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Tadmidn opinndytetydn aihe on muutosviestintisuunnitelman tekeminen uuden intra-
netin kdyttoonotosta. Tyon tilaaja on Lahden kaupunki. Tyon tavoitteena on selvittaa,
miten Lahden kaupungin henkil6std saadaan viestinnin keinoin sitoutettua uuden
intranetin kiyttoon. Tyon tutkimusnékokulma on muutosviestintd. Uuden intranetin

kayttoonotto on osa Seutuintra-hanketta.

Raporttiosuudessa tutkitaan muutosta organisaatiossa ja muutosviestintdd. Produktii-
vinen osa on muutosviestintdsuunnitelma, joka sisdltdd lyhyen esittelyn uudesta intra-
netistd, muutoksen kohderyhmén méérittelyn, muutosviestinnén tavoitteet ja riskit,

viestintitoimenpiteet ja niiden ohjeistukset sekd viestinndn mittarin.

Muutosviestintdsuunnitelma toimii tukena ja ohjeena intranetmuutoksesta viesti-
misessd Lahden kaupungin viestintdyksikdssd. Suunnitelma on tehty Lahden kaupun-
gin viestintdyksikolle, mutta myds muut Seutuintra-hankkeessa mukana olevat kunnat

voivat ottaa suunnitelmasta mallia muutosviestinndssain.

Perehtymailld muutosviestintéé késitteleviin teorioihin saatiin padtelmaksi, ettd muu-
tosviestinti yksin ei ole ratkaisu muutoksen onnistumiseen. Hyvin suunniteltu ja to-
teutettu muutosviestintd voi kuitenkin auttaa henkildston sitouttamisessa muutokseen,

ja néin ollen muutoksen toteutumisessa.
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The topic of this thesis is a change communication plan for the implementation of a
new intranet. The thesis is commissioned by the city of Lahti. The aim is to examine
how to get the employees of Lahti to commit to using the new intranet as a resource of
communication. The focus of the thesis is on change communication. The implemen-

tation of the new intranet in Lahti is a part of the regional Seutuintra initiative.

The theoretical part of the thesis concentrates in examining change in an organisation
and change communication. The concrete outcome of the study is a change communi-
cation plan. The plan contains a short presentation of the new intranet, the target group
of the communication, the objectives and risks for the change communication, the
communication actions and instructions for realising them, and a survey for measuring
the success of the communication. The plan will work as an aid and a guide for the
communication department of Lahti. Even though the plan is made for the needs of
Lahti, it can also be used as a guideline for change communication in the other towns

involved in the Seutuintra initiative.

The examination of theories on change communication revealed that communication
alone cannot make the change take place. However, well-planned and delivered
change communication can be a remarkable help in committing human resources to

the change and in that way make the change possible.
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1 JOHDANTO

Tamén opinndytetyon aihe on muutosviestintisuunnitelma uuden intranetin kayttoon-

otosta. Tyon toimeksiantaja on Lahden kaupunki.

Olin yhteydessd Lahden kaupungin viestintayksikk6on opinndytetydhoni liittyen, jol-
loin selvisi, ettd Lahti on mukana Seutuintra-hankkeessa, jonka myoti Lahdelle on
vuoden 2012 alussa tulossa kédyttoon uusi intranet. Keskusteltuani viestintdyksikon
henkildston kanssa ilmeni, ettd viestintdyksikko tarvitsee apua intranetin tutuksi teke-
misessd henkilostolle. Opinndytetyoni aihe, muutosviestintdsuunnitelman luominen,
johdettiin tavoitteesta sitouttaa Lahden kaupungin henkildstd uuden intranetin kéyt-

toon. Tyon tutkimusndkokulma on muutosviestinta.

Tyon tutkimusongelma on, miten Lahden kaupungin henkildsto saadaan viestinndn
keinoin sitoutettua uuden intranetin kdyttoon. Opinndytetyon alaongelmina on kartoit-
taa, mité tavoitteita ja riskejd muutoksesta viestimiseen liittyy, milld viestintdtoimen-
piteilld henkildstod voidaan sitouttaa ja miten viestinndn onnistumista voidaan myd-
hemmin mitata. Opinndytetyon tarkoituksena on luoda muutosviestintdsuunnitelma,
joka toimii ohjeena intranetmuutoksesta viestimisessd Lahden kaupungin viestinta-
yksikossd. Suunnitelma on tehty ensisijaisesti Lahden kaupungin viestintdyksikolle,
mutta my0s muut Seutuintra-hankkeessa mukana olevat kunnat voivat ottaa siitd mal-

lia muutosviestinnissian.

Tyon aluksi esittelen opinnéytetydssa kaytetyn teoreettisen viitekehyksen ja olennai-
simmat kisitteet. Sen jélkeen esittelen Lahden kaupungin organisaationa ja taustoitan
Seutuintra-hanketta ja intranetid viestintdkanavana. Taustoituksen jdlkeen pohdin
muutosta organisaatiossa, muutosviestinnén tirkeyttd, kartoitan muutosviestinndn
kohderyhmin ja tarkastelen muutosviestintdd kampanjandkokulmasta. Tadmin jalkeen
kdyn lapi produktiivisen osan vaiheet ja viestinndn mittaamisen. Lopuksi esitén pai-
telmét. Tyon produktiivinen osa, muutosviestintdsuunnitelma, sisiltidé lyhyen esittelyn
uudesta intranetistd, muutoksen kohderyhmén mairittelyn, muutoksesta viestimisen
tavoitteet ja riskit, viestintitoimenpiteet ja niiden ohjeistukset seki viestinndn mitta-

rin.



2 TYON TAUSTOITUS

2.1 Tarkeimmat kasitteet

Tyon keskeisimpind késitteind kdytdn muutosta, muutosviestintdi, intranetid, sitout-

tamista ja siséistd viestintda.

Muutos voidaan Karhun (2000, 10) mukaan mééritelld olevan kehittymistd kohti uutta,
aikaisemman korvaamista uudella tai lopputulos, joka on erilainen verrattuna aikai-
sempaan. Tarkein piirre muutoksessa on, ettd sen tuloksena on jotain erilaista. Muutos
voi olla pieni muutos osana organisaation luonnollista elinkaarta tai suuri perin-

pohjainen muutos. (Mp. 10.)

Muutosviestintd on ammattimaista perusviestintdd, jonka tehtdvéni on kuvata ja
toteuttaa muutos sekd vihentdd muutosvastarintaa (Heiskanen — Lehikoinen 2010, 9;
Yli-Kokko 2005, 68). Juholinin (2009, 336) mukaan muutosviestinnin tarkeimmét
lahtokohdat ovat avoimuus, jatkuvuus, vuorovaikutteisuus ja sisiltjen yhtendisyys.
Suomen Kuntaliitto (2008, 3) tdydentdi listaa ennakoivuuden, demokraattisuuden,

johdonmukaisuuden ja vastuullisuuden kasitteilla.

Intranet on organisaation henkildstolle tarkoitettu sisdinen verkkopalvelu, jossa on eri-
laisia vilineitd, jotka auttavat viestinndssi (Kuivalahti — Luukkonen 2003, 10). Intra-
net sisdltdd muun muassa ohjeita, tietoja ajankohtaisista asioista, tietosisiltojd ja
yhteystietoja, jotka helpottavat ja nopeuttavat tyontekoa. (Seutuintra-tyoryhma 2011,
1.) Kuivalahti ja Luukkonen (2003, 46) mainitsevat intranetin hyodyiksi kattavuuden,
nopeuden ja tosiaikaisuuden verrattuna muihin organisaation sisdisiin viestinté-

kanaviin.

Aberg (1999, 153) tiivistii sitouttamisen tavoitteeksi saada yksild hyviksymaiin yh-
teinen tavoite tai tehtdvd, antamaan panoksensa sen saavuttamiseen ja néin sitoutu-
maan tehtdvain. Sitouttaminen vaatii avoimuutta, ajantasaisuutta ja aktiivisuutta.
Yksilon motivoiminen ja innostaminen tehtdvadn on tirked sitouttamisen keino yksi-

16n osallistumisen ja osallistamisen ohella. (Hogstrom 2002, 31; Yli-Kokko 2005, 68.)
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Sisdinen viestinté kattaa kaiken organisaation henkildston vélilld tapahtuvan tiedon-
kulun ja vuorovaikutuksen. Sisdisen viestinndn aihepiirejd ovat muun muassa uudis-

tukset ja muutokset sekd toimintaohjeet (Séteri — Hosiokoski 2008, 3, 6).

2.2 Lahden kaupunki

Lahden kaupunki on Suomen kahdeksanneksi suurin kaupunki, ja se on perustettu
1.11.1905. Lahti kuuluu Eteld-Suomen 144niin ja Paijat-Hdmeen maakuntaan.
Kokonaispinta-alaltaan 154,5 km*n kokoisessa Lahdessa oli tammikuun 2011 lopussa
101 665 asukasta. Lahti sijaitsee sata kilometrid Helsingistd pohjoiseen, ja se tunne-
taan liikunta- ja vapaa-ajanviettomahdollisuuksistaan. Lahdessa jérjestetdén kansain-
vilisestikin tunnettuja talviurheilutapahtumia, kuten Salpausselénkisat. (Lahden kau-

punki 2011b.)

Vuoden 2010 lopussa Lahden kaupungilla oli 6 331 tyontekijdé. Tastd luvusta 4 664
oli vakituisia tyontekijoitd, 1 416 mééraaikaisia tyontekijoitd ja 251 tyollistettyd hen-
kilod (Lahden kaupunki 2011a, 10). Lahden kaupungin henkilostoon kuuluu siis useita

tuhansia ihmisié, jotka kaikki on otettava huomioon viestintda suunniteltaessa.

Lahden kaupungin viestintiyksikossd on tdissa viisi tyontekijad: tiedotuspéallikko,
viestintdsuunnittelija, verkkopalvelusuunnittelija, verkkotiedottaja ja viestintdassis-
tentti. Lisdksi viestinnén tehtdvissd tyoskentelee eri toimialoilla nelja muuta viestinnén
tyontekijad sekd Lahden Alueen Kehittdmisyhtio Oy:n eli Lakesin viestintijohtaja.

(Lahden kaupunki 2011c.)

Lahden kaupungilla on vuonna 2008 tehty viestintdsuunnitelma, jossa on mééritelty
viestinnén visioksi 2012, ettd Lahden kaupungin kokonaisviestintd on aktiivista ja
avointa. Viestintd motivoi henkilostod, ja tukee sitoutumista ja hyvinvointia. Viestintd
lisdd lahtelaisten aktiivisuutta ja tekee kaupunkia myonteisesti tunnetuksi paikallisesti,
kansallisesti ja kansainvdlisesti. Viestinndn visiossa esitetyt viestinnén tavoitteet eli
aktiivisuus, avoimuus ja motivoivuus toimivat 1dhtokohtina muutosviestintdsuunni-

telmaa tehdessd. (Lahden kaupunki 2008, 3.)



2.3 Seutuintra

Uuden intranetin kiyttoonotto Lahdessa on osa Seuraintra-hanketta. Seutuintra-
hankkeessa ovat Lahden lisdksi mukana Heinola, Hollola, Karkola, Nastola, Ori-
mattila, Padasjoki ja Péijdt-Hameen liitto. Hankkeessa jokaiselle kunnalle luodaan
oma intranet ja ekstranet seki kaikille kunnille yhteinen ekstranet. Kuntien verkko-
sivut toteutetaan tulevaisuudessa samalle alustalle. Hankkeen toteuttaa Innofactor Oy.

(Seutuintra-tyéryhmd 2011, 5.)

Uusi intranet otetaan kéyttoon kunnissa portaittain. Pilottikunnissa Hollolassa ja Ori-
mattilassa intranet-alusta, jolle kuntakohtainen sisiltd luodaan, on otettavissa kayttoon
marraskuussa 2011. Muissa kunnissa intranetin kdyttoonotto tapahtuu asteittain
pilottikuntien jilkeen. Lahdessa siséltdd aletaan kirjoittamaan marraskuussa 2011 ja
siséltod syotetddn intranetiin toimiala kerrallaan vuoden 2012 alussa. Lahdessa on
neljd toimialaa ja toimialat ottavat intranetin kiytt6onsé portaittain. (Reiniharju

2011b, 1.)

