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Digitalisaatio ja toimintaympariston kehitys vaativat muutosta tietohallinnon viestintatapoi-
hin. Yksisuuntaisen tiedottamisen tulisi vaihtua yksilélahtdiseen, dialogimaiseen keskuste-
luun. Muutoksen onnistuminen vaatii ymmarrysta viestinnan nykytilanteesta seka tavoit-
teita, joita kohti suunnata.

Opinnaytety0 toteutettiin tapaustutkimuksena Yritys O:n tietohallinnolle. Kevéaalla 2016 to-
dettiin ongelmia tietohallinnon viestinn&n tavoittavuudessa. TAman perusteella [&hdettiin
selvittamaan syitd, minka vuoksi viestit eivat menneet perille.

Tyon alkuperéinen tavoite oli selvittaa Yritys O:n tietohallinnon viestintatyytyvaisyytta. Lo-
pulliseksi tavoitteeksi muodostui selvittaa erilaisia menetelmi, joilla tietohallinnon viestin-
tatyytyvaisyytta voidaan tutkia, seka viestinnan onnistumiseen soveltuvia mittareita. Ty6
rajattiin koskemaan tydyhteisdviestintaa, ja tyon ulkopuolelle rajattiin tietohallintotiimin si-
salla tapahtuva viestintd. Paapaino tyossa oli tiedottavalla viestinnalla.

Teoriaosuus koostuu tydyhteisdviestinnasta, viestinnan mittaamisesta ja tietohallinnon roo-
lista organisaatiossa. TyOyhteisoviestintad kasitella&n viestinnan merkityksen, haasteiden
ja kanavien seka tiedottamisen erityspiirteiden kautta. Viestinnan mittaamisen osalta tutus-
tutaan mittareiden valintaan, erilaisiin menetelmiin ja tulosten lapikayntiin.

Opinnaytetytn tutkimusmenetelmana kaytettiin koko yritykselle (pl. tietohallinto) suunnat-
tua kvantitatiivista kyselytutkimusta, jossa hyddynnettiin muutamaa kvalitatiivista kysy-
mysta. Kysely rakentui vaittamistd, monivalintakysymyksistd, avoimista kysymyksista seka
taustakysymyksista.

Kysely toteutettiin toukokuussa 2016. Tulosten perusteella ei muutettu tietohallinnon toi-
mintaa. Opinnaytetyo valmistui lopulliseen muotoonsa kevaalla 2018.

Kyselyn perusteella tietohallinnon viestinta koettiin ajankohtaiseksi ja tarpeelliseksi. Kehit-
tamista vaativia kohteita olivat viestien selkeys, viesteissa kaytetty kieli, muutosten konk-
reettiset vaikutukset ja viestinnan aikataulutus. Tietohallinnon tulisi tarkemmin miettid, mik&
on viestin paatavoite ja miten tdméa halutaan ilmaista kohderyhméan nakokannalta.

Tulosten perusteella tietohallinnon viestintatyytyvaisyytta voidaan tutkia kayttaen kohden-
nettua kyselytutkimusta, pikapalautetta, sosiaalisen median analytiikkaa ja vaikutelmada-

taa. Tietohallinnon viestinndn mittareina voidaan kayttaa viestien tavoittavuutta, reaktioita,
aikataulutusta ja vuorovaikutteisuutta. Liséaksi mittaamista tulisi kohdentaa viestinnan sel-

keyteen ja yksilolahtoisyyteen. Oleellista olisi huomioida viestinndn vaikuttavuus mittaami-
sessa saastetyn ajan, syntyneiden ideoiden ja saadun palautteen kautta.
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IT Management needs to change their communication habits because of the digitalization
and the development of the operational environment. One-way information should be re-
placed by an individual, dialogical conversation. Successful change requires an under-
standing of the current state of communication and the goals to hit the target.

The thesis was carried out as a case study for Company O’s IT Management. In the spring
2016, there were identified problems in reaching the target group. Based on the problem a
survey was started trying to find the answer what is wrong in communication.

The original aim of the thesis was to find out the satisfaction of communication in Company
O’s IT Management. The final goal was to find out a variety of methods for measuring the
communication satisfaction and the metrics that are appropriate for the success of commu-
nication. The work was limited to the organizational communication, the communication
within IT Management was limited outside. The focus was on informing communication.

The theoretical part consists of organizational communication, measurement of communi-
cation and the role of information management in the organization. The organizational
communication is dealt with the significance of communications, challenges, channels, and
the specificities of informing. With regard to measurement of communication is introduced
to the choice of metrics, different kind of methods and the utilization of results.

The research method was a quantitative questionnaire survey for the entire company (ex-
cept the IT Management), included a few qualitative questions. The survey was based on
the claim, multiple choice questions, open questions and background questions.

The survey was conducted in May 2016. Based on the results IT management did not
change their procedures. The thesis was completed in spring 2018.

Based on the survey, the communication of IT Management was considered timely and
necessary. The subjects requiring development were the clarity of messages, the language
used in messages, the description of the changes and the scheduling. IT Management
should focus on the main goal of the message and how to express it from the perspective
of the target group.

The satisfaction of communication can be measured by using target survey, instant feed-
back, analytics of social media and impression data. Metrics for IT Management communi-
cations can be used by reaching of the messages, reactions, scheduling and interactivity.
In addition, measurement should be targeted at clarity and individuality of communication.
It would be important to take into account the effectiveness of communication in measure-
ment through time saved, ideas born and feedback received.
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1 Johdanto

Viestimme paivittain niin tietoisesti kuin tiedostamatta. Osa viesteista tavoittaa kohderyh-
man ja loput vaarinymmarretaan, hylataan tai jadvat huomiotta. Pahimmassa tapauksessa

viestinnan ongelmien seuraukset voivat olla katastrofaalisia.

Tyoyhteistviestinnan tarkoitus on, etta tyot sujuvat, ihmiset voivat hyvin ja tydyhteisé me-
nestyy. Viestinta on lasna kaikessa tekemisessa vaikuttaen suoraan tai valillisesti organi-

saation toimintakykyyn ja menestykseen, toimien organisaation voimavarana.

Onnistuneen viestinnan merkitys kasvaa digitalisaation ja IT-transformaation muuttaessa
toimintaymparistta. Tietohallinnon yksisuuntainen tiedottava rooli ei ole enaé tata paivaa,
vaan liiketoimintalahtoisyys, dialogisuus ja yksilén huomioiminen vaativat muutoksia vies-

tintatapoihin. Tietohallinto muuttuu tukiyksikdsta liketoiminnan mahdollistajaksi.

Tydyhteistviestinnan kehittdminen pohjautuu viestintatyytyvaisyyden arviointiin ja heik-
kouksien tunnistamiseen. Arvioimalla, seuraamalla ja mittaamalla pystytddn maarittele-
maan tavoitteet ja tutkia niiden onnistumista. llman paamaaria ei toimintaa kuitenkaan

voida kehitta& haluttuun suuntaan.

