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Tassa opinnaytetyossa tutkittiin sahkoisten viestintapalveluiden tilaa ja henkiloston kayttoko-
kemuksia yrityksen sisaisessa sahkoisessa viestinnassa Luottokunta Oy:n maksupaateliiketoi-
mintayksikossa. Tutkimuksessa selvitettiin mahdollisia puutteita, kayttokokemuksia seka kehi-
tysehdotuksia sahkoisen viestinnan kehittamiseksi. Samalla tarkasteltiin viestinnan tilaa ja
selvitettiin tekijoita, joista sisainen sahkoinen viestinta koostuu.

Tama opinnaytetyo koostui empiirisesta tutkimuksesta, joka toteutettiin kyselytutkimuksella
seka teoriaosuudesta. Teoriaosuudessa kasitellaan mita sisainen viestinta on ja mita sahkoisia
viestintavalineita siina voidaan kayttaa hyodyksi. Sahkoisten viestintavalineiden tarkastelu
maariteltiin koskemaan yksikossa kaytossa olevia viestintavalineita. Kyselytutkimus rajattiin
koskemaan kyseisia viestintavalineita.

Tutkimuksen kohderyhmaksi valittiin toimeksiantajayrityksen maksupaateliiketoimintayksikon
henkilosto. Yksikkoon lukeutuu yhteensa 46 henkiloa, joista 27 osallistui tahan tutkimukseen.
Empiirinen tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, joka sisalsi seka monivalintakysymyksia
etta avoimia kysymyksia. Kysely lahetettiin vastaajille sahkopostitse ja se suoritettiin Syys-
kuussa 2012.

Tutkimuksen pohjalta kavi ilmi sahkoisten viestintapalveluiden kehittamisen tarve. Henkilosto
on osittain jaettu tyoskentelemaan fyysisesti eri pisteissa, mika entisestaan pakottaa keksi-
maan uusia ratkaisuja sahkoiseen viestintaan. Tarkeimpina kehityskohteina kaytossa olevista
valineista koettiin Outlook-sahkoposti seka intranet. Suurin osa vastaajista toivoi kaytossa
olevien valineiden lisaksi erillista pikaviestiohjelmaa kollegoiden valisen viestinnan tehosta-
miseksi.

Asiasanat Viestinta, sisainen viestinta, sahkoinen viestinta
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This thesis studied the current state of internal communication services as well as employees'
experiences in Luottokunta Ltd's payment terminal unit. The thesis researched possible flaws,
employees’ experiences and ideas of improvement in internal communication services. The
thesis also explained the general state of in-house communication services and the factors in
it.

This thesis consisted of two main sections: the theoretical section and the empirical section.
The first main section, i.e. the theoretical section, covered the basics of internal communica-
tion services as well as the methods that can be used in internal communication services. The
theoretical study of internal communication services covered only a limited number of topics
and those topics were defined based on the current methods used in Luottokunta Ltd's pay-
ment terminal unit.

The second main section of this thesis was the empirical study, which was also constructed
based on the current methods used in Luottokunta Ltd's payment terminal unit. The target
group of the study was the 46 employees working at the payment terminal unit and a total of
27 employees responded to the survey. The empirical study was conducted with a survey
questionnaire consisting of both structured and open-ended questions. The questionnaire was
sent to the target group by e-mail and the answers were collected in September 2012.

Based on the results derived from the empirical study, this thesis clearly showed the need of
improving internal communication services. Employees of the payment terminal unit are situ-
ated physically in different parts of the company, which requires the company to rethink so-
lutions for the internal communication services. The study also discovered that both Outlook
and intranet are in need of considerable improvement. Most of the employees that responded
to the survey also hoped for an internal instant messaging system. This would enhance the
communication between colleagues and therefore increase the efficiency of internal commu-
nications.

Key words Communication, internal communication, electronic communication
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1 Johdanto

Viestinta on yksi arkisimmista asioista, jota teemme jatkuvasti paivittain. Viestimme seka
tietoisesti etta alitajuisesti olimmepa sitten tyossa, opiskelemassa tai kotona. (Juholin 2006,
30). Tyossa joudumme joka paiva viestimaan vaikkemme valttamatta kiinnittaisi huomiota
siihen sen arkipaivaisyyden johdosta: asiakaspalvelija neuvoo asiakasta tayttamaan sopimus-
papereita, logistiikasta vastaava henkilo tiedustelee tilauksentekijalta minne lahetyksen voi
toimittaa, asiakkuuksista vastaava henkilo kay keskusteluja uusien asiakkaiden kanssa. Naita

vastaavanlaisia viestintatilanteita tulee vastaan paivittain lukemattomia maaria.

Taman opinnaytetyon punaisena lankana toimivat organisaation sisainen viestinta seka vies-
tinnan apuna kaytettavat sahkoiset viestintapalvelut. Viestinta on yrityksen tarkeimpia toi-
mintoja, silla sen tehtavana on tukea organisaation toimintaa asetettujen tavoitteiden saa-
vuttamiseksi. Toimivaa ja tehokasta sisaista viestintaa voidaan pitaa organisaation mahdolli-
suutena seka kriittisena tekijana kohti menestysta. (Juholin 2006, 153). Toimivan viestinnan
takaamiseksi organisaatioissa tulee olla kaytossaan laadukkaat viestintavalineet, jotka sopivat
jokaiseen tilanteeseen. Sahkoisten viestintapalveluiden avulla pyritaan tukemaan henkiloston

viestintaa organisaation eri tasojen valilla.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa Luottokunta Oy:n maksupaateliiketoimintayksikon
henkiloston sahkoisten viestintapalveluiden kayttokokemuksia ja mahdollisia kehittamisehdo-
tuksia, joiden pohjalta voidaan luoda uusia toimintamalleja viestinnan helpottamiseksi ja te-
hostamiseksi. Tarkoituksena oli antaa yritykselle ajankohtaista tietoa kaytettavien sahkoisten
viestintavalineiden yleisesti koetuista ongelmakohdista. Tyosta saatavien tulosten perusteella
laaditun kehittamisehdotuksen tavoitteena on toimia hyodyllisena ohjenuorana niin tietohal-
linnolle uusien viestintaratkaisujen valinnoissa kuin viestintavalineiden kayttajillekin yhteis-

ten viestintakaytantojen kayttoonotossa.

Tama opinnaytetyo koostuu tutkimusosasta, joka toteutettiin kyselytutkimuksella seka teo-
riaosuudesta. Teoriaosuudessa kasitellaan, mita sisainen viestinta on ja mita sahkoisia viestin-
tavalineita siina voidaan kayttaa hyodyksi. Sahkoisten viestintavalineiden tarkastelu maaritel-
tiin koskemaan yksikossa kaytossa olevia viestintavalineita. Tyossa kaytettiin kvantitatiivista
tutkimustapaa. Kvantitatiivinen tutkimustapa valikoitui kaytettavaksi, silla tarkoituksena oli
saada tutkimus kasittamaan yksikon kaikki tyontekijat. Kyselylomake toimitettiin sahkopostit-
se kaikille maksupaateliiketoimintayksikon tyontekijoilla. Kyselylomakkeessa kaytettiin struk-
turoituja monivalintakysymyksia, joista osaan oli mahdollisuus antaa vapaita kommentteja.
Taman lisaksi lomake sisalsi yhden avoimen kysymyksen. Tyon loppuosassa keskitytaan kysely-
tutkimuksen tuloksiin analysoimalla saatuja vastauksia seka tutustutaan niista tehtyihin joh-

topaatoksiin.



2 Tutkimuksen aiheen rajaus

Tutkimusaihe paatettiin toimeksiantajan kanssa rajata koskemaan sisaisessa viestinnassa kay-
tossa olevia sahkoisia viestintapalveluita Luottokunta Oy:n maksupaateliiketoimintayksikossa.
Tasta johtuen jatan sisaisen viestinnan laajemman kasittelyn tarkastelun tutkielmani ulkopuo-

lelle.

Rajaamalla tarkasti tutkimuksen aiheen seka kyselyn vastaajajoukon, saadaan huomattavasti
paremmat edellytykset yksikon sahkoisten viestintapalveluiden kehittamiselle tulevaisuudes-
sa. Yksikkotasolla toimiessa mahdolliset muutokset tyon tehostamiseksi ovat operatiivisesti
kevyempia toteuttaa ja sulauttaa toimintoon verrattuna koko organisaation kattavalle kehit-
tamiselle. Organisaatiossa on eri yksikoilla kaytossaan useita sahkoisia viestintapalveluita,
joiden kaytto rajoittuu usein omaan yksikkoonsa. Tasta johtuen hyodyllisinta tarkemman tie-
don saavuttamiseksi oli kasitella tietyn yksikon toimintamallia erillaan koko organisaation ko-

konaisuudesta.

Aiheeseen sisallytettiin maksupaateliiketoimintayksikon kaytossa olevat sahkoiset viestinta-
palvelut kokonaisuudessaan, naita ovat seuraavat palvelut: Outlook-sahkoposti, Intranet, si-
sainen IP-puhelinjarjestelma, matkapuhelin (puhelu/tekstiviesti), matkapuhelin (sahkoposti)

seka videoneuvottelu.

3 Tutkimusongelma

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada tietoa siita, minkalaisiksi kaytossa olevat sahkoiset vies-
tintapalvelut koetaan kayttajien keskuudessa. Kaytossa on useita erityyppisia ja useisiin eri
tilanteisiin soveltuvia viestintapalveluita, joiden avulla viestintaa pyritaan pitamaan tehok-
kaana ja sujuvana kokonaisuutena. Joissain tapauksissa viestintapalveluiden ongelmat liitty-
vat niiden runsauden luomiin paallekkaisyyksiin. Viestintapalveluiden kayttajat eivat osaa
hyodyntaa monipuolista palvelutarjontaa ja organisaatio karsii. Toisissa tapauksissa vastaa-

vasti viestintapalveluiden vahyys luo tyoyhteisolle sisaisia ongelmia.

Taman opinnaytetyon tutkimusongelmana oli selvittaa, minkalaisina palveluina tyontekijat
pitivat kohdeyrityksen maksupaateliiketoimintayksikossa kaytossa olevia sahkoisia viestinta-
palveluita. Taman pohjalta tehtiin kyselytutkimus, jonka vastausten perusteella syntyivat joh-

topaatokset siita, millaisiksi kohdeyrityksen sahkagisia viestintapalveluita tulisi kehittaa.



4  Viestinta

Viestinta on mita arkisin asia ja jokaista koskettava. Kommunikoimme jatkuvasti kotona, tyo-
paikalla, harrastuksissa ja vapaa-ajalla (Juholin 2006, 30). Viestinnasta on tullut aikamme
yleiskasite, silla elamme keskella viestintayhteiskuntaa ja maailmamme koostuu viesteista.
Viestintaa tapahtuu kaikkialla aina yksiloiden, yhteisojen, valtioiden seka kulttuurien valilla.
Voimme pitaa itseamme seka viestin tuottajina, vastaanottajina etta tulkitsijoina. Viestinta-
termia kayttaessa tarkoitetaan myos viestintavalineita kuten radiota, televisiota, lehtia, kan-
nykoita, internetia seka muuta verkkoviestintaa, jonka avulla viesteja voidaan valittaa. (Juho-
lin 2006, 16).

Organisaation viestinta voidaan jakaa sisaiseen seka ulkoiseen viestintaan. Sisainen viestinta
kattaa kaiken organisaation tiedonkulun seka vuorovaikutuksen. (Juholin 1999, 13). Ulkoinen

viestints kisittda tiedottamisen tydyhteison ulkopuolelle (Aberg 1992, 158).

4.1 Sisainen viestinta

Viestinta on yrityksen tarkeimpia toimintoja, silla sen tehtavana on tukea organisaation toi-
mintaa asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Viestinta on lasna jokapaivaisessa tekemisessa,
oli kyseessa sitten tuotantoon, asiakaspalveluun, myyntityohon, markkinointiin tai johtami-

seen liittyva toiminto.

Juholinin (Juholin 2006, 153) mukaan sisainen viestinta on organisaation mahdollisuus ja kriit-
tinen tekija kohti menestysta. Juholin tarkentaa, etta viestinta on tiedon tuottamista, muok-
kaamista, valittamista, keskustelua ja ymmarryksen luomista seka myos yhteisollisyyden ra-

kentamista ja kulttuuria, joka tuo esiin organisaation perimaa ja arvoja.

joille, sidosryhmille ja yhteistyokumppaneille. Viestinnan avulla voidaan vaikuttaa myos
myonteisten mielikuvien luontiin ja yllapitamiseen yrityksesta seka sen tuotteista. Uusien
tyontekijoiden perehdyttaminen tyotehtaviin ja organisaatioon seka koko henkiloston sitout-
taminen tekemaan yhteistyota sovittujen tavoitteiden saavuttamiseksi kuuluvat myoskin sisai-

sen viestinnan alueelle. (Kortetjarvi-Nurmi & Rosenstrom 2003, 9).

Sisaisen viestinnan tavoitteina pidetaan tehokasta sisaista tiedonkulkua ja olennaisen tiedon
saatavuutta, strategian tietamysta ja ymmarrysta, kannustavaa tyoilmapiiria ja toimivia vuo-
rovaikutussuhteita, toimivaa esimiesviestintaa, henkiloston sitoutuneisuutta, jatkuvan muu-

toksen hyvaksymista ja siihen kannustamista (Juholin 2006, 153).



Viestinta ja viestinnan tarve on kasvanut niin suureksi organisaatioissa, etta sen toimivuutta
voidaan pitaa yhtena kilpailuetuna monissa tilanteissa. Tietoa valitetaan jatkuvasti asiakkai-
den, kollegoiden, eri osastojen, eri kotimaisten- ja ulkomaisten yksikoiden valilla, niin paljon,
etta vastaanotetut tietomaarat ovat valtavia. Juholin kiteyttaa suurimpina haasteina pidetta-
van juuri tietotulvan hallinnan ja toteaa tiedon maaran olevan niin suurta, etta sita on jo lii-
kakin. (Juholin 2011, 24). Tietotulvasta huolimatta useimmiten oletuksena pidetaan, etta
viestin vastaanottaja on saanut hanelle tarkoitetun viestin ja sen lisaksi viela ymmartanyt

siina kerrotun asiasisallon.

Tunnettu suomalainen organisaatioviestinnan tutkija Emeritusprofessori Osmo A. Wiio on pis-
tanyt viestintaa tutkiessaan merkille sen, etta viestinnassa esiintyy Murphyn lakien tyyppisia
lainalaisuuksia. Han kayttaakin naita lainalaisuuksia omien lakiensa, tunnettujen ”Wiion laki-
en” kanssa samantyyppisesti, karjistamalla, havainnollistamaan eraita viestinnan ilmioita.
(Wiio 1978, 14).

Wiion mukaan ongelmallinen lahestymistapa viestintaan on juuri olettamus, etta viestinta
onnistuu aina tai lahes aina. Wiion ensimmainen laki kuuluukin nain: ”Viestinta yleensa epa-
onnistuu paitsi sattumalta”. Han painottaa varsinkin tyopaikkojen viestinnassa, tilannetta jos-
sa hyodyllisinta olisi lahtea lahtokohtaisesti siita liikkeelle, etta viestinta epaonnistuu. Taman
avulla viestintaan kiinnitettaisiin toisenlaista huomiota ja tiedostettaisiin tilanne, jossa onnis-

tuneelta tuntuvakin viestinta voi epaonnistua. (Wiio 1978, 18).

Wiion seitseman lakia viestinnasta:

1. Viestinta yleensa epaonnistuu paitsi sattumalta

2. Jos sanoma voidaan tulkita eri tavoin, niin se tulkitaan tavalla, josta on eniten
vahinkoa

3. On olemassa aina joku, joka tietaa sinun itseasi paremmin, mita olet sanomal-

lasi tarkoittanut

4, Mita enemman viestitaan, sita huonommin viestinta onnistuu
Joukkoviestinnassa ei ole tarkeata se, miten asiat ovat, vaan miten asiat nayt-
tavat olevan
Uutisen tarkeys on kaantaen verrannollinen etaisyyden nelioon

7. Mita tarkeammasta tilanteesta on kysymys sita todennakoisemmin unohdat
olennaisen asian, jonka muistit hetki sitten
(Wiio 1978, 15-16).
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Viestinnan tutkimus on tuonut esiin suuret maarat onnistuneeseen viestintaan vaikuttavia te-
kijoita, joita ovat esimerkiksi: havaintokyky, muisti, alykkyys, mielipiteet, asenteet, mieliku-
va sanoman lahettajasta, lahteen luotettavuus, viestinnan kanava, kaytetty viestin, sanomien
kilpailu, hairiot, sosiaalinen ymparisto, viestintatilanne jne. Voidaankin sanoa, etta ei ole
vain yhta oikeaa tapaa viestia, vaan on osattava muokata viestintatapoja tilanteen vaatimalla
tavalla. Wiio (Wiio 1978, 21) kirjoittaa, etta sanoma on laadittava viestin vastaanottajaa var-
ten ja sovitettava tilanteen vaatimuksiin, mika vaatii viestin lahettajalta vastaanottavan ta-

hon viestintakayttaytymisen perusteiden tuntemusta.

4.2  Tulosviestinta

Helsingin yliopiston professori Leif Aberg (2006) jakaa tyoyhteison viestinnan viiteen tehta-
vaan, jotka saadaan esille vastaamalla kysymykseen, ”miksi” tyoyhteisossa viestitaan.

Abergin kehittamassa viestinnan pizzamallissa esitellddn nama viisi viestinnan funktiota:
1) Toimintaa tuetaan: viestintaa tarvitaan palveluiden ja tuotteiden tuottami-
seen ja niiden siirtamiseen asiakkaille. Tama on tarkein tyoyhteison viestin-

nan muoto. Jos tama ’operatiivinen’ viestinta ei toimi, ei sita korvaa hyva-

kaan suhdetoiminta tai sisainen tiedotus.

2) Tyoyhteisoa profiloidaan: viestintaa tarvitaan jotta voidaan luoda pitkajan-

teinen yhteiso-, johto- ja- tai palveluprofiili.
3) Informoidaan: viestintaa tarvitaan kertomaan tyoyhteison tapahtumista.

4) Kiinnitetaan: viestintaa tarvitaan tyoyhteison palveluksessa olevien perehdyt-

tamiseksi tyohonsa ja tyoyhteisoonsa.

Ollaan vuorovaikutuksessa: ihmiset ovat sosiaalisia, ja viestintaa tarvitaan sosiaalisten tar-

peiden tyydyttamiseen. (Aberg 2006, 98).

\! 3 —
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KUVIO 1: Abergin pizza (Aberg 2006, 98)
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4.3  Viestintakanavat

Sisaisessa tiedotuksessa tyoyhteisolla on kaytossaan mittavat mahdollisuudet eri viestinta-
kanavien kayttamiselle. Viestintakanavien suuri maara ei automaattisesti takaa viestinnan
tehostumista yhteisossa. Mikali viestintakaytantoja yhteisossa ei ole tuotu tarpeeksi selkeasti
esille, saattaa tiedon valittaminen sirpaloitua eri viestintakanaviin sen mukaan miten yksilot
ovat itse tottuneet viestintakanavia kayttamaan. Tama hankaloittaa merkittavasti tiedon et-

sintaa seka tekee tiedon vastaanottamisen hitaaksi ja tehottomaksi.

Aberg jakaa sisdiset viestintdkanavat lihi- ja kaukokanaviin, jotka jaotellaan edelleen suo-
raan tai vilitettyyn viestintdan. (Aberg 1992, 180-181). Lihikanavat palvelevat pienempaa
osaa yhteisosta, kuten tyoyksikkoa tai yksittaista tyoyhteison jasenta. Kaukokanavat vastaa-
vasti valittavat tietoa koko tyoyhteisolle. Myos pienjoukkoviestinnassa on kaytossa joukkovies-
tinnan tekniikoita, mutta sanomat rajataan pienemmalle kohdejoukolle. Suoran ja valitetyn
viestinnan erona voidaan pitaa sita, etta suorassa viestinnassa ollaan henkilokohtaisessa kans-
sakaymisessa joko yhden tai useamman henkilon kanssa kun taas valitetyssa viestinnassa kay-

tetaan hyvaksi joukkoviestimid, useimmiten sahkoisia verkkoviestimia. (Aberg 2000, 173-175).

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan paasaantoisesti juuri edella mainittuihin valitetyssa vies-
tinnassa hyodynnettaviin sahkoisiin viestintapalveluihin, joita yrityksen sisaisessa viestinnassa
kaytetaan. Viestintateknologian kehityksen myota tyoorganisaatiot ja tyontekijat edellyttavat
yhteisollisyytta, jonka pitaa toteutua ilman, etta ihmisten tulee olla fyysisesti vuorovaikutuk-
sessa keskenaan. (Otala & Poysti 2008, 18). Tasta esimerkkina varsinkin kansainvaliset organi-
saatiot ja projektit, joissa verkkokokoukset ovat korvanneet perinteisia kokouksia. Ne tuovat
joustavuutta mahdollistavat useimpien ihmisten kokoontumisen yhtaaikaisesti heidan sen het-

kisesta sijainnistaan riippumatta. (Juholin 2009, 172).

4.3.1 Sahkoposti

Sahkoposti on yritysten kaytetyimpia viestintavalineita ja se on mullistanut viestinnan mah-
dollisuudet olla yhteydessa tarvittaessa suureenkin vastaanottajajoukkoon. Sahkoposti on ka-
nava, joka valittaa vastaanottajalle kirjallisia viesteja puhelinkeskustelun omaisesta vuoropu-
helusta aina sopimusehtoihin kasittaviin asiasisaltoihin. Sahkoposti on tehostanut ja helpotta-
nut ihmisten seka organisaatioiden keskinaista yhteydenpitoa ja tiedonkulkua. (Alasilta 2000,
83).

Sahkopostin etuina pidetaan sen vaivattomuutta, helppoutta ja nopeutta. Sinallaan nuo kolme
etua myos tuovat mukanaan sahkopostin ongelman, sahkopostitulvan. Jotta viesti erottuu

massasta ja tulee luetuksi on viestinlahettajan syyta otsikoida viesti tarpeeksi erottuvasti ja
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huomiota herattavaksi, silla vastaanottaja paattelee jo otsikon ja lahettajan mukaan sen onko
viesti syyta avata heti vai voiko se odottaa tai jaada kokonaan lukematta (Kortetjarvi-Nurmi,
Kuronen, Ollikainen 2003, 94-99, 113).

Sahkopostiviestinnassa ei ole yhta yhtenaista tapaa viestia ja sita voidaankin pitaa kirjeen ja
puhelun valimuotona. Organisaatiossa lahetettavat sahkopostit ovat usein hyvinkin vuorovai-
kutteisia, silla ne sisaltavat keskustelualoitteita, reaktioita toisiin teksteihin ja ne ovat
useimmiten lahetetty tietylle kohdennetulle henkilolle. Sahkopostit tulisi ensisijaisesti olla

lyhyita ja informatiivisesti sellaisia, jossa lukijan mielenkiinto heraa.

4.3.2 Intranet

Intranet on organisaation tai muun yhteison sisaisessa verkossa, niin sanotussa suljetussa ver-
kossa toimiva koko henkiloston kaytossa oleva verkkopalvelu, jota kaytetaan sisaisesti viestin-
ta- ja tyovalineena. Intranetin kaytto on yleistynyt yritysmaailmassa ja vakiinnuttanut paik-
kansa yhtena kaytetyimmista viestintakanavista yrityksen sisaisessa viestinnassa. Sen avulla ja
sen kautta organisaatiot ovat muuttuneet entista lapinakyvammiksi tyontekijoiden suunnasta

katsottuna, kun tieto on kaikkien nahtavilla ja saatavilla. (Kuivalahti & Luukkonen 2003, 40).

Mikali intranet on onnistuttu laatimaan hyvin ja kayttajakeskeisesti mullistaa se yrityksen si-
saisia viestintarakenteita. Vaatimuksena on, etta kayttaja kokee intranetin omaksi tyokaluk-
seen joka muokkautuu hanen omien mieltymyksien mukaisesti tukemaan tehokasta tyoskente-
lya. (Juholin 2006, 265).

Intranet on korvannut aiemmin kirjallisesti lahetetyt tiedotteet verkkomuotoon sopiviksi,
minka avulla muun muassa kirjalliset viikko- ja pikatiedotteet seka tiedotuslehdet ovat pois-
tuneet lahes kokonaan kaytosta. Sita voidaankin pitaa niin sanottuna sahkoisena ilmoitustau-
luna, josta loytyvat muun muassa niin organisaation uusimmat tiedotteet, tulevat tapahtu-
mat, perehdyttamismateriaalit kuin tyontekijoitakin usein mietityttavat tyosuhteisiin liittyvat

yleiset tiedot.