Lahdessa on jo aiemmin ollut kidytdssé intranet, joten oletus on, ettd intranet on henki-
16stolle tuttu tyokalu. Vaikka intranet on henkilostolle jo entuudestaan tuttu tyovéline,
on uuden intranetin kayttdonotto silti merkittavd muutos. Osalla Seutuintra-
hankkeessa mukana olevista kunnista ei ole ollut aiemmin kadytdssidin intranetia.
Muutosviestintisuunnitelmaa voidaan kuitenkin kiyttdd apuna myds ndissé kunnissa,
koska kyseessi oleva intranet on kaikille uusi ja niin ollen kaikki kunnat ovat muu-

toksen edessa.

2.4 Uuden intranetin ominaisuudet ja tavoitteet

Uusi intranet on toteutettu Microsoft SharePoint 2010 -jirjestelmailla. Intranet on
roolipohjainen eli se tunnistaa kayttdjan sisddnkirjautumisen kautta, ja ndin ollen se
osaa tarjota kéyttdjille tarpeellista sisdltod. Intranetin sisdllot ovat osaksi kaikille
yhteisid ja osaksi kdyttdjdn tyoroolin mukaista. Intranetin roolipohjaisuudella tavoitel-
laan informaatiotulvan véhentdmisti ja tyoskentelyn nopeuttamista. Intranetin etusivu
on sdhkdinen tyopoytd, joka kokoaa yhteen kéyttdjille yksilollisesti esimerkiksi tydssd
tarpeelliset tietosiséllot, tyokalut ja sovellukset. Sdhkoiselld tyopoydalld ovat muun

muassa kéyttidjdn omat dokumentit ja tehtévit sekd kalenteri. Sihkdisen tydpdydin
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tavoitteena on jisentéé tieto helposti 10ydettiviksi ja vihentdd sahkopostikuormitusta.

(Seutuintra-tyoryhmi 2011, 2, 4.)

Intranetissd on ryhmdtydtila, jossa kiyttdja voi tydskennelld virtuaalisesti muiden
kéyttdjien kanssa ajasta ja paikasta riippumatta. Liséksi intranetissé on hakukone, joka
ymmartdd sanojen synonyymit ja taivutusmuodot, joka helpottaa ja nopeuttaa tiedon-
hakua. Yhteystiedoille on oma hakukoneensa, ja hakutulos kertoo esimerkiksi, onko
henkil6 tavoitettavissa pikaviestimen kautta. Pikaviestin-toiminto tulee intranetiin
myOhemmin, ja sen tarkoituksena on vihentdd sdhkopostikuormitusta ja nopeuttaa tie-
donkulkua. Pikaviestimen avulla voi esimerkiksi jarjestdd pikakokouksen verkossa.

(Seutuintra-tyoryhma 2011, 3—4.)

Seutuintran tavoitteena on uudistaa tyékulttuuria ja olla kdyttdjdystdvillinen palvelu.
Tadman vuoksi Seutuintra on suunniteltu kiyttdjien ndkokulmasta: tulevien kiyttdjien
toiveet on otettu huomioon suunnitteluprosessissa. Intranetin suunnitteluvaiheessa
seudullisena toteutetulla kyselyll4 kartoitettiin henkildston ideoita ja toiveita uuden
intranetin toiminnoista. Kyselyyn vastasi 497 henkild4, joiden vastaukset toimivat
pohjana intranetin rakenteen suunnittelussa. Kysely paljasti, ettd intranetin tirkeimpid
ominaisuuksia kohderyhmaélle oli selkeys, helppous, kéiyttdijdystdvillisyys, nopeus,
ajantasainen tieto, looginen rakenne, etdyhteydet, joustavuus, tyohon liittyvdit ohjeet.

(Seutuintra-tydryhmé 2011, 1, 4; Reiniharju 2011b, 1.)

Seutuintran tavoitteena on my0ds toimia ensisijaisena viestinnén ja tiedon ldhteena.
Muita keskeisid tavoitteita ovat tiedonkulun selkeyttdminen ja nopeuttaminen, yhdessi
tekemisen helpottaminen, vuorovaikutteisuuden luominen seké osaamisen ja vertais-
tuen jakamisen mahdollistaminen verkossa. Intranetin uusien toimintojen tavoitteena
on saavuttaa kohderyhma laaja-alaisesti, vihentdd sihkopostikuormitusta ja jisennelld

tieto helposti 10ydettiviksi ja kaikkien saatavaksi. (Seutuintra-tyéryhmé 2011, 1.)

2.5 Intranet viestintidkanavana

Abergin (2006, 85) mukaan viestinti voidaan miéritelli sanomien vaihdannaksi lihet-
tdjdn ja vastaanottajan kesken. Viestintd voidaan my0s ndhdd merkityksien tuottami-
sena, jakamisena ja tulkitsemisena. Viestinndn 1dhtokohtana on l14hettdjdn sanoma,
jonka lahettdjd haluaa saavuttavan tietyn kohderyhmén tietoisuuden. Tavoitteena on,

ettd viestin vastaanottaja myo0s tulkitsee viestin ja saa mielikuvan ldhettdjin ajatukses-
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ta. Juholinin (2008, 80—=81) mukaan hyva viestintd on tirked osa hyvii tyOyhteisoa.
Juholinin mukaan viestinnén tavoitteena on nykyéan olla yhteisollisté ja osallistuvaa.
Jokaisella tyOyhteison jésenelld on vastuu osallistua viestintddn, viestinti ei ole vain

viestintdyksikon tai johdon asia.

Intranet eli sisdinen verkkopalvelu (ks. tarkemmin luku 2.1) syntyi 1990-luvun puolen
vilin jilkeen tydyhteisdjen tarpeesta saada siséinen viestintikanava, joka mahdollistaa
sanomanvaihdannan organisaation sisilli. Viestintiteknologian kehittyessa organisaa-
tioissa huomattiin verkon mahdollisuudet myds sisdisen viestinndn kannalta. Verkko
toi tydyhteisdille mukanaan uusia viestintimahdollisuuksia, jotka korvasivat tai tdy-
densivit aiempia viestintdkanavia. Organisaatiot tarvitsivat viestintdkanavan, joka
mahdollistaa tehokkaan ja nopean viestinndn organisaation sisélli ja joka my0s ratkai-
see sisdisen informaation hallinnan ongelman. Verkkoviestinndn kehittyminen mah-
dollisti sisdisen verkkopalvelun eli intranetin luomisen, joka pystyi vastaamaan niihin
organisaatioiden tarpeisiin. (Kuivalahti — Luukkonen 2003, 25, 27, 32; Aberg 2006,
109, 113.)

Aluksi intranet oli organisaatioille uusi viestintdmalli, joka enteili murrosta tyo-
yhteison sisdisessd viestinndssd. Intranet onkin uudistanut ja tasapuolistanut tyo-
yhteisoviestintdi tarjoamalla koko organisaation henkildstolle heité koskettavan tie-
don ajasta ja paikasta riippumatta. Intranet on yleistynyt nopeasti ja noussut tyo-
yhteisdissd asemaan, jossa se on yksi tirkeimmistd sisdisen viestinnén kanavista.
Intranetistd on tullut osa tydyhteisdjen arkiviestintdd. Nykyéén intranetiltd vaaditaan
enemman kuin toimimista pelkkéna ilmoitustauluna, jota se aluksi oli. Intranetin on
oltava kayttdjaystivillinen ja interaktiivinen tyokalu, joka mahdollistaa vuorovaiku-
tuksen. Intranetid kehitetddn vastaaman kayttéjien tarpeisiin, koska intranet on luotu
tyontekijoille tyovilineeksi helpottamaan tyontekoa, ei vaikeuttamaan tai hidastamaan
sitd. Intranetin asema tyOyhteison viestintdvélineend on demokratisoiva, koska se si-
joittaa tiedon, esimerkiksi organisaation strategian, koko henkiloston saataville ja tar-
joaa myds reaaliaikaista tietoa organisaatiosta ja sen tilasta. Ndin ollen intranet muut-
taa organisaatiota ldpindkyvimmaksi. (Juholin 2008, 77; Kuivalahti — Luukkonen

2003, 30, 39—41, 46.)

Henkil6kohtaisuus on noussut entistd tarkedmmdksi myos intraneteissd. Endd ei riitd,

ettd tieto on saatavilla — se tdytyy saada tilanteen ja kdyttdjin kannalta relevantilla
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tavalla. (Kuivalahti — Luukkonen 2003, 39.) Tiedon 10ytyminen intranetistd on tehtava
mahdollisimman helpoksi ja nopeaksi, jotta tyétehokkuus ei intranetin kiyton myaota
laskisi. Informaatiotulvaa pyritdan ehkdiseméén kohdistamalla oleellinen tieto oikeille
tahoille. Intranetin kiyttdjad kiinnostaa yleisesti vain hénti itsedén henkilokohtaisesti
koskettava sisdlto. Intranetin henkildkohtaisuus toteutuu esimerkiksi intranetin rooli-
pohjaisuudella (ks. tarkemmin luku 2.3). Intranet on tirked osa organisaation siséista
viestintdd, mutta se ei saa kuitenkaan olla ainoa sisédisen viestinnin kanava. Intranetin
liséksi sisdisen viestinnin kanavina tulee kéyttdd my0s perinteisid kanavia, kuten hen-

kilostolehted. (Kuivalahti — Luukkonen 2003, 39—46, 52; Aberg 2006, 113.)

3 MUUTOS ORGANISAATIOSSA

3.1 Muutosprosessi

Colin Carnallin emergoituva eli toteutuva muutosmalli korostaa, ettd muutos on osa
organisaation jokapdiviistd toimintaa. Muutos tulee ndhdé jatkuvana eiké irrallisena
tapahtumana. Organisaatio eldé jatkuvassa, hitaassa muutoksessa, jota henkildsto ei
aina edes havaitse. Jatkuvaa muuttumista ja uudistumista tarvitaan, jotta voidaan saa-
vuttaa organisaation asettamat tavoitteet. Kun tavoitteisiin on paisty, asetetaan uudet
tavoitteet, joita l1dhdetién tavoittelemaan. Niin ollen muutos on jatkuvaa, vaikka jokin
yksittdinen muutosprosessi padttyisikin. Organisaatioiden jatkuva muuttuminen ja
kehittyminen vaativat henkildstoltd elinikdistd oppimista ja sopeutumista eldmiin
jatkuvassa muutoksessa. (Beerel 2009, 17; Juholin 2008, 126—127; Koskinen 2003,
19; Aberg 2006, 126, 131.)

Karhun (2000, 29) mukaan onnistunut muutos vaatii organisaation henkildston sitou-
tumisen muutokseen. Muutosta ei tule salailla, vaan siita tulee kertoa henkilostolle
avoimesti ja rehellisesti heti muutoksen alusta alkaen, vaikka muutostilanne onkin
epivarma (Aberg 2006, 131). Kertomalla henkilstdlle muutoksesta otetaan henkilds-
t6 mukaan muutosprosessiin alusta ldhtien. Kyse on henkildston arvostamisesta. Hen-
kilosto tarvitsee muutostilanteessa paljon huomiota ja tukea, joita voidaan antaa vies-

tinndn keinoin.

Muutosprosessin onnistumisen ydin on, ettd henkilsto tietdd ja ymmdrtdd, miksi
muutos on tehtdva ja mitd konkreettisia parannuksia se tuo mukanaan. Henkil6stolle

on my0s kerrottava jo saavutetut tulokset ja muutoksen mahdolliset haasteet. Henki-
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16ston on helpompi sitoutua muutokseen ja tukea muutosta aktiivisesti, kun henkilds-
tolle on selvéd, ettd muutos on mahdollisuuksien lisdksi myds jatkuvuuden ja olemas-
saolon edellytys (Juholin 2009, 320, 374; Aberg 2006, 131). Henkildston on tirkedi
ymmartdd muutoksen elinkaari eli se, mistd on tultu tdhin pisteeseen, missé ollaan tél-
13 hetkelld, minne ollaan muutoksen mydtd suuntaamassa ja miksi. Henkilosto tarvit-

see selkeiti ja yksinkertaisia argumentteja siitd, miksi muutos on tehtava.

Johdon tulee olla 1dsnd muutoksessa. Johdon tulee olla muutoksen edelldkaviji, tukea
muutosta ja ndyttdd esimerkkid sitoutumalla muutokseen. Theakerin (2004, 175) mu-
kaan intranetin kdyttoon sitouttamisessa on olennaista, ettd muutos alkaa johtotasolta
ja muutoksesta viestitddn tehokkaasti koko organisaatiolle. Johto ja esimichet eivét voi
siirtdd vastuutaan muiden hoidettavaksi. Muutostilanteessa on ratkaisevaa, keskustele-
vatko johtajat ja esimiechet muutoksesta ilmoitusluontoisena asiana vai kutsuvatko he
henkil6ston mukaan muutoksen toteuttamiseen. Viestinndn ammattilaiset tukevat joh-
toa muutoksesta viestimisessd, mutta viestintdvastuu on johtajalla. Muutosjohtamises-
sa johtamisen tulisi olla leadership-tyyppisté eli ihmisten johtamista. (Juholin 2009,
324—325).

Muutos ei ole vain muutoksen toteuttajan ja johdon asia, vaan koko organisaatiota
koskettava prosessi, jossa my0s kohderyhmélla eli Lahden kaupungin henkilstolld on
oma vastuunsa. Ei riitd, ettd henkilostd vastaanottaa tiedon ylemmalti taholta ja hy-
viksyy sen kyseenalaistamatta sitd. Henkildston tdytyy myos itse olla aktiivinen:
kysyé, selvittdd, osallistua ja kertoa mielipiteensd muutoksesta. Henkiloston on myos
kerrottava oma mielipiteensd, koska mielipiteet voivat auttaa muutoksesta viestimisté

ja itse muutosprosessia. (Juholin 2008, 80.)

Muutokseen pakottaminen ei edesauta henkildston sitoutumista muutokseen, vaan se
pahimmassa tapauksessa aiheuttaa henkildstossa hylkimisreaktion. Henkildstod ei tule
siis pakottaa, vaan osallistaa muutokseen toteuttamalla muutos yhdessi henkildston
kanssa. Muutostilanne voidaankin Helsildn (2008, 179) mukaan n&hd4 oppimis-
prosessina. Henkildstolle tdytyy antaa muutoksesta tarpeeksi informaatiota, jota henki-
16st6 voi alkaa tyOstdd ja lopulta soveltaa muutoksessa. Lahden kaupungin henkildstoa
voidaan siis pitdéd oppijana, joka opettelee muutosta. (Heiskanen — Lehikoinen 2010,

61; Juholin 2008, 127.)
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Muutosprosessissa tulee muistaa, etti muutoksen merkitys ja vaikutus kohderyhmién
voi yllattaa, eika sitd voida ennalta arvioida. Muutoksesta etukiteen ilmoittamisesta
huolimatta tulee muutos henkildstolle yleensa aina yllattden (Karhu 2000, 90). Tottu-
muksista, tavoista ja rutiineista luopuminen muutoksen edessa rikkoo turvallisuuden
tunteen. Vaikka Lahden kaupungin henkildst6lld on jo kéytdssdén intranet, saattaa
uuden intranetin kdyttodonottaminen aiheuttaa rajujakin tunteita henkilostossd. Muutos
saattaa himmentdd ja lamaannuttaa, aiheuttaa kieltdmisreaktioita, suuttumusta,
masennusta, epidluuloa, epidvarmuutta, pelkoa ja jopa ahdistusta. Muutoksen vastusta-
minen on Wiion (2009, 51) ja Koskisen (2003, 18—19) mukaan inhimillistd. Heiddn
mukaansa muutoksen vastustaminen on eloonjidmiskamppailua, joka on geneettisessi
taustassamme. Ihmisilld on psykologinen puolustuksen, torjumisen ja mielihyvén me-
kanismi, joka suojelee asenteita, kdyttdytymistd ja mielipiteitd. On tirkeéd, ettd muu-
tosprosessissa huomioidaan koko ajan henkiloston tunteet ja tunnelma. (Heiskanen —

Lehikoinen 2010, 35; Juholin 2008, 125—126; Karhu 2000, 61; Yli-Kokko 2005, 68.)

Jos muutoksen syyt ja seuraukset eivit ole selvid henkilostolle, voi henkildsto luulla
muutoksen olevan itselleen uhka. Henkil0sto saattaa pahimmassa tapauksessa peldstya
ja asettua muutosvastarintaan. Muutosvastarinta tarkoittaa, ettd kohderyhma ei hyvik-
sy muutosta ja asettuu muutosta vastaan. Muutosvastarinnan syitd ovat muun muassa
kontrollin hdvidminen, viérinkasitykset ja epdvarmuuden tunne. Muutoksesta viesti-
vien on ymmairrettidva, ettd vastahakoisuus muutostilanteessa on henkildstdssé esiin-
tyva terve ilmid, joka voi myds auttaa muutosprosessia osoittamalla muutoksen kipu-
pisteet (Juholin 2009, 374). Helsildn (2008, 177) mukaan merkittiva riski muutokses-
sa on my0s henkildston passiivisuus muutosta kohtaan, koska se voi hidastaa tai jopa
ehkiistd muutoksen toteutumista halutulla tavalla. Passiivisuutta ja muutosvastarintaa
voidaan ehkadisté ja hallita osallistamalla henkildstd muutokseen, henkilostéd koulut-
tamalla ja perehdyttdmalld seka erityisesti hoitamalla viestintd hyvin. Aktivoimalla ja
motivoimalla henkildst6d muutosprosessissa viestinndn avulla saadaan henkil6sto

sitoutumaan muutokseen. (Karhu 2000, 59, 92—93.)

3.2 Muutoksesta viestiminen

Jos viestintd ei onnistu muutostilanteessa, ei muutoskaan onnistu (Y1i-Kokko 2005,
68). Tyoyhteisossid tapahtuvat muutokset ja kehittimistoimenpiteet sisiltivét aina

myos viestinndn. Organisaatiossa on viestintdvastuu, joka tarkoittaa, ettd jokaisen tiy-
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tyy ottaa vastuu siitd, ettd tieto vaihtuu organisaation sisélld. Viestintdd muutoksissa ei
tule eritelld omaksi lajityypikseen, ettei se jad irralliseksi tapahtumaksi. Viestinndn on
oltava ammattimaista perusviestintdd. Viestinndn onnistumisesta ei ole ainoastaan vas-
tuussa Lahden kaupungin viestintdyksikko ja Seutuintra-tyéryhmé, vaan myos koko
Lahden kaupungin henkildstd. Muutosviestinnissé tarvitaan aktiivista yhteistyotd ja
dialogia. Dialogi siséltdéd vuorovaikutuksen, vastavuoroisuuden ja arvostuksen kisit-
teet. Viestinndn haaste muutosprosessissa on, ettd viestintdtoimenpiteet vastaavat hen-
kiloston tarpeita (Puro 2003, 110). Muutoksesta viestittdessé tdytyy asettua henkilds-
ton asemaan ja ndhdd muutos sen nikokulmasta. Kohderyhmé-lahtokohtainen 14hes-
tymistapa on tdimén vuoksi toimivin tapa muutosviestinndn toimenpiteitd suunnitelta-

essa. (Juholin 2008, 61, 80, 85.)

Intranetmuutoksesta viestimisessd on kyse sisdisestd viestinnistd, koska sanomalla ta-
voitellaan muutoksia organisaation henkiloston kiyttaytymisessd. Viestintdd suunni-
teltaessa tiytyy ajatella sanoman vastaanottajaa eli Lahden kaupungin henkil6stod ja
tehdd sanoma vastaanottajalle eika itselle, jolle muutos on jo valmiiksi selkeé prosessi.
Asettumalla henkildston asemaan voidaan ehkéisti sekavuutta ja vadrinymmarryksia.
Asioista tulee puhua selkokielelld eikd vaikeilla termeilld, jotka karkottavat kohde-
ryhmén mielenkiinnon muutoksesta. Puhumalla asioista niiden oikeilla nimillé tuo-
daan muutos ldhelle ihmistd. Organisaatiossa on oltava riittdivd maird foorumeita,
jotka mahdollistavat vuorovaikutuksen ja joissa on mahdollista kisitelld henkilostoa
askarruttavia asioita avoimesti. Henkilostd on pidettiva ajan tasalla muutoksen etene-

misestd koko muutosprosessin ajan. (Wiio 2009, 12, 61.)

On térkedd, ettd henkildstolld on mahdollisuus esittdd kysymyksié ja myos saada vas-
taukset kysymyksiinsd, mikéd tulee muuttumaan ja miksi, mihin ollaan menossa ja
miten muutos vaikuttaa yksilollisesti (Heiskanen — Lehikoinen 2010, 21). Henkildstod
tulee myos kuunnella aktiivisesti, pyrkid ymmértdméén henkiloston ndkdkulmia muu-
tokseen ja kehittdd viestintdd tdimén palautteen pohjalta. Kuunteleminen siséltdd myds
puhumisen, koska ilman kuuntelemista ei voida tietdd, millaista viestintda kohde-
ryhmé muutoksesta tarvitsee. Jotta positiivisen yhteishengen luominen onnistuisi,
taytyy muutoksesta viestiessd miettid tarkkaan, mité sanotaan ja miten (Juholin 2009,

333). (Puro 2003, 17, 19, 110.)
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Muutosviestinnin tarkoituksena on vaikuttaa henkiloston mielipiteisiin ja asenteisiin,
joita henkildstolld on uudesta intranetistd. Vaikuttavan viestinnin tavoitteet voidaan
jakaa Lohtajan ja Kaihovirta-Revon (2007, 44) mukaan vahvistavan, aktivoivan ja
asenteita muuttavan vaikuttamisen ryhméén. Uudesta intranetistd viestittdessa tavoit-
teena on vahvistaa henkildston positiivisia mielikuvia intranetisté, aktivoida henkilds-
tod kdyttdmaan intranetid ja muuttaa mahdolliset negatiiviset asenteet positiivisiksi.
Hogstromin (2002, 57) mukaan muutosviestinté ei saa olla pelkkdd yksisuuntaista
tiedottamista ja muutoksen myymisté, vaan tiedon jakamista. Muutoksesta ja myds
muutoksen hankaluuksista ja kipupisteisté pitdd viestid avoimesti ja rehellisesti.
Muutosviestinndn kohderyhméé ei saa huijata olemaan jotain mieltd vérittamalla in-

formaatiota tai kertomatta jattdmiselld (mts. 42).

Heiskasen ja Lehikoisen (2010, 20) seké Juholinin (2009, 323) mukaan muutos-
viestinnén tavoitteena on saada henkil0std ymmedrtdimddn, mistd muutoksessa on kyse,
miksi se on vilttimédton ja mihin muutoksella tdhdédtaan. Henkilostolle tulee selittéa,
ettd muutos on jatkuvaa, vaikka pienid muutoksia ei aina havaitakaan (Beerel 2009,

6). Viestinnén tarkoituksena on vidhentid henkiloston epétietoisuutta ja -varmuutta,
rohkaista muutoksessa ja muuttaa mahdollinen muutosvastarinta positiiviseksi
muutosvoimaksi. Asioista tulee kertoa mahdollisimman nopeasti ja aina silloin, kun
uutta kerrottavaa on. Muutostilanteessakin on hyvé noudattaa viestinndn perussdintdja
kerro, kun on jotain kerrottavaa; kerro, mitd aiot tehdd; kerro, mitd olet tekemdssd;

kerro, mitd teet tulevaisuudessa (Karhu 2000, 40, 99).

Viestinnin tulee olla jatkuva prosessi, joka kutsuu tydyhteison osaksi muutoksen to-
teuttamista. Muutoksesta viestimisen tulee olla viestinndn monipuolista perus-
viestintdd, joka keskittyy osallistamiseen, ennakoivuuteen, avoimuuteen, inhimillisyy-
teen, henkilokohtaisuuteen, kasvokkaisuuteen, aktiivisuuteen ja vuorovaikutteisuu-
teen. Informaatiotulvaa on kuitenkin valtettavé, jotta tirkeimmat viestit huomataan.
Muutoksesta viestiminen on oltava suunniteltua ja perusteltua. On myos muistettava,
ettd viestintd on vain yksi osa muutosta, eikd hyviakdan muutosviestintd voi yksin rat-
kaista kaikkia muutokseen liittyvid ongelmia ja tuoda tiydellistd lopputulosta. Hyvin
suunniteltu ja toteutettu muutosviestinti voi kuitenkin ehkéistd muutosvastarintaa seka
motivoimalla ja innostamalla saada henkildston sitoutumaan muutokseen. Néin ollen
muutosviestintd voidaan nihdi myds osaltaan muutoksen toteuttajana. (Heiskanen —

Lehikoinen 2010, 21; Helsila 2008, 187; Juholin 2009, 325; Theaker 2004, 174.)



16

3.3 Muutoksen kohderyhma

Muutoksen kohderyhmé kartoitettiin, jotta muutosviestintd osattiin suunnata oikeille
vastaanottajille, ja koska viestintdd suunniteltaessa on otettava tarkasti huomioon
kohderyhmin ldhtokohdat. Kohderyhmai rajatessa mietittiin, keité asia koskettaa,
keiden tietoon se pitdd saattaa ja keiden kanssa siitd pitdd tai on hyvé kiyda keskuste-
lua (Juholin 2009, 122). Muutoksen kohderyhméin rajauksessa otettiin siis huomioon
kaikki henkil6t, joilla on jotain osuutta muutosprosessiin, koska tiedon tulee tavoittaa
kaikki, jotka sité tarvitsevat. Tdssd tapauksessa se tarkoittaa koko Lahden kaupungin
henkildstod, koska koko henkilostd on intranetin tavoitekdyttéjié, ja ndin ollen muutos

koskee koko henkilostéa. (Karhu 2000, 43, 97.)

Intranetin tavoitekayttdjdmadraa ei voida tarkasti sanoa, mutta seudullisesti on arvioi-
tu, ettd intran piirissd on jatkossa n. 5000 tietokonetta, joista n. 3000 kpl on Lahden ja
loput 2000 muiden kuntien henkiloston kdytossd (Reiniharju 2011a). Suurin osa tieto-
koneista on yhteiskédytdssi olevia, joten intranetid kdyttdvien henkildiden lukumaira
on suurempi kuin tietokoneiden mééra. Kyse on useista tuhansista kayttéjistd, koska

Lahden kaupungilla on yli 6000 tyontekijda (ks. tarkemmin luku 2.1).

On my0s muistettava, ettd kohderyhméné ovat ihmiset. [hmiset reagoivat muutokseen
eri tavalla riippuen persoonallisista 14htokohdista, olosuhteista ja muutoksen ymmar-
tamisprosessista. [hminen voi reagoida muutokseen kielteisesti asettumalla muutos-
vastarintaan tai suhtautua positiivisesti kannattamalla muutosta. Toinen huomioonotet-
tava seikka on, ettd kohderyhmé on tydyhteisd. TyOyhteisolld on yhteinen padmaira,
johon se pyrkii kiytdssiin olevia voimavaroja siitelemilld (Aberg 2000, 56). Kohde-
ryhma ei siis ole satunnainen ryhmé, vaan ihmisten muodostama yhteiso, jolla on yh-
teinen tavoite ja yhteiset sddnnot ja jonka toiminta on organisoitua. TyOyhteiso jakau-
tuu alaryhmiin ty0yksikon, maantieteellisen alueen, tyGtehtévin ja aseman perusteella.

(Juholin 2009, 326; Karhu 2000, 58.)

Hogstromin (2002, 77) ja Abergin (2000, 119) mukaan kohderyhméi voidaan jakaa
neljdin ryhméén: henkiloihin, jotka tietivdt paljon ja asennoituvat positiivisesti, tietd-
vdt vihdn ja asennoituvat positiivisesti, tietdvdt paljon ja asennoituvat negatiivisesti,
tietdvdt vihdn ja asennoituvat negatiivisesti. Edelld mainituista kaksi ensimmaista
kohderyhmityyppié ovat ihanteellisia apuja muutostilanteessa. He voivat toimia itse-

néisesti muutoksen puolestapuhujina ja saada toiminnallaan aikaan muutosmyontei-
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syyttd, erddnlaisen positiivisuuden aallon (Heiskanen — Lehikoinen 2010, 59). Kaksi
viimeistd tyyppid ovat henkilditd, jotka helposti nousevat muutosvastarintaan ja niin

hidastavat ja hankaloittavat muutoksen etenemista.

Kohderyhmén aikaisemmat tiedot ja taidot intranetisti vaihtelevat. Kohderyhmin
tietotekniikkataito ja padsy tietokoneelle on huomioitava muutoksesta viestittdessa
(Theaker 2004, 174). Osa kohderyhmaisté kiyttda tietokonetta tydssddn paivittdin ja
osa taas ei tyoskentele tietokoneen déressd. Osa kohderyhmistd on rutinoituneita
intranetin kiyttdjid, osa turhautuneita sen kiyttoon ja osaa intranet ei liikkkuvan tyon
vuoksi tavoita. Ensin mainittu kohderyhmé on ihanteellinen, koska se on jo sitoutunut
ailemman intranetin kdyttoon. Kaksi viimeistd kohderyhmityyppié ovat haastavampia
ja tarvitsevat runsaasti viestinnan huomiota. Kaikki kohderyhmétyypit, niin aktiiviset
kayttdjat kuin intranetin vilttelijétkin, on otettava muutosviestinnéssd huomioon.

(Juholin 2008, 77—78.)

4 MUUTOSVIESTINTA UUDEN INTRANETIN KAYTTOONOTOSSA

4.1 Muutosviestinnén tavoitteet ja riskit

Muutosviestinnin tavoitteita alettiin kartoittaa heti tutkimuksen alussa, koska tavoit-
teet pédtettyd oli helpompi alkaa suunnitella strategiaa eli sitd, miti keinoja kdyttden
tavoitteisiin padstddn. Tavoitteiden ja riskien kartoitus tehtiin yhti aikaa, koska usein
tavoite oli vastakohta riskille. Tavoitteita ja riskejd kartoitettaessa pohdittiin muutosta
organisaatiossa ja muutosviestinnén yleisii tavoitteita (ks. tarkemmin luku 3.1 ja 3.2)
sekd muutosviestinnén teorioita. Tavoitteiden oli oltava realistisia, ymmaérrettavia, mi-
tattavia ja haastavia. Muutosviestinnén tarkoituksena on vaikuttaa asenteisiin, mielipi-
teisiin, tietoihin ja sitd kautta kdyttdytymiseen (Hogstrom 2002, 72; Ylenius — Keré-
nen 2007, 16).

Muutosviestinnin tavoitteena on, ettd henkilostd ymmartdd muutoksen, tuntee intra-
netin ja sen keskeisimmét toiminnot ja mahdollisuudet seké tietdd, mihin intranetin
kaytolld tahditiddn. Tavoitteena on my0s sdilyttdd henkiloston luottamus organisaati-
oon ja poistaa muutosvastarintaa ja lisdtd muutoshalukkuutta. Muutosviestinndn paa-

tavoitteena on, ettd henkilosto sitoutuu intranetin kdyttoon.
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Y114 mainituista tavoitteista valittiin visio. Visiolla tarkoitetaan tulevaisuuden tavoite-
tilaa, johon henkildstdn toivotaan pidsevin (Aberg 1999, 46). Muutosviestinnin visi-
oksi valittiin viestinndn paitavoite, eli henkilosto sitoutuu uuden intranetin kdyttoon.
Visio toimii pddtavoitteena, jonka saavuttamiseksi tehddin erilaisia muutosviestinnin
toimenpiteitd. Lopuksi tavoitteista johdettiin muutosviestinnén perusviesti Intra on
toimiva tyokaveri. Hyva perusviesti on selked, yksinkertainen ja tavoitteellinen.
Perusviesteji vilitetddn kaikessa viestinndssé ja usein niisté kiteytetddn slogan. Perus-
viestien tarkoituksena on tukea muutoksen teemaa ja ydinasioita. (Heiskanen — Lehi-

koinen 2010, 74.)

Kun esteitd ilmaantuu, ne pitdd poistaa, kiertdd tai ylittdd (Karhu 2000, 46). Tavoit-
teiden kartoittamisen lisdksi myos riskien kartoittaminen on muutosviestinnissé ensi-
sijaisen tarkedd, jotta riskien toteutumista voidaan ehkiistd (mts. 59). Muutosviestin-
nén merkittdvimmiksi riskeiksi kartoitettiin henkildston huono perehdytys intranetin
kayttoon eli henkiloston epitietoisuus, informaatiotulva, vaikeaselkoisen kielen kaytto
viestinnissd, itselle eikd henkildstolle puhuminen ja muutoksista liian yleiselld tasolla
kertominen. Muita riskejé ovat henkildston tietotekniikkaosaamisen yli- tai aliarvioin-
ti, henkildston tietokoneelle padsyn hankaluus ja intranetin kiayttoon olevan ajan va-
hiisyys. Liséksi riskejd ovat henkiloston negatiiviset mielikuvat, késitykset, ennakko-
luulot ja kokemukset intranetistd. Suurimmat riskit ovat henkildston muutosvastarinta

ja muutoksen muuttuminen kriisiksi.

4.2 Viestintdkeinojen kartoittaminen

Viestintdkanavat voidaan jakaa rikkaisiin ja koyhiin. Rikkaita kanavia ovat suulliset ja
henkilokohtaiset kanavat, kuten kasvokkaiset kahdenkeskiset keskustelut ja kahvi-
poytikeskustelut. Koyhié kanavia ovat kirjalliset massakanavat, kuten esitteet ja muis-
tiot. Rikkaisiin ja kdyhiin viestintdkanaviin jakaminen perustuu vélittdmén palaut-
teenannon mahdollisuuteen, viestinndn monipuolisuuden, esimerkiksi kehonkielen
kdyton, mahdollisuuteen ja luonnollisen kielen, eli selkedn puhekielen kidyton, mah-
dollisuuteen. Intranetin kéyttoon sitouttamisessa kdytetddn molempia, sekd rikkaita
ettd koyhid, viestintdkanavia tdydentdmaissa toisiaan, mutta keskitytdédn enemmén rik-
kaisiin kanaviin, koska ne vastaavat viestinnin vaatimuksia (ks. tarkemmin luku 3.2).

Rikkaat viestintdkanavat soveltuvat muutosviestinnin tehtdvaan paremmin, koska
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kyse on henkildstdlle uudesta, mahdollisesti vaikeasta asiasta. (Daft — Lengel 1983,

7—9; Daft — Lengel — Trevino 1987, 557; Yli-Kokko 2005, 64.)

Rikkaat viestintdkanavat voidaan jakaa edelleen virallisiin ja epévirallisiin kanaviin eli
suunniteltuihin ja suunnittelemattomiin kanaviin. Viralliset kanavat ovat esimerkiksi
suunniteltuja tapaamisia ja kokouksia, epaviralliset kanavat ovat ylléttivid tapahtumia,
kuten hissikeskusteluja ja ahaa-aukioita. Intranetmuutoksesta viestittdessi kaytetdén
hyviksi seké virallisia ettd epdvirallisia kanavia, koska ne tukevat toisiaan. Esimerkik-
si intranet-messuilla on tarkoitus hyvéksikdyttdd suunniteltua viestintdd, joka johtaa
suunnittelemattomaan viestintdin. Tarkoituksena on, ettd muun muassa messuilla jar-
jestettiva esittely intranetistd johtaa myohempédn keskusteluun aiheesta. Epdvirallisia
kanavia ei voida ennalta suunnitella, joten muutosviestintdsuunnitelmassa keskitytéan
kartoittamaan virallisia kanavia, joiden tarkoituksena on my0s tuottaa epévirallisia

viestintikanavia. (Lohtaja — Kaihovirta-Repo 2007, 53.)

Intranetmuutoksesta viestimisen ldhtokohtana on olla proaktiivista viestintii. Pro-
aktiivinen viestinti tarkoittaa ennakoivaa ja jatkuvaa viestintéprosessia, joka on vuo-
rovaikutteista ja pddosin kasvokkaisviestintdd. Intranetmuutoksesta viestiminen ei ole
yksittdinen tapahtuma, vaan jatkuvaa muutostyoti, jossa otetaan henkildsté mukaan
muutokseen. Tdmédn vuoksi kdytetdéin monia eri viestintdtoimenpiteitd muutoksesta
viestittdessd. Muutoksesta viestimisessd halutaan véltta reaktiivista viestintdd, joka
tarkoittaa muutoksen selittimistd henkildstolle vasta muutosprosessin jilkeen. TAméa
ei ole hedelmaillistd, koska henkilGstoa ei osallisteta eikéd néin ollen sitouteta muutok-
seen. Reaktiivinen viestintd vastaa vain kysymykseen mitd, kun proaktiivinen viestinté
myos selittdd muutosta vastaamalla kysymykseen miksi. Viestintdtoimenpiteitd suun-
niteltaessa otettiin edelld mainittujen asioiden liséksi huomioon, ettd usein henkildsto
haluaa olla mukana muutoksessa, eikd ainoastaan yksisuuntaisen viestinndn kohteita.

(Juholin 2009, 331—332.)

4.3 Kampanjointi

Muutosviestintii tarkasteltiin kampanjandkokulmasta, koska muun muassa Hamailai-
sen ja Maulan (2004, 59) sekd Hogstromin (2002, 41) mukaan merkittdvastd muutok-
sesta viestittiessd tarvitaan tavoitteellista, pitkdjanteistd ja suunnitelmallista viestinta-
kampanjaa, joka sisdltdd monenlaisia toimenpiteitd. Kampanja tarkoittaa mééritellyn

asian, tdssd tapauksessa muutoksen, ajamista kdyttden viestinnén eri keinoja. Kampan-
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jointi on suunnitelmallinen viestintdtoimenpiteiden sarja. Viestintdkampanjassa selvi-
tetddn viestinndn ldhtokohdat, mééritetddn viestinnidn kohderyhma4 ja asetetaan vies-

tinnélle tavoitteet, toimenpiteet ja aikataulut. (Hogstrom 2002, 41, 83; Wiio 2009, 51.)

Muutosviestintdsuunnitelman pohjana kéytettiin viestintakampanja-nékdkulmaa.
Intranet-kampanja rakennettiin monivaiheiseksi, jolloin kohderyhmén tietoisuutta
intranetistd ylldpidetdin koko muutosprosessin ajan. Monivaiheisen kampanjan tavoit-
teena on kiinnittdd henkildston huomio omaan toimintaansa, jotta henkildsto oivaltaa
oman muutostarpeensa ja asennoituu muutokseen myonteisesti. Monivaiheisen kam-
panjoinnin lisdksi paddyttiin kdyttimaén myds dynaamista kampanjointia. Dynaa-
minen kampanjointimalli tarkoittaa sitd, ettd kampanjan aloituksen jdlkeen jatketaan
kampanjointia esimerkiksi arkiviestinnissd. Jatkuva kampanjointi on tirkeda, koska
henkildston motivoiminen ja kiinnittiminen muutokseen on haastavaa. (Hogstrom

2002, 31—32, 84.)

Intranet-kampanjan suunnittelussa kiytettiin apuna Abergin (2000, 196) viestinti-
kampanjan suunnittelumallia, jonka mukaan ensin péddtetdin sanoman aihe ja kampan-
jan tavoiteltu vaikutus. Tamén jélkeen médritelldén kohderyhma, valitaan viestinté-
kanavat ja madritelldin sanoman sisdlto ja muoto. Madrittelyn jdlkeen tehdiin
kampanjasuunnitelma, josta ilmenee, mitéd tehdién, milloin, missé, milld resursseilla ja
keiden toimesta. Suunnittelun jélkeen kampanja toteutetaan ja toteutuksen jilkeen

kampanjan aikaansaama vaikutus mitataan ja arvioidaan.

Ensimmaiseksi rajattiin kampanjan aihe, joka on sama kuin muutosviestinnin perus-
viesti eli Intra on kiva tyékaveri. Tavoiteltu vaikutus on muutosviestinnin péadtavoite
eli henkilosto sitoutuu uuden intranetin kéyttoon. Kohderyhma oli jo aiemmin mééri-
telty, kohderyhma on koko Lahden kaupungin henkilésté. Sanoman siséllolle ja muo-
dolle asetettiin vaatimuksesi olla ymmdrrettdvd. Muutosviestinndssé kaytettévid kei-
noja eli muutosfoorumeja pohdittiin miettimalld kysymystd, mihin tarpeisiin viestinta-
vilineiden tulee vastata. Viestintikeinoja valittaessa huomioitiin my0s rajalliset re-
surssit. Viestintidkeinojen ldhtokohtana oli olla monipuolista, osallistavaa, enna-

koivaa, avointa, inhimillistd, henkilokohtaista, kasvokkaista, aktiivista ja vuorovaikut-

teista (ks. tarkemmin luku 3.2). (Juholin 2008, 128.)

Tilaajalta saatiin valmiiksi toiveet viestintikeinoista, jotka analysoitiin muutos-

viestinnén tarpeisiin sopiviksi. Valinnassa oli tirked4, ettd valituilla toimenpiteilld voi-
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tiin vastata kohderyhmaén tiedon tarpeisiin ja samalla innostaa ja motivoida kohde-
ryhméia. Viestintikeinoiksi valittiin opetusvideot, messut, blogi, Viikon vinkki ja
kéytettdavyystestaus. Muutosviestinndn aikataulutus tehtiin viestintdkeinojen valintojen
jélkeen. Kun tiedettiin, mitd tehddidin, oli helpompaa luoda aikataulu keinojen ymparil-
le eli milloin tehdddn. Viestintdtoimenpiteille luotiin ohjeistus, joka sisdltdd toimenpi-
teiden aikataulun ja viestintdvastuut. Tarkka suunnittelu ja aikataulutus tehtiin, jotta
viestintd pysyy koossa, eivitkd tarkeit asiat pddse unohtumaan (Héméaldinen — Maula
2004, 66). Muutosviestinndn onnistumisen mittaamiseen mydhemmin luotiin kysely-

lomake, joka esitestattiin.

Muutosviestintdd suunniteltaessa analysoitiin my0s tarvittavat resurssit. Resurssit ovat
aineettomia ja aineellisia voimavaroja, joita yhteisolld on kaytdssdin. On huomioitava,
ettd resurssi ei tarkoita ainoastaan budjettia. Resursseja ovat my0s esimerkiksi tekno-
logia ja tieto. Muutosviestintdd suunniteltaessa tarkeimpid resursseja olivat valmiit
viestintdkanavat, tietokoneet, henkiloston tiedot ja taidot sekd aika. Muutosviestinndn
budjetti oli rajallinen, mutta pienten palkitsemismenetelmien kayttd esimerkiksi ar-

vonnoissa oli mahdollinen. (Juholin 2009, 94, 98.)

Muutosviestintisuunnitelman toteuttamiseen vaaditaan eniten aika-resurssia. Lisdksi
viestintdhenkildston omia tietoja ja taitoja seké paédsyé tietokoneelle edellytetéén, jotta
viestintd on mahdollista. Viestintdhenkilostolld kuluu kerralla eniten aikaa intranet-
messujen ja kdytettdvyystestauksen jarjestdmiseen seké kyselyn tulosten arvioimiseen.
Jatkossa aikaa kuluu tasaisesti blogin ja Viikon vinkkien kirjoittamiseen. On myds
huomioitava, ettd kohderyhménkin aikaa tarvitaan viestintitoimenpiteisiin osallistu-
misessa. Rahaa muutosviestinnissé kuluu viestintdhenkildston palkkaan, arvontapal-

kintoihin, kahvitarjoiluun ja opetusvideoiden ulkoistamiseen.

5 INTRANETIN KAYTTOON SITOUTTAMISEN KEINOT

5.1 Opetusvideot

Intranetin tirkeimmista toiminnoista tehdddn opetusvideot, jotta henkilosto voi opetel-
la uuden intranetin kayttdd niiden avulla. Opetusvideoiden kdyton etuna on, etti niitd
péadsee katsomaan rauhassa intranetissé milloin vain ja niin usein kuin tarpeen on. Vi-
deot tehdddn screen capture -menetelmaélld. Screen capture -video eli ruutukaappaus-

video valittiin menetelmaksi, koska sen avulla henkildsto nidkee konkreettisesti, miten
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intranetid kdytetddan. Ruutukaappausvideointi tarkoittaa, ettéd tietokoneen ndytolla ta-
pahtuva tapahtuma nauhoitetaan videoksi. Nauhoittamisen jalkeen videoon voidaan li-

sdtd ohjeistavia aputoimintoja, kuten nuolia ja tekstejéd. (Jyvéskyldn yliopisto 2011.)

Opetusvideoita tehdddn aluksi neljé: yleisesittely intranetisté ja sisdénkirjautumisesta,
sahkoisestd tyopoOydastd, ryhmitydtiloista ja hakukoneesta. Nidin viltetddn henkilos-
toon kohdistuva informaatiotulva, joka on yksi muutosviestinnin uhista, ja ohjataan
henkildston huomio intranetin keskeisiin toimintoihin. Myohemmin voidaan tehdé li-

sdd opetusvideoita, jos siihen on tarve.

Videoiden tekeminen suositeltiin ulkoistettavan, jotta saadaan laadukasta materiaalia.
Videoiden tekeminen tulee aloittaa heti, kun se on mahdollista. Videoiden tekemiseen
ei kulu muuta aikaa, kuin videoiden tekijin perehdyttimiseen kuluva aika. Videoiden
tulee olla valmiina intranet-messuilla, jotta niiden avulla voidaan konkretisoida intra-
net henkilostolle. Videot toimivat muutokseen perehdyttdmisen tukena messuilla.
My6hemmin opetusvideot ladataan intranetiin, jossa henkilostd padsee katsomaan nii-

ta.

5.2 Intranet-messut

Intranet-messuja ideoitaessa mietittiin kysymyksid, mitd, kenelle ja miten. Kysymyk-
sien avulla suunniteltiin messuidea. Messujen tarkoituksena on toimia erdénlaisena
muutostydpajana ja esitelld uutta intranetif henkilostolle ensimmaéisté kertaa. Tarkoi-
tuksena on saada henkildsto kiinnostumaan intranetisté ja sen hyoddyisté ja sitd kautta
sitouttamaan henkilost6d uuden intranetin kdyttoon. Kiinnostuksen herdttdmisessi ja
innostamisessa kdytetddn avointa viestintdtapahtumaa, messuja, koska se mahdollistaa
monipuolisen viestinnén kayttdmisen. Messujen sisdllon ldhtokohtana oli vastata
muutosviestinnén tavoitteisiin (ks. tarkemmin luku 4.1). (Keinonen — Koponen 2001,

2425, 69.)

Intranet-messut ovat asian ja viihteen yhdistelma, jossa intranetmuutosta kasitelldén
puolivirallisella otteella (Juholin 2008, 79). Messujen tarkoituksena on toimia “’kick-
offina” eli lahtdlaukauksena intranetin kayttoonotossa. Tarkoituksena on, ettd messuil-
la on avoin ja rento ilmapiiri, joka edesauttaa vuorovaikutusta koko messuilla olevan
henkildston vililld. Messujen tavoitteena on innostaa ihmisid ndkeméan muutoksen

hyodyt ja sitoutumaan muutokseen. Messuilla jérjestetdin itse viestintdtoimenpiteiden
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liséksi oheistoimintoja, joita ovat kahvitarjoilu, arvonta ja palautteenanto. Edelld mai-
nitut asiat ovat pienid eleitd ja innostajia, mutta ne voivat silti vaikuttaa merkittavasti
henkildston mielipiteeseen messutilaisuudesta. Esimerkiksi kahvitarjoilu saattaa toi-

mia innostajana joillekin osallistujille.

Messut jarjestetddn viikkoa ennen kuin ensimmaéinen toimiala ottaa uuden intranetin
kayttoonsd. Messut ovat yksipdivéiset ja kestdvit nelja tuntia kello 10—14. Messut
voidaan toistaa samanlaisina uudestaan, jos siihen on tarve. Messuvieraat eli koko
Lahden kaupungin henkil6sto kutsutaan messuille kutsulla, joka laitetaan jo kdytdssi
olevaan intranetiin. Joissain tapauksissa kutsu ldhetetdin sahkopostitse. Messuista tie-
dotetaan my0s tyopaikkojen sisdisissd kokouksissa. Messuille kutsutaan koko Lahden
kaupungin henkildsto, vaikka toimialat ottavat intranetin kdyttoonsé portaittain. Néin
tehdddn, jotta kaikki padsevét tasapuolisesti samaan aikaan tutustumaan uuteen in-

tranetiin.

Messujen térkein viestintdtoimenpide on henkildston kuunteleminen. Kuunteleminen
on osa henkil9ston arvostamista. Messuilla on tavoitteena saada aikaan vuorovaikutus-
ta, jonka onnistuminen vaatii, ettd puhumisen liséksi annetaan myds henkilostolle
puheenvuoro ja tilaisuus esittdd mielipiteensd. Pelkkd puheenvuoron antaminen ei kui-
tenkaan riitd, vaan kaikkien, niin Seutuintra-tydryhméan kuin muun henkil6stonkin,
taytyy todella kuunnella, mité toisilla on sanottavana ja liséksi reagoida kuulemaansa.
Niin voidaan 16ytdé oivalluksia ja ideoita. Tiedonvilityksen lisdksi messujen tavoit-
teena on havaita asenteita, mielipiteitd ja odotuksia, jotka intranetiin kohdistuvat.

(Juholin 2008, 138.)

Messujen viestintdtoimenpiteet ovat suunniteltuja, mutta joustavia. Tavoitteena on,
ettd messut luovat avointa ja aktiivista vuorovaikutusta sekd messuvieraiden ja jérjes-
tavien tahojen vililld ettd messuvieraiden keskuudessa. Messut avaa infotilaisuus, jos-
sa muutoksen toteuttaja, Seutuintra-tyoryhma, esittelee intranetid. Esityksessi noja-
taan faktoihin ja yksisuuntaiseen tiedottamiseen. On térkedd, ettd juuri muutoksen
toteuttaja kertoo itse omin sanoin, mistd on kysymys, koska toteuttaja tietdé aiheesta
eniten. Esityksessd kdydadn ldpi uusi intranet ja sen toiminnot. Esitys on fakta-
pohjainen, puolen tunnin esittely, joka selvittdd informatiivisesti, mistd muutoksessa
on kyse. Ideana on antaa tietoa intranetisti ja samalla pohjustaa esityksen jdlkeen kéy-

tavid avointa keskustelua. Esityksen lopuksi henkildstolle kerrotaan myods muista
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viestintdtoimenpiteistd eli blogista, Viikon vinkistd, opetusvideoista ja kiytettivyys-

testauksesta, jotta henkilosto osaa odottaa ja etsii jatkossa nditd viestintikanavia.

Avausesityksen jdlkeen vuorossa on muutoskeskustelu, jonka vetdd osa Seutuintra-
tyoryhmain toteuttajista. Keskustelu on niin kutsuttua muutospuhetta, jossa kdydaian
1api muutoksen elinkaari eli muutoksen menneisyys, nykyhetki ja tulevaisuus. Muu-
toksen syyt argumentoidaan henkildstolle rehellisesti ja selkeésti. Henkilstolle on
selvitettdvd, mitd uuden intranetin kéyttoonotto tarkoittaa heille sekd yksiloind ettd
tyOyhteison jdsenend. Tama tehddén, jotta henkildstolle selvidd, mikd on muuttunut,
miksi muuttuu ja mihin ollaan menossa. Henkilostolle annetaan myds mahdollisuus
kysya intranetistd. Keskustelun tarkoituksena on kdydé lapi henkilstossd herdnneitd
ajatuksia ja kysymyksid ja antaa henkildstolle mahdollisuus saada dédnensd kuuluviin.
Niin voidaan selvittdd henkiloston suhtautumista muutokseen. Tavoitteena on luoda
vuorovaikutusta ja saada henkilstd huomaamaan, ettd heiddn mielipiteensd huomioi-
daan ja sitd arvostetaan. Esittelyn yksisuuntaisuuden sijaan keskustelutilaisuudessa
hyodynnetddn kaksisuuntaista viestintdd. Messuilla on keskityttiva selkeédédn ja ym-
marrettdvadn keskustelua synnyttdviin kielenkdyttoon. Liian yleiselle tasolle jadvaa,
vaikeita termejé siséltdvad virkamiespuhetta on viltettdva. Keskustelutilanteessa on
varauduttava erityyppisiin, epamieluisiinkin kysymyksiin, joihin ei vilttimatta voida

vastata. (Juholin 2008, 130—134.)

Kolmas viestintdtoimenpide on intranet-pisteet. Messuilla henkildsto pidsee ensim-
maistd kertaa ndkeméain, miltd uusi intranet tulee ndyttdmain ja mitd toimintoja se
sisdltdd. Messutilassa on viisi tietokonepistettd, joissa kaupungin verkkopdaivittéjét ja
verkkoviestintdvastaavat sekd osa Seutuintra-hankkeen toteuttajista esittelevét uuden
intranetin ulkoasua ja toimintoja tietokoneelta. Kynnys kysya omasta mielestd tyhmid
kysymyksid madaltuu, kun kommunikoidaan henkilon kanssa, joka on muutoksen
edessd samalla tavalla kuin itse. On kuitenkin hyvi, ettd myds osa hankkeen toteutta-
jista on kiertelemissa pisteilld, koska he tietdvit intranetistd eniten. Uuden oppiminen
ja osaamisen vahvistaminen tehddin sosiaaliseksi tapahtumaksi. Télld tavalla intranet
voidaan tuoda ruohonjuuritasolle. Intranet-pisteilld on esitteitd, joissa kerrotaan lyhy-
esti uuden intranetin tdrkeimmisti toiminnoista. Esitteitd jactaan, koska moni ihminen
haluaa saada jotain konkreettista, johon hin voi mydhemmin palata ja tutustua tar-
kemmin. Esitteet ovat yksinkertaisia ja lyhyité tietoiskuja uuden intranetin toiminnois-

ta. (Juholin 2008, 175; Keinonen — Koponen 2001, 59.)
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Sitouttamisen kannalta on tarkedd, ettd viestintd on jatkuvaa koko muutoksen ajan.
Viestinti ei saa loppua siihen, kun intranet otetaan kédyttoon, vaan viestinnén tiytyy
tukea muutosta my6s kdyttoonoton jilkeen. Jatkuvan viestinniéin viestintdkeinoksi va-
littiin intranet-blogi. Blogi tarkoittaa yhden tai useamman henkilon kirjoittamaa
paivékirjatyyppistd verkkosivua (Sivistyssanakirja, s.v. blogi). Blogimerkint6jen on
tarkoitus innostaa ja motivoida henkildstdd kayttdmaén intranetid ja tuoda intranetié
aktiivisesti tunnetummaksi henkildstolle. Tarkoitus on, ettd henkilosto alkaa aktiivi-

sesti seurata blogia.

Blogia aletaan kirjoittaa intranetin kdyttdonoton yhteydessd. Uudessa intranetissd on
oma blogi-tyokalu, johon blogi luodaan. T4ll6in se ei ole intranetisté erillinen toimin-
to, vaan yhteneviinen intranetin kanssa, ja blogimerkinnédt huomataan helposti intra-
netid kdyttdessd. Jos blogi luotaisiin erilliselle julkaisualustalle, ei henkilosto valtta-

méttd 16ytdisi blogiin tai muistaisi kidydé lukemassa sité.

Blogilla on yksi pdivittdjd, joka sekd péivittdd ettd kirjoittaa blogia. Néin toimitaan,
jotta blogin ulkoasu pysyy yhtendisend, ja jotta kaikkien ei tarvitse opetella blogin
kayttod. Paivittdja oikolukee tekstit ja korjaa mahdolliset kielivirheet ennen merkinto-
jen péivittamistd blogiin. Paivittdjalld on varahenkild, jotta blogia voidaan pdivittéa,
jos péivittdja on estynyt. Blogin pdivittdjan tulee varata aikaa blogin kommentteihin
vastaamiseen 3-15 minuuttia paivittdin. Itse blogimerkintién varataan aikaa kaksi ker-
taa kuukaudessa puolesta tunnista kolmeen tuntiin riippuen siité, kirjoittaako paivittdja

merkinndn itse vai lataako hén vain valmiin merkinnén blogiin.

Blogin sdvyksi valittiin epdvirallinen ja rento, koska se lisdd mielenkiintoa ja tuo asiaa
lahemmas ihmisté eikd vieraannuta lukijaansa vaikealla virkamieskielelld. Blogia kir-
joittavat vuorotellen eri asemissa olevat henkildt, niin intranetin toteuttajat kuin kéyt-
tajatkin. Ndin blogimerkintdihin saadaan erilaisia ndkokulmia ja luodaan samalla yh-
teishenked. Blogimerkintdjen tarkoitus on olla lyhyité, innostavia kirjoituksia, joissa
nékyy kirjoittajan persoona. Merkinnét ovat erilaisia juttutyyppejé, kuten esimerkiksi
henkilokuvia, haastatteluja ja mielipidekirjoituksia. Blogiaiheita ideoitiin valmiiksi,
jotta my6hemmin voidaan keskittyd vain merkintdjen kirjoittamiseen. Blogitekstien
kieleen tiytyy kiinnittdd huomiota. Vaikeita termejé viltetédn, jotta kieli pysyy luki-

jalle helppolukuisena, virheettoména ja ymmarrettivéni. Blogia kirjoitetaan kaksi ker-
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taa kuukaudessa seké silloin, kun jotain merkittdvaa tapahtuu. Valmiit tekstit lahete-

tadn blogin pdivittdjélle, joka lisda tekstit blogiin.

Blogimerkinndissd on kommentointimahdollisuus, joten henkildsto padsee lukemisen
liséksi myds kommentoimaan tekstejd. Kommentointimahdollisuus toimii seké kysy-
mysten esittimisfoorumina ettd palautteenantokanavana. Kommentointimahdollisuus
mahdollistaa kaksisuuntaisen viestinnin ja vuorovaikutteisuuden muutoksen edetessa.
Kommentteihin on vastattava mahdollisimman nopeasti, jotta vuorovaikutus ja henki-
16ston luottamus séilyy. Blogissa voidaan my06s hyddyntéd padllekkdiskanavia linkit-
tamélld esimerkiksi intranet-opetusvideoita ja valokuvia blogimerkintdihin. Tama te-

hostaa viestin voimakkuutta vastaanottajissa.

5.4 Viikon vinkki

My6s Viikon vinkki tukee jatkuvan viestinnén tavoitetta. Vinkkien tarkoituksena on
nimensd mukaisesti vinkata henkildstdd intranetin toiminnoista ja opastaa kayttéjia
hyodyntimédn kyseisid toimintoja. Vinkkien tavoitteena on tuoda intranetid aktiivises-
ti tutummaksi henkilostolle. Viikon vinkit ovat lyhyitd, yhden kappaleen pituisia, in-
formatiivisia ohjeita intranetin toiminnoista. Vinkit kéasittelevét kerrallaan yhté in-

tranetin toimintoa, ja ne julkaistaan nimensd mukaisesti kerran viikossa.

Vinkit julkaistaan uutistoiminnossa, josta ne tallentuvat uutisarkistoon ja ovat 1oydet-
tavissd myohemmin. Kaikki vinkit 16ytyvét samasta ryhmésté arkistosta julkaisunsa
jélkeen. Kun uusi vinkki julkaistaan, nousevat linkit aiemmin julkaistuihin vinkkeihin
uuden vinkin viereen. Néin voidaan muistuttaa kdyttdjdi eri toiminnoista ja helpottaa
tiedon 16ytymistd. Blogin péivittdja kirjoittaa vinkit. Vinkin kirjoittamiseen varataan
aikaa noin puoli tuntia viikossa. Vinkkiin voidaan linkittdd samaa aihetta kasitteleva
opetusvideo ja esimerkiksi kuvaa ja grafiikkaa. Vinkit ja opetusvideot toimivat tois-

tensa tukena.

5.5 Kaytettavyystestaus

Intranetin kéytettdvyydestd jdrjestetdén testaus, jotta lunastetaan lupaus siitd, ettd
intranet on toteutettu kiyttdjien toiveet huomioiden. Kéytettavyystestauksen tarkoituk-
sena on myds viestid henkildstolle, ettd heiddn mielipiteensé ja tarpeensa otetaan

huomioon. Kiytettdvyystutkimus on havainnointiin perustuva tutkimus, jossa ulko-
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puolinen tarkkailija kerdi tietoja tutkimuskohteesta havainnoimalla kohteen kéytost.
Kaytettdvyystutkimuksessa keskitytdén erityisesti non-verbaalisen viestinnin havait-
semiseen. Testauksessa on tarkoitus havaita ja arvioida, onnistuttiinko intranetisté te-
kemain kayttijdystavéllinen, kuten intranetin tavoitteena oli. Tarkoituksen on myds
16ytda mahdollisesti kehitystd kaipaavia kohteita, joihin tiytyy puuttua. (Heikkila
2008, 19—21.)

Kaytettivyystestaus jirjestetdiin jokaiselle neljille toimialalle erikseen. Toimialat ot-
tavat intranetin kdyttoonsd portaittain, joten testauskin jérjestetddn portaittain toimi-
alojen kéyttoonottojarjestyksessd. Testauksen ajankohta on noin kuukausi kéyttoon-
oton jilkeen, jotta kéyttdjat ovat jo ehtineet tutustua uuteen intranetiin. Ajankohta ei
ole mydhempi, koska intranetin mahdolliset heikkoudet on tarpeellista 16ytda ja korja-
ta mahdollisimman nopeasti. Tavoitteena on, ettd mahdolliset heikkoudet saadaan kor-
jattua jo ennen kuin seuraavat toimialat ottavat intranetin kdyttoonsa ja kohtaavat sa-

man ongelman.

Testiryhmi kootaan Digium-tyokalun avulla. Digium on ohjelmisto, joka on kehitetty
palautteen ja tiedon kerddmiseen ja niiden raportoimiseen. Digium toimii verkko-
selaimessa ja sen avulla voidaan jérjestdd kyselyjd reaaliaikaisesti esimerkiksi inter-
netissd ja sdhkopostitse. (Digium-yleisesite, 1—3.) Digiumin avulla kyseessa olevan
toimialan henkildstolle 1ahetetdédn intranetiin kutsu kiytettdvyystestaukseen, johon ha-
lukkaat voivat ilmoittautua. Testiin valitaan mukaan viisi ensimmaéisti henkilod toimi-
alaa kohden. Henkil6ille ilmoitetaan henkilokohtaisesti. Testiryhma on pieni otanta,
koska suuremman ryhmaén tarkkailu ei resurssien puolesta onnistu. Otanta tarkoittaa,
ettd perusryhmastd, eli kaikista intranetin kéyttdjistd, valitaan osajoukko eli otos mu-
kaan testaukseen (Heikkild 2008, 14). Testausta tarkkailee kaksi Seutuintra-ty6ryhmén
jasentd, jotka tekevit koko testauksen ajan muistiinpanoja testiryhmaéstd. On térkeaa,
ettd tarkkailijat tekevit havaintoja mahdollisen tarkasti, mutta huomaamattomasti, jot-

ta heiddn ldsndolonsa ei vaikuta testiryhmin kayttdytymiseen (Heikkild 2008, 21).

Testiryhmin jdsenet toimivat testissd yksiloind. Testauksessa on viisi tehtdvad. Tehta-
vien tarkoituksena on selvittidi intranetin kéytettavyys. Tehtdvind on etsid yksitellen
tietty lomake, ohje, siséltdsivu, yhteystieto ja koulutustilaisuus kalenterista. Testi-
ryhmén jésenet saavat itse paéttad, etsivatko he tietoa navigoimalla vai hakukoneella.

Testauksen jidlkeen havainnoijat voivat haastattelemalla kerété kvalitatiivista eli
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laadullista materiaalia testattavilta henkiloiltd (Kuivalahti — Luukkonen 2003, 177).
Jokaiseen testaukseen varataan aikaa tunti, mutta testihavaintojen arvioimiseen ja ana-
lysoimiseen tulee varata aikaa noin kaksi tuntia. Kaikista neljésté testauksesta lahete-
tadn koko Lahden henkilostolle tiedote, jossa kerrotaan rehellisesti, mité testauksessa
ilmeni. Niin osoitetaan avoimuutta ja arvostusta henkilostod kohtaan. Tiedottamisen

tavoitteena on my0s saavuttaa henkildston luottamus.

5.6 Viestinndn mittari: kyselylomake

Muutoksesta viestimisen onnistumista tulee mitata ja arvioida. Mittaamiseen tarvitaan
mittaria, joka on arvioinnissa kéytettdva tyokalu (Juholin 2010, 18). Viestinnin mitta-
reilla saadaan keréttya tietoa, jota voidaan arvioida. Téssé tyOssd mittarin tarkoitukse-
na on kerété tietoa siitd, saavuttiko viestintd tavoitteensa, ja my0s tunnistaa kehitta-
mistd vaativia asioita (mts. 92). Viestinndn mittarin valinnassa otettiin myds huomi-

oon rajalliset resurssit ajankédytossd ja laaja kohderyhma.

Viestinndn mittariksi pddtettiin valita survey-tutkimus, joka tarkoittaa suunnitelmallis-
ta kysely- tai haastattelututkimusta (liite 1). Kyselytutkimuksen etuna on, etti se mah-
dollistaa laajan tutkimusaineiston kerddmisen edullisesti ja nopeasti. Muutos-
viestinnin kohderyhmé on laaja, monta tuhatta ihmisté, ja jotta kaikilla olisi tasaver-
tainen mahdollisuus esittdd mielipiteensd, oli kyselylomakkeen valinta luonteva. Ky-
selylomakkeella voidaan kysyi montaa eri asiaa suureltakin kohderyhmalta, eli tutki-
muksen perusjoukolta, samalla tavalla. Lomakkeiden avulla saadaan keréttyi tarvitta-
via tietoja muun muassa henkildston tiedoista, asenteista, kasityksistd, mielipiteisti,
kayttaytymisestd ja toiminnasta. Kyselyyn vastataan anonyymisti, jotta omalla nimelld
vastaaminen ei rajaa vastausmaarii tai vaikuta vastauksien laatuun. (Heikkild 2008,

14, 19; Hirsjarvi — Remes — Sajavaara 2007, 188—192.)

Kyselyn tutkimustyyppi on evaluaatiotutkimus, joka tarkoittaa, ettd kysely arvioi jon-
kin toiminnan vaikutuksia eli tdssd tapauksessa muutosviestinnédn vaikutusta. Kyselyn
tutkimusongelma on, oliko muutosviestintd henkilston mielestd onnistunutta. Tdhin
kysymykseen on tarkoitus saada vastaus kyselyn avulla. Kysely toteutetaan kokonais-
tutkimuksena, jolloin koko tutkimuksen perusjoukko, eli Lahden kaupungin henkil6s-
to, tutkitaan. Edelld mainittujen seikkojen vuoksi tutkimusmenetelmaéksi valittiin
kvantitatiivinen eli méérillinen tutkimus. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan

selvittdd eri asioiden vélisid riippuvuuksia ja kartoittaa olemassa oleva tilanne.
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Tutkimusmenetelmin avulla ei pystyté selvittiméain syité tilanteeseen, mutta sen avul-
la voidaan kuitenkin tehokkaasti selvittda, tarvitaanko aiheesta tarkempaa tutkimusta.

(Heikkild 2008, 14.)

Kysely toteutetaan verkkokyselynd aiemmin mainittua Digium-tydkalua kédyttden (ks.
tarkemmin luku 5.5). Digium-tyokalussa vastaukset tallentuvat tietokantaan, joka
mahdollistaa aineiston kasittelyn tilasto-ohjelmilla heti, kun aineisto on keritty. Di-
giumin avulla voidaan laatia muun muassa yhteenvetoja ja taulukoita, jotka voidaan
siirtdd my06s muihin ohjelmiin. Toimialat vastaavat kyselyyn portaittain intranetin
kayttoonottojérjestyksesséd. Linkki kyselyyn toimitetaan toimialoittain intranetiin, ja
joissain tapauksissa myds sdhkdpostitse, kaksi kuukautta kdyttdonoton jialkeen. Verk-
kokyselyn vahvuuksia on, ettd haastattelijoita ei tarvita, jolloin haastattelijan tuoma
vaikutus voidaan vilttdé ja samalla sdéstetdén resursseja. Lisdksi arkaluontoisiinkin
asioihin saadaan yleensd vastaus ja vastaukset saadaan nopeasti. Verkkokyselyjen
heikkouksia ovat vadrinkdsitysmahdollisuudet ja alhaiset vastausprosentit eli vastaaja-

kato. (Heikkild 2008, 20, 69.)

Heikkilén (2008, 48) mukaan tutkimuslomakkeen laatiminen koostuu tutkittavien asi-
oiden nimedmisestd, lomakkeen rakenteen suunnittelusta, kysymysten muotoilusta,
lomakkeen testaamisesta, lomakkeen rakenteen ja kysymyksen korjaamisesta. Tata
runkoa kéytettiin apuna kyselylomakkeen luomisessa. Kyselylomakkeeseen otettiin
mallia aiemmasta kyselystd, joka ldhetettiin Seutuintra-hankkeessa mukana olevien
kuntien henkil6stolle. Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd henkildston tarpeita ja toi-
veita uuteen intranetiin liittyen. Aiemman kyselylomakkeen runko ja kysymystyypit
antoivat pohjaa lomakkeen tekemiseen. Tarkoituksena oli luoda ulkoasultaan saman-
nékoinen lomake kuin aiempi intranet-kysely oli, jotta ylldpidettdisiin yhdenmukaista
ilmettd ja viestintda intranetistd. Kyselyyn péitettiin lisdtd arvonta, jotta kyselyyn vas-

taaminen lisddntyisi. (Reiniharju 2011b; Reiniharju 2011c.)

Kyselylomakkeessa paddyttiin kdyttdmain padosin suljettuja eli vaihtoehdot antavia
kysymyksié. Suljetut kysymykset ovat sekéd dikotomisia, eli niithin on vain kaksi
vastausvaihtoehtoa, ettd monivalintakysymyksié, joihin on useita vastausvaihtoehtoja.
Kysymyksié laadittaessa pidettiin mielessd, ettd mitattavien asioiden tulee olla valide-
jaeli pitevid, jotta my0s tulokset ovat luotettavia. On tarkedd, ettd mitataan oikeita ja

olennaisia asioita, jotta tuloksien avulla voidaan 16ytd4 mahdolliset kehitysalueet (Ju-
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holin 2009, 16, 357). Kysymyksien valinnassa keskityttiin siihen, etti kysytdin vain
yhté asiaa kerrallaan selkedsti ja ymmarrettivisti. Kyselyn sdvyé ja kieliasua tarken-
nettiin ensimmaisen version jdlkeen, jotta vadrinkadsityksiltd véltyttiisiin. Lomakkeen
ulkoasussa kiytettiin sadstelidésti tyylikeinoja, jotta lomake pysyisi selkedn nékoisena.
Kyselylomakkeessa paddyttiin toimeksiantajan pyynnosté kdyttdmiin sinuttelumuotoa
teitittelyn sijaan. Muutos sanan sijaan kyselylomakkeessa kéytettiin sanaa uudistus,
koska uudistus luo todennikoisesti positiivisempia mielikuvia vastaajille kuin sana

muutos. (Heikkild 2008, 50—52, 57.)

Kyselylomakkeen alkuun laitettiin helppoja kysymyksid herdttaméédn vastaajan mie-
lenkiinto. Kysymysten jérjestys pidettiin loogisesti etenevind, ensin kysyttiin tausta-
tietoja vastaajasta ja hdnen osallistumisestaan viestintitoimenpiteisiin kysymyksissa
1—9 (liite 1). Tamaén jélkeen siirryttiin kysymain, mitd mieltd vastaaja on muutos-
viestinndn onnistumisesta, kysymykset 10—18. Kysymykset haluttiin pitdd selkeini
kokonaisuuksina, jotta vastaaja ymmaértdd helposti eri kysymykset ja niiden aihepiirit.
Kyselylomakkeen pituus rajattiin sen mukaan, ettd vastaamiseen ei tulisi kulua yli 15
minuuttia, varsinkaan verkossa (Juholin 2009, 360). Kyselyyn vastaaminen kestda

suunnilleen kymmenen minuuttia.

Kyselyn pituus on neljé sivua. Kyselyn alussa olevan saatekirjeen ensisijainen tehtava
on motivoida henkildstd vastaamaan kyselyyn ja my0s selvittdd tutkimuksen taustaa
henkilostolle. Saatekirjeessd kerrotaan kaikki vastaajalle oleelliset asiat: kyselyn ta-
voite ja luottamuksellisuus, miten tietoja kaytetiin, kyselyn aikataulu, vastaamiseen
kuluva aika, vastaajan anonyymius, kiitokset vastaamisesta ja tutkimuksen toteuttajan
yhteystiedot. Saatekirjeessd kerrotaan myos arvonnasta, joka liitettiin kyselyn yhtey-
teen innostamaan henkilost6d vastaamaan. Vastaajat voivat osallistua arvontaan kyse-

lystd erillisessd kohdassa. (Heikkild 2008, 62.)

Kyselylomakkeen testaaminen ennen sen kdyttdmistd on vélttimétonta (Hirsjarvi ym.
2007, 199). Lomake esitestattiin viidelld henkildlld, jotta saatiin selville, onko kysely
toimiva ja selked. Esitestauksen jélkeen kyselylomakkeeseen tehtiin tarpeelliset muu-
tokset, jonka jélkeen lomake oli valmis kayttoon (Heikkild 2008, 61). Muutokset oli-
vat 1dhinné lomakkeen ulkondkdon liittyvid korjauksia, my0s yksi ylimdédrdinen sana

poistettiin kokonaan.
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Kyselyn tuloksena saadaan vélittomiéd ja vilillisid tuloksia. Valittdémid muutoksia ovat
muun muassa tiedon ja tietdmyksen muutokset seké kiinnostus organisaation asioita
kohtaan, vélillisid muutoksia ovat esimerkiksi muutokset mielipiteissé ja asenteissa.
Molemmat tulokset ovat téssd tapauksessa tirkeitd arvioinnin kannalta. Tuloksista sel-
vidd henkildston osallistumishalukkuus muutosviestintdtoimenpiteisiin, mielipiteet

viestinnin onnistumisesta ja ndiden kahden vélinen suhde. (Juholin 2010, 36.)

6 PAATELMAT

Tyoni tavoitteena oli tehdd muutosviestintdsuunnitelma, jonka avulla Lahden kaupun-
gin henkil6std voidaan sitouttaa uuden intranetin kdyttoon. Perehtymailld yhteisovies-
tintdd ja muutosviestintdd késittelevdin kirjallisuuteen sain luotettavaa ja monipuolista
tietoa muutoksesta organisaatiossa ja muutosviestinnistd, jonka otin huomioon suun-

nitelmaa tehdessdni. Viestinnin teoriat toimivat alusta asti pohjana tydsséni.

Tutkimuksessani selvisi, ettd muutoksesta viestiminen on erittdin tirkedd muutospro-
sessin onnistumisessa. Muutosviestintdd on suunniteltava kohderyhméildhtoisesti, jotta
kohderyhmi huomaa ja kiinnostuu sanomasta ja ottaa sen omakseen. Viestinndn péa-
tarkoituksena muutosprosessissa on selittdd muutos niin, ettd kohderyhma ymmartaa
muutoksen kokonaisuudessaan, koska muutoksen ymmaértdminen on edellytys kohde-
ryhmén sitoutumisessa muutokseen. Muutosviestinnin riskind on, ettd muutoksen to-
teuttaja, jolle muutosprosessi on jo selvd, alkaa viestid muutoksesta omasta nékdokul-
mastaan vaikeita termeji kéyttden. Riskind on, ettd muutos ji4 kohderyhmaélle epésel-
viksi, eikd sitoutumista muutokseen synny. Muutos ei saa olla vain johdon asia, josta
viestitddn ilmoitusluontoisesti, vaan muutostilanteessa tiytyy ottaa huomioon koko

organisaation henkildsto.

Onnistunut muutosviestintd vastaa monen kriteerin vaatimukseen. Selvisi, ettd muu-
tosviestinndn on oltava monipuolista, osallistavaa, ennakoivaa, avointa, inhimillisti,
henkilokohtaista, kasvokkaista, aktiivista ja vuorovaikutteista. Muutosviestinnin tulee
myos olla jatkuvaa dialogia koko muutosprosessin ajan eikd vain yksisuuntaista tie-
dottamista silloin, kun jotain merkittdvéa tapahtuu. Jatkuvalla viestinndlld henkilostoa
voidaan sitouttaa aktiivisesti muutokseen. Merkittdvastd muutoksesta viestimistd voi-
daan suunnitella esimerkiksi kampanjandkokulmasta. Viestintdkampanjan luominen
muutosprosessin ympdrille pitdd viestinnin jéarjestyksessé ja selkednd kokonaisuutena.

Tyoni edetessd huomasin, ettd muutosviestinndltd odotetaan paljon, joskus liikaakin.
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Johtopéditdksend totean, ettd muutosviestintd ei ole suora ratkaisu muutoksen onnistu-
miseen, mutta hyvin suunniteltu ja toteutettu muutosviestintd on tirked osa muutok-

seen sitouttamisessa ja siten muutoksen toteuttamisessa.

Lahtokohta tyon tekemiseen oli haasteellinen ja sen vuoksi kiinnostava. Haasteena oli,
ettd en kuulunut Lahden kaupungin henkildstoon, vaan olin organisaation ulkopuoli-
nen henkild. Lisdksi uusi intranet-alusta ei ollut vield tyoni tekemisen aikaan valmis,
joten minulla ei ollut kovin tarkkaa kuvaa muutoksen paitekijastd eli uudesta intra-
netistd. Keskityin siis enemmin muutoksesta viestimisen suunnitteluun kuin uuden in-
tranetin sisdllostd kertomiseen. Tyon tekeminen ilman rajoittavia ennakkotietoja oli
mielenkiintoinen ldhtdkohta. Opin tyon tekemisen kautta paljon organisaatioissa ta-
pahtuvista muutoksista ja muutoksista viestimisestd. Uusi oivallus oli, ettd nykyédn
muutos ndhdéén jatkuvana prosessina eikd yksittiisend irrallisena tapahtumana. Saa-
vutin tavoitteeni muutosviestintdsuunnitelman teosta, mutta sitdkin tarkedmpi saavutus
on mielestidni oppi, jonka sain tiedonhausta, itse tyon aiheesta, projektinhallinnasta ja

itsesténi viestinndn suunnittelijana.

Uskon, ettd tydstd on apua uuden intranetin kdyttdonotossa sekd Lahden kaupungin
viestintdyksikossi ettd myds muissa Seutuintra-hankkeessa mukana olevissa kunnissa.
Suunnitelmaa on muokattu tyon edetessd toimeksiantajan toiveiden mukaisesti, joten
se on tarkoitukseensa kéyttokelpoinen. Muutosviestintisuunnitelmaa voidaan kuiten-
kin jatkossa muokata ja soveltaa vapaasti, jos se on tarpeen. Tyon jatkotutkimuksena
tulee tehdd kyselylomakkeen tulosten arviointi ja mahdolliset parannusehdotukset
intranetiin. Lisdksi intranetistd tulee tehdd kirjalliset kdyttdohjeet, kun se on mahdol-

lista.
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Liite 1/1

Kysely intranet-uudistuksen viestinnasta

Tama kysely kartoittaa, miten intranet-uudistuksesta viestiminen onnistui.

Vastaamalla autat meitd viestinnidn kehittdmisessd ja suunnittelemisessa.

Kyselyyn voi vastata XX. XX-XX.XX viliseni aikana. Kyselyn yhteydessé voi
osallistua arvontaan tiyttamélld yhteystiedot kyselyn lopussa olevaan laatikkoon.

Arvonnassa voi voittaa kaksi lippua Lahden kaupungin teatteriin.

Kyselyyn vastataan nimettoména, eli jattdmasi yhteystiedot ja kyselylomake pysyvit
erillisind toisistaan. Kaikkia tietoja kidsitellddn luottamuksellisesti. Kyselyyn

vastaaminen kestdd noin 10 minuuttia. Kiitos ajastasi.

Terveisin Lahden kaupungin viestintdyksikko

Lisatietoja kyselysta

XXX XXXXX

Taustatiedot
1. Toimiala?

(] Konsernipalvelut

[ Sosiaali- ja terveystoimiala
[ Sivistystoimiala

(] Tekninen toimiala

O Jokin muu, miki?

2. Onko uusi intranet sinulle tuttu?

L] Kylla
O Ei
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3. Kéytdtko intranetid

] Paivittidin
] Muutaman kerran viikossa
] Kerran viikossa tai vihemmain

[ En kéytd intranetid

4. Osallistuitko intranet-messuille?

L] Kylla
] En

5. Oletko lukenut intranet-blogia?

L] Kylla
] En

6. Oletko katsellut intranet-opetusvideoita?

L] Kylla
] En

7. Oletko lukenut Viikon vinkkejd?

L] Kylla
] En

8. Osallistuitko intranetin kdytettdvyystestaukseen?

L] Kylla
] En
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9. Kuinka tarpeellisiksi koit edelld mainitut viestintitoimenpiteet (ks. kysymykset 4-8)

asteikolla 1-5 (jossa 1=ei tarpeellinen, S=erittdin tarpeellinen) ?

05
0 4
0 3
02
01

Muutoksesta viestiminen

10. Saitko tarpeeksi tietoa uudesta intranetisti ennen sen kiyttdonottoa?

[

Kylla
En

[

] En osaa sanoa

11. Oletko saanut tarpeeksi tietoa uudesta intranetistd sen kdyttéonoton jilkeen?

[

Kylla
En

[

] En osaa sanoa

12. Oletko tyytyvidinen tapaan, jolla intranet-uudistuksesta viestittiin?

[

Kylla
En

[

] En osaa sanoa



13.

0 O

14.

0 O

Koetko saaneesi hyotyi intranet-uudistuksesta kertovasta viestinnista?

Kylla
En

En osaa sanoa

Otettiinko sinut huomioon intranet-uudistuksessa?

Kylla
En

En osaa sanoa

. Intranet-uudistuksesta viestiminen onnistui

Erinomaisesti
Hyvin
Tyydyttévisti
Huonosti

En osaa sanoa

. Miten intranet-uudistuksesta viestimista olisi voitu parantaa?
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17.

Millaista palautetta haluat antaa intranet-uudistuksesta viestineille?

18.

Mistd haluaisit jatkossa lisdd informaatiota?