Perinteiset kyselytutkimukset vaativat paljon resursseja ja antavat vain rajatusti tietoa
menneesta. Sen vuoksi tietohallinnon toiminta vaatii viestintatyytyvaisyyden selvittami-
seen uudenlaisia, nopeita ja helppokayttoisia menetelmid. Kayttamalla monipuolisesti eri-
laisia menetelmid saadaan kokonaiskuva viestintatyytyvaisyydesta ja pystytdan luomaan

lahtokohdat sen parantamiseen.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on arvioida Yritys O:n tietohallinnon viestintatyytyvai-
syytta hyddyntden pohjana vuonna 2016 tehtyéa kyselytutkimusta. Opinnaytetydssa ei kes-
kityta pelkastaan viestintatyytyvaisyyden kehittamiseen vaan tavoitteena on selvittaa, mi-

ten viestintatyytyvaisyytta voitaisiin tutkia ja seurata.

Ty0 rajataan koskemaan tietohallinnon viestintdd organisaation sisélla. Tyon ulkopuolelle
rajataan tietohallintotiimin sisalla tapahtuva viestintd. Opinnaytetydn paapaino on tiedotta-

valla viestinnalla.



1.1 Kuvaus kohdeorganisaatiosta

Opinnaytetydn kohdeorganisaationa toimii Yritys O. Yritysta kutsutaan opinnaytetydssa

nimella Yritys O, mutta kyseessa on ainoastaan opinnaytetydssa kaytetty kutsumanimi.

Yritys O oli vuonna 2016 noin 600 hengen kiinteistdalan asiantuntijaorganisaatio. Yritys O
toimi laajasti seka yritys- etta yksityisasiakaskentéssa. Yritysasiakkaille tarjottiin muun mu-
assa toimitilojen vuokrausta, kiinteiston elinkaaren kehitysta, talouspalveluita seka ympéa-
risto- ja energiapalveluita. Yksityisasiakkaille palvelutarjoamassa oli esimerkiksi taloyhtion
is&nndinti ja asuntovuokraus. Taméan liséksi Yritys O toimi vahvasti mukana Suomen
kauppakeskusjohtamisessa vastaten muun muassa useiden kappakeskusten yllapidosta
ja tilojen vuokrauksesta. Yritys O:lla oli 23 toimipistetta eri puolella Suomea. Hallinnolli-
sesti yritys jakautui emoyhtioon ja kolmeen osakeyhtioon. Vuonna 2015 yrityksen liike-
vaihto oli 48,0 m€. Kaikki yrityksen palvelut tuotettiin ISO 9001 -laatujarjestelm&n mukai-
sesti.

Vuonna 2016 koko konsernilla oli yhteinen tietohallinto, jossa tydskenteli seitseman henki-
I64: kolme IT-asiantuntijaa, kaksi sovellusasiantuntijaa, sovelluspalvelupaallikkd seka tie-

tohallintopaallikkd. Kaikki tietohallinnon jasenet tekivat tiedotteita.

Kahden vuoden aikana Yritys O on kokenut suuria muutoksia. Yhteistoimintaneuvottelui-
den myota tietohallinnon henkiléstdmaara vaheni ja samalla osa IT-palveluista ulkoistet-

tiin. Vuoden 2018 alussa yrityksen osti maailmanlaajuinen kiinteistdalan yritys. Yrityskau-
pan vaikutukset tietohallinnon toimintaan eivat olleet kokonaisuudessaan tiedossa ke-

vaalla 2018 tata opinnaytetyota kirjoittaessa.

1.2 Opinnaytetyoprosessi

Idea opinnaytetydsta syntyi kevaalla 2016 koko konsernia koskevan Office-pdivityksen yh-
teydessa, jossa jokainen tydntekija joutui itse kaynnistamaan asennuksen. Kaynnistami-
nen oli yksinkertainen toimenpide, mutta asennuksen péaivittyminen tietokoneeseen vei
jonkin aikaa. Sen vuoksi monet tyontekijat jaivat todennakdisesti odottamaan sopivaa

asennushetked, jolloin he eivat tarvitse tietokonettaan.

Paivitys testattiin ensin 51 pilottiryhmalaisen kohdalla. Heille jokaiselle lahetettiin sdhko-
postiviesti, jossa pyydettiin asentamaan paivitys mahdollisimman pikaisesti, kuitenkin vii-
meistdan seuraavan kahden viikon aikana. Tuloksena oli, ettéa 59 % (30 henkil6&) toimi

tiedotteen ohjeen mukaisesti.



Pilottiryhman jalkeen laitettiin tiedote pakollisesta paivityksesta organisaation intraan Si-
nettiin. Lisaksi kaikille tyontekij6ille lahetettiin sdhkdpostia ja toimitusjohtaja ilmoitti paivi-
tystarpeesta koko organisaation yhteisessa kuukausittaisessa infotilaisuudessa, Uutispuu-
rossa. Viikon kuluessa paivityksen oli tehnyt ainoastaan noin kolmasosa henkilostostéa (29
%, 171 henkil6d). Henkildluku siséltaa myos pilottiryhmalaiset.

Taman pohjalta herasi kysymys siitd, miksi niin moni jatti reagoimatta. Oliko ongelmana
viestinta ja jos oli, niin oliko syyna tiedotteissa kaytetty kieli, sisallon ymmarrettavyys vai
kaytetyt viestintdkanavat?

Toukokuussa 2016 suoritettiin tietohallinnon viestintatyytyvaisyyskysely, jonka opinnayte-
tydn tekija toteutti. Kyselyn tavoitteena oli saada kasitys

- tavoittaako tietohallinnon viestinta liikketoiminnan
- onko viestintda ymmarrettavaa
- mita viestintdkanavia ja -muotoja liiketoiminta toivoisi tietohallinnon kayttavan
- tietohallinnon viestinnan kehittamiskohteista.
Kyselyn tulokset kaytiin 1&pi tietohallinnossa syksylla 2016, mutta niiden johdosta ei paa-

tetty tehda virallisesti muutoksia toimintaan.

Henkilokohtaisista syista opinnaytetyon tekeminen venyi ja jatkui vasta kevaalla 2018.
Talloin Yritys O:n yrityskauppa, teknologian kehitys ja viestinnan murros olivat tehneet
viestintatyytyvaisyyskyselyn tutkimustuloksista osittain jo vanhentuneita. Tiedottamisen
yksisuuntaisuus oli vaihtunut dialogimaisempiin keskusteluihin, sosiaalinen media oli vie-
nyt pohjaa sahkopostiviestinnaltd ja organisaation toimintaympaéristd oli muuttunut. Vies-
tinnan tarve ei kuitenkaan ollut muuttunut, vaan pikemminkin vain kasvanut. Tdman
vuoksi tutkimustuloksia paatettiin hyddyntaa viestintatyytyvaisyyden menetelmien tutkimi-

seen ja mittareiden rakentamiseen.

1.3 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

TyoOn tavoitteena on luoda perusta Yritys O:n tietohallinnon viestintatyytyvaisyyden paran-
tamiseen. Viestintatyytyvaisyyden pohjaksi vaaditaan ymmarrys siita, millainen tietohallin-
non viestintatyytyvaisyyden nykytila on. Viestintatyytyvaisyys pohjautuu organisaation
henkildstén mielipiteisiin, joten ensimmainen tavoite on saada kasitys millaisilla keinoilla
viestintatyytyvaisyytta voidaan tutkia. Toisena tavoitteena on pohtia, millaisia mittareita

viestintatyytyvaisyyden mittaamiseen voitaisiin kayttaa.

Tutkimuskysymyksina ovat:

1. Selvittaa erilaisia menetelmid, joilla tietohallinnon viestintatyytyvaisyytta voidaan tutkia.



2. Selvittaa tietohallinnon viestinnan onnistumiseen soveltuvia mittareita.

1.4 Tutkimusmetodi

Tietohallinnon viestintatyytyvaisyytta tutkittiin kayttaen kvalitatiivista tutkimusmetodia. Ala-
suutari (2011, 39) maarittelee laadullisen analyysin koostuvan kahdesta vaiheesta, jotka
ovat havaintojen pelkistaminen ja arvoituksen ratkaiseminen, vaikka ne todellisuudessa
nivoutuvat toisiinsa. Kananen (2008, 24—-26) puolestaan mieltda laadullisen tutkimuksen
pyrkivan ilmion syvélliseen ymmartamiseen. Laadullinen tutkimus tutkii yksittaista ta-
pausta, maarallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen kohdistuessa joukkoon tapauksia. Laa-
dullisessa tutkimuksessa tutkitaan pddasiassa prosesseja, pyrkien ymmartamaan kuinka
ihmiset kokevat ja nakevat reaalimaailman. Laadullista ja maaréallista tutkimusta voidaan
kayttdd samassa tutkimuksessa. Laadullinen tutkimus voi olla jatkoa kvantitatiiviselle tutki-

mukselle, kun maarallisista tutkimustuloksista tarvitaan tulkintaa ja ymmarrysta.

Opinnaytety® pohjautuu kvantitatiiviseen tutkimuskyselyyn koskien viestintatyytyvaisyytta.
Tutkimuskysely ei kuitenkaan antanut riittavaa kuvaa tutkittavasta ilmiésta, joten sen rin-

nalla kaytettiin kvalitatiivista tutkimusta teorian ja kyselyn analysoinnin muodossa.

1.5 Kasitteet

Arviointi on asian tai kohteen arvon, merkityksen tai ansion maarittdminen seka heik-

kouksien tunnistaminen.

Mittari on arvioinnissa kaytettava instrumentti tai tyékalu, jonka avulla saadaan yleensa

numeerista, mutta my6s kuvailevaa tietoa arvioitavasta kohteesta.

Analyysi on mittareiden rinnalla kaytettava laadullinen tai laadullisen ja maarallisen tutki-

muksen yhdistelma, joka tahtaa ilmion ymmartamiseen.

Luotaus on jatkuva prosessi, jonka tarkoituksena on I6ytaa muutossignaalit yhteisén si-

saltd ja toimintaymparistosta.

Energisoivat leimahdukset ovat kollektiivisia energiakeskittymid, joita tydyhteison ver-

kostoissa tapahtuu.

Bisnesteknologia on nopealiikkeisen liikketoiminnan tarvitseman teknologian ja vakaan

IT:n koordinoitua yhdistamista.



Devops on kettera toimintamalli, joka on tarkoitettu sdhkoisten palveluiden tuottamiseen.

Pyrkimyksena on edistaa kehitys- ja tuotantotoimintojen keskindista vuoropuhelua.

IT-transformaatio on yrityksen IT-systeemien taydellinen uudistaminen, siséaltaen arkki-

tehtuurin, laitteiston, ohjelmiston, sovellukset, datan s&ilomisen ja dataan paasyn.



2 Tyoyhteisoviestinta

Tyoyhteisotviestinta pitaa sisallaén kaiken organisaation sisdisen viestinnan. Tassa kappa-
leessa kasitellaan viestinnan merkitysta, haasteita ja erilaisten viestintakanavien tarkoi-
tusta. Lisaksi pohditaan mita erityispiirteita liittyy tiedottamiseen viestinnan nakékulmasta.
Kappaleen lopuksi tutustutaan viestinnan mittaamiseen, erilaisiin mittaustapoihin ja mitta-
reiden rakentamiseen. Kappaleen aloittaa tarkastelu viestinnan eri koulukuntien nakemyk-

sista.

Prosessikoulukunta méarittelee viestinn&n onnistuneeksi, kun viesti on teknisesti lahe-
tetty ja saatettu perille. Nakemys pohjautuu ajatukseen, etta tehokas tiedottaminen johtaa
ennen pitkaa siihen, etta ihmiset toimivat niin kuin oletetaan. Prosessikoulukunnan termis-
t6on kuuluu tiedotus ja tiedotustoiminta, ndkékulman pohjautuessa lahettajaan. Prosessi-
koulukunta edustaa vuorovaikutuksettomia viestintatilanteita, kuten sellaisia kriittisia vies-
tintatilanteita, jossa viesti on saatava kaikille vastaanottajille samaan aikaan samassa
muodossa. (Juholin 2017, 23-24.)

Semioottinen eli merkityskoulukunta edustaa kulttuurintutkimusta, joka pohjautuu ajatuk-
seen vuorovaikutteisuudesta sanomien ja ihmisten valilla, tuottaakseen uusia merkityksia.
Merkityksia ei ainoastaan vdliteta, vaan yksilot luovat niitd omakohtaisen pohdinnan
kautta yhteisessa vuorovaikutuksessa muiden kanssa. Merkityskoulukunnan mukaan
viestinta ei ole lahettdjakeskeinen hallittu suoraviivainen prosessi, vaan sisalléltaan erilai-
sia merkityksia tuottava tilanne, koska eri ihmiset tulkitsevat viesteja eri tavalla. (Juholin
2017, 24-25.)

Yhteisollisyyskoulukunta korostaa yhdessa tekemistd. Jaettu viesti saa uusia merkityk-
sid ja viestinnalla ja vuorovaikutuksella luodaan yhteenkuuluvuuden kokemusta, joka on
yksi ihmisen perustarpeista. Sosiaalinen media on synnyttanyt kokemuksen virtuaaliyhtei-
sollisyydesta. (Juholin 2017, 25.)

Disseminaatiomalli puolestaan méaaérittelee olennaiseksi viestien leviamisen. Malli ei ole
lahettdja eika yhteisollisyyslahtdinen, vaan pohjautuu tarkoitukselliseen viestien leviami-

seen, joka saattaa olla hyvin sattumanvaraista ja jopa haavoittavaa. (Juholin 2017, 26.)

Todellisuudessa viestintatilanteissa voi esiintya useita samanaikaisia malleja. Prosessin
kaynnistgjalla on mahdollisuus antaa merkityksia ja pyrkimys vaikuttaa. Myohemmin kes-
kusteluun osallistuvien osaamisesta ja viestintakyvykkyydesta riippuu, miten he pystyvat

esittdman ja perustelemaan omia merkityksiaan. (Juholin 2017, 26.)



Juholin (2017, 27) maarittelee edellisia malleja yhdistellen viestinnan olevan prosessi tai
tapahtuma, jossa merkitysten antamisen kautta tulkitaan asioiden tilaa tulkinnan muok-
kautuessa vuorovaikutuksessa eri viestinnan kanavilla. Han kuvaa viestinnan olevan sa-
noja, kuvia, ilmeita, eleita ja tunteita, jotka siirtyvat hallitusti ja hallitsemattomasti seka sa-

maan aikaan tavoitteellisesti ja sattumalta.

2.1 Viestinnan merkitys

Tyoyhteistviestinnan kasite on korvannut siséisen viestinnan suomalaisissa yhteisodissa.
Malkavaara (2016, 5) nakee tydyhteisOviestinnan kuvaavan paremmin tyon, tyontekijan,
tydyhteison ja tyohon liittyvien verkostojen monimuotoista suhdetta. Kasite kertoo viestin-
nan dynaamisesta ja lomittumisesta tyon tekemiseen ja organisaation prosesseihin. Juho-
linin (2017, 47; 121) mukaan strateginen tydyhteisoviestinta pohjautuu ajatukseen, etta
viestinnalla on tarkoitus, suunta ja tavoitteet. Sen perimmainen tarkoitus on, etta tyot suju-
vat, ihmiset voivat hyvin ja tydyhteisd menestyy. Viestinta on lasna kaikessa tekemisessa
ja sen strategiset tehtavat vaikuttavat suoraan tai valillisesti organisaation toimintakykyyn

ja menestykseen.

Tyoyhteistviestinta on organisaation voimavara. Sen avulla maaritetaan: mika yritys on,
miten siind toimitaan ja mitk& ovat sen paamaarat. Tybyhteistviestinta ei ole koskaan vain
tiedon valittdmista, vaan myos yhteisollisyyden rakentamista ja mielikuvien luomista. Tal-

I6in vastaanottaja mielletaan aktiivisesti osapuoleksi, hanen tulkintansa ratkaisee viestin-

nan onnistumisen. Paatavoite tydyhteiséviestinnalla on hyva ja avoin tiedonkulku. Tytnte
kijoiden tulee olla tietoisia tehtavistdan, asemastaan, toimintaymparistostaan seka yrityk-

sen tavoitteista. llman néita syntyy helposti epdvarmuutta ja huhuja, jotka puolestaan voi-

vat vaikuttaa kielteisesti tydmotivaatioon. Viestinnan tavoitteena on tiedon ymmarrys ja si
sdistys, jotta niiden avulla pystytaan vaikuttamaan toimintaa. (Honkala, Kortetjarvi-Nurmi,
Rosenstrom & Siira-Jokinen 2017, 107; Kauppinen, Nummi & Savola 2010, 10; Kortet-
jarvi-Nurmi & Murtola 2015, 61.)

Kun viestinndssa on ongelmia, seuraukset voivat olla katastrofaalisia. Tieto ei kuitenkaan
kulje automaattisesti. Sen kulku on katkeamaton jatkumo, jossa tieto jalostuu ja tarkentuu.
Tiedon vaihdannan onnistuminen vaatii, ettd asia saatetaan tarvittavien henkildiden tie-
toon ja ryhdytaan tarpeellisiin toimiin. Tarkeista asioista tulee aina saattaa tieto niille, jotka

tarvitsevat asiasta tietoa tai ovat siitd vastuussa. (Juholin 2009, 85-86; 88.)

Viestintatilanteessa on erotettavissa kaksi velvollisuutta: tiedon antaminen ja oikeus

saada tietoa. Velvollisuutta voidaan nimittdd myos lapinakyvyydeksi. Tydyhteisdviestinndn



tulisi olla avointa ja vuorovaikutteista. Digitalisaatio on korostanut entisestdan vuorovaikut-
teisuuden merkitystd. Sen avulla osapuolten nédkemyksia ja odotuksia pystytaan kuuntele-
maan ja samalla vaikuttamaan heidan tietoihinsa, asenteisiin, uskomuksiin seka kayttayty-
miseen. Keskusteleva viestintd motivoi ja lisda tydhyvinvointia, ja tdméa puolestaan lisda
koko organisaation toimintakykya ja tuottavuutta. Vuorovaikutteiseen kokemukseen vai-
kuttavat tilanteen sanallinen ja sanaton viestinta, viestijoiden aiemmat kokemukset, hei-
dan valinen suhteensa seka kulttuuritekijat. Tarkea asema on viestin l&hettajan uskotta-
vuudella, silla sen tulee vastata lahettdjan roolia. (Juholin 2017; 43; Kortetjarvi-Nurmi &
Murtola 2015; 11-12 ; 62.)

Oleellista ja kriittistéa viestinnassa on ajoitus, silla tiedon tulee olla ajantasaista. Ryhmitte-
lemalla tietoa kiireellisyystasoihin, voidaan auttaa tarkean tiedon valittymisté tosiaikaisesti.
Nain vahennetaan tiedon kuormittavuutta ja nostetaan tarkeén tiedon arvostusta. Ajanta-
saistieto on Kiireellistd, jonka vuoksi se tulee valittdd mahdollisimman tosiaikaisesti. Ajan-
tasaistieto on yleensd ennakoimatonta ja vastaanottajan tulee paatellda, keta tieto koskee,
ja kuka sita tarvitsee. Talloin on oleellista pohtia, mika tieto on tarkeaa kenellekin. (Juholin
2009, 97-98.)

Juholin (2017, 243) toteaa muutoksia tulevan vastaan jokaisessa organisaatiossa ainakin
jarjestelméapaivitysten ja usein myos organisaatiomuutosten vuoksi. Muutokset horjuttavat
henkildstén turvallisuuden tunnetta, synnyttavéat epavarmuutta, huolta, jannitysta ja kysy-
myksia. Osa odottaa niitd innoissaan ja osa kauhuissaan. Tarkeintd muutostilanteessa on
tiedonjakamisen sijaan rakentaa yhteisollisyytta ja kannustavaa ilmapiirid. Muutosvastarin-
nan kautta saadaan nakyviin ja tietoon oleellisia asioita, joita tulee ottaa huomioon paatok-
senteossa ja toiminnassa. Viestinnassa tulee omaksua yksilélahteinen asenne ja huomi-
oida, etta ihmiset toteuttavat suunnitelmat ja heidén tunteillaan ja asenteillaan on suuri

merkitys muutoksen onnistumisessa.

Kortetjarvi-Nurmi ja Murtola (2015, 67) korostavat tiedon ja keskustelun tarpeen kasvavan
muutostilanteissa. Muutosviestinta on parhaimmillaan proaktiivista, jolloin muutoksesta
kerrotaan etukateen. Muutoksen onnistumisen todennakoéisyys paranee, mitd aiemmin
henkildstd on sen suunnittelussa mukana. Juholin (2017, 244; 251) maarittada keskeisessa
roolissa olevan tiedottamisen, faktatiedon ajantasaisuuden ja saatavuuden seka vaihdan-
nan. Ne antavat perus- ja taustatietoja seka paivittyvaa ajankohtaistietoa. Perusarvo muu-
tosviestinnélla on, ettd jokainen seuraa tiedonvirtaa, on valmis hankkimaan lisatietoja ja
tuomaan ajatuksiaan esille. Huolimatta informaatiokyllyydesta voi olla, ettéa ihmiset eivét
pysty muodostamaan kasitystd, mistd milloinkin on kyse, mikali heille ei tarjota mahdolli-

suutta yhteiseen pohdintaan ja merkitysten luomiseen.



Kriisind voidaan pitaéa tapahtumaa, joka uhkaa toiminnan jatkuvuutta tai laatua. Kriisi voi
yllattada minka tahansa organisaation ja sen vuoksi tarvitaan kriisinhallintakykya ja jatku-
vasti muuttuvan tilannekuvan rakentamista, viestintataitoja ja johtajuutta. Kriisitilanteessa
vaarassa ovat tyontekijoiden hyvinvointi, yrityksen tulevaisuus, omaisuus tai maine. Ky-
seessa voi olla hitaasti eteneva tapahtumaketju tai akillinen sattumus. Kriisiviestinnéssa
oleellista on oikean tiedon antaminen oikeaan aikaan ja oikealla tavalla. Tarkea on toimia
nopeasti, antaa luotettavaa tietoa ja viestia johdonmukaisesti. Inhimillisissa tilanteissa
vaaditaan myos hienovaraisuutta. Nailla keinoilla voidaan minimoida kriisin vaikutuksia.
Hyvalla valmistautumisella kriiseihin voidaan ehkaista tai ainakin helpottaa niista selvia-
mista. Kriisiviestinnan on kaynnistyttava nopeasti ja siksi kriisiviestinnan linjausten tulee
olla yksinkertaisia ja selkeitd. Tilanteen edetessé suunnitelmaa on tarkennettava uusien
kaytettavissa olevien tietojen mukaan. Olennaista on, ettd ensisijaiset sidos- ja kohderyh-
mat saavat oikea-aikaista tietoa prosessien edetessa. (Juholin 2017, 251-252; 257; 263;
Kauppinen ym. 2010, 132-133.)

Tyoyhteistviestinnan muutos hierarkkisesta tiedonkulusta kohti yksilén vastuuta korosta-
vaan viestintdan on tata paivaa. Yhtenaiskulttuurin tunnusmerkkeina voidaan pitaé yhtei-
sia tavoitteita ja toimintatapoja, viestintgjarjestelmia, normeja ja sopimuksia seka henkilo-
kohtaisten odotusten ja kokemusten tasapainottelua. Tydyhteisd kuitenkin merkitsee eri
ihmisille eri asioita, ja tama haastaa tydyhteistviestinnan painopisteita ja sisaltja. Erilai-
suus paineistaa tyontekijalahtoisen ja yhteisoéllisyyden vdlisté jannitetta ja vaatii pohti-
maan, mihin viestinndssa kannattaa panostaa, jotta tydyhteisé tukisi tydn tekemista par-

haimmalla mahdollisella tavalla. (Malkavaara 2016, 30.)

2.2 Viestinnan haasteet

Juholin (2017, 24) painottaa viestinnan hyvin harvoin olevan suoraviivaista ja vaikka
kuinka pitkajanteisesti yritamme saada viestia perille, vaikutus ei ole odotusten mukainen.
Syita tdhan voi olla monia

- viesti ei ole teknisesti tavoittanut toivottuja vastaanottajia

- viestin vastaanottajat eivat ole ymmartaneet viestin sisaltda

- viestin vastaanottajat ovat saattaneet kokea viestin ei-kiinnostavaksi

- viesti on tietoisesti torjuttu, koska sité ei haluta vastaanottaa tai viestin sisaltoa ei

hyvaksyta, vaan siita ollaan eri mielta.

Hakala (2015, 23-24) jakaa viestinnan epaonnistumisen kahteen luokkaan: viestija ei ole
osannut kiteyttdd mit& haluaa sanoa tai viestijalla ei ole taitoa miettid, miten asia tulisi ker-
toa. Viestista saattaa puuttua yksi vastaanottajalle olennainen asia, joka olisi hanesta
ajankohtainen, kiinnostava ja merkityksellinen. Sanoma saattaa olla etéinen tai jopa

vaara, toimintaymparisté on saattanut muuttua, tai teot ja sanoman sisalto eivat kohtaa.



Viesti on saattanut olla epaselva, vaikeaselkoinen, liilan yleiselld tasolla tai jopa liian yksi-
tyiskohtainen. Hakala kokee, etta viesti on helppo sivuuttaa, jos se ei herata vastaanotta-

jassa mitaan tunteita.

Trenholm (2018, 151) toteaa, ettd taméan paivan 24/7 -yhteiskunnassa viestijoiltd puuttuu
karsivallisyys. Vastauksia odotetaan valittomasti ja oletetaan vastaanottajan tunnistavan
lahettdjan mielialan automaattisesti. Liian nopea viestinta voi kuitenkin aiheuttaa ongelmia
ja viesteja saatetaan katua myohemmin. Hakalan (2015, 8) mukaan sosiaalisen median
myotéa viesteista on tullut vastaanottajalle merkityksettomampia, koska lahettaja ei mieti

viestin tavoitetta.

Aalto (2012, 73; 102-103; 108) toteaa sanonnan "meilla ei tieto kulje” olevan arkipaivaa
monissa organisaatioissa. Talloin tieto liikkuu ehka niille, jotka sité tyéroolinsa puolesta
kayttavat, mutta ei muille. Organisaation tulisi paasta tilanteeseen, jossa yksilén edun si-
jaan huomioitaisiin kokonaisetu ja palkitaan tiedon jakamisesta. Ratkaisuksi han esittaa
aktiivista avoimuutta, joka koostuu lapinakyvyydesta, jakamisesta ja yhteistydsta seka
keskeneraisyydesta. Avoimuus on osa tyokulttuuria, ja sen puute voi johtua esimerkiksi
puutteellisista tytkaluista. Avoimessa tyokulttuurissa tieto kulkee ja sosiaaliset suhteet
vahvistuvat esimerkiksi sosiaalisen median tarjoamien palveluiden kautta, jotka puoles-

taan lisaavat luottamusta ja yhteisollisyytta.

Myds Huotari, Hurme ja Valkoinen (2005, 87) korostavat, etté kaikissa organisaatioissa
toiminnan onnistuminen vaatii, etta yksilot pystyvat jakamaan osaamistaan. Tietoa tulisi
arvioida, arvostaa ja kayttda yhdistamaéan asiantuntemusta seké jalostamaan yhdessa
uutta toiminnan vaatimaa tietoa. Pelkka tieto ei siis ole riittdvaa, se pitdd pystya myos

viestimaan.

Viestintatilanteessa jokainen osallistuja tuo mukanaan oman persoonansa taustoineen ja
tavoitteineen. Kuitenkin samaa &idinkielté puhuvat ovat oppineet kayttama&an ja ymmarta-
maan Kieltd eri tavoin. Tausta ja kokemus vaikuttavat siihen, miten kukin ilmaisee itsedan
ja tulkitsee viestit tai jopa yksittaiset sanat. Eettisestd nakokulmasta jokaisen viestijan pi-
taisi olla keskenaan yhta arvokkaita. Harva viestintatilanne on pelkdstaan dialoginen tai
manipulatiivista vallankaytt6a. Dialogimaisemmat toimintatavat lisdavat yhteistoimintaan ja
parantavat toisten mielipiteiden kuuntelua. (Honkala ym. 2017, 9; Kuvaja & Malmelin
2008, 90.)

Honkala ym.:n (2017, 10-11) mukaan hankkimalla etukateen tietoa viestin vastaanotta-

jista ja hyodyntamalla tata tietoa, voidaan ennakoida ja estaa eri syista johtuvia viestinnéan
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hairidita. Heidan mukaansa viesti menee perille niin kuin se on tarkoitettu, jos molemmat
osapuolet ymmartavat viestintatilanteen samalla tavalla. llvonen (2007, 12) puolestaan ko-
rostaa, etta viesti ei aina mene perille, vaikka se olisi muotoiltu huomioiden kohderyhmén
tarpeet ja viestintdkanavakin olisi oikea. Talldin puhutaan halysta, joka vaikeuttaa viestien
ymmartamista ja perille menoa. Halysté rippumatta Hakala (2015, 28) kiteyttaa, etta mi-

kali viesti ei mene organisaatiossa perille tai se ymmarretaan vaarin, ongelma on aina la

hettgjan.

Virheellinen tai puuttuva informaatio aiheuttavat suurimman osan pieleen menevisté asi-
oista. Tiedonpuutetta ja aikatauluongelmia pyritdan ratkomaan uudenlaisilla tyovalineilla,
rooleilla tai kaytannéilla. Ongelma on kuitenkin rakenteellinen, ei tekninen. Talldin ongel-
man ratkaisun taustalla ovat hierarkkisen organisaation kommunikaatiorakenteet ja miten
tieto niissa liilkkuu. Perinteisen tiedottamisen sijaan parempi ratkaisu olisikin taydellinen
lapinékyvyys. Kaiken oleellisen tiedon on oltava koko ajan kaikkien saatavilla. Lapinaky-
vyydessa on pitkélti kyse luottamuksesta. Kyse ei kuitenkaan ole pelkastaan tietojen jaka-
misesta, vaan uudenlaisen toimintakulttuurin luomisesta. Tall6in paattksiakin voidaan
tehda kaikilla organisaation tasoilla olemassa olevaan tietoon nojautuen. (Térméala, Kade-
nius & Markkanen 2015, 106-107.)

2.3 Viestinnan kanavat

Viestinnan infrastruktuuri muodostuu yhteisesta jarjestelméasta, jolle on maaritelty keskei-
set tietosisallot, kanavat, vuorovaikutteiset foorumit, jaetut digitaaliset tyétilat, kaytannot ja
vastuut. Niiden avulla varmistetaan, etta kaikilla on kéaytdssa tarvitsemansa yleinen tieto

seka mahdollisuus keskustella ja vaikuttaa. (Juholin 2017, 129.)

Tyoyhteistviestinnassa kaytettavien kanavien maara on kasvanut viime vuosina merkitta-
vasti. Kanavan valintaan ja kaytettyyn maéaraan vaikuttavat organisaation koko ja toimipis-
teiden maaréa seka sijainti, organisaatiossa olevat tydtehtavat ja missa tyota tehdaén. Ka-
navan valinnassa oleellisinta on miettid, mika palvelee parhaiten viestinnan tavoitteita.
Henkilokohtainen viestintd on tehokkainta, mutta se ei ole aina mahdollista, jos viesti halu-
taan nopeasti perille tai vastaanottajia on suuri joukko. Tapa tulee valita niin, etté se ta-
voittaa kohderyhman parhaiten. Rutiiniasioissa kirjallinen viestinta on riittdvaa, mutta muu-
toksista ja ikavista asioista viestittdessé suositaan useita kanavia ja erityisesti suullista
viestintdd. Monikanavaisuuden my6ta kanavat tulee valita tarkkaan. (Ilvonen 2007, 11;
Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 14; 67.)
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Juholinin (2017, 128-129) mukaan tydyhteisoviestinta tapahtuu ensisijaisesti siella, missa
tydskennelldan. Sisdinen sosiaalinen media on tuonut uusia mahdollisuuksia, koska kaikki
tyontekijat voivat 1. viestia organisaation jdsenten kanssa ja l&hettda viesteja, jotka kaikki
organisaation jasenet nakevat, 2. osoittaa omaan viestintaverkkoon kuuluvat, 3. lahettaa,
muokata ja valikoida itseensa tai muihin liittyvid teksteja ja tiedostoja ja 4. katsella koska
tahansa muiden organisaation jasenten viesteja, viestintaverkostoja, teksteja ja tiedostoja,
joita he ovat lahettaneet, muokanneet tai valikoineet. Sosiaalista mediaa voidaan pitaa
foorumina, jossa vuorovaikutus tapahtuu kuten toimistossa. Kuka tahansa tyontekija voi
osallistua sisdisessd mediassa kaytavaan yleiseen keskusteluun tai seurata sita ajasta ja
paikasta riippumatta.

Goodman ja Hirsch (2012, 8) korostavat, etté viestintdkanavien kehittamisen sijaan tulisi
huomioida myds ihmissuhteiden verkosto. Viestijéiden tulee johtaa sosiaalisten verkkojen
kehitysta seka tytkaluja ja kykyja ihnmissuhteiden rakentumiseen ja yhteistydn vaikutuk-
seen, jotta he pystyvét niiden kautta hyddyntdméaén sosiaalisen median uusia mahdolli-

suuksia ja varautumaan sen mukanaan tuomiin uhkiin.

Sahkdposti oli monelle ensimmainen digitaalinen viestintavaline. Sen kayton valtava
kasvu on kuitenkin vienyt pohjaa alkuperaiselta idealta. Viestinnan teho laskee, silla ihmi-
set eivat pysty lukemaan kaikkia saamiaan viesteja. Intranet ja uudet pikaviestimet ovat
ainakin osittain korvanneet ja vahentaneet sahkopostin kayttdéa. Intranetia voidaan pitaa
yhtena tarkeimmista siséisen viestinnan kanavista. Intranetiin suhtautuminen kuitenkin
vaihtelee: osa ty6ntekijoistd seuraa sita paivittéin ja osa taas harvemmin, koska he koke-
vat tiedon paivittyvan hitaasti tai tietoa on hankala I6ytaa. Intranet tavoittaa liikkuvat ihmi-
set heikosti. Kaytdsta riippuen intranet on yksisuuntainen tiedotuskanava tai vuorovaikut-
teinen foorumi. Digiaika on muuttanut intranetin sahkoiseksi tyopodydaksi, jossa on saata-
villa seka perus- etta paivittyvaa tietoa, artikkeleita, taustatietoa seka mahdollisuus kysy-
myksiin ja kommentteihin. (Juholin 2009, 77-78.)

Sahkdposti soveltuu yksisuuntaiseen viestintaan, ja sen avulla on helppo valittaa tietoa
nopeasti ja laajasti, ja silloin, kun tiedontarve on valiton. S&hkoposti korvautuu yhteisotyo-
kaluilla, silla ne nopeuttavat viestintdd muun muassa vahentéden ylimaaraisten dokument-
tien l&hettdmistd ihmiselta toiselle. Nain ihmiset paéasevét aidosti jakamaan tietoa, osallis-
tumaan ja vaikuttamaan. Uusien sovellusten avulla kommunikointi helpottuu ja tietotulva
vahenee. (Juholin 2017, 130.)
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Yhteiset pelisadnnét maarittavat kaytettavat foorumit ja kanavat, koska niiden liiallinen
maara voi johtaa viestintdympariston pirstaloitumiseen ja hallinnan menettdmiseen. Good-
man & Hirsch (2012, 59) toteavatkin, ettd uudessa viestinnan toimintaympéaristdssa sisai-
sen viestinnan perinteinen malli ”johda ja kontrolloi” ei toimi vaan uudet sosiaalisen me-
dian kanavat vaativat enemmankin mallia “informoi ja vaikuta”. (Juholin 2009, 77-78; Ju-
holin 2017, 130.)

2.4 Tiedottamisen erityispiirteet

Juholinin (2017, 130-131) mukaan tiedote on viestinnan perustydkalu. Han nékee sen
merkityksen jopa kasvaneen nykyisessa viestintdympéristossa. Monimutkaisia asioita tay-
tyy esittda selkeasti ja ymmarrettavasti, monesti vielapa nopealla aikataululla ja lyhyella
tekstimaaralla. Hyvin kirjoitettu tiedote toimii seka virallisena tiedotteena etta tiivistettyna
eri sosiaalisen median alustoilla. Perusvaade tiedotteelle on informatiivisuus, ilmaisutavan
ollessa neutraali ja sisallon totuudenmukainen. Tiedotteen siséltda voidaan taydentaa

muilla foorumeilla.

Kauppinen ym. (2010, 119-120; 123) maarittelevat tiedotteen sisaltavan yleensa kaytan-
ndn tilanteissa auttavaa tai orientoivaa tietoa. Tiedote maaritellaan tyypillisesti ilmoi-
tukseksi tai uutiseksi, mutta se voi olla myds toimintakehotus tai kutsu. Tiedotteen pyrki-
mys ja kohderyhméa maéaarittelevat tiedotteen sisallon ja esitystavan. Tiedote on yleensa ly-
hyt (1-2) sivua, selkeé ja hyvin jAsennelty. Tiedotteen otsikosta selvida keskeinen viesti, ja
tekstissa asiat ovat tarkeysjarjestyksessa. Tiedotteessa tulee ilmeta kaikki ne asiat, jotka
lukija tarvitsee toimiakseen toivotulla tavalla. Perustelut on tarkea esittaa etenkin, kun tie-

dotettava asia on vastaanottajan kannalta negatiivinen.

Kortetjarvi-Nurmi & Murtola (2015, 32; 39; 251) toteavat tiedotteiden laadinnan tapahtuvan
yleensa karkikolmiomallilla tai AIDA-kaavalla. AIDA-kaava koostuu sanoista "Huomio”
("Attention”), "Kiinnostus” ("Interest”), "Halu” ("Desire”), "Toiminta” ("Action”). Lyhyys ja in-

formatiivisuus ovat tiedotteen, ohjeen ja uutisen tuntomerkkeja.

Kormilaisen (2013, 44; 48; 53) mukaan harva tiedote herattaa vastaanottajassaan mitaan
vastakaikua tai tunnereaktiota. Monesti tiedote mielletd&n yhdeksi turhaksi viestiksi mui-
den joukossa. Massasta on mahdollista erottautua tekemalla lyhyita, ytimekkaita, asialli-
sia, mutta samalla riittavan uutiskarjen sisaltavia tiedotteita. Erottautumista voi yrittaa esi-
merkiksi tehokkaammalla otsikolla, iskevammalla ndkodkulmalla tai tarjoamalla liséinfoa.

Kuitenkin suuri osa tiedotteista on yleistiedotteita, joita ei ole kohdennettu kenellekdan. Ne
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sisaltavat kaiken mahdollisen tiedon ja monesti myds hankalasti ymmarrettavia ammatti-
sanoja. Suurin ongelma on Kormilaisen mielesta, etté tiedotteet eivét jaa vastaanottajien

mieleen.

2.5 Viestinnan mittaaminen

Viestinnan mittaaminen on osa organisaation johtamista, silla "sita saadaan, mita mita-
taan” -sanonta pitaa tassakin paikkansa. Viestinndn mittaamisen tavoitteena on arvioida,
ohjata ja kehittdé viestintaa. Tutkittu mittaustieto auttaa tunnistamaan heikkouksia ja sen
perusteella pystytdan luomaan pohja tavoitteiden asettamiseksi. Selkeat tutkimuspaamaa-
rat ja tavoitteet pitavat organisaation keskittyneen&, muuten toiminnalta puuttuu fokus.
(Goodman & Hirsch, 2012, 123; Eulenberger, Ihamuotila, Karttunen & Kivikoski 2010.)