Intranetin etuina voidaan jaavaamatta pitaa sita, etta kaikilla kayttajilla on kaytossaan ajan-
tasaisia tietoja, jotka sahkoisessa muodossa ollessaan ovat nopeasti ja helposti paivitettavis-
sa. Intranet sisaltaa usein suuren tietomaaran, minka takia on ensiarvoisen tarkeaa korostaa
ja priorisoida tietoja sen mukaan kuinka tarkeasta tiedosta on kyse. Esimerkiksi paivittain
muuttuvat uusimmat julkaisut ja kaikille suunnattujen tarkeiden tiedotteiden on syyta erot-
tua pysyvammista taustatiedoista, jotka ovat saatavilla aina tarpeen vaatiessa. Intranettia

voidaan kayttaa myos online-keskustelualustana, jossa tavallisesti keskustelua kaydaan ylem-
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pien johtajien ja henkiloston valisesti kysymys-vastaus tyyppisesti, minka lisaksi ne ovat kaik-

kien kayttajien nahtavissa. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2003, 113).

Suuresta tietomaarasta johtuen Intranet saatetaan joissakin tilanteissa kokea hitaaksi ja han-
kalaksi viestintamuodoksi. Tietojen hakemiseen saattaa tuhlaantua aikaa suhteettoman pal-
jon ennen kuin tarvittava tieto tulee loydetyksi. Varsinkin tilanne suurissa organisaatioissa on
usein kuvatunlainen, joissa useiden yksikoiden tietokannat ovat ajettu samaan yhteiseen in-
tranetiin. Taman kaltaisten tilanteiden torjumiseksi vaihtoehtona olisi intranetin kohdentami-
nen yksikoittain, jolloin jokaisella yksikolla olisi kaytossaan ainoastaan heita koskettavia tie-
toja ja ylimaaraiset palvelua kuormittavat aineistot eivat hairitsisi kayttajia, jotka niita eivat

tarvitse.

Kuivalahti ja Luukkonen listaavat Intra- teoksessaan seuraavat Intranetin viestinnallisiin haas-
teisiin lukeutuvat alueet joita ovat; tekniset ja teknologiset, osaamisen tasoon liittyvat, pro-
sesseihin liittyvat, tiedon johtamisen liittyvat, viestinnan toteutuksen ilmaisuun liittyvat seka
johtamiskulttuuriin liittyvat. (Kuivalahti & Luukkonen 2003, 53).

4.3.3 IP-puhelin

IP-puhelin nimitysta kaytetaan lyhenteena VolP (Voice over IP)-sanasta. Kaytan selvyyden

vuoksi jatkossa jarjestelmasta puhuttaessa nimitysta IP-puhelin.

IP-puhelin tekniikan avulla aani muunnetaan digitaaliseen muotoon ja lahetetaan paketteina
Internetin valityksella puhelun vastaanottajalle. Mikali vastaanottajalla on kaytossaan IP-
puhelin-jarjestelma, niin puhelua ei tarvitse muuntaa, vaan se voidaan lahettaa suoraan vas-
taanottajalle internetin valityksella. Matkapuhelimeen tai perinteiseen puhelinverkkoon kyt-
kettyyn puhelimeen soittaessa puhelu siirtyy puhelinkeskuksen valityksella vastaanottajalle

(VolP - a whatis.com).

Viestinnallisesti puhelimella soittaminen suoraan tavoitellulle henkilolle on nopea ja hyvaksi
koettu viestintatapa, mikali tavoiteltu henkilo saadaan vastaamaan puheluun langan toisessa
paassa. Puhelinviestintaa kaytetaan usein tilanteissa, jotka vaativat kysymyksiin nopeita vas-
tauksia ja joita ei pysty joko sen kiireellisyyden tai monimutkaisuuden takia hoitamaan esi-
merkiksi kasvokkain tai sahkopostitse. Puhelimitse kaydyt keskustelut antavat syvyytta kasi-
tellyille asioille. Vaarinymmarryksen mahdollisuus pystytaan minimoimaan varmistamalla kes-

kustelun aikana asioista, jotka jaivat vaivaamaan.

Voisi ajatella, etta puhelimella viestiminen on jossain maarin fyysisen kasvokkain viestinnan

seka sahkopostiviestinnan valimuoto. Puhelimen valityksella asioidessa viestin vastaanottajan
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seka viestintuojan valille syntyy vaistamatta henkilokohtaisempi yhteys kuin mita esimerkiksi

sahkopostitse lahetetyn viestin perusteella on mahdollista kokea.

Organisaatioissa on siirrytty entista enemman hyodyntamaan jo valmiiksi kaytossa olevaa in-
ternet-kaistaa myos puhelinviestinnassa. Tietokoneisiin rakennetut IP-puhelin-jarjestelmat
ovatkin suurimmaksi osaksi syrjayttaneet vanhanmalliset puhelinverkkoon liitetyt poytapuhe-
limet kokonaan pois kaytosta sen kustannustehokkuuden johdosta. Organisaation sisaiset pu-
helut ovat tekniikan avulla mahdollista soittaa ilman kustannuksia sisaisen verkon kautta, mi-
ka tuo tuntuvia saastoja pitkalla aikavalilla verrattaessa puhelinverkon kautta soitettuihin

puheluihin.

4.3.4 Sosiaalinen media

Sosiaalisella medialla tarkoitetaan internetin uusia palveluita ja sovelluksia, joissa samanai-
kaisesti yhdistyvat niin kayttajien valinen kommunikaatio kuin oma sisallontuotanto. Perintei-
sesta joukkoviestinnasta sosiaalinen media eroaa silla, etta kayttajat voivat viestien vastaan-
ottamisen lisaksi esimerkiksi kommentoida viesteja, tutustua toisiin ja jakaa sisaltoa. Taman
kaltainen toiminta tuottaa lisaa sosiaalisuutta, verkostoitumista ja yhteisollisyytta. (Hintikka
2008.) Sosiaalisen median tyovalineita ovat esimerkiksi blogit, wikit, pikaviestimet, keskuste-

lufoorumit jne.

Niin kuin aiemmassa viestintakanavat kappaleessa tuli ilmi, etta tyoorganisaatiot ja niiden
tyontekijat edellyttavat entista enemman yhteisollisyytta riippumatta siita, onko fyysinen
kanssakayminen mahdollista. Sosiaalinen media on nahty paaosin ulkoisina, asiakasrajapinnas-
sa tapahtuvina viestinnan, markkinoinnin, myynnin ja tuen uusina valineina. Vahemmalle
huomiolle on jaanyt sosiaalisen median hyodyt yritysten sisalla, jossa se tarjoaa aivan uusia
mahdollisuuksia kerata yhteen asiantuntijoiden osaamisen ja koko yhteison osaamisen, alus-
talle jolle kaikilla on yhta aikainen mahdollisuus ja vapaa paasy paasta hyodyntamaan ajan-
tasaista tietoa. Se myos tarjoaa uudet keinot seurata toimintaymparistoa, kilpailijoita, asiak-
kaiden odotuksia, teknologiaa ja monia muita organisaation toiminnan kannalta tarkeita asioi-
ta. Naiden etujen kayttoonotto tarjoaa yritykselle mahdollisuuden ottaa seuraava askel kohti

entista tehokkaampaa tyoskentelya. (Otala & Poysti 2008, 18).

Tahan mennessa yritykset ovat pitaytyneet tutuissa ja jo ennestaan hyvaksi havaituissa vies-
tintavalineissa suurimmaksi osaksi tietoturvallisuuteen tai sen puutteeseen vedoten, mika so-
siaaliseen mediaan yleisesti mielletaan liittyvan. Yritykselle on toki ensiarvoisen tarkeaa pitaa
tietonsa luottamuksellisina ja minimoida riskia niiden vaarantamiseen, mutta tarvittavilla tie-

toturva- ja palomuurijarjestelyilla asia pystytaan ratkaisemaan.
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Osittain tasta johtuen Luottokunta Oy:ssa ei ole otettu kayttoon sosiaalisen median tarjoamia
palveluja. Samalla on haluttu pitaa kaytossa olevien sahkoisten viestintavalineiden maara en-
tisellaan ennen kuin on saatu varmuus uuden viestintavalineen ominaisuuksista. Mikali palve-
lua ei testata huolellisesti ennen varsinaista kayttoonottoa, silla verukkeella, etta halutaan
palvelu kayttoon niin nopeasti kuin mahdollista, niin usein tulee vastaan ikavia yllatyksia, jot-

ka olisivat jo testausvaiheessa voitu eliminoida.

Tulevaisuudessa sosiaalinen media tulee muuttamaan organisaation sisaista viestintaa. Sen
avulla tietotyon tuottavuutta voidaan entisestaan parantaa ja samalla lisata uusien ideoiden
ja innovaatioiden esilletuloa. Tyot voidaan siirtaa yhteisiin virtuaalisiin tyotiloihin, jolloin

tyoskentelyyn osallistuminen onnistuu mista pain maailmaa tahansa.

5 Tyon tarkoitus ja lahtokohta

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Luottokunta Oy, suomalainen korttimaksamisen
palveluyhtio. Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Luottokunta Oy:n maksupaateliiketoi-
mintayksikon sahkoisten viestintapalveluiden nykytila ja kehitystarpeet. Aihe selvitystyolle
syntyi yhteistyossa toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta. Yrityksen tavoit-
teena oli saada opinnaytetyon avulla tietoa henkiloston kayttokokemuksista kaytossa olevista

sahkaisista viestintapalveluista seka uusia kehitysideoita niiden parantamiseksi.

Tutkimuksessa keskitytaan selvittamaan yksikossa kaytossa olevien sahkoisten viestintapalve-
luiden nykytilaa ja sita, milla keinoilla Luottokunnan maksupaateyksikko voisi tehostaa sisais-
ta viestintaa. Tutkimus antaa suuntaa sujuvammalle seka tehokkaammalle viestinnalle yksi-
kossa ja auttaa kiinnittamaan erityishuomiota haasteellisten viestintapalveluiden uudelleen
kartoittamiselle. Kerattyjen tietojen perusteella saadaan arvokasta tietoa tilanteista, joita
henkilosto pitaa kaikista haasteellisimpina. Tutkimustulosten perusteella on mahdollista pa-
rantaa sahkoisia viestintapalvelumalleja, joiden avulla yksikon entista sujuvampaa viestintaa

voidaan tukea.

Jotta sahkoisen viestinnan kehittaminen mahdollistuu, tulee yksikon nykyista tilaa tutkia ja
kerata kehittamisehdotuksia sielta, missa kyseisten sahkoisten viestintapalveluiden kaytto on
konkreettista eli henkilostolta itseltaan. Kyselysta kerattya tietoa ja kaytossa olevia sahkoisia
viestintapalveluita tutkimalla pystytaan tarttumaan esiin tulleisiin viestintapalveluiden katve-
alueisiin, joita jatkossa hyodyntamalla voidaan tehostaa yksikon sisaista viestintaa entises-
taan. Tutkimustuloksista ilmi kayneiden viestintatarpeiden ja viestintamahdollisuuksien jaljel-
le jaavan eron haivyttaminen tarvittavilla toimenpiteilla on organisaation itsensa paatettavis-

sa omien nakemyksiensa ja mahdollisuuksiensa mukaisesti.
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Opinnaytetyon tutkimuskysymykseksi esiin nostettiin:

- Miten kaytossa olevia sahkoisia viestintapalveluita tulisi kehittaa?

6  Kohdeorganisaatio

Kehittamissuunnitelman kohdeyrityksena toimii Suomen johtava ja Pohjoismaiden toiseksi
suurin korttimaksamisen palveluyhtio, Luottokunta Oy. Luottokunta Oy oli viela vuonna 2011
kauppiaiden ja pankkien yhteisesti omistama osuuskunta, mutta organisaatiomuutosten joh-
dosta Luottokunnasta tehtiin osakeyhtio alkuvuodesta 2012. Liiketoiminta-alueet jakaantuvat
kolmeen kategoriaan; pankkien liikkeellelaskupalveluihin, kauppojen vastaanottopalveluihin

seka yritysten kortti- ja setelipalveluihin. (Luottokunta Vuosikertomus 2011).

Yhtio sai alkunsa Helsingin Aleksanterinkadulta yksityiskauppiaiden ja pankkien toimesta
1960-luvulla tukemaan sujuvampaa maksamista ja taman seurauksena syntyi ensimmainen
maksukortti, OK-kortti. Luottokunnan tunnetuimpia tuotteita ovat Visa-kortti, yrityksille
suunnattu Business Eurocard, lounaskortti seka lounas- ja virikesetelit. (Luottokunta Vuosiker-
tomus 2011).

Luottokunnan palveluiden piiriin kuuluvien korttipalveluiden kokonaisvaihto vuonna 2011 kas-
voi 33 % 37,9 miljardiin euroon edellisvuodesta. Luottokunnassa kasiteltiin 1,6 miljardia kort-
timaksu- ja varmennustapahtumaa vuoden 2011 aikana, kasvua edelliseen vuoteen oli 39,0 %.
Luottokunnan Liikevaihto oli 201,3 miljoonaa euroa (2011). Paakonttori sijaitsee Helsingin
Vallilassa ja yrityksen palveluksessa on lahes 500 tyontekijaa. (Luottokunta Vuosikertomus
2011).

Luottokunta tarjoaa pankeille maksukorttien liikkeellelasku-, hallinnointi- ja prosessointipal-
veluita. Korttipalveluiden piirissa on noin 13 miljoonaa maksu- ja luottokorttia, joista noin 1,6
miljoonaa korttia on Luottokunnan ja pankkien liikkeeseen laskemia Visa-kortteja. (Luotto-

kunta Vuosikertomus 2011).

Kaupoille suunnattuihin palveluihin lukeutuvat maksutapahtumien valitys- ja tilityspalveluita,
maksupaateratkaisuja seka eta- ja itsepalvelumyynnin palveluita. Vuonna 2011 vastaanotettu-
jen maksutapahtumien maara kasvoi 36 % 949,9 miljoonaan kappaleeseen. Luottokunta kasit-
teli 53,4 % enemman katevarmennuksia kuin edeltavana vuotena, yhteensa 569,9 miljoonaa
kappaletta. (Luottokunta Vuosikertomus 2011).

Yrityksille tarjottavien Business Eurocard- korttien ja maara nousi 104 000 kappaleeseen ja
kokonaisvaihto 616,6 miljoonaan euroon. Luottokunnan setelipalveluihin lukeutuva Lounasse-
teli- ratkaisu kasvoi 7 prosenttia edellisvuoteen verrattuna. (Luottokunta Vuosikertomus

2011.) Luottokunta lanseerasi vuoden 2011 lopulla Pohjoismaiden ensimmaisen contactless-
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lahimaksukortin, lounaskortin, joka tuo helpotusta niin ravintoloiden maksujen vastaanotta-
miseen kuin kuluttajien maksujen suorittamiseen Visa ja Mastercard- kortteja vastaanottavis-
sa ravintoloissa. Tyohyvinvointia edistavan Virikesetelin rinnalle lanseerataan vuoden 2012
aikana lounaskorttiratkaisun kaltainen maksuratkaisu, virikekortti, joka tuo monipuolisuutta

maksutapahtumien suorittamiseen. (Luottokunta Vuosikertomus 2011).

7  Tutkimusmenetelma

Olen tyoskennellyt Luottokunta Oy:n maksupaateliiketoimintayksikossa helmikuusta 2011 lah-
tien. Tyoskentelyni maksupaateliiketoimintayksikossa on antanut mahdollisuuden seurata la-
hietaisyydelta kaytossa olevien sahkoisten viestintapalveluiden kayttoa ja havainnoida seka

omia etta muun henkiloston jokapaivaisia kayttokokemuksia.

Tutkimus toteutettiin lomakekyselylla kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimusotteella, jos-
sa kaytettiin strukturoituja kysymyksia. Maarallinen tutkimusmenetelma antaa yleisen kuvan
muuttujien valisista suhteista ja eroista seka sen avulla saadaan vastauksia kysymyksiin kuinka
moni, kuinka paljon tai kuinka usein. Maarallisen tutkimuksen tavoitteena on saada selville
keratysta aineistosta yleisia lainalaisuuksia. (Vilkka 2007, 13, 26).

Strukturoitu kysymys viittaa ennalta maariteltyihin vastausvaihtoehtoihin, jotka ovat annettu
vaihtoehdoiksi kaikille kyselyyn vastaajille. Taman lisaksi apuna kaytettiin avoimia kysymyksia
tuomaan paremmin esiin vastaajien mielipiteita syventamaan tutkimusta. Kvantitatiivisella
tutkimuksella selvitetaan lukumaarin ja prosenttiosuuksin tutkittavaa kohdetta, jolloin tulok-
sia tutkitaan tilastollisesti. Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on saada yleistettavissa
olevaa tietoa, jota voidaan kasitella tilastollisina yksikoina. Kvantitatiivinen tutkimus perus-
tuu kasitteisiin tilastoyksikko, otos ja nayte. Seuraavassa kuviossa (Kuvio 2) kay ilmi maaralli-
sen tutkimustavan sijoittuminen tutkimusstrategiakaaviossa. (Kvantitatiivisen analyysin perus-
teet).

Kokeellinen Vertalleva
tutkimus ‘
Survey- tutkimus
tutkimus
Historia
tutkimus
Monimenetelmaisyys
Tolminta-
RUECLLS Tapaus- Etnografinen
tutkimus Empiirinen Pitkittais- tutkimus
tutkimus tutkimus
Tutkimusstrategiat
Kriittinen X .
tutkimus Maarallinen Tegreettinen Laadullinen :F_': ;':Irl':”"” en
tutkimus tutkimus tutkimus a -
Diskurssi Poikittais- Marratiivinen
tutkimus tutkimus tutkimus

Fenomenologinen
tutkimus

KUVIO 2: Maarallinen tutkimus (Jyvaskylan yliopisto)
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Lomakekysely sisalsi 18 paakysymysta, joista 17 oli strukturoituja kysymyksia. Osaan struktu-
roituihin kysymyksiin sisallytettiin avoin jatkokysymys tuomaan tarkemmin esille vastaajan
syita valituille vastauksille. Kyselyssa oli naiden lisaksi yksi (1) avoin kysymys. Kysymysten

maarittelyssa ja asettelussa otettiin huomioon yksikon esimiehen toivomukset.

Kysely toteutettiin Laurean E-lomakeella, joka lahetettiin sahkopostitse koko maksupaatelii-
ketoimintayksikon henkilostolle, joka kasittaa kaiken kaikkiaan 46 henkiloa. Kyselylomake
testattiin ennen lopullisen kyselyn lahettamista neljalla (4) henkilolla, joiden perusteella teh-
tiin tarvittavat muutokset lomakkeen sisaltoon ja kysymysten asetteluun. Vastausaikaa kyse-
lyyn vastaamiseen annettiin yksi (1) viikko, jonka aikana vastauksia saatiin yhteensa 27 kpl.
Vastauksia tuli hyvin jo ensimmaisen kyselylahetyksen jalkeen, joten uudelleen lahetykselle

tai vastausajan pidentamiselle ei koettu tarvetta.

Kyselytutkimuksen etuina pidetaan sen tehokkuutta suurien henkilomaarien yhtaaikaisessa
tavoittamisessa ja samanaikaisesti pystytaan kysymaan monia asioita. Kyselytutkimus saastaa
myos tutkijan aikaa ja huolellisesti suunniteltuna aineisto voidaan kasitella ja analysoida no-
peasti tallennettuun muotoon. Aikataulut ja kustannukset liittyen tutkimukseen pystytaan
myos arvioimaan suhteellisen tarkasti. Ennestaan tunnetut tilastolliset analyysitavat seka ra-
portointimuodot helpottavat aineiston kasittelya eika tutkijan tarvitse kehitella uusia aineis-

ton analyysitapoja tulosten saamiseksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 184).

Vastaavasti kyselytutkimuksen heikkouksina pidetaan aineiston pinnallisuutta ja tutkimuksia
teoreettisista nakokulmista katsottuna vaatimattomina. Kyselytutkimuksessa ei pystyta var-
mistumaan siita, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen, miten onnistu-
neita annetut vastausvaihtoehdot ovat olleet vastaajan nakokulmasta, miten hyvin vastaajat
ovat tietoisia aihealueesta tai ovat perehtyneet esitettyyn asiaan, jota kysymykset kasittele-
vat, toimivan lomakkeen kokoaminen vie aikaa ja vaatii tutkijalta monenlaista tietotaitoa,
myos suuri vastauskato saattaa syntya ongelmalliseksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005,
184).

Kyselylomakkeen laadintaan tutkijan kannattaa kayttaa hyvin aikaa ja tehda se tarkasti, jotta
tutkimushenkilon on helppo vastata siihen ja nain ollen tutkija saa tarpeeksi suuren aineiston
kokoon onnistuneesti. Myos tulosten analysointi helpottuu merkittavasti selkeasti laaditun
lomakkeen avulla. Tutkimuksen aihe on vastaajiin tarkein vaikuttava seikka, mutta hyvin laa-
ditulla lomakkeella ja kysymysten huolellisella suunnittelulla voidaan tehostaa tutkimuksen

onnistumista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 187).
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Tahan samaan tulokseen on tullut myos Erkki Jyrinki, joka pitaa tutkimuksen aihetta ratkaise-
vana kyselyyn vastaamiselle, tutkimuksen aiheen tarkeys (kiinnostavuus, koskettavuus) on yksi

asia, jonka on havaittu vaikuttavan tutkimukseen osallistumiselle.

Jyrinki tuo esiin muutamia vaikuttavia tekijoita, S Richardsonin, B. Dohrenwendin ja D. Klei-
nin tekemista tutkimuksista ja tuloksista, jotka ohjaavat vastaajaa osallistumaan kyselyihin
vaikka he eivat ehka kokisi tutkimuskohdetta erityisen mielenkiintoiseksi. Yksi vaikuttava te-
kija on auttamisen halu auttaa tutkijaa keraamaan aineiston kokoon. Toinen syy vastaamiselle
on, etta vastaaja kokee itsensa jonkinlaiseksi koehenkiloksi, jonka antamilla tiedoilla koko-
naistieto kasvaa, mika hyodyttaa koko yhteiskuntaa, sita ryhmaa johon vastaaja itse kuuluu ja
nain ollen lopulta on siten hyodyksi myos vastaajalle itselleen. Kolmantena syyna voidaan pi-
taa varsinkin haastattelutilanteissa havaittua seikkaa, jossa eraat vastaajat saavat tyydytysta
siita, etta he voivat puhua jollekin. Mahdollisuus puhumiseen saattaa synnyttaa suuren helpo-
tuksen, joka tuottaa emotionaalista tyydytysta vastaajalle. Lisaksi osa kyselyyn vastanneista

saattaa kokea tutkimuksen valineena kontrolloida yhteiskuntaa. (Jyrinki 1976, 110-113).

8  Kyselytutkimus

Kyselytutkimus toteutettiin Luottokunnan maksupaateliiketoimintayksikon henkilostolle. Yksi-
kossa tyoskentelee 46 henkiloa, jotka ovat jakautuneet vastuualueittain 6 eri toimintoon, joi-
ta ovat: asiakaspalvelu, tuotetuki, logistiikka, tuotehallinta, kehitys ja asiakkuudet. Asiakas-

palvelu- seka tuotetukitehtavissa tyoskentelee valtaosa yksikon henkilostosta, muiden toimin-

tojen yllapitamisesta vastaa henkilomaarallisesti pienemmat joukot.

Vastaustuloksia tuli jokaisesta yksikon 6 eri toiminnosta. Tasta huolimatta tuotehallinnan
henkilostolta saatiin ainoastaan yhden henkilon kyselyvastaukset, minka takia jouduin jatta-
maan nama vastaukset tulosten kasittelyn ulkopuolelle varmistaakseni tutkimuksen validitee-
tin. Tutkimustuloksia voidaan pitaa suuntaa-antavina, silla vastausten saanto oli alle sata vas-
tausta. Tulosten esittamisessa on kaytetty prosenttiarvoja tuomaan tulokset selkeammin esil-
le, nimenomaan siksi, etta ihmiset ovat tottuneet ajattelemaan niiden avulla. Talla tavoin

tulosten ymmarrettavyys on pyritty mahdollisimman helpoksi.

8.1  Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tulok-
sia, se siis arvio tutkimuksen luotettavuutta. (Valli 2001, 92). Reliabiliteetti mittaa tulosten
pysyvyytta mittauksesta toiseen, joten kysymys on tutkimuksen toistettavuudesta. Reliabili-
teetissa tutkitaan ennen kaikkea mittaukseen liittyvia asioita ja tarkkuutta tutkimuksen to-

teutuksessa ja varmistetaan, ettei tutkimustyo sisalla satunnaisvirheita. (Vilkka 2007, 149).
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Tutkimuksen Validius kuvaa miten tutkimuksessa on onnistuttu mittaamaan sita, mita oli tar-
koituskin mitata. Sen avulla voidaan mitata kuinka onnistuneita kysymykset ovat olleet tutki-

muksessa. Validiteetti liittyy tutkimuksen teoriaan ja kasitteisiin. (Vilkka 2007, 150).

Taman tutkimuksen validiteetti testattiin ennen lopullisen kyselytutkimuksen lahettamista
neljalla koehenkilolla, jotka tayttivat ja arvioivat lomakkeen etukateen. Kyselytutkimusta
muokattiin heidan kommenttiensa perusteella selkeammaksi, jotta kaikki vastaajat ymmartai-
sivat kysymykset samalla tavalla. Mikali kyseinen tutkimus tehtaisiin nyt toistamiseen, olisi
kysymysten vastaukset melko varmasti samankaltaisia kuin tassa tehdyssa tutkimuksessa. Ky-
selyn vastanneet henkilot edustivat hyvin perusjoukkoa. Vastauksia tuli kaikilta vastuualuei-
den sektoreilta lukuun ottamatta tuotehallintaa ja heista kaikilla on kaytossaan samat sahkoi-
set viestintapalvelut. Kaiken kaikkiaan 27 henkiloa vastasi kyselyyn 46 henkiloa kasittavasta

yksikosta, jolloin vastausprosentiksi saatiin 59 %.

8.2 Taustamuuttujat

1. Vastaajan ika (n=27)

4%9%

& Alle 30 (11 vastaajaa)

40 % )
& 30-40 (15 vastaajaa)

41-50 (1 Vastaaja)

4 51-60 (0 vastaajaa)

0%

KUVIO 3: Kysymys 1. Vastaajan ika (n=27)

Alle 30-vuotiaita vastaajista oli 39 % ja 30-40-vuotiaita 57 %. Tama kuvaa yksikon ikaraken-
teen olevan suhteellisen nuori, mika osittain selittyy nuorten vastuualueista paljon tyovoimaa
vaativissa asiakaspalvelutehtavissa. Koko yksikkoa voidaan pitaa vastuualueista huolimatta

nuorena. Ainoastaan 4 % vastaajista oli yli 41-vuotiaita.
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2. Vastaajan sukupuoli (n=27)

 Mies (21 vastaajaa)

 Nainen (6 vastaajaa)

KUVIO 4: Kysymys 2. Vastaajan sukupuoli (n=27)

Suurin osa kyselyyn vastaajista oli miehia 78 % (kuvio 2). Naisten selvasti pienempi osuus (22

%) selittyy paaasiassa yksikon teknisen tyonkuvan johdosta.

3. Vastaajan vastuualue (n=27)

8%

i Asiakaspalvelu
0% & Tuotetuki
i 48 %  Logistiikka
' & Tuotehallinta
i Kehitys

i Asiakkuudet

KUVIO 5: Kysymys 3. Vastaajan vastuualue (n=27)

Kyselyyn vastaajista suurin osa oli asiakaspalvelussa tyoskentelevia henkiloita (48 %). Tulos ei
yllattanyt, silla asiakaspalvelun laadunvarmistamiseksi tulee henkiléita aina olla niin paljon,
etta palvelun tarjonta ylittaa palvelun kysynnan. Tuotetuen puolella vastaajien maara oli 22
%. Logistiikka ja kehityspuolella molempien vastaajamaara oli 11 % ja asiakkuuksista vastaavia
henkiloita oli 8 %. Kuvio antaa hyvan kuvan siita miten henkilot ovat jakaantuneet yksikon

sisalla.
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8.3  Kyselylomakkeen vastaukset

4. Mita sdhkoisia viestintapalveluita kaytit tydssasi?
100 %
100 %
0% 1
74%
80% T
67 %
70% —
60% 0%
50% : ;
40%
30%
19%
20%
0% - T T T T T _—\
Outlook IP-puhelin Matkap. Matkap. Intranet  Videoneuv.
Soitto/txt Sposti

KUVIO 6: Kysymys 4. Mita sahkoisia viestintapalveluita kaytat tyossasi? (n=27)

Neljannessa kysymyksessa tiedusteltiin mita sahkoisia viestintapalveluita kayttajat kayttavat
tyossaan. Tuloksia voidaan pitaa odotetunlaisina, silla kaikki kyselyyn vastanneet kayttivat
Outlook sahkopostiohjelmaa ja lahes kolme neljasta IP-puhelinjarjestelmaa hyodykseen tyos-
saan. Intranetin kaytto kiilasi kolmanneksi kaytetyimmaksi viestintapalveluksi 67 %:lla. Hie-
man yli puolet vastaajista kayttivat matkapuhelimen soitto- ja tekstiviesti ominaisuutta (56 %)
ja noin viidennes matkapuhelimen sahkopostia (19 %). Videoneuvottelu oli selkeasti vahiten

kaytetty viestintapalvelu (4 %) yksikossa.

5. Mink3 koet olevan hyédyllisin viestintdavaline? Valitse
2 vaihtoehtoa.
100 % 2694
90 % |
80 % |
70 % |
60 % 52 9%
50% - 44-%
40 %
30%
20 %
10 % 4% 4%
0%
0% - T T T — T — T
Outlook  IP-puhelin  Matkap. Matkap. Intranet Videconeuv.
Soitto/txt Sposti

KUVIO 7: Kysymys 5. Minka koet olevan tyosi kannalta hyodyllisin sahkoinen viestintavaline?

Valitse seuraavista kaksi vaihtoehtoa. (n=27)
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Kaikki vastaajista, yhta lukuun ottamatta, arvioivat Outlook sahkopostiohjelman (96 %) hyo-
dyllisimmaksi viestintavalineeksi. Outlook sahkopostiohjelman avulla viestitaan kollegoiden
kanssa ja sen lisaksi sita kaytetaan aktiivisesti viikoittain yksikkoon tai organisaatioon liittyvi-
en ajankohtaisten asioiden tiedottamiseen. IP-puhelinjarjestelma (52 %) koettiin hieman hyo-
dyllisemmaksi viestintavalineeksi kuin matkapuhelimen soitto/tekstiviesti ominaisuus (44 %).
Matkapuhelimen sahkopostiominaisuus (4 %) seka Intranet (4 %) koettiin edellisista valineista
selvasti vahiten hyodyllisiksi videoneuvottelun (0 %) lisaksi, jota kukaan ei kokenut hyodylli-
seksi kayttaa omassa tyossaan. Videoneuvottelun osuus on ymmarrettava, silla vain harvalla

on mahdollisuus seka tarve kayttaa hyodykseen kyseista viestintapalvelua.

6. Mielestini sahkoisten viestintdvalineiden maara on
riittava.

33%

E 1 tdysin erimielta
& 2 hieman erimielta
37% 3 hieman samaa mielta

& 4 tdysin samaa mielta

22 %

KUVIO 8: Kysymys 6. Mielestani sahkoisten viestintavalineiden maara on riittava. (n=27)

Vastaajista 37 % oli hieman eri mielta ja 8 % taysin erimielta, etta kaytossa olevien taman
hetkisten sahkoisten viestintavalineiden maara on riittava. Vastaavasti 33 % vastaajista oli
taysin samaa mielta, etta viestintavalineiden maara on riittava ja 22 % vastaajista oli hieman
samaa mielta. Avoimissa kommenteissa kavi ilmi, etta puuttuvalle pikaviestiohjelmalle olisi
selkeasti kayttoa. Yksi vastaajista toi asian esiin sanomalla, etta ”Chat olisi hyvd vuorovai-
kutteinen viestintdvdline” ja toinen vastaaja kommentoi asiaa nain ”pitdisi saada sisdinen
oma instant messenger, ettei aina pitdisi kdyttdd sdhkopostia lyhyiden asioiden hoita-

miseen”.
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7. Kuinka monta tuntia kdytat sdhkoisten

viestintavidlineiden kayttoon paivassa?

4% 14 %

H0-1h
E1-3h
jatkuvasti

K vaihtelevasti

81 %

KUVIO 9: Kysymys 7. Kuinka paljon tyopaivastasi kuluu aikaa sahkoisten viestintavalineiden
kayttoon? (n=27)

Suurin osa vastanneista henkiloista kayttivat jatkuvasti sahkoisia viestintavalineita apunaan
tyossaan (81 %). 1-3 tuntia tyoajasta kului 14 % henkiloista sahkoisten viestintavalineiden

kayttoon ja ainoastaan 4 % vastaajista ilmoitti kayttavansa vaihtelevasti niita.

8. Olen kokenut ongelmia sdhkoisissa

viestintdvalineissa.
0% 7%
H Paivittdin
Eviikoittain
37 % Kuukausittain

K Harvemmin

“ En ole kokenut onglemia

26 %

KUVIO 10: Kysymys 8. Olen kokenut ongelmia sahkoisissa viestintavalineissa. (n=27)

Yksikaan vastaajista ei ilmoittanut, ettei olisi kokenut ongelmia jossain vaiheessa tyoskente-
lyaan. Paivittain ongelmia sahkoisten viestintavalineiden kanssa koki 7 % vastaajista ja viikoit-
tain perati 37 %. Naiden tulosten pohjalta voidaan sanoa, etta lahes puolet vastaajista koki
siis ongelmia vahintaan viikoittain jonkin sahkoisen viestintavalineen kaytossa. Kuukausittain

ongelmatilanteita oli kohdannut 26 % kayttajista ja sitakin harvemmin 30 %. Kommenteista
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selvisi, etta Outlook sahkopostijarjestelman verkko-ongelmat ja hidas kaytettavyys tuottivat

ongelmia suurimmalle osalle viestintavalineiden kayttajista.

9. Mielestani sahkoisia viestintavalineita on
vaikea kayttaa.

& 4 taysin erimielta
W 3 hieman erimielta
2 hieman samaa mielta

1 tdysin samaa mielta

KUVIO 11: Kysymys 9. Mielestani sahkoisia viestintavalineita on vaikea kayttaa. (n=27)

Tutkimuksen perusteella lahes nelja viidesta (78 %) vastaajasta piti sahkoisten viestintavali-
neiden kayttoa helppokayttoisina ja melko helppokayttoisina piti 11 % kayttajista. Yksikaan
vastaajista ei ollut taysin samaa mielta, etta viestintavalineita olisi vaikea kayttaa, hieman
samaa mielta asiasta vastasi olevan 11 % kyselyyn vastanneista. Vaikeuksia koettiin usein sen
takia, ettei ole varmuutta siita mita viestintapalvelua tulisi kayttaa erilaisten asioiden hoita-
misessa. Tama heijastuu sovittujen yhteisten kaytantojen puuttumisella eri vastuualueiden
vélisessa kommunikoinnissa. Erds vastaaja kommentoi, etta ”Vdlineiden valiltd puuttuu yh-

teydet, jokainen toimii liikaa omana tyokalunaan”.

10. Olen kokenut ongelmia sdhkopostiviestinnassa
(Outlook).

19 %

& 4 taysin erimielta
& 3 hieman erimielta
2 hieman samaa mielta

&1 tdysin samaa mieltd

KUVIO 12: Kysymys 10. Olen kokenut sahkopostiviestinnassa (Outlook) ongelmia. (n=27)
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Sahkopostiviestintaa (Outlook) koskevat vastaukset olivat jakaantuneet melko tasaisesti kaik-
kien vastaajien kesken. Reilu neljannes vastaajista (26 %) oli taysin samaa mielta, etta sahko-
postiviestinnassa on ollut ongelmia ja hieman samaa mielta oli 22 % kayttajista.

Kolmasosa (33 %) sita vastoin sanoi olevansa hieman eri mielta, etta sahkopostiviestinta olisi
aiheuttanut ongelmia. Viidesosa (19 %) kayttajista oli taysin eri mielta sahkopostin aiheutta-
neen ongelmia. Avoimessa kommenttiosiossa kayttajat poikkeuksetta toivat toistuvat yhteys-
ongelmat esille, ”Viestit eivdt ole tulleet perille johtuen palvelimen ruuhkautumisesta”
ja ”"Verkkoyhteys pdtkii toisinaan, etenkin kannettavan kanssa kun vaihtaa koneen paik-
kaa. Viestejd saattaa jaddd Outboxiin ja se pitdd valilld muistaa tarkistaa”. Komment-
teja annettiin my6s sahkopostiviestinnan saannoista, ”sdhkoisen viestinndn sddnnot ovat
hieman hajanaiset yksikostd riippuen mm helposti laajeneva vastaanottajajakelu ja

huono otsikointi”.

11. Olen kokenut ongelmia mobiiliviestinndssa
(puhelu/txt).

4 %

10%

& 4 taysin erimielta
& 3 hieman erimielta
2 hieman samaa mielta

&1 tadysin samaa mieltd

KUVIO 13: Kysymys 11. Olen kokenut mobiiliviestinnassa (puhelu/tekstiviesti) ongelmia.
(n=27)

Suurin osa vastaajista ilmoitti, ettei ole kokenut mobiiliviestinnassa (puhelu/txt) ongelmia (67
%). Viidesosa (19 %) oli omien sanojensa mukaan kokenut jossain vaiheessa ongelmia, mutta ei
pitanyt niita kovin vakavina. Yhteensa 14 % kayttajista oli joko hieman samaa mielta (10 %),

etta ongelmia on ollut ja taysin samaa mielta oli (4 %) vastaajista.

Vapaissa kommenteissa kavi ilmi, etta vikatilanteet johtuivat usein yhteyden katkeamisesta

tai puhelimen kaatumisesta, Pddsddntoisesti ongelmat ovat teknisia (liittyvat katkeileviin
puheluihin ym), yksi kyselyyn vastanneista kertoi, etta ”Aiemman puhelimen kanssa oli pal-
jonkin ongelmia, kaatui kesken kaiken ja piti uudelleenkdynnistdd. Nyt uuden puhelimen

myotd ongelma ndyttdisi poistuneen”.
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12. Olen kokenut ongelmia
mobiiliviestinndssa (sdhkoéposti)

& 4 taysin erimielta

&3 hieman erimieltd

© 2 hieman samaa mielta
W1 tdysin samaa mielta

S En ole kdyttanyt
mobiiliviestintaa (sposti)

27 %

KUVIO 14: Kysymys 12. Olen kokenut mobiiliviestinnassa (sahkoposti) ongelmia. (n=27)

Vajaa puolet (44 %) kyselyyn vastanneista ei ollut kayttanyt mobiili-sahkopostia tyossaan. Nel-
ja viidesta (80 %) vastanneista sanoi, ettei joko ollut kokenut ongelmia ollenkaan (53 %) tai oli
vain hieman kokenut ongelmia mobiili-sahkopostin toiminnassa. Joka viides (20 %) ilmoitti
olevansa jonkin verran samaa mielta sen kanssa, etta viestintavalineen kaytossa on ollut on-
gelmia. Kommenteissa kavi ilmi, etta ”Mobiilitoimiston kdyttéonotto on tehty turhan han-

kalaksi” seka toinen esille tullut huomio oli se, ettda ”sdhkoposti on usein jumissa”.

13. Olen kokenut ongelmia Intranetin kaytossa.

10 %

W 4 taysin erimielta
& 3 hieman erimielta
45 %
2 hieman samaa mielta

E1 taysin samaa mielta

KUVIO 15: Kysymys 13. Olen kokenut Intranet-viestinnassa ongelmia. (n=27)

Taman kysymyksen vastaukset ovat erittain mielenkiintoiset. Ainoastaan yksi kymmenesta (10
%) vastaajasta on taysin samaa mielta siita, etta on kohdannut ongelmia intranetin kaytossa.

Tulosten perusteella 45 % intranetin kayttajista ei ole kokenut ongelmia sen kayttamisessa ja
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niin ikaan myos 45 % vastaajista on hieman eri mielta, etta olisi kokenut ongelmia kyseisessa
palvelussa.

Kayttajat pitivat tuloksista huolimatta ongelmallisena intran sisaltamaa tietomaaraa, mika
hidastaa ja aiheuttaa vaikeuksia tarvittavan tiedon l6ytamiselle, ”Intrassa on paljon sellais-
ta tietoa jota ei tarvitse. Tamdn lisdksi se on hieman sekava ja sieltd on vaikea loytdd
tarvittavaa tietoa”. Toinen kommentoija oli samoilla linjoilla asian suhteen ”intran kdyt-
totarkoitusta ei ole rajattu osastoittain joka aiheuttaa sen, ettd tiedon loytdminen ja

esille pano on hidasta ja vaivalloista”.

14. Olen kokenut ongelmia IP-puhelimen
k3ytossa.

0%

29 %

W 4 taysin erimielta
42 % ® 3 hieman erimielta
2 hieman samaa mielta

&1 taysin samaa mielta

KUVIO 16: Kysymys 14. Olen kokenut IP-puhelimen kaytossa ongelmia. (n=27)

Tassa kysymyksessa tiedusteltiin sisaisessa IP-puhelimessa koettuja ongelmia, 42 % kayttajista
ei ollut kokenut vaikeuksia IP-puhelimen kaytossa. Hieman erimielta oli vajaa kolmannes (29
%) vastaajista siita olivatko he kokeneet ongelmia. Hieman samaa mielta oli myoskin 29 %

kayttajista.

Suurimmat ongelmat kayttajat kokivat puheluiden katkeamisen johdosta, ” Puhelut katkeile-
vat usein. Onneksi puhelut tallentuvat historiatietoihin ja takaisin soitto on yleensd
mahdollista”. Toisaalta yksi kommentoija kertoi, etta ”Puhelin ei toimi kuten pitdisi, pu-
heluiden/puhepostien kuuntelu ei onnistu”. Eras vastaaja toi esille ohjelman hallinnointiin
liittyvia ongelmia, ”Ldhinnd ongelmat ovat ohjelman hallinnointiin liittyvid (esim tiimin

tietojen hallinta tms)”.
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15. Olen kokenut ongelmia videoneuvottelun
kaytossa.

i 4 taysin erimielta (3

11% .
vastaajaa)

& 3 hieman erimielt (0
vastaajaa)

2 hieman samaa mielta (0
Vastaajaa)

i 1 taysin samaa mieltad (0
vastaajaa)

 En ole kayttanyt
videoneuvottelua (24
89 % vastaajaa)

KUVIO 17:Kysymys 15. Olen kokenut ongelmia videoneuvottelun kaytossa. (n=27)

Ainostaan 3 henkiloa (11 %) oli kayttanyt videoneuvottelua tyossaan. Naista kolmesta kaytta-
jasta kukaan ei ollut kokenut ongelmia kyseisen ohjelman kaytossa. Vastaajista 24 henkiloa

(89 %) sita vastoin ei ole kayttanyt kyseista viestintapalvelua koskaan tyonsa tukena.

16. Minkalaisia ongelmia sahkoisten viestintavalineiden kdytossa on
ilmennyt?
80 % 74%
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50 %
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40 % 33%
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KUVIO 18: Kysymys 16. Minkalaisia ongelmia sahkoisten viestintavalineiden kaytossa on ilmen-
nyt? (n=27)
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Tasta kysymyksesta kay selkeasti esiin, etta ongelmia koetaan eniten sahkopostijarjestelman
(Outlook) kaytossa. Kolme neljasta (74 %) vastaajasta kertoo kokeneensa verkko-ongelmia
sahkopostin kaytossa. Vastaavasti kaksi kolmesta (67 %) vastaajasta kokee sahkopostilla ta-
voittamisen vaikeaksi tai viestin perille menon hitaaksi. Vastauksista nousi esiin, etta muista
vastuualueista poiketen kaikki kehityksessa tyoskentelevat henkilot kokivat juuri kyseiset toi-

minnot ongelmallisimmiksi.

Reilu kolmannes (37 %) ilmoitti, ettei intranet ole tarpeeksi selkea. Muutaman prosenttiyksi-
kon verran vahemman (34 %) koettiin teknisia ongelmia IP-puhelimen kanssa.

Hieman yllattaen matkapuhelimeen liittyvia teknisia ongelmia oli kokenut ainoastaan joka
kymmenes (11 %) kayttaja ja vain 4 % vastaajista piti matkapuhelimen sahkopostin kayttoa

vaikeana.

17. Mita seuraavista sahkoisista viestintavalineista
haluaisit kehittaa? Valitse 2 vaihtoehtoa.

13 %

& Outlook

46 % . & 1P-puhelin
71% Matkap. Soitto/txt

)

e & Matkap. Sposti
“Intranet
25 %\v " Videoneuv.

13% 38%

KUVIO 19: Kysymys 17. Mita seuraavista viestintavalineista haluaisit kehittaa? Valitse seuraa-

vista kaksi vaihtoehtoa. (n=24)

Lahes kolme neljasta (71 %) haluaisi jatkossa kehittaa Outlook sahkopostijarjestelmasta te-
hokkaamman viestintatyokalun. Intranetin kehittamista puolestaan puolsi 46 % vastaajista,
mika on vajaa puolet kaikista kayttajista. Vastauksissa kavi ilmi, etta varsinkin asiakaspalvelu-
tehtavissa tyoskentelevat toivoivat paaasiassa Intranetin seka Outlook sahkopostijarjestelman

edelleen kehittamista.

IP-puhelinjarjestelman kehittamisen kannalla oli 38 % vastaajista ja puolestaan matkapuheli-
men sahkopostipalvelun kannalla joka neljas kayttaja (25 %). Matkapuhelinta viestintavali-

neena halusi kehittaa 13 % vastaajista. Usein kyseessa oli toive mahdollisuudesta valita mat-
kapuhelimien merkin tai mallin valilta. Videoneuvottelun kehittamisen puolesta oli 13 % vas-

taajista.



31

Taman kysymyksen jatkokysymyksessa tiedusteltiin miten kehittaisit edellisessa kohdassa va-
litsemiasi sahkoisia viestintavalineita. Tahan saatiinkin hyvin vastauksia kayttajilta, joista yksi
kommentoi kysymysta nain: ”Outlookissa voisi viestiketjut selkeyttdd paremmin. In-
tranetissd pitdisi olla enemmdn keskustelupalstoja jokaiselle osastolle. Lisdksi olisi

news feed-toiminto hyvd keskustelun ylldpitdmiseen”.

Toinen vastaaja kommentoi seuraavasti oman nakemyksensa valineiden kehityksesta, ”IP-
puhelin tulisi kytked Outlookiin siten ettd tilatiedot pdivittyvdt jdrjestelmien vdlilla.
Matkapuhelimiin kattava mallivalikoima kaikkien kdytettdvdksi sekd matkapuhelimen

sdhkopostin kdyttoonotto helpoksi. Intranetin sdhkoisten tyotilojen kehittdminen”.

Kysymys 17y. Oli avoin kysymys. ”Tulisiko kaytossa olla lisaksi jokin muu sahkoinen viestinta-

valine? Mika?” Kysymykseen vastasi 15 henkiloa.

Monille kysymykseen vastaajista (87 %) esiin nousi tarve erilliselle pikaviestintaratkaisulle,
joka voisi mahdollisuuksien mukaan olla esimerkiksi jokin seuraavista ohjelmista ”msn mes-

sanger, office communicator tai LK internal messaging joka toimisi omalla alustallaan”.

Viestinnan toivotaan onnistuvan reaaliaikaisesti kollegoiden valisessa nopeassa konsultoinnis-
sa, jonka voisi pikaviestimella yksinkertaisesti hoitaa. Yhden kayttajan toiveena olisi, etta
”pikaviestin toimisi omana ohjelmanaan eikd olisi kytkoksissd muihin ohjelmiin kuten

Internet exploreriin”.

Uudenlaiseksi tyovalineeksi toivottiin myos organisaation sisaista sosiaalista mediaa, jossa
olisi mahdollisuus pikaviestinten tavoin pystya helposti keskustelemaan ja ratkaisemaan on-
gelmatilanteita kollegoiden kanssa. Tarvetta koettiin jonkinlaiselle wiki-sovellukselle, jota
kayttajat voisivat yhdessa muokata tarpeidensa mukaan ja hyodyntaa vaativissa tyotilanteis-
sa. Myos osaston oma intranet palvelu seka monipuolinen sahkoinen tiedonhallinnan ratkaisu

sharepoint-ryhmatyotila saivat kannatusta.
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18. Miten arvioisit liiketoimintayksikossa kaytettavia
sdhkoisia viestintdpalveluita?

4 %

41 %
& Erinomainen

M Hyva
Tyydyttava

W Huono

KUVIO 20: Kysymys 18. Miten arvioisit liiketoimintayksikossa kaytettavia sahkoisia viestinta-

palveluja? (n=27)

Kuviota tarkastelemalla voidaan nahda viestintapalveluiden taman hetkinen tila kokonaisuu-
dessaan kayttajien nakokulmasta katsottuna. Noin 60 % vastaajista piti kaytossa olevia sahkoi-
sia palveluita hyvana (55 %) tai erinomaisina (4 %). Astetta heikomman arvosanan antoi 41 %
vastaajista, jotka pitivat sahkoisia palveluita tyydyttavina. Yksikaan vastaaja ei pitanyt palve-
luita huonoina. Yhteenvetona sanottakoon, etta viestintapalvelut koetaan keskinkertaiseksi,
ei siis erityisen hyviksi eika erityisen huonoiksi. Prosentuaalisesti viestintapalvelut saivat hie-
man positiivisemmat arviot vastaajilta, mutta tasta huolimatta joka kolmas pitaa palveluita

ainoastaan tyydyttavina.

9  Tutkimustulokset

Tutkimuksesta saadut tulokset antoivat hyvia uutisia, silla kyselytulokset olivat kaiken kaikki-
aan kohtalaisen hyvia ja ne jopa saattoivat ylittaa positiivisesti odotukset sahkoisten viestin-

tavalineiden kaytosta vastaavien henkiloiden osalta.

Taustamuuttujina kyselyssa tiedusteltiin seuraavia muuttujia: ika, sukupuoli seka vastuualue.
Kyselytuloksissa ei kaynyt ilmi eroavaisuuksia eri muuttujien valilta, vaan vastaukset olivat

linjassa keskenaan riippumatta vastaajan iasta, sukupuolesta seka vastuualueesta.

Suurin osa tutkimuksessa esille tulleista viestintapalveluiden solmukohdista on jo ennestaan
ollut tietohallinnon tiedossa. Tama antaa uskoa siihen, etta tehokkaiden sahkoisten viestinta-
palveluiden merkitys on tunnistettu aina organisaation ylinta johtoa myoten ja niiden kehit-

tamiseen halutaan panostaa myos tulevaisuudessa.

Niin kuin aiemmin tuli kyselytutkimuksessa esille, etta Outlook sahkopostipalvelu seka intra-

net saivat heikoimmat kayttajaarviot sahkoisista viestintapalveluista. Samalla niiden kehitta-
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minen sai eniten aania. Nama tulokset eivat yllata. Lahtokohtaisesti useat pitavat sahkopostia
kaytettavista viestintamuodoista tehottomimpana. Sahkopostitse on vaikea tavoittaa, viestiin
vastaaminen saattaa kestaa pitkaan tai vastausta kysymykseen ei saada ollenkaan. Myos suu-
ret viestimaarat seka verkko-ongelmat vaikeuttavat sen kayttoa.

Taman saman tilanteen eteen joudutaan turhan usein intranetin kaytossa, jossa yhden henki-
lon tai yksikon tiedot hukkuvat valtavan massan joukkoon. Kaikkien organisaatiossa toimivien
yksikoiden tiedot ovat sisallytetty saman intranet palvelun alle, josta tiedon hakeminen valil-
la tuntuu samalta kuin neulan etsiminen heinasuovasta. Tyotehokkuuden kannalta tilanne on
hallinnassa, mikali kyseessa on kerran esiintyva tilanne. Mutta jos jokaisella kerralla tiedon

etsimiseen tuhraantuu muutama minuutti ylimaaraista tyoaikaa, on tilanne jo ongelmallinen.

Organisaatiossa kaytossa olevan sisaisen IP-puhelimen kaytto jakoi kayttajien kokemukset
suhteellisen tasaisesti. Tulosten perusteella IP-puhelin on Outlook sahkopostijarjestelman
jalkeen kaytetyin sahkoinen viestintapalvelu, jota kaytetaan paivittain kollegoiden valisesti
kiireellisten asioiden selvittamisessa. Kayttajista Hieman alle puolet (42 %) ei ollut kokenut
ongelmia palvelun kaytossa, mika on positiivinen asia. Toisaalta 60 % kayttajista tunnusti koh-
danneensa ongelmia enemman tai vahemman palvelun kaytossa. Tarkastellessa kohdattuja
ongelmia voidaan todeta, etta kovinkaan suurista vaikeuksista ei ole kyse, silla silloin talloin
katkeilevat puhelut koettiin haasteellisimmiksi kayttajien keskuudessa. Kommenttien joukos-
ta loytyi myos koko IP-puhelinjarjestelman hallintaan liittyva mielipide, jossa erityisen haas-

teelliseksi koettiin tiimien hallitseminen palvelussa.

Tutkimuksessa selvitettiin mielipidetta kaytossa olevista mobiiliviestimista eli perinteisesta
soitto- ja tekstiviestitoiminnoista seka erikseen mobiilisahkopostitoiminnosta. Sahkopostitoi-
minnon kayttoonotossa koettiin kayttajien keskuudessa eniten haasteita, mista johtuen toi-
minnon kaytto ei ollut niin aktiivista kuin olisi voinut olettaa. Tyosahkopostin synkronointi ei
myoskaan ole mahdollista liittaa muuhun matkapuhelimeen kuin tyopaikalta tarjottuun mal-
liin. Toisin sanoen, jos kayttaja ei ole vastaanottanut tyosuhdepuhelinta, vaan kayttaa niin
sanotusti omaa henkilokohtaista matkapuhelintaan, niin tyosahkoposteja ei ole mahdollista
vastaanottaa eika lahettaa matkapuhelimella. Taman lisaksi sahkopostin kaytto on hitaanlais-

ta ja se jumiutuu usein.

Itse mobiililaitteen soitto- ja tekstiviestiominaisuuteen kayttajat ovat suhteellisen tyytyvai-
sia. Normaaleita puhelun katkeamisia on toki tullut vastaan, mutta syyta naihin tilanteisiin ei
voida yksiselitteisesti laittaa pelkastaan kaytossa olevalle puhelimelle. Kyseessa saattaa olla
operaattorista johtuva ongelmatilanne, kuten matkapuhelinverkko alhaalla, verkon korjaus-

tyot jne.
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Monet toivoivat laajempaa matkapuhelimien merkki- ja mallivalikoimaa tyosuhdepuhelimiin.
Talla hetkella ainoana tarjottavana merkkina toimii Nokia, josta on saatavilla muutamia eri
malleja riippuen hieman tyonkuvasta ja puhelimen kayttotarpeista. Osa kayttajista kritisoi,
etta tarjottavat mallit ovat vanhanaikaisia eivatka vastaa enaa taysin tata paivaa. Tasta joh-
tuen monet eivat valitse tyopaikan tarjoamaa tyosuhdepuhelinta, vaan kayttavat omaa henki-

lokohtaista puhelinta, johon aiemmin mainittuja tyosahkoposteja ei ole mahdollista saada.

Videoneuvottelun kohdalla todettakoon, etta palvelua ei ole otettu kayttoon kovinkaan laa-
jasti maksupaateyksikossa. Ainoastaan muutama henkilo oli paassyt kayttamaan palvelua
tyonsa apuna. Vastausten perusteella kokemukset palvelusta ovat olleet positiivisia naiden
henkiloiden kohdalla eika haasteellisia tilanteita ole tullut eteen. Kommenteissa toivottiin
mahdollisuutta ottaa videoneuvottelu tulevaisuudessa tehokkaammin kayttoon, jolloin sita
mahdollisesti voisi laajentaa kaytettavaksi apuna myos asiakasrajapinnassa laitteiden teknis-

ten ongelmien selvittamiseksi.

10 Kehittamisehdotukset

Kyselytutkimuksessa saatiin vastaajilta paljon varteenotettavia kehitysehdotuksia kaytossa
oleviin sahkoisiin viestintapalveluihin seka kokonaan uusien viestintavalineiden tarpeesta pa-
rantamaan entisestaan sisaista viestintaa. Kayttajien ehdotukset olivat keskenaan samansuun-

taisia ja seuraavat kehitysehdotukset tulivat kyselytutkimuksessa esille:

- Henkilostolle tarjottava kayttokoulutusta sahkoisten viestintavalineiden eri kayttotar-
koituksia varten

- Outlook sahkopostin asiointikaytantojen lapi kayminen yksikon kesken

- Outlookin uusin versiopaivitys tulisi kayttoon ottaa seka integroida sahkopostijarjes-

telma muihin kaytossa oleviin jarjestelmiin

- Intranetin monipuolistaminen seka tehostaminen

- Matkapuhelinmerkkien- seka mallien kattavampi tarjonta

- Kayttoonottaa uusi pikaviestiohjelma

tantoja ja kiinnittaa huomiota erityisesti sahkoisten viestintavalineiden eri kayttotarkoituk-
siin. Kaytossa tulisi olla yhteisesti sovitut selvat ja kaikille samat ohjeet siita, mita viestinta-

valineita kaytetaan erityyppisissa tilanteissa. Luokittelemalla naita toimintoja vahennetaan
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mahdollisia ”tyhjio-tilanteita”, jossa lahetetyt viestit eivat loyda perille tai ne ovat toimitet-
tu vaaraan paikkaan, josta niita ei osata etsia. Talla tavoin varmistetaan, etta haetut tiedot
loytyvat aina samasta paikasta ja etsimiseen kaytettava aika on mahdollista pitaa minimis-
saan.

Sahkopostin kayttoaste on todella suuri, joten sen on toimittava sujuvasti ja nopeasti tilan-
teessa kuin tilanteessa. Sen varmistamiseksi ensimmaiseksi Outlook-sahkopostiohjelman ke-
hittamisessa olisi tarpeellista kayda lapi yksikon yhtenaiset sahkopostin asiointikaytannot,
seka sahkopostikansioiden ja viestiketjujen selkeampi jarjestely. Sahkopostin maaran vahen-
tamiseksi olisi hyodyllista tarkastella sellaisia yleisia tilanteita, joissa viestinnan voisi suorit-

taa jollakin muulla tavalla kuin sahkopostiviestinnalla.

Sahkopostijarjestelmaan kaivattiin nopeutta ja mahdollisuutta integroida jarjestelma muihin
kaytossa oleviin sisaisiin jarjestelmiin. Tahan tilanteeseen ratkaisuksi olisi hyva tarkastella
mahdollisuutta paivittaa Outlookin uusin versiopaivitys kayttoon, jonka avulla ainakin sahko-
postista saataisiin kayttajaystavallisempi tuomalla lisaa nopeutta. Sahkopostin integrointia
muihin jarjestelmiin olisi viisasta tutkia ja selvittaa tukevatko kaytossa olevat muut jarjes-

telmat tallaista asennusta eli saadaanko ne ylipaatansa toimimaan yhdessa.

Intranetin kayttoa tulisi tehostaa seka monipuolistaa. Selkeys on ylivoimaisesti tarkein seikka
johon tulisi panostaa entisestaan, mikali intranetista halutaan saada paras mahdollinen hyoty
esiin kayttajille. Tassa tilanteessa tulisi tarkastella onko palvelussa sellaisia tietoja, joita ei
valttamatta tarvita siella ollenkaan. Mikali niin sanottua turhaa tietoa loytyy, niin ne tulisi
poistaa, jolloin suurta tietopankkia saataisiin kevennettya.

Toinen ratkaisu voisi olla kommenteistakin esille tullut osaston oma intranet, josta loytyisi
ainoastaan omaa osastoa koskevia tietoja. Toteutus seka yllapito tosin saattaa olla haastavaa,
jos monessa yksikossa on kokonaan oma palvelu kaytossa, joka ei keskustele juurikaan toisten
kaytossa olevien intranetien kanssa. Kevyempi ratkaisu olisi sisallyttaa koko organisaation
kaytossa olevaan intranetiin keskustelupalstoja ja tiedotuskanavia jokaiselle osastolle. My0Os
jonkinlainen wiki-sovellus olisi tervetullut lisa monipuolistamaan intranetpalvelua. Sahkoisen
tyotilan lisaamista intranetiin tulevaisuudessa tulisi tosissaan miettia, jolloin varsinkin projek-
teissa tyoskentelevien tilanne helpottuisi, kun jokainen voisi seurata projektin etenemista

helposti suoraan omasta sahkoisesta tyotilastaan.

Mobiliiviestintaan liittyva kehittamisehdotus koskee lahinna matkapuhelinmerkkien ja mallien
kattavampaa tarjontaa, jotta kaikilla olisi mahdollisuus saada kayttoonsa tyohon liittyvat tar-
peet tayttava matkapuhelin. Osa kayttajista ei ole saanut tyosahkopostiaan asennettua edes

tyosuhdepuhelimeensa, joten olisi jarkevaa testata, etta toiminto toimii normaalisti tai mah-

dollisuuksien mukaan antaa kayttajille kayttoapua ohjelman asennukseen.
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IP-puhelin seka videoneuvottelu toimivat kayttajien mukaan kiitettavasti. Videoneuvottelun
mahdollisuuksia voisi tulevaisuudessa tutkia, mikali sen kaytto koetaan tarpeelliseksi. Talla
hetkella kayttoaste on kuitenkin, niin alhainen, ettei suuria ponnisteluja kehityksen suhteen
ole jarkevaa tehda.

Kayttajat kaipaavat talla hetkella erityisesti sahkoisiin viestintapalveluihin toimivaa pikavies-
tiohjelmaa tukemaan kollegoiden valista nopeaa konsultointia. IP-puhelimesta loytyy sisaan-
rakennettu pikaviestiohjelma, mutta sen kaytto koetaan hankalaksi, eika sita juurikaan kayte-
ta. Tahan voisi helposti l0ytaa ratkaisun kayttoonottamalla esimerkiksi jonkin yleisesti kayte-
tyn pikaviestiohjelman kuten, MSN Messenger tai Office Communicatorin. Pikaviestiohjelman
hyvana puolena voidaan pitaa sen nopeutta ja helppoutta. Naiden lisaksi melko varmasti suu-
rin osa sahkopostiviestinnasta voidaan jatkossa suorittaa pikaviestiohjelman kautta, jolloin

sahkopostipalvelua ei tarvitse kuormittaa.

11 Yhteenveto ja johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa Luottokunta Oy:n sisaisessa viestinnassa kay-
tettavien sahkoisten viestintapalveluiden nykytilaa ja koota kehitysehdotuksia tukemaan en-
tista tehokkaampaa viestintaa. Tutkimuksessa keskityttiin loytamaan sahkoisten viestintapal-
veluiden kokonaisuudesta niita tilanteita, jotka kayttajat kokivat kaikista haasteellisimmiksi
jokapaivaisessa tekemisessaan. Naiden vastausten pohjalta tuotiin esiin ratkaisuja ja kehitta-

misehdotuksia tilanteiden selvittamiseksi seka viestinnan parantamiseksi.

Tutkimusta tehdessa selvisi, etta yksikossa, johon kyselytutkimus osoitettiin, vastaajat olivat
hyvin kiinnostuneita ja tyytyvaisia paastessaan kertomaan omista kayttokokemuksistaan. Ky-
selyn vastausprosentiksi saatiin heti ensimmaisen viestin jalkeen 59 %, jota voidaan pitaa hy-
vana tuloksena. Vastaajat toivat omia kokemuksiaan hyvin esiin tarkentavissa kysymyksissa,
joiden pohjalta selvisi entista paremmin kaytossa olevien viestintapalveluiden heikot kohdat.
Nain ollen kehitysehdotuksia laatiessa vastaajat pystyivat tuomaan esiin ratkaisuja juuri haas-

teelliseksi koettuihin toimintoihin.

Sahkoisten viestintapalveluiden kayttoa pidettiin valttamattomana apukeinona usein erittain
kiireellisien tyopaivien lapiviemisessa. Voidaan sanoa, etta mita hektisempi tyotilanne on me-
neillaan, sita paremmin tulevat esiin toimivien sahkoisten viestintapalveluiden tarkeys. Silloin
talloin on toki tilanteita, ettei tehokkaimmistakaan apuvalineista ole hyotya, vaan joudutaan
toteamaan tiedon olevan silla hetkella tavoittamattomissa. Tilanteet saattavat olla poikkeuk-
sellisia, mutta mahdollisia. Eteen voi tulla tapauksia, joissa tiedon omaava henkilo ei ole
syysta tai toisesta tavoitettavissa tai paasy jarjestelmaan, josta tiedon loytaa, on hetkellisesti

poikki. Naihinkin tilanteisiin tulee organisaation varautua jollain tavalla.
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Tulevaisuudessa opinnaytetyossa kaytettya kyselytutkimusta voidaan kayttaa tietyin valiajoin
uudelleen esimerkiksi tarkasteltaessa, kuinka sahkoiset viestintapalvelut ovat kehittyneet
edellisen tutkimuksen jalkeen. Toimeksiantajaorganisaation sahkaoisista viestintapalveluista
vastaavan yksikon vaativana tehtavana on pitaa kaytossa olevien palveluiden taso korkealla ja
kehittaa niita entisestaan vastaamaan henkiloston tarpeita. Tasta tutkimuksesta saatuja tu-
loksia voidaan hyodyntaa sahkoisten viestintapalveluiden kehityksessa. Tutkimuksesta saa-
duista tiedoista on konkreettista hyotya kohdeyritykselle ja niita tullaan hyodyntamaan uusien
tyovalineiden kayttotarpeen kartoittamisessa seka tutkitun yksikon palveluiden parantamises-

sa.
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Liite 1

Liitteet

Liite 1: Kyselylomake

Tutkimuksessa selvitetaan maksupaateliiketoimintayksikon henkiloston kaytossa olevia sahkoi-

sia viestintapalveluja ja niissa esiintyvia mahdollisia ongelmatilanteita.

Kyselytutkimuksen taustalla on halu havaita ja muokata henkilostossa kriittisiksi koettuja koh-
teita sahkoisten viestintavalineiden kaytossa. Kyselytutkimuksesta saatavien vastausten avulla
pyritaan kehittamaan jo kaytossa olevia menetelmia ja mahdollisuuksien mukaan kayttoonot-

taa kokonaan uusia viestintavalineita parantamaan viestintaa entisestaan.

Ellei toisin mainita, valitkaa oikeaa vaihtoehtoa vastaava ruutu ja merkitkaa se. Tarkentavissa

kysymyskohdissa tayttakaa vastauksenne niille varattuihin laatikoihin.

Sahkoisten viestintavalineiden kartoitus

1) Ik3

Alle 30 vuotta
30-40 vuotta
41-50 vuotta
51-60 vuotta
yli 60 vuotta
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2) Sukupuoli:

a) Mies
b) Nainen

3) Vastuualue

MP Asiakaspalvelu
MP Tuotetuki

MP Logistiikka

MP Tuotehallinta
MP Kehitys

MP asiakkuudet
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4) Mita sahkoisia viestintapalveluita kaytat tyossasi?

Outlook sahkoposti

IP-puhelin (puhelinjarjestelma)
Matkapuhelin (puhelu/tekstiviesti)
Matkapuhelimen sahkoposti

o N T
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e) Intranet
f) Videoneuvottelu

4x) Muita, mita?

5) Minka koet olevan tyosi kannalta hyodyllisin sahkoinen viestintavaline?

Valitse seuraavista kaksi vaihtoehtoa.

Outlook sahkoposti

IP-puhelin (puhelinjarjestelma)
Matkapuhelin (puhelu/tekstiviesti)
Matkapuhelimen sahkoposti
Intranet

Videoneuvottelu
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6) Mielestani sahkoisten viestintavalineiden maara on riittava?

Taysin erimielta
Hieman erimielta
Hieman samaa mielta
Taysin samaa mielta
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6x) Jos vastasit taysin eri mielta tai hieman erimielta, niin miksi?

Sahkoisten viestintavalineiden kaytto

7) Kuinka paljon tyopaivastasi kuluu aikaa sahkoisten viestintavalineiden kayttoon?

0-1 tuntia

1-3 tuntia

Kaytan jatkuvasti
Kaytan vaihtelevasti
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8) Olen kokenut ongelmia sahkoisissa viestintavalineissa

Paivittain

Viikoittain

kuukausittain
Harvemmin

En ole kokenut ongelmia

0N T
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9) Mielestani sahkoisia viestintavalineita on vaikea kayttaa:
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Taysin erimielta
Hieman erimielta
Hieman samaa mielta
Taysin samaa mielta

9x) Mikali vastasit hieman samaa mielta tai taysin samaa mielta, niin miksi?

10) Olen kokenut sahkopostiviestinnassa (Outlook) ongelmia?
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Taysin erimielta

Hieman erimielta

Hieman samaa mielta

Taysin samaa mielta

En ole kayttanyt sahkopostiviestintaa (Outlook)

10x) Jos vastasit hieman samaa mielta tai taysin samaa mielta, niin mita ongelmia olet koh-

dannut?

11) Olen kokenut mobiiliviestinnassa (puhelu/tekstiviesti) ongelmia?
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Taysin erimielta

Hieman erimielta

Hieman samaa mielta

Taysin samaa mielta

En ole kayttanyt mobiiliviestintaa (puhelu/teksiviesti)

11x) Jos vastasit hieman samaa mielta tai taysin samaa mielta, niin mita ongelmia olet koh-

dannut?

12) Olen kokenut mobiiliviestinnassa (sahkoposti) ongelmia?
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Taysin erimielta

Hieman erimielta

Hieman samaa mielta

Taysin samaa mielta

En ole kayttanyt mobiiliviestintaa (sahkoposti)
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12x) Jos vastasit hieman samaa mielta tai taysin samaa mielta, niin mita ongelmia olet koh-
dannut?

13) Olen kokenut intranet-viestinnassa ongelmia?

Taysin erimielta

Hieman erimielta

Hieman samaa mielta
Taysin samaa mielta

En ole kayttanyt Intranetia

o N T Y
_——— — —

D

13x) Jos vastasit hieman samaa mielta tai taysin samaa mielta, niin mita ongelmia olet koh-
dannut?

14) Olen kokenut IP-puhelimen kaytossa ongelmia?

Taysin erimielta

Hieman erimielta

Hieman samaa mielta

Taysin samaa mielta

En ole kayttanyt IP-puhelinta
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14x) Jos vastasit hieman samaa mielta tai taysin samaa mielta, niin mita ongelmia olet koh-
dannut?

15) Olen kokenut videoneuvotteluissa ongelmia?

Taysin erimielta

Hieman erimielta

Hieman samaa mielta

Taysin samaa mielta

En ole kayttanyt videoneuvottelua
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15x) Mikali vastasit hieman samaa mielta tai taysin samaa mielta, niin mita ongelmia olet ko-
kenut?

16) Minkalaisia ongelmia sahkoisten viestintavalineiden kaytossa on ilmennyt?

a) Intranet ei ole tarpeeksi selkea
b) Sahkopostilla on vaikea tavoittaa tai se on hidasta
c) Matkapuhelimen sahkopostin kaytto on vaikeaa
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d) Matkapuhelimeen liittyvat tekniset ongelmat

e) Videoneuvotteluun liittyvat tekniset ongelmat

f) IP-puhelimeen liittyvat tekniset ongelmat

g) Verkko-ongelmia Outlook sahkopostijarjestelmassa

16x) Muita ongelmia, mita?

Sahkoisten viestintavalineiden kehittaminen

17) Mita seuraavista sahkoisista viestintavalineista haluaisit kehittaa?

Valitse seuraavista kaksi vaihtoehtoa

Outlook sahkoposti

IP-puhelin (puhelinjarjestelma)
Matkapuhelin (puhelu/tekstiviesti)
Matkapuhelimen sahkoposti
Intranet

Videoneuvottelu
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17x) Miten kehittaisit edellisessa kohdassa valitsemiasi sahkoisia viestintavalineita?

17y) Tulisiko kaytossa olla lisaksi jokin muu sahkoinen viestintavaline? mika?

Sahkoisten viestintavalineiden arviointi

18) Miten arvioisit Luottokunnan maksupaateliiketoiminnassa kaytettavia sahkoisia viestinta-

palveluja?

Erinomainen
Hyva
Tyydyttava
Huono
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