia yhdistaa intranetin epaselvyys ja maarittelemattomyys,
minka vuoksi tama vaatisi eniten huomiota tyopajalta. Intranetin juurisyyt on esitelty taulu-

kossa 3.

Krapin tapa toimia intranetissa on epa- Intranettiin ei ole perehdytetty

selva
Intranetissa ei keskustella

Tyontekijat eivat kayta intranettia

Taulukko 3: Intranetin juurisyy.

Tyontekijakokemuksen aikana pisteytyksessa keskityttiin erityisesti henkilostokysely Pulssin
rooliin Krapilla. Taman osalta koettiin, etta palautteen antoa seka tyontekijoiden kuuntelua

pitaisi kehittaa edelleen, silla naiden pohjalta moni muukin aineiston keruussa esille tullut
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asia parantuisi tyontekijakokemuksen saralla. Tyontekijakokemuksen juurisyyt on esitelty tau-

lukossa 4.

Kaikki eivat kayta Pulssia; epareiluuden ko-

telua pitaisi kehittda: Pulssi keminen

Pulssille ei anneta aikaa

Innostusta tyoyhteisossa on vaikea yllapitaa

Tyontekijoita ei aina kuunnella

Tyontekijalle tai tyontekijan ajalle ei an-
neta riittavasti arvoa; tyontekijaystavalli-

syys on puutteellista

Taulukko 4: Tyontekijakokemuksen juurisyy.

Juurisyiden maarittelyn jalkeen osallistujat aloittivat ideakavelyn. Osallistujille osoitettiin
oma flappitaulu ja muistiinpanovalineet. Jokaiselle juurisyylle maariteltiin aikaa yhteensa 10
minuuttia, joista viisi ensimmaista minuuttia kirjoitettiin ideoita omalle flappitaululle ja vii-
meiset viisi minuuttia kierreltiin hiljaisuudessa muiden flappitauluja post-it-lappujen kanssa.
Post-it-lapuille merkittiin kommentteja ja jatkoideoita flappitaululla olevaan ideaan. Talla

tavalla ideoita pystyttiin jatkojalostamaan.
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Kuvio 10: Ideakavelyn tuotoksia.

Sisainen viestinnan ideakavely nostatti ideoita niin viestinnan vaylien kuin ajankayton osalta.
Vaylien osalta eniten kannatusta esiintyi turhien alustojen ja tapojen karsimisessa ja oikeiden

maarittelemisessa. Yhteiset ohjeistukset henkilokunnan kesken nahtiin tarkeiksi seka se, etta
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viestinta ei ole pelkastaan yksisuuntaista. Viestinnan priorisointiin, ajankayttoon ja suunnitel-

mallisuuteen pitaisi kiinnittaa myos entista enemman huomiota.

Sisdinen viestinnan vadylat ovat epaselvia, viestinndlle ei anneta aikaa

Intraan tulevat tapahtumat, esim. viikottain, jotta osataan varautua.

intraan halyt/ilmoitukset paalle

intra enemman mahdollisuus kuin uhka.

Tyopaiva alkaa intralla.

Osastot intraan, what up -ryhmien siséltoa intraan

Tyovuorolistat ja aukioloajat intraan

Kaikilla vastuu viestid. Vastuu viestinndssd my0s vastaanottajalla.

Maaritettava kaytettavat yhteiset ja toimivat vaylat. Karsitaan turhat. Sovitussa pysyttava.

Maaritettava sopivissa vdylissa tapahtuva toiminta.

Vastuuhenkil6t viestintdan, jotka ohjaavat viestintda ja yhdessa onnistumisia. Viestintd ei kuitenkaan saa olla yksipuolista.
Selked ohjeistus koko henkilokunnan kesken, mita viestitaan, milloin ja miten.

Viestinnan priorisointi ja suunnitelmallisuus: ikuisuustieto, pdivan tarkeat, ensi viikon tapahtumat. Tieto ajoissa ja ennakoiden.
Viestinndssd annettava aikaa niille, joiden ty6tehtava se on (esimies, vuoropaillikko), osalle osallistamisen kanava.
Ajankayton priorisointi viestinndssa: tydvuoroihin valjyyttd, vuororaportit aktiiviseen kdyttdon

Taulukko 5; Ideakavely sisaisesta viestinnasta.

Taman lisaksi jo sisaisen viestinnan ideakavelyn aikana pohdittiin intranetin ilmoituksia seka
aktivointia, taman ollessa yksi tyontekijan tarkeimmista sisaisen viestinnan tyokaluista va-
rausjarjestelman lisaksi. Tiedon pitaisi lisaksi olla aina ajan tasalla ja jokaista pitaisi kannus-
taa enemman osallistumaan keskusteluun. ldeakavelyn tuotoksia sisaisesta viestinnasta esi-

telty taulukossa 5.

Krapin tapa toimia intrassa on epaselva

Intraan enemman infoa. Mika kotisivujen ja intran ero. Linkkeja.
Tyontekijoiden erilaiset mahdollisuudet kayttaa intraa, helpompi saavutettavuus, tyon ohessa
Perehdytys ja selkedt ohjeet. Sovittava yhteiset sekd osastojen valiset vastuut
Intraan ilmoitukset

Tyopaiva alkaa intralla, intra arkiseen kayttoon

Tieto aina ajantasalla

Kannustetaan kaikkia osallistumaan: lanseeraus ja jatkuvuus

Intravastaava, jolta kysya neuvoa, joka ohjaa kysymykset eteenpain

Jaottelu selkeammaksi, tarkeat asiat etusijalle

Osastokohtaiset alasivut, osastojen omat kansiot

Osastojen vastaavat, esihenkiléiden vastuut

Keskustelun aktivointia, hauskojakin asioita

Kehitysehdotuksille oma kansio ja kommentointialue

Viikkotapahtumat esimerkiksi maanantaisin.

Tyovuorolistat intraan, aktivointia

Taulukko 6: Idekavely intranetista.

Intranetin kohdalla koettiin, etta tyoyhteisossa ei ole oikeastaan maaritelty ohjeita Krapin in-
tranetille, jonka vuoksi tyokalu on jaanyt epaselvaksi monelle. Ideoita epaselvyyteen tuli pal-
jon jo edellisen, sisaisen viestinnan ideakavelyn kohdalla mutta erityisesti kannatusta nostat-
tivat helppokayttoisyyteen vaikuttavat tekijat, ilmoitukset seka osastojen omat alasivut intra-

netissa. Taman lisaksi selkeytta, maarittelyja, vastuualueita seka perehdytysta ja aktivointia
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pidettiin suuressa arvossa. Ideakavelyn tuotoksia intranetista esitelty ylla olevassa taulukossa
6.

Tyontekijakokemuksessa keskityttiin henkilostokysely Pulssiin eli palautteen annon ja saannin
kehittamiseen, mika taas osaltaan vaikuttaa tyontekijakokemuksessa nousseisiin muihin kehi-
tyskohteisiin. Pulssin onnistunut aktivointi koettiin tassa vaiheessa tarkeaksi, silla osallistujien
mielesta lisaa uusia vaylia palautteenannolle, tai ylipaansa, ei kaivata. Punaisena lankana
ideakavelyssa kulki tassa vaiheessa selvasti avoimuus ja kuinka se vahvistaisi tyoyhteisoa ja
jokaisen tyontekijakokemusta entisestaan. Taman vuoksi ideointia toteutettiin muun muassa

osallistamisen, rohkaisemisen seka kaikille avoimen palautekanavan Pulssin osalta.

Nykyinen Pulssi nahtiin kankeaksi seka suljetuksi ja ideoinnin pohjalta mietittiin avointa kom-
menttikenttaa kyselylomakkeeseen seka Pulssin kunnollista seurantaa. Pulssi seka sen seu-
ranta pitaisi tuoda myos esille paremmin koko tyoyhteisossa esimerkiksi vastuuhenkiloiden
avulla. Lisaksi ideoita nousi my0os vuororaportin kayttoonotosta jokaisella osastolla, jotta tyo-
vuoroista jaisi jalki, jolloin kehitysta voisi seurata ja asioihin pystyttaisiin reagoida oikeaan
aikaan. Kasvokkain tapahtuvalle palautteenannolle seka kehitys- tai innostuskeskusteluille pi-
taisi myos jarjestaa aikaa. Ideakavelyn tuotoksia tyontekijakokemuksesta esitelty alla ole-

vassa taulukossa 7.

Tyontekijakokemus, palautteen antoa kehitettava

Palaute paivan kulusta helposti yl6s, jaa jalki tydpaivasta, seuranta

Kasvokkain tapahtuvat keskustelut tarpeen mukaan

Aikaa keskustelulle jarjestettava paivittdin, viikottain ja kuukausittain

Pulssi on kankea, avoin kommenttikenttad tarvitaan, pienempi kynnys lahettad palautetta
Pulssin pitdisi olla kaikkien nahtavilld, avoin ja selked = lapindkyvyys

Kaikkia rohkaistava antamaan palautetta, ei pelkoa tuomitsemisesta
Kehitys/innostuskeskustelut saannolliseksi

Avoimuus vahvistaa tyoyhteisoa

Pulssin aktivointi, seuranta ja info koko henkilokunnalle, myos ekstroille. Ei enda lisda vaylia.
Jatetaan jalki, vastataan palautteeseen ja kerrotaan mitd toimenpiteita palautteesta tullut
Paremmat yleisohjeet, parempi perehdytys.

Madritetdan henkildstopalautteen vastuuhenkil 6t

Taulukko 7: Ideakavely tyontekijakokemuksesta.

Tyopajan alussa esitellyt aineistonkeruun tulokset herattivat keskustelua sen verran, etta tyo-
pajan loppuvaiheessa aikaa piti kuroa umpeen. Tyopajan koonti kaikkien ideakavelyn ideoiden
osalta sovittiin lahetettavaksi jalkikateen osallistujille. Intranetin ideakavelyn tulokset kaytiin
kuitenkin viela erikseen paikan paalla lapi, silla kehittamistehtavan tuloksena Krapille suunni-

tellaan parempi intranet.
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3.5.3 Krapin Backcasting-tyopaja

Tuloksien lapikaynnin jalkeen intranetille muodostettiin tyopajan viimeisessa tyovaiheessa,
backcasting-tyopajassa mitattava visio lahitulevaisuuteen. Ideakavelyn ideoista pyydettiin

luomaan tulevaisuuden visio Krapin intranettiin liittyen. Visio on esitelty kuviossa 11.

y |
VISIO:
IKeskusteIua Intrassa

, kuvia ja ollaan

y |
y | an
Vastuu- + aktiivisia
A [ henkilst geve”nyks'
y sasto
‘ Aktivointi
A lImoitukset
Tyontekijan
I Nykyhetki [ asiat

&

Kuvio 11: Intranetin Backcasting-tyopaja.

Backcasting-visioksi muodostui yksimielisesti ”intrassa ollaan aktiivisia” ja aikajana taytettiin
tulevaisuudesta nykyhetkeen kuvion 11 mukaisesti. Ensin tulevaisuudesta takaisinpain kuljet-
taessa janalle merkittiin, etta intranetissa olisi myos kevennyksia, keskustelua seka kuvia. Ta-
man jalkeen janalle siirrettiin vastuuhenkilot seka osastot. Naiden jalkeen aikajanalle asettui
aktivointi, eli niin sanotut porkkanat kayttajille ja sita ennen ilmoitukset, helppokayttoisyys
seka tyontekijan asiat. Nain ajateltuna, nykyhetkesta seuraavana toimenpiteena tulisi ole-
maan tyontekijan asiat ja helppokayttoisyys. Tata seuraisi ilmoitukset, aktivointi, osastot,
vastuuhenkilot ja keskustelu. Samaisessa tyOpajassa muodostui myos yhteisymmarrys siita,

etta kukin paikalla oleva osallistuja aktivoituisi omalta osaltaan Krapin intranetin puolella.

Tyopajan aikana Krapin intranet on viela keskenerainen ja sen kaytettavyys koetaan vaike-
aksi. Intranet on lisaksi suppea ja sisaltaa vain yleista tietoa. Intranettiin ei ole perehdytetty
kunnolla ketaan ja tama, seka keskustelualueen saavutettavuus vaikuttavat myos siihen, etta
intranetissa ei ole keskustelua. Krapin nykyhetki intranetin osalta on kerrottu tarkemmin

3.3.2 havainnoinnin seka 3.3.3 haastattelujen alla.

Tyontekijan asioilla tarkoitetaan tyontekijalle tarkeiden asioiden nostoa intranettiin. Tyopa-
jan aikana intranetissa oli jo esilla tyosuojelu- seka HR-asiat, joiden alla ohjeistuksia tyo-

suhde-etujen, sairauspoissaolojen ja muiden tyosuhteeseen liittyvien tarkeiden asioiden
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osalta (kuvio 12). Tyontekijan asioista keskusteltaessa osallistujat painottivat enemman tyon-
tekijalle tarkeita, jokapaivaisia asioita. Naita voisi olla esimerkiksi tyovuorolistat seka tyoseu-
rannan tasoittumisjarjestelman ajankohdat. Nama toimenpiteet asettuvat Backcasting-por-

tailla maaliskuun 2022 tienoille, ennen Krapin huhtikuisia henkiloston hyvinvointipaivia.

Aloitussivu + Uusi v &3 Sivun tiedot E@ Analytikka Julkaistu 14.9.2022 / Muokkaa
a

Muistikirja 7 Krapin verkkokauppa

Tiedostot @ Mailchimp login

sivut
@ Lisstietoa ryhmasivustosta

Sivuston sisalts
Tyosuojelu @ Lisatietoja sivun lisadmisests

Krapin Teams / verkkopii..

Asiakaspalautteet

Pulssi, Henkilostopalautteet

. ' A P
Ajankohtaista Krapilla Hr- ja ty6suhdeasiat e K Yhteystiedot
Hr- ja tybsuhdeasiat Lisatietoja —> Perehdytys Green key < <
toia kohtaamie

Kuvio 12: Krapin intranetin sisaltoa.

Backcasting-tyopajassa mainituilla ilmoituksilla tarkoitetaan intranetin lahettamia ilmoituksia
kayttajilleen. Tyopajan aikainen Krapin intranet ei ilmoita uudesta sisallosta kaikille kaytta-
jille. Ilmoitukset mahdollistaisivat sen, etta jokainen tyontekija saisi tyon lomassa tiedon uu-
desta sisallosta, ja voisi itse paattaa, lukeeko sen heti vai paremmalla ajalla. Tahan askel-
maan sisaltyy ilmoitusten lisaksi myos kayttamisen esteiden poistaminen, jotta intranetin
kaytto olisi sujuvaa kaikille. Nama toimenpiteet asettuvat Backcasting-portailla samoihin ai-

koihin kuin tyontekijan asiat, ennen Krapin huhtikuisia henkiloston hyvinvointipaivia.

Backcasting-portailla mainitulla aktivoinnilla viitataan intranetin perehdytykseen, tyontekijoi-
den osallistamiseen ja sitouttamiseen seka yhteisiin pelisaantoihin, joiden avulla kayttajat
ymmartaisivat intranetin tarkoituksen ja kayton. Osastoilla taas tarkoitetaan tyopaikan eri
osastoille; keittiolle, ravintolan salihenkilokunnalle, vastaanotolle, myyntipalvelulle, kerros-
siivoukselle ja huollolle omia alasivuja tai ryhmia, missa voisi keskustella vain osaston jase-
nien kesken. Naiden asioiden suunniteltu toteutusajankohta on Krapin henkiloston hyvinvointi-

paivat ja heti sen jalkeen.

Portaikossa vastuuhenkiloilla tarkoitetaan jokaiselta osastolta nimettavaa henkiloa, joka ylla-
pitaisi intranetin toimintaa, esimerkiksi ohjaamalla oikeat kysymykset oikeisiin kohtiin ja oi-
keille henkiloille. Keskustelua, kuvia ja kevennyksia kaivataan taas yhteisollisyyden kasvatta-
miseksi. Nain jokainen kokisi kuuluvansa osaksi joukkoa. Vastuuhenkiloiden ja keskustelun
suunnitelluksi ajankohdaksi muodostui lahitulevaisuus, tarkemmin syksy 2022, jonka jalkeen

Backcasting-visio, kaikki ovat aktiivisia intranetissa, olisi mahdollista saavuttaa.
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3.5.4 Testaus

Kehitystyo intranetin puolella alkoi heti tyopajan toteutuksen jalkeen. Ensimmaisena tarkis-
tettiin tyopaikan tietosuojavastaavalta EU:n henkilotietosuojalain mukainen oikea menettely-
tapa tyovuorolistojen lisaamisesta intranettiin. Tata ei nahda ongelmana, koska kyseessa on

suljettu sivusto, johon vain tyopaikan tyontekijoilla on paasy (Falenius 2022).

Tyovuorolistojen ja tyontekijoiden asioiden jalkeen otettiin yhteytta IT-tukeen, jotta intra-
netin tekniset ominaisuudet saataisiin parempaan ymmarrykseen ja intranetin sisallosta osas-
tojen ja ilmoitusten osalta voitaisiin keskustella enemman. Kavi ilmi, etta samainen Microsoft
Teams-sovellus, jonka kautta osa haastatteluistakin tehtiin, on integroitavissa Krapin intra-

nettiin, joka toimii Microsoft Sharepointissa.

Teknisilta ominaisuuksiltaan Teams vastaa alun alkaen ongelmaan, jossa pohdittiin keskuste-
lun saavutettavuutta, ilmoituksia seka osastokohtaisia ryhmia intranetin sisalla. Teams-sovel-
luksessa voi luoda erilaisia ryhmia ja lisaksi kayttajat voivat itse hallinnoida omia, sovelluksen
lahettamia ilmoituksia. Teams-sovellus toimisi myos jokaisen puhelimessa, ja olisi nain hel-

pommin saavutettavissa kenen tahansa tyontekijan toimesta.

Nykyisen intranetin, Microsoft Sharepointin kautta ei pystytty Krapin tapauksessa lahettamaan
erillisia ilmoituksia sovelluksen kautta. Tama johtuu siita, etta kaikilla tyontekijoilla ei ole
maksullista Microsoft 365-pakettia kaytossaan, eika nain ollen virallista Krapi.fi-sahkopostilaa-
tikkoa. Jokaiselle tyontekijalle on kuitenkin luotu krapi.fi-tunnus Microsoftin palveluihin,
jotta intranettiin paasy olisi mahdollista vain tyontekijoilla. Teams-sovellus on yhteydessa
Sharepoint-ohjelmaan ja taman kautta ilmoituksien hallinnointi on entista helpompaa. Micro-
soft Sharepoint-sovellus on Teams-sovelluksen tapaan ladattavissa jokaisen omaan puheli-

meen seka tietokoneen tyopoydalle samoilla henkilokohtaisilla tunnuksilla.

Kotisivu
K R A P I Krapi Intranet * Seurataan @ Jaa

© 0 0 0 0

Aloitussivu + Uusi [ Laheta kohteeseen v < Siirra ylemmaksi  $3 Sivun tiedot A) Syventava lukuohjelma Analytiikka Julkaistu 7.4.2022 ¢/’ Muokkaa '

Muistikirja

kKilostopalautteet

. Senja Hakala

Tiedostot

Sivut
Sivuston sisaltd

Krapin Teams / verkkopai... 2 5 & 5 : a i ws o
Henkilsstokysely Pulssi avattiin asiakaspalautteen rinnalle syksylld 2021. Pulssi on anomyymi. Mitd enemman dataa, sitd

Asiakaspalautteet paremmin voidaan kehittd Krapin ja krapilaisten toimintaa <3
Pulssi, Henkilostopalautteet Vastaa ja vaikuta!

Ajankohtaista Krapill " s

Ll QR-koodit osastoittain

Saat lisdtietoja kustakin koodista avatessasi kuvan.
(jarjestyksessa vasemmalta oikealle: kerros, hotelli, huolto, sali, mypa, keittio)

Hr- ja tyosuhdeasiat

Kuvio 13: Krapin intranettiin lisattiin henkilostokysely Pulssille oma alasivu.
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Keskustelualueen helpomman saavutettavuuden toivotaan lisaavan aktiivisuutta intranetin
kaytossa. Taman lisaksi intranetin sivupohjaan tehtiin muutoksia henkilostokysely Pulssin
osalta. Pulssille luotiin oma alasivu, johon lisattiin erilliset Qr-koodit ja suorat linkit, jotta
tyontekijat pystyisivat helpommin jattamaan palautetta seka kehitysehdotuksia (kuvio 13).
Intranetin sivuston taustoille tehtiin myos muita ristikkaisyyksia, jotta navigointi ja siirtymiset

sivuilla olisivat yksinkertaisempia.

Seuraavaksi keskityttiin intranetin sisalla olevaan tapahtumakalenteriin. Kalenteria paivitet-
tiin ja intranettiin lisattiin 2022 kesan ja syksyn isot tapahtumat seka aukioloajat tietyille pal-
veluille. Taman jalkeen intranettiin lisattiin uutta infoa, esimerkiksi uusia hyodyllisia tiedos-
toja osastokohtaisesti. Kesan kampanjoista tehtiin myos erillinen uutinen ajankohtaista-osi-
oon, jotta tyontekijoilla olisi riittavasti varautumisaikaa tulevaan ja lisaa tietoa suunnitel-
mista. Tama uutinen oli ennen kaikkea kokeilu ja sai heti kiitettavaa palautetta tyonteki-

j6ilta.

Tyopajan ideat lahetettiin myos johtoryhmalle keskusteltavaksi ja naiden pohjalta laadittiin
erilaisia ideoita henkiloston hyvinvointipaivien ohjelmaan seka intranetin koulutus- ja mento-
rointitilaisuuden ohjelmaan. Johtoryhma oli yhta mielta siita, etta avoimuutta keskustelussa
ja palautteen annossa seka kehitysideoissa olisi lisattava. Intranetin muutokset henkilostoky-
sely Pulssin osalta koettiin hyviksi ja lisaksi sovittiin, etta johtoryhma koostaa tietyin valiajoin
toimenpiteista koosteen, mihin palautteiden vastaanottamisen jalkeen on ryhdytty. Tama
kooste edesauttaa yrityksen lapinakyvyytta ja lisataan Krapin intranettiin henkilostokysely

Pulssin alasivuille.

Testausvaihe kesti yllattavan kauan ja matkassa oli haasteita. Testausvaiheen aikana haas-
teita tuottivat kayttajat, joilla ei ole maksullista Microsoft 365-pakettia. Kuten aikaisemmin
mainittu, Intranetista pystyy lahettamaan ilmoituksen jokaisen sahkopostiin, mutta todelli-
suudessa kaikilla kayttajilla ei ole krapi.fi-loppuista sahkopostia. Ilmoitusten tarpeellisuus toi-
saalta nopeutti Teams-sovelluksen kayttoonottoa. Team-sovellus ilmoittaa kayttajalle uudesta

sisallosta automaation avulla.

Teams-sovellus toimii yhdessa Sharepoint-ohjelman kanssa. Alkuun haaste oli, etta ryhmat
luotiin ensimmaisena Teamsiin, jolloin Teams-sovellus rakensi Sharepoint-ohjelmaan aina uu-
den sivuston jokaiselle ryhmalle. Nain tehtaessa alkuperainen Krapin intranet -sivusto, saati
sen tiedostot eivat olleet enaa linkitettyna Teams-sovellukseen. Myos automaation kayttoon-
otto tuotti vaikeuksia. IT-tuen seka testauksen avulla tekniset haasteet ja uudelleenohjaukset
saatiin lopulta toteutettua niin, etta seka alkuperainen Sharepoint-ohjelma, Krapin intranet,
kuin uusi Teams-sovellus toimivat yhdessa ja tiedostot seka uutiset ovat saavutettavissa mo-

lempien sovellusten kautta.
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Keskustelualueeksi lisattiin Teams-sovelluksen puolelle yksi yhteinen keskustelualue, jotta
osastojen valinen kommunikointi olisi helpompaa. Taman lisaksi jokaiselle osastolle luotiin
oma suljettu kanava, jossa voisi keskustella vain osaston valisista asioista. Nama keskustelu-
alueet korvasivat aikaisemman verkkopaivakirjan, joka toimi Sharepoint-ohjelman alla, eika

ilmoittanut uudesta sisallosta kaikille kayttajille.
3.6 Tuota

Tuottamisvaiheessa muotoiluprosessi on siina vaiheessa, etta virallinen konsepti testataan,
tuotetaan ja lanseerataan kaikille kayttajille. Tama vaihe vastaa lopullisesti ensimmaisen,
loyda-vaiheen aikana nousseisiin kehitysideoihin ja muutoksiin. Palautteen kysyminen testauk-
sen pohjalta seka koko palvelumuotoiluprosessista kuuluu lisaksi tuottamisvaiheeseen. Tama
sen vuoksi, etta voitaisiin varmuudella sanoa ja mitata muotoilun vaikutuksia meneillaan ole-
vaan tyohon. (Design Council 2005, 23, 25.)

Tuottamisvaiheen mukaisina toimenpiteina Krapin kehittamistehtavassa ovat Krapin hyvin-
vointipaivat, jonka aikana uusi intranet esiteltiin tyontekijoille ja henkilosto perehdytettiin

Krapin intranetin kayttoon seka lopuksi palautekysely kehittamistehtavan osallistujilta.
3.6.1 Krapin hyvinvointipaivat

Intranetin paivitetyn version lanseeraus haastattelujen, tyopajan seka testauksen pohjalta to-
teutettiin Krapin henkiloston hyvinvointipaivilla, intranetin kayttoon opastavassa mentorointi-
ja koulutustilaisuudessa, ”intra tyoyhteisoviestinnan valineena”. Hyvinvointipaivat pidettiin
kahdessa osassa, huhtikuun 11. ja 20. paiva, jotta jokainen tyontekija paasi osallistumaan tar-
keaan aiheeseen. Hyvinvointipaivat oli suunniteltu tyovuorolistoihin ja sisaltyivat tyoaikaan.
Tervetuloa ilai yhtei 1 hyvinvointi-iltapaivaan!

Hyvinvointipaivat jarjestetaan 11. & 20.4. iltapaivalla klo
13.00-17.00 (11.4. Vintti, 20.4. Onnelasali)

YHTEISOLLISYYS HYVINVOINNIN LAHTE i
(RITEISOLLL , ENA

Loydat y i sinun osalli i

suunnitellun ajankohdan. o 1142022
5 . . s oo e 0nja Stre

Varauduthan rennoin, joustavin vaattein ja 4 . Filosofian Akaternia F‘losohaiv Mazn{:go(l}r;

sisapelikengin/lenkkarein yhteista aktiviteettia varten!
OHJELMA:

12.45 Herkut tarjolla

13.00 Tervetulotoivottelut

13.00 Pekan alkusanat

13.15 Sonja Strémsholm, Yhteisollisyys hyvinvoinnin lahteena
- Miten jokainen voi vahvistaa yhteisollisyyden kokemusta tyon
arjessa seka pitaa huolta itsesté ja tydkaverista?

14.15 Senja Hakala, Intra tybyhteiséviestinnan valineena
15.15 Tauko & vaatteiden vaihto

15.30 Minna L Rentoutta tydelamaan hengittamallz
-luento

16.00 Salla Rinne, Liikuntaa nyrkkeilyhanskat kadessa

16.45 Minna Loponen, Loppurentoutus

17.00 Mahdollisuus nauttia kevaan pitopoydan puhtaita makuja
ennen kotiinlahtoa :)

Fro - -

Kuvio 14: Hyvinvointipaivan ohjelma.
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Hyvinvointipaivien ohjelmaan sisaltyi yhteisen ruokailun, aktiviteetin ja rentoutumisen lisaksi
Filosofian Akatemian Sonja Stromsholmin innostava puheenvuoro yhteisollisyydesta hyvinvoin-
nin lahteena seka opinnaytetyontekijan puheenvuoro, mentorointi- ja koulutustilaisuus, ”intra
tyoyhteisoviestinnan valineena” (kuvio 14). Opinnaytetyontekijan koulutus- ja mentorointilai-
suudelle oli varattu aikaa kustakin paivasta noin tunti. Mentorointi- ja koulutustilaisuuden tar-
koituksena oli kasvattaa tyontekijoiden ymmarrysta intranetista seka sisaisen viestinnan tar-
keydesta kuin myos osallistaa ja perehdyttaa jokainen intranetin seka henkilostokysely Pulssin

kayttoon.

Mentorointi- ja koulutustilaisuus aloitettiin kumpanakin paivana heti vierailevan luennoitsijan,
Sonja Stromsholmin jalkeen. Filosofian Akatemian Stromsholm johdatti osallistujat alkuun yh-
teisollisyyden teemaan seka siihen, kuinka jokainen voisi yllapitaa omaa hyvinvointiaan tyoyh-
teisossa. Taman jalkeen opinnaytetyontekija kertoi tarkemmin opinnaytetyostaan seka avasi
sisaisen viestinnan tarkoitusta nykypaivan tyoyhteisoissa. Johdannossa kasiteltiin sisaisen vies-
tinnan kasitetta, millaista se on, mita siihen kuuluu seka sita, miten sisainen viestinta vaikut-
taa jokaisen tyontekijakokemukseen. Tarkoituksena oli innostaa jokaista tyOyhteisossa kom-
munikoimaan enemman ja ymmartamaan, etta sisaisen viestinta tarvitsee jokaista onnistuak-

seen (kuvio 15).

Sisaisen viestinnan jalkeen kerrottiin tarkemmin opinnaytetyon kehittamistehtavan kulusta
seka tyopajassa intranetin kehittamiseen luoduista ideoista. Taman jalkeen siirryttiin Krapin
intranettiin, jonka aikana tyontekijat perehdytettiin intranetin kayttoon. Perehdytys oli kay-
tannollinen lapileikkaus intranetin sisaltoon. Perehdytyksessa kaytiin lapi, miten intranetista
etsitaan tietoa, miten kommentoidaan, miten navigoidaan sivujen valilla seka miten ladataan
tai taydennetaan tiedostoja. Samassa kohtaa esiteltiin henkilostokysely Pulssi uudestaan ja

tahan alueeseen tehdyt muutokset intranetin sisalla.

Koulutus- ja mentorointitilaisuudella pyrittiin vastaamaan sisaisen viestinnan kehityskohteina
loytyneisiin ongelmiin: Viesti ei kulje tai se on ajoittaista, viestinnan vaylat ovat epaselvia,
viestinnasta ei jaa aina jalkea seka viestinnalle ei anneta aikaa (taulukko 2). Tilaisuudessa
vaylat tarkentuivat kuten myos viestin kulkemiseen vaikuttavat seikat. Viestinnan ajankaytol-
lisiin ongelmiin seka viestinnan jaljettomyyteen toivotaan taman tilaisuuden jalkeen muu-

tosta, nyt kun jokainen tyontekija tietaa, mihin mikakin viestinta kuuluu.

Tyontekijakokemuksen kannalta ratkaistiin aikaisemmassa vaiheessa loytyneita ongelmia (tau-
lukko 3). Naita olivat: Kaikki eivat kayta Pulssia; epareiluuden kokeminen, Pulssille ei anneta
aikaa, innostusta tyoyhteisossa on vaikea yllapitaa, tyontekijoita ei aina kuunnella, tyonteki-
jalle tai tyontekijan ajalle ei anneta riittavasti arvoa, tyontekijaystavallisyys on puutteellista

seka palautteen antoa pitaisi kehittaa.
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Kuvio 15: Koulutus- ja mentorointitilaisuus.

Henkilostokysely Pulssiin tehdyt muutokset intranetin sisalla edesauttavat helpompaa kaytet-
tavyytta, jolloin myos palautteen anto kehittyy. Talloin myos koettu tyontekijaystavallisyys ja
tyontekijan kuuntelu edistyvat. Pulssista tehdaan lapinakyvampi, eli kehitysehdotukset laite-
taan kaytantoon ja niiden edistymista voi jatkossa seurata intranetissa tietyin valiajoin lisat-
tavan koosteen muodossa. Koulutus- ja mentorointitilaisuuden tarkoitus oli esitella Pulssi uu-

destaan tyontekijoille ja rohkaista kaikkia kayttamaan tata aktiivisemmin.

Intranet oli koko mentorointi- ja koulutustilaisuuden perimmainen asia. Aikaisemmassa vai-
heessa loytyneet ongelmat intranetin kaytossa olivat: Tyontekijat eivat kayta intranettia, in-
tranet on liian suppea, intranetille ei ole annettu aikaa, intranetissa ei keskustella seka intra-

nettiin ei ole perehdytetty kunnolla (taulukko 4).

Perehdytys tehtiin kattavasti kummankin tilaisuuden aikana, jolloin intranetin tutkimiseen an-
nettiin aikaa ja jokaista rohkaistiin aktiivisempaan kayttoon (kuvio 16). Taman toivotaan he-
rattelevan jokaisen intoa keskustella intranetissa enemman. Keskustelua helpottaa lisaksi
Teams-sovelluksen kayttoonotto, joka tuo ilmoitukset uudesta sisallosta intranetissa jokaisen
tietoon. Talloin intranetin sisaltdo myos kasvaa entisestaan. Joka edesauttaa sita, etta myo-

hemmassa vaiheessa, jokainen intranetissa on aktiivinen tiedon tuottaja, etsija ja valittaja.
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Koulutus- ja mentorointitilaisuus oli onnistunut. Tilaisuus olisi kuitenkin vaatinut enemman
aikaa kuin tunnin kustakin iltapaivasta. Koska aika oli rajallinen, ei ylimaaraisille kysymyksille
jaanyt aikaa. Kysymykset pyydettiin ohjaamaan opinnaytetyontekijalle tai lahiesihenkilolle
tilaisuuden paatteeksi. Kysymyksia vastaanotettiin tilaisuuden paatteeksi hyvin. Lisaksi heti
toisen tilaisuuden alussa ilmaantui muutama tyontekija, joilla ei ollut tunnuksia intranettiin,

mika taas osaltaan vastasi siihen, miksi intranettia ei ole kaytetty Krapilla. Tunnukset jaettiin

tyontekijoille pikaisesti heti tilaisuuden jalkeen.

Wi

Kuvio 16: Koulutus- ja mentorointitilaisuuden osallistujia.

Koulutus- ja mentorointitilaisuus vahvisti opinnaytetyontekijan seka toimeksiantajan, Krapin
kasitysta siita, etta tyokalua joudutaan varmasti viela kehittamaan jatkossa mutta kaiken
kaikkiaan Krapin intranet tulee vahvistamaan tyontekijoiden sisaista viestintaa ja samalla

myos tyontekijakokemusta.
3.6.2 Loppupalaute osallistujilta

Tuota-vaiheen lopuksi kehittamistehtavaan osallistuneilta kuudelta tyontekijalta kysyttiin pa-
lautetta palvelumuotoiluprosessiin osallistumisesta. Loppupalautekysely kasitteli yrityksen si-
saisen viestinnan ja osallistujien tyontekijakokemuksen vertailua viimeisen puolen vuoden

ajalta seka kokonaisarviota ja mielipiteita projektiin osallistumisesta.
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Kysymykset pidettiin lyhyina mutta vastauksia pyydettiin avaamaan muutamalla sanalla. Lop-
pupalautekyselyn kysymykset on esitelty erikseen liitteessa 2. Palautekyselyt lahetettiin osal-
listujille sahkopostitse kesakuun alussa. Jokainen osallistuja jatti palautteen, vaikka kiireinen
sesonkiaika nakyi vastausten viivastymisessa. Taman jalkeen vastaukset kasiteltiin anonyy-
meina, litteroitiin seka tulkittiin osana kehittamistehtavan tuota-vaihetta. Vastausotteita on
esitelty alla. Vastaukset ovat satunnaisjarjestyksessa ja nama on merkitty osallistuja 1 (O1)

tapaan anonymiteetin sailyttamiseksi.

Ensimmaisena kysyttiin, miten tyoyhteisoviestinta on osallistujan mielesta kehittynyt projek-
tin aikana. Vastaukset vaihtelivat mutta paaosin uutta viestinnan vaylaa, intranetin Share-
point- seka Teams-sovellusta kiiteltiin ja viestinnan koettiin kehittyneen. Osa kuitenkin to-
tesi, ettei viestinnassa nay viela suurta muutosta ja edelleen viestinnan osalta kaivataan lisaa

aktivointia ja perehdytysta.

Intra kaytossa eli on kanava, kun viela ihmiset kayttaisivat sita aktiivisemmin.
(01)

Sisaiseen viestintaan on viimeisen vuoden aikana pyritty uudistamaan ja moder-
nisoimaan kayttajaystavallisemmaksi. Moni asia on mennyt eteenpain. Nyt
meille on luotu vayla (intra) mihin jakaa palautetta ja viestia tarkeista (kaikkia
koskevista) asioista, niin etta sen voi jokainen loytaa. Vastuu viestinnasta siir-
tyy vahvemmin viestin vastaanottajalle. Henkilokunnan tietoisuus Intraan on
lisaantynyt ja enaa perehdytyksen jalkeen kukaan ei voi sanoa, ettei tieda mika
intra on tai miten sita kaytetaan. (02)

En ole juuri huomannut muutosta. Samalla lailla mennaan kuin ennenkin. Ai-
noana se, etta se Teams aukeaa nykyaan. (04)

En osaa vastata suoraan tahan kysymykseen. Lahtotaso on niin eri, koska
olemme tulleet "hiljaisemmasta” ajasta hektisempaan tyotahtiin koko ajan. Yri-
tysta on, mutta kanavien saavutettavuus ei toimi. Koulutusta, perehdytysta tar-
vitaan seka mita ja milloin ja kenelle viestitaan. Se mika tuntui, etta toimi
aiemmin, tuntuu nyt kovan alkukesan jalkeen, ettei toimi senkaan vertaa.
Tassa kohtaa yrityksella on paljon kehitettavaa. Kuka vastaa mistakin viestin-
nasta? Onko tyontekijoille mahdollisuus nahda naita ilmoituksia? Kysymyksia on

sia viestiryhmia on niin monta, etten pysty hallitsemaan enaa kaikkea tietoa.

Viesteihin jaa mm. vastaamatta. (06)
Seuraavaksi kysyttiin, kuinka sisainen viestinta on vaikuttanut osallistujan omaan tyontekija-
kokemukseen aikaisemmin ja palautekyselyn lahetyksen aikana. Vastauksissa nostettiin esille
viestinnan koettu tarkeys ja toimivuus oman motivaation ja tyossa onnistumisen kannalta,
viestinnan kehittamisen tarkeys seka kuinka suuri vaikutus kehittamisen nakyvaksi tekemisella
on osallistujille. Osallistujista suurin osa on huomioinut, etta sisaiseen viestintaan on panos-
tettu ja sen koetaan motivoivan my0s omaa tekemista ja innostusta. Osan mielesta tama ei

kuitenkaan ole viela tarpeeksi selkeasti nahtavissa vaan vaatii aikaa ja totuttelua.
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Sisaisen viestinnan tarkeys on korostunut tana kevaana. Olemme paasseet ko-
ronanvuosien jalkeen uudestaan normaaliin tyotahtiin ja nyt viestinnan tarkeys
vain korostuu entisestaan. Kipuilua on viela intran kaytossa, mutta jo tieto
siita, etta tiedon voi jakaa sinne, on iso etu. Voin tavallaan ulkoistaa vastuun
viestinnasta siten, etta jaan tietoa intraan. Intra ei ratkaise viestintaongelmia,
mutta helpottaa sita. Normaali keskustelu, meili, puhelin ja jopa Whatsapp
ovat edelleen tarkeita. Niita ei korvata intralla, mutta hyva lisa intra ehdotto-
masti on. Tata palautetta kirjoittaessani olen ratkonut viime hetken ongelmati-
lanteita, jotka syntyivat puutteellisen viestinnan vuoksi. Eli tekemista viela on.
Viesti oli kesken 6 tuntia, koska keskeytyksia tuli niin paljon. Viela kun paasisi
viestinnassa ennakointiin, eika tulipalojen sammuttamiseen. (02)

Aiemmin sisainen viestinta oli sita, etta piti osata kysya oikealta taholta oikeita
asioita. Ja jos oli jollekin asiaa, se tapahtui tyopaikalla, tai soittamalla, nyt
asioista tiedotetaan paremmin, ja yhteytta on helpompi ottaa. Olen tuntenut,
etta on helpompi tulla tyévuoroon, kun on hieman ennakkoa siita mita on odo-
tettavissa. Samoin on kiva myos kuulla palautetta muilta tyokavereilta siita,
miten heidan tai minun tyoni on sujunut, onnistunut tai mennyt jossakin kohtaa
metsaan. (03)

Kylla on kivaa tietaa mita tapahtuu ja milloin vaikkei joka viikko olekaan pai-
kalla. Asiat ei valttamatta vaikuta minuun suoraan, mutta silti haluan tietaa
asioita. (05)
Taman jalkeen kysyttiin mita mielta osallistujat olivat projektiin osallistumisesta, arvosanaa
vetajalle seka vapaamuotoista palautetta osallistujilta. Jokainen kiitteli osallistumista ja yh-
teisia, osallistavia projekteja kaivataan myos jatkossa. Arvosanaksi kehittamistehtavalle opin-

naytetyontekija sai osallistujilta kiitettavan.

Projektit, missa osallistetaan henkilokuntaa, ovat mielestani tehokkaita. Niissa
tyontekijat paasevat oikeasti vaikuttamaan millainen tyoyhteison viestinta on.
Projekteihin hakeutuu vapaaehtoisesti yleensa tietyt samat henkilot, jotka ovat
viestiessakin usein aktiivisia. Se on projektien nurjapuoli. Olisi hienoa nahda,
etta myos ne henkilot, jotka kayttavat vahiten eri viestintakanavia. Haastatte-
lut ja ideointipaja olivat mielenkiintoisia. Ne oli toteutettu selkeasti ja mieles-
tani kysymykset olivat osuvia kehittamaan viestintaa Krapilla seka auttoi Senjaa
ymmartamaan viestinnan ongelmia ja solmukohtia. Oli mielenkiintoista nahda
mita muut ajattelivat ja miten kokivat viestinnalliset asiat. (02)

Koin osallistumisen miellyttavaksi ja sain kertoa ajatuksiani, mutta pelkaanpa
vain, etta jaa puheen tasolle moni asia. Niin kuin on monesti tassa yrityksessa
nahty tai sitten on vahva lahto, mika lopahtaa sitten melko nopeasti. (04)

Palautekyselyn vastaukset vahvistavat tulkintaa siita, etta sisainen viestinta vaikuttaa Krapilla
tyontekijakokemukseen. Vaikutus voi tosin olla negatiivinen ja positiivinen. Positiivisen vaiku-
tuksen huomaa siita, etta tyontekijoille on suunniteltu oma paivitetty vayla viestinnan tuke-
miseksi seka tyontekijat ovat saaneet perehdytysta ja ymmarrysta kanavan kayttoon. Lisaksi
osallistujat kokevat olevansa enemman ajan tasalla ja ovat myos huomioineet kehittamisen
organisaation sisalla. Kehittamisen esilletuonti vaikuttaa positiivisesti tyontekijan vaikutta-
mismahdollisuuksien, yhteisollisyyden ja kuuntelun tunteeseen. Negatiivisuudesta viitteita

saadaan erityisesti kunnollisten toimintatapojen puuttumisella. Eras osallistuja kokee, etta
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aktivointia kaivataan lisaa ja muutosta ei ole suuremmin tapahtunut. Toinen osallistujista

mainitsee informaatioahkyn, mika voi olla seurausta liian monesta kanavasta.

Lopuksi palvelumuotoilu lahestymistapana taas on vastannut seka tyontekijan etta yrityksen
tarpeisiin. Tyontekijat on otettu mukaan yhteiseen kehittamiseen ja yrityksen tarkoitusperat
ovat enemman jokaisen tiedossa. Palautekyselyn vastauksista voi paatella, etta palvelumuo-
toiluprosessi ja sen kautta yhteinen kehittaminen, vuoropuhelu seka empatia ovat olleet ter-
vetulleen kehittamistehtavan saralla myos viestinallinen ja yhdistava teko Krapin tyontekijoi-

den keskuudessa.

4  Johtopaatokset ja loppusanat

Tassa luvussa keskitytaan ensin opinnaytetyon tavoitteisiin ja tarkoitukseen seka esitellaan
palvelumuotoiluprosessin kautta saavutetut johtopaatokset. Samalla pohditaan, mita uutta
tama opinnaytetyo tuo tietoperustaan. Taman jalkeen kuvaillaan opinnaytetyon laajempaa
hyodynnettavyytta kehittamisehdotuksin seka lopuksi arvioidaan opinnaytetyon luotetta-

vuutta, eettisyytta ja aineiston hallintaa.

4.1 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon teoreettinen viitekehys keskittyy sisaiseen viestintaan, sisaisen viestin-
nan palveluun seka tyontekijakokemukseen. Kehittamistehtava toteutettiin kevaan 2022 ai-

kana palvelumuotoilun toimiessa lahestymistapana.

Opinnaytetyon kehittamistehtavan tavoitteena oli parantaa case-yritys Krapihovi Oy:n tyonte-
kijakokemusta sisaisen viestinnan avulla. Tyon tarkoituksena oli kasvattaa ymmarrysta tyoyh-
teison sisaisen viestinnan seka tyontekijakokemuksen tarkeydesta ja naiden keskinaisesta suh-
teesta. Samalla pyrittiin myos huomioimaan palvelumuotoiluprosessin aikaansaama vaikutus
osallistujien kesken. Kehittamistehtavan tuloksena Krapille suunniteltiin parempi intranet,

jonka kehityksessa kayttajat eli tyontekijat, on otettu paremmin huomioon.

Niin teoreettisen viitekehyksen kuin kehittamistehtavan aikana huomattiin, etta sisaisen vies-
tinnan vaikutusta tyontekijakokemukseen ei voi sivuuttaa. Sisainen viestinta nakyy jokapaivai-
sessa tekemisessa, yhteisollisyyden kokemisessa seka tyontekijoiden onnistumisissa, vaikut-
taen aina edelleen tyontekijakokemukseen, tyon imuun seka tyonantajakuvaan. Sisaisen vies-
tinnan pitaisikin rakentua kolmen paaperiaatteen; luottamuksen, rehellisyyden seka yhteis-

tyon ymparille. Naiden avulla luodaan avointa tyokulttuuria.

Sisainen viestinta koetaan joissain maarin jopa tarkeammaksi kuin ulkoinen viestinta. Lisaksi

tyontekijat odottavat tana paivana, sisaisen ja ulkoisen viestinnan rajojen hailyessa, etta
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sisaiseen viestintaan panostettaisiin yhta lailla kuin ulkoiseen. Opinnaytetyossa ymmarretaan
taman muutoksen seka palveluarvoketjun vuoksi sisainen viestinta yrityksen tuottamana sisai-

sena palveluna tyontekijoille.

Vaikka sisainen viestinta nahdaan opinnaytetyossa yrityksen tuottamana palveluna tyonteki-
joille, se ei tarkoita, etteiko viestinta kuuluisi jokaiselle tyOyhteisossa. Kuten on kaynyt ilmi,
viestinta ei koskaan tapahdu itsestaan. Viestintaa pitaa johtaa ja viestinnan toteutumiselle
pitaa luoda suotuisat olosuhteet esimerkiksi avoimen ilmapiirin, tyokulttuurin ja toimivien
viestinnallisten alustojen kautta. Ylhaalta alaspain tapahtuvaa viestintaa seka alan ammatti-
laisten ja esihenkiloiden huomiota ja panostusta tarvitaan, jotta jokainen ottaisi viestinnan
omaksi asiakseen ja viestinta voisi taman jalkeen toteutua helpommin myos horisontaalisesti,

tyokaverilta toiselle.

Kehittamistehtavan loydokset tukevat nakokulmaa. Loppupalautekyselyn ja aikaisempien vas-
tauksien vertailun pohjalta voidaan todeta, etta sisaisen viestinnan valineen, intranetin kehi-
tys on vaikuttanut tyontekijoiden tyontekijakokemukseen positiivisesti. Sisaisen viestinnan

koetaan parantuneen intranetin kehityksen aikana ja tama on vaikuttanut osittain myos tyon-

tekijakokemukseen.

Kehittamistehtavassa ja intranetin kehitystyossa on huomioitu erityisesti teoreettinen viestin-
nan yhtalo (kuvio 1), mika vaikuttaa myos tyontekijakokemukseen. Voisikin ajatella, etta il-
man viestinnan yhtalon huomioimista, sisaisen viestinnan koettu parannus olisi case-yrityk-
sessa jaanyt vahaiseksi. Nyt Krapin tyontekijat osaavat hakea ja jakaa tietoa intranetista,
jonka kautta saavutetaan ymmarrysta seka koetaan vaikuttamisen ja osallisuuden tunteita.

Tasta voi paatella, etta kehittamistehtavan tulos, parempi intranet, on onnistunut.

Pelkastaan intranettia ei ole kiittaminen osallisuuden ja ymmarryksen kokemisessa, vaan ta-
han vaikuttaa myos sisaisen viestinnan dialogi, joka on lisaantynyt case-yrityksessa. Sisaisen

viestinnan dialogiin on vaikuttanut asenteiden muutokset, joihin on pyritty vaikuttamaan ke-
hittamistehtavaan mukaan otettujen tyontekijoiden kautta seka koko henkildston osalta huh-

tikuussa pidettyjen hyvinvointipaivien aikana.

Hyvinvointipaivat ja opinnaytetyontekijan jarjestama koulutus- ja mentorointitilaisuus intra-
netin kayttoon toimivat Krapilla erityisesti sen vuoksi, etta talloin kaikki vakituiset tyonteki-
jat perehdytettiin seikkaperaisesti intranetin kayttoon seka sisaisesta viestinnasta ja yhteisol-
lisyydesta osana tyontekijakokemusta kerrottiin enemman. Taman kautta saavutettiin ymmar-
rysta, jaettiin tietoa seka koettiin yhteisollisyytta. Miksi Krapi tarvitsee intranetin? Miksi olisi
tarkeaa, etta jokainen osallistuu viestintaan? Muun muassa naihin kysymyksiin vastattiin on-
nistuneesti hyvinvointipaivien aikana, joka on varmasti edesauttanut sisaisen viestinnan dialo-

gin kehittymista.
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Vaikuttamismahdollisuuksien taas voi paatella kasvaneen kehittamistehtavaan osallistuneiden
tyontekijoiden alku- ja loppuhaastattelujen vastauksista. Palvelumuotoiluprosessiin mukaan
ottaminen seka tyontekijoiden kuuntelu voidaan taman kautta nahda eraanlaisena arvostuk-

sen osoituksena tyontekijoille.

Hyvinvointipaivat seka intranetin uusi, kayttoonotettu keskustelualue, joka toimii Team-so-
velluksessa, lisaavat osallisuuden ja vaikuttamisen ja nain myos yhteisollisyyden kokemusta
koko henkilostossa. Kuten alkuhaastatteluissakin kavi ilmi, jos joku on aikaisemmin jaanyt
keskustelun ulkopuolelle, on osallisuuden kokemus karsinyt, mika taas on vaikuttanut negatii-
visesti tyontekijakokemukseen. Interaktiivinen seka helposti saavutettava keskustelualue,

tassa tapauksessa Teams-sovellus, kehittaa siis myos tyontekijakokemusta.

Asenteet vaikuttavat sisaiseen viestintaan. Kuten muissa, myos tassa tapauksessa, sisaisen
viestinnan katsotaan edelleen tapahtuvan jonkun muun toimesta, usein vain ylhaalta alaspain.

Tosiasiassa jokainen tyoyhteisossa harjoittaa viestintaa.

Esihenkiloiden sitoutumattomuus seka motivaatio viestintaa kohtaan heijastuvat muualle tyo-
yhteisoon. Tama vaikuttaa niin esihenkildiden kuin tyontekijoiden reiluuden ja yhdenvertai-
suuden kokemukseen, kun kaikki eivat ole yhta motivoituneita saman asian suhteen. Esihenki-
6iden sitouttaminen on erittain tarkeata, silla esihenkildiden tulisi johtaa tiimia omalla esi-
merkillaan, erityisesti viestinnan osalta. Tahan kehittamistehtavalla ei voitu suoranaisesti vai-
kuttaa mutta tyontekijoiden asenteissa ja aktiivisuudessa voi jo huomata positiivista muutosta
(kuvio 17).
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Kuvio 17: Teams-sovellus lisaa sisaista viestintaa.

Tyontekijakokemukseen vaikuttaa aikaisemmin mainittu sisaisen viestinnan vastuullinen dia-

logi, jonka kautta sisaistetaan yhteiset arvot ja yhteinen tyokulttuuri. Tama edesauttaa myos
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avointa vuoropuhelua. Lisaksi tyontekijakokemukseen vaikuttavat muun muassa tyon merki-
tyksellisyys, sosiaalinen tuki, tyoymparisto seka toimivat tyovalineet. Tyontekijakokemuksen
viitekehyksesta (kuvio 4) voi tarkastella myos muita tyontekijakokemukseen vaikuttavia teki-

joita.

Tyoymparistoon ja tyovalineisiin voidaan laskea my0s virtuaalinen intranet. Teorian ja tutki-
mustulosten valossa voidaan todeta, etta intranetin suunnittelussa pitaisi ensisijaisesti huomi-
oida tyontekijan todelliset tarpeet seka intranetin tyokaluna pitaisi toimia yhta helposti kuin

kuluttajatasolla, jos tyontekija olisi itse asiakkaana ja hyodyntaisi tiettya palvelua.

Haastatteluissa ja tyopajassa kavi ilmi, etta vaikka muut osa-alueet olisivatkin kunnossa, oli
tyontekijakokemus osalla osallistujista karsinyt puutteellisen sisdaisen viestinnan ja tiedonku-
lun vuoksi. Sisaisen viestinnan voidaankin taman pohjalta todeta olevan yksi tarkeimmista

tyontekijakokemukseen vaikuttavista tekijoista.

Krapin tapauksessa tyontekijakokemukseen on onnistuttu vaikuttamaan intranetin seka palve-
lumuotoiluprosessissa mukana olleiden osallistujien yhteisen kehittamisen kautta. Osallistujat
kokivat merkityksellisyytta yhteisesta asiasta, kehittamistehtavasta. Lisaksi osallistujat koki-
vat, etta heita kuunnellaan ja heidan mielipiteellaan on valia. Koko organisaatiossa tyonteki-
jakokemuksen esilletuonti on vaikeammin todettavissa, silla NPS-mittauksella toimivaa henki-

lostokysely Pulssia ei ole viela pystytty aktivoimaan tarpeeksi tyontekijoiden keskuudessa.

4.2  Opinnaytetyon laajempi hyodynnettavyys

Matkailualan vetovoimaisuuteen voidaan vaikuttaa tyontekijakokemuksen parantamisella.
Tama kannattaa aloittaa opinnaytetyon tulosten pohjalta sisaisen viestinnan kehittamisella,
joka vaikuttaa jokaisen tyontekijan tekemiseen, tyon miellekyyteen seka onnistumisiin. Opin-
naytetyo tulee toimimaan case-yrityksen sisaisen viestinnan seka tyontekijakokemuksen kehit-
tamisen apuna. Opinnaytetyon tuloksia voivat hyodyntaa myos muut matkailualan toimijat,
vaikka opinnaytetyon tutkimustulokset eivat olisikaan taysin siirrettavia toiseen organisaa-

tioon.

Viestinta ei toimi kunnollisesti, ellei jokainen ymmarra sen tarkoitusta. Jatkoehdotuksena on-
kin kiinnittaa enemman huomiota niin esihenkiloiden kuin tyontekijoiden omaan avuttomuu-
teen ja asenteisiin sisaisen viestinnan osalta. Krapin uusi intranet on rakennettu helpoksi ja
saavutettavaksi jokaiselle tyontekijalle. Intranet ei vaadi erityista osaamista ja on tarjolla jo-
kaiselle ilman suurta vaivaa tai ajankayttoa. Intranet vaatii kuitenkin aktiivisuutta itse tyon-
tekijalta. Valmiiksi aktivoituneita seka motivoituneita tyontekijoita voisi intranetin jatkokehi-
tyksessa kayttaa myos intranetin vastuuhenkilGina, jotka opastavat intranetin kaytossa ja ja-

kavat ymmarrystaan eteenpain muille.
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Tiedon pirstaloituminen, eli useat viestinnan vaylat sekavoittavat intranetin tulevaisuuden ke-
hitysta. Krapin pitaisi tasta syysta laatia yhtenevaiset toimintatavat tyontekijoiden sisaiselle
viestinnalle. Naiden toimintatapojen avulla muut vaylat karsittaisiin ja asenteisiin pystyttai-
siin vaikuttamaan esimerkiksi esihenkiloiden koulutuksen, perehdytyksen ja sitouttamisen
kautta.

Kehittamistehtavan tyopajassa osallistujat laativat erilaisia ideoita sisaisen viestinnan, tyon-
tekijakokemuksen seka intranetin kehittamiselle. Nama ideat lahetettiin tyopajan jalkeen
johtoryhmalle mutta suurempaa keskustelua ei sen jalkeen kuitenkaan syntynyt. Tyopajan
ideat ovat varteenotettavia jatkokehityksen kannalta ja yhtena ehdotuksena onkin, etta naita
tarkasteltaisiin uudestaan samanaikaisesti, kun luodaan uusia ja selkeampia sisaisen viestin-

nan seka tyontekijakokemuksen kehittamisen tapoja.

Opinnaytetyon kehittamistehtavan aikana Backcasting-portaiden visiota ei viela aivan saavu-
tettu (kuvio 11). Backcasting-tyopajan aikana laaditut portaat tulisi taman vuoksi ottaa uu-
demman kerran esille. Nama toimivat hyvana ohjenuorana tulevaisuudessa, silla intranetin

kehittaminen vaatii jatkuvaa tyota.

Tyontekijakokemus pitaisi tehda case-yrityksessa nakyvaksi, asiakaskokemuksen tapaan. Tassa
voisi hyodyntaa tyontekijakokemuksen viitekehysta (kuvio 4). Asiakaskokemuksen asiakaspol-
kua on hyodynnetty Krapilla jo useaan otteeseen. Tyontekijakokemukselle pitaisi luoda yhta
lailla tyontekijapolku, jonka kautta ymmarretaan, miten tyontekijakokemusta voidaan kehit-
taa myos jatkossa. Tama aktivoisi myos tyontekijoita toimimaan sitoutuneemmin ja jatta-
maan palautetta. Kun polku tehdaan nakyvaksi, tyontekijat nakevat, etta heidan mielipiteil-

lansa on valia ja heita kuunnellaan.

Henkilostokysely Pulssin aktivointi vaikuttaa suoraan tyontekijakokemuksen nakyvaksi tekemi-
seen. Tama ei talla hetkella toimi ja siksi Pulssin johtaminen vaatii jatkossa lisaa huomiota.
Jatkoehdotuksena on, etta Pulssille luotaisiin erilliset tavoitteet, esimerkiksi vastausmaarien
osalta, joihin palattaisiin aina tietyn ajanjakson jalkeen. Taman kautta voidaan mitata Pulssin
toimivuutta seka todeta tarvittavat toimenpiteet vastausmaarien kasvattamiseksi. Lisaksi
Pulssista pitaisi muistuttaa aktiivisesti, esimerkiksi viikoittain, vaikka kysely perustuisikin va-

paaehtoisuuteen.

NPS-mittaus ja Pulssi kanavana tuo mahdollisuuksia avoimen tyokulttuurin ja tyontekijakoke-
muksen rakentamiseen ja mittaamiseen. Samalla, henkilostokysely seka asiakaskysely tulisi
aktivoida jokaisen tyontekijan toimesta, jotta naita ei kasiteltaisi enaa toisistaan irrallisina

vaan yhtalon osina kuten asiakaskokemusta ja tyontekijakokemusta suositellaan kasiteltavan.
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4.3  Opinnaytetyon luotettavuuden arviointi

Opinnaytetyo on rakennettu luotettavaksi perusteellisen dokumentoinnin ja kehittamistehta-
van lapinakyvyyden kautta. Opinnaytetyon aineiston hankinnassa huomioitiin Puusa ym.
(2020, 177) esittelema menetelmatriangulaatio, eli kaytettiin vahintaan kahta tiedonkeruun

menetelmaa, mika vahvistaa aineiston rikkautta ja monipuolisuutta.

Puusa ym. mukaisesti (2020, 170-172) luotettavuutta voidaan lisaksi arvioida paremmin, kun
opinnaytetyontekija raportoi huolellisesti ja perusteellisesti tutkimuksen eri vaiheita tehden
samalla itse tutkimustyon lapinakyvaksi. Opinnaytetyota tehdessa huomioitiin aineiston rik-
kaus seka sen huolellinen dokumentointi. Jokainen vaihe kirjoitettiin auki yksityiskohtaisesti
ja tarkasti. Aineiston analysointia suoritettiin useaan kertaan. Esimerkiksi haastattelun analy-
soinnin aikana, haastatteluaineistoa ei pelkastaan litteroitu ja jasennelty vaan mukaan otet-
tiin myos samankaltaisuuskaavio (liite 1), joka tahdentaa haastattelun teemoja ja tuloksia.
Myos muut kehittamistehtavan vaiheet dokumentointiin. Tyopajan ideakavelysta otettiin
useita kuvia. Flappipaperit sailytettiin seka tallennettiin digitaaliseen muotoon. Intranetin ke-
hittamistyon eri vaiheista otettiin lisaksi useampi nayttokuva ja Krapin hyvinvointipaivien ma-
teriaalit sailytettiin. Tyon luotettavuutta lisaavat lisaksi saannolliset keskustelut tyopaikalta

nimetyn ohjaajan seka ammattikorkeakoulun opinnaytetyonohjaajan kanssa.

Opinnaytetyon kehittamistehtavaan osallistuneet tyontekijat olivat eri osastoilta ja erilaisista
toimenkuvista. Tama lisaa tutkimustulosten luotettavuutta, silla otanta on laajempi eika kes-
kity vain yhden osaston kokemiin ongelmiin. Osallistuminen opinnaytetyohon oli vapaaeh-
toista, mika myos vaikuttaa opinnaytetyon luotettavuuteen. Toisaalta taman voi ajatella myos
laskevan tutkimuksen luotettavuutta. Kuten eras osallistujakin mainitsi, usein samat ihmiset
osallistuvat vapaaehtoisesti kehittamistehtaviin ja projekteihin. Lisaksi teemahaastatteluissa
kasitellaan hyvinkin yksilollisia vastauksia. Koska kyseessa on vain pieni otanta case-yrityksen
tyontekijoista, tutkimuksesta ei voida varmuudella sanoa, etta tutkimuksen lahtokohdat, saati

tulokset olisivat samat toisen osallistujaryhman kanssa.

Opinnaytetyontekija tyoskentelee yrityksessa viestinnan, markkinoinnin ja myynnin parissa,
joten osallistujat tunsivat toisensa seka tutkijan ennalta. Tama nostatti osallistujien luotta-
musta opinnadyteyohon ja tutkimukseen. Toisaalta, koska opinnaytetyontekija on tyoskennel-
lyt yrityksessa jo useamman vuoden ja opinnaytetyon tutkimusaihe liittyy vahvasti opinnayte-
tyotekijan paivittaisiin tyotehtaviin, voi osallisen havainnoinnin kautta hankittu aineisto olla
liian yksipuolista ja keskittyy vain tiettyihin asioihin. Tassa kohtaa ulkopuolinen havainnoija

olisi voinut havainnoida jotain taysin muuta.

Opinnaytetyon kehittamistehtavan vaiheet ovat siirrettavissa myos muualle. Kehittamistehta-
van vaiheet seurasivat tuplatimanttimallia. Tuplatimanttimallille ominaista on toistaa jokai-

nen vaihe useaan otteeseen. Tahan kehittamistehtavan aika ei kuitenkaan riittanyt ja taman
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vuoksi suositellaan, etta siirrettavat menetelmat toteutettaisiin toistuvasti toimivamman lop-

putuloksen takaamiseksi.

Tutkimuksesta muualle siirrettavissa olevat tulokset ovat teoreettisen viestinnan yhtalon huo-
mioiminen sisaisen viestinnan kehityksessa, sisaisen viestinnan vaikutus tyontekijakokemuk-
seen seka palvelumuotoiluprosessin ja perehdytyksen aikaansaamat vaikutukset kehittamis-
tehtavaan osallistuneiden tyontekijakokemuksessa. Jokaisessa yrityksessa on erilaiset lahto-
kohdat, erilainen tyokulttuuri seka toimintatavat, joten kaikki tutkimustulokset eivat ole siir-
rettavissa sellaisenaan vaan vaativat kriittisyytta seka mahdollisesti toista aineistonkeruun
vaihetta.

Opinnaytetyon aikana tekijan projektityoskentelytaidot kehittyivat. Aineistonkeruu, maarit-
tely ja kehitysvaihe pysyivat sallitussa aikataulussa seka kustannuksissa. Myos hyvinvointipai-

vien asiassa ja aikataulussa pysyttiin.

Tuota-vaiheen viimeinen osuus, palautekysely seka opinnaytetyon raportointi kestivat odotet-
tua pidempaan. Se ei kuitenkaan ollut pelkastaan huono asia vaan osoitti opinnaytetyonteki-
jalta huomiointikykya osallistujien aikatauluja kohtaan. Lopullisessa aikataulussa raportoinnin

osalta ei kuitenkaan pysytty vaan raportointi viivastyi.

Opinnaytetyontekija toimi havainnoijana ja haastattelijana, tyopajan aikana fasilitaattorina
seka hyvinvointipaivien koulutus- ja mentorointitilaisuuden aikana puhujana seka perehdytta-
jana. Tutkijan rooli oli helppo omaksua. Tutkijana opinnaytetyontekija vertasi tuloksia ja pal-
velumuotoiluprosessin vaiheita teoriapohjaan jatkuvasti. Palvelumuotoilijan rooli oli hieman
vaikeampi. Vaikka lahestymistapa ja menetelmat olivat opiskelun kautta tuttuja, konkreetti-
sesti tekija ei ollut hyodyntanyt naita aikaisemmin nain laajasti. Samoin puhujan rooli koulu-
tus- ja mentorointitilaisuudessa oli uutta. Naiden tehtavien kautta opinnaytetyontekija saa-

vutti kuitenkin tarkeita, ammattitaitoonsa liittyvia ominaisuuksia.

4.4 Opinnaytetyon eettisyys ja aineistonhallinta

Opinnaytetyossa noudatetaan hyvaa tieteellista kaytantoa. Opinnaytetyontekija on tutustunut
ennalta hyvan tieteellisen kaytannon ohjeisiin, jotka perustuvat lakeihin, tietoturvasaadoksiin
ja tutkimuseettisiin periaatteisiin seka toimintatapoihin. Tarvittavat luvat, niin organisaati-
olta kuin haastateltavilta tai muuten tutkimukseen osallistuvilta on pyydetty erillisin lomak-

kein ennen projektin aloitusta.

Yhteistyosopimuksessa on sovittu opinnaytetyontekijan seka kohdeorganisaation vastuut seka
rajattu aihe. Tutkimuslupa on kysytty organisaatiolta erikseen epaselvyyksien valttamiseksi.

Tutkimukseen osallistuvalle henkilostolle seka organisaatiolle on kerrottu ennen kutakin
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haastattelua ja tiedonkeruuta, etta osallistuminen on vapaaehtoista. Tutkittaville on kerrottu

myos hyvan tieteellisen kaytannon perusteet seka tutkittavan omat oikeudet.

Henkilotietoja kasiteltiin taysin luottamuksellisesti ja tunnistettavuus poistettiin ennen ai-
neiston analysointia. Tutkimuksessa kerattavat henkilotiedot olivat osallistujan nimi, sahko-
posti, puhelinnumero seka tyotehtava. Tutkimuksessa ei keratty erityisia tai arkaluontoisia
henkilotietoja. Tietoa kerattiin kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin, teemahaastattelujen
kautta tutkittavalta itseltaan. Tietoja ei luovuteta eteenpain. Aineiston hallinnassa noudate-
taan Laurea-ammattikorkeakoulun ohjeistusta ja tata varten luotiin myos erillinen opinnayte-

tyon aineistonhallintasuunnitelma.

Kerattyja henkilotietoja kasiteltiin opinnaytetyon analysointivaiheen ajan. Arvioitu valmistu-
minen on 2022 syksylla. Opinnaytetyon jalkeen tutkimusrekisteri arkistoidaan opinnaytetyon-
tekijan omalle koneelle, erilliseen salasanalla suojattuun tiedostoon kuuden kuukauden ajaksi
ilman tunnistetietoja. Tunnistetiedot on poistettu jo analysointivaiheessa. Rekisteri tuhotaan

arkistoinnin paatteeksi.
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Liite 1: Samankaltaisuuskaavio
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INTRA
Kateva, arannus
ilmoitukset D.
todella suppea, aikaisempaan,
puuttuy, liséa
. puuttuu L haastava,
isoparannus - aktivointia, '
. L kriittinen . o ilmoitukset
limoitukset  aikaisempaan, isoista hiljainen,
" ajankohtainen . puuttuu,
puuttuy, vaatii tapantumista  keskustelu
. tieto mika " sisaltad vain
keskustelu rutinoitumista, enemmin puuttuu, ei N o
kokemus Intrasta . tarkeaa . : pintapuolisia
puuttuu, yhmat osastotuupuu, | . - infoa, ajantasalla, ) N
tysntekijalle, " asioita, kaipaa
puuttuvat, kaipaa koko talon esimiehen  tapahtumat
tapahtumat lisaa
aktivointia. asiat selkedsti vastuu, esim.  puuttuvat .
2 > puuttuvat, keskustelua ja
jaajoissa esille Tysvuorolistat
keskustelu ; helpompaa
jaesim.
puuttuu . saavutettavuutt
Tasoittumisjarj -
estelmaesille. -
eiole eiole saanut - .
! _ onloytanyt  ei ole saanut
eiole opastettu, opastettuja  eiolesaanut  opastusta -
aina etsimansa opastusta, aikaa
ajankaytollisesti kysymyksiin ei opastusta, mutta ei koe "
perehdytys B N ! vaikkaeiole  tutustumiseen
haastava, ei koe ole saatu tunnuksissakin  vaikeaksi, on ]
. . N . . saanut eiole
vaikeaksi vastauksia, e kesti pitkaan  loytanyt °
. N ol opastusta jarjestetty
koe vaikeaksi etsimansa
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Liite 2: Loppupalautekysely osallistujilta

Heippa hei ja viela iso kiitos osallistumisestasi opinnaytetyoni aineistonkeruu- ja ideointivai-

heeseen.

On viimeisen palautekyselyn aika! Pyydan vapaamuotoista palautetta ja omakohtaista mielipi-

dettasi asioihin. &

Kun katsot tata melkeinpa puolen vuoden jaksoa, helmikuusta tahan paivaan, niin miten koet

seuraavat asiat:

1. Miten tyoyhteisoviestinta (sisainen viestinta) on mielestasi kehittynyt projektin ai-

kana? Kerro vahintaan muutamalla sanalla:

2. Koetko, etta sisaisen viestinta on vaikuttanut sinun tyontekijakokemukseesi aikaisem-

min? Miten? Kerro muutamalla sanalla:

3. Koetko, etta sisainen viestinta on vaikuttanut sinun tyontekijakokemukseesi viime ai-

koina? Miten? Kerro muutamalla sanalla:

4. Kaipaisitko taman kaltaisia projekteja, joissa tyontekijat kehittavat yhdessa toimin-

taa, myos jatkossa?

5. Millaisena koit osallistumisen kehittamistehtavaan? (haastattelut, ideointipaja seka

hyvinvointi-iltapaivan perehdytystilaisuus)? Kerro vahintaan muutamalla sanalla:

6. Arvosana projektin vetajalle (1 heikko, 5 erinomainen)?

Pyydan vastauksia ihan viimeistaan kesakuun lopuilla. Kiitos kaunis!