Arviointi on organisaatioléahtéinen prosessi, jonka tavoitteena on toiminnan kehittdminen
jatkuvasti, kokonaisvaltaisesti ja tavoitepohjaisesti. Arvioinnin avulla selvitetdan, kuinka
asetetut tavoitteet on saavutettu, ja missa on eniten parantamisen varaa. Jatkuvan paran-
tamisen edellytyksena on, etta tiedostetaan onnistumiset ja epaonnistumiset, samoin kuin
vahvuudet ja heikkoudet. Viestinndn mittaaminen tulee kytkea organisaation tavoitteisiin ja
strategiaan, jotta pystytddn nayttamaan, miten viestinta eri muodoissa on auttanut organi-
saatiota tai projektia padsemaan tavoitteisiinsa. Validi mittari tuottaa olennaista tietoa arvi-

oinnin ja tulevan toiminnan pohjaksi. (Juholin 2013, 15; 22; 29; 31.)

Eulenberger ym. (2010) korostavat viestinnén vaikutusten nakyvan vasta pitkalla aikava-
lill&, joten mittareiden tulee olla seka laadullisia ettd maarallisia. Laadulliset mittarit kerto-
vat muun muassa sidosryhmien todellisesta kiinnostuksesta, viestin ymmartamisesta ja
hyvaksymisesta. Maaréalliset mittarit kertovat esimerkiksi tunnettuuden muutoksesta,
osuuksista kilpailijoihin nahden ja suositusten maarasta. Mittareissa tulisi painottaa loppu-
tulosta tuotoksen sijaan, koska viestinnén tavoitteet pyrkivat erityisesti pitkan aikavalin vai-
kuttavuuteen (taulukko 1). Viestinnan toimenpiteet tapahtuvat erilaisilla aikajanteilld, joten
ne edellyttavat erityyppisia mittareita

- Kiriisi ja poikkeustilaviestint&: ultralyhyt aikajanne
- Yksittdinen viestintdkampanija, uutiset: lyhyt aikajanne
- Suhteiden rakentaminen ja syventdminen sidosryhmiin: pitkd aikajanne.
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Taulukko 1. Eri vaiheiden mittausmenetelmia (Eulenberger ym. 2010, muokattu)

Tuotos Vaikutus Lopputulos
Esimerkki | Mediajulkisuuden ko- | Saivatko avainsidosryh- | Vaikuttivatko viestit
konaismaara, tapahtu- | méat viestin, ymmarsi- avainsidosryhmien
man osallistujamaéara | vatko sen tarkoitetulla mielipiteiden, asentei-
tavalla, muistavatko den tai kayttaytymisen
ydinviestin muuttumiseen
Mittausme- | Laskemalla, seuraa- Kyselyt, kvalitatiiviset Kyselyt, kvalitatiiviset
netelma malla, havainnoimalla | haastattelut, tutki- haastattelut, tutki-

musanalyysit tasoilla: musanalyysit
viestin vastaanotto, ym-
martaminen, muistami-
nen, huomioarvo ja re-

aktiot

Perinteinen viestinnan mittaaminen on kohdistunut eri tahoille suunnattuihin kyselyihin ja
media-analyyseihin. Namé mittaavat kuitenkin menneisyytta. Viestinnan mittaaminen on-
kin muuttumassa valmiiden kysymysten esittdmisesta avoimeen kuunteluun ja verkkoym-
pariston tutkimiseen, miten siella liikutaan ja toimitaan, mistad puhutaan, verkostoidutaan,
ollaan vuorovaikutuksessa ja jaetaan tietoa. Nakyma on siirretty menneisyydesta myos
nykyisyyteen. (Juholin & Luoma-aho 2017, 8.)

Procom tutki vuonna 2017 viestinn&n mittaamisen tilaa Suomessa. Tutkimusten mukaan
viestinnan mittaamista piti trkedna 97 % vastaajista ja suurin osa vastaajista uskoi mit-
taamisen tarkeyden nousevan seuraavan viiden vuoden aikana. Kuitenkin joka neljas ei
ollut asettanut viestinnalle mitattavia tavoitteita. 90 % vastaajista totesi viestinnan tavoittei-
den olevan selkeéasti kytkoksissa organisaation tai liiketoiminnan tavoitteisiin. Eniten seu-
rattiin automaattisesti eri palveluista saatavia mittaustuloksia, kuten sosiaalisen median
seuraajien maaraa, verkkosivujen kavijamaaria, medianakyvyytta ja paaviestien lapime-
noa. Vahiten seurattiin viestinnan vaikuttavuutta, kuten viestin ymmarrettavyytta, vaiku-
tusta organisaation tavoitteisiin tai brandiarvoon. Sisaisia tyytyvaisyyskyselyitd toteutettiin
80 prosentissa vastaajaorganisaatioista. Palveluista tarpeellisimmaksi koettiin verkko- ja

some-analytiikkapalvelut. (Nurmilaakso 2017.)
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2.5.1 Tydyhteisdviestinndn mittaaminen

Tyoyhteistviestinnan arviointi on arvokasta ja valttamatonta, jotta kehittdminen tuottaisi
oikeanlaista tulosta. Yleensa arviointi nousee esiin, kun havahdutaan tarpeeseen saada
ajankohtaista tietoa viestinnan toimivuudesta ja tehokkuudesta. Mittaaminen on olennaista
realistisen ja riittdvan kattavan tilannekuvan saamiseksi, kehittdmisen kaynnistamiseksi ja
kehittdmiskohteiden valitsemiseksi. Mittaaminen myds auttaa viestinn&n roolin hahmotta-
misessa ja tekee siita vaistamatta nakyvaa ja merkittavad. Taman lisaksi mittaaminen
vahvistaa tydyhteison jadsenten henkilokohtaista viestintédroolia ja -vastuuta. Perinteisesti
viestinnan tutkimus- ja kehitystraditiot ovat korostaneet viestinnén johtamisen ja organi-
soinnin tarkeytta kuin viestintatyytyvaisyyden selvittdmisen merkitysta. (Malkavaara 2016,
5; 12; 27.)

Tyoyhteistviestinnassa arvioinnin kohteena ovat suunnittelu, prosessit ja lopullinen vaikut-
tavuus. Lopullinen vaikuttavuus tarkoittaa esimerkiksi ajantasaistiedon vaihdannan tilaa,
tietoisuutta tydyhteison asioista ja niihin vaikuttamisesta, tyéhyvinvoinnista, innovatiivisuu-
desta, hyvasta johtamisesta ja esimiestydsta. Tydyhteisoviestinnan arviointi on koko tyo-
yhteistn asia, koska viestintéd vaikuttaa lopulta siihen, miten hyvin kyetaan toteuttamaan
perustehtavaa ja saavuttamaan paamaarat. Tydyhteisdviestinnan arviointi etenee sykli-
sesti (kuva 1). Ensin arvioidaan tavoitteiden ja suunnitelmien osuvuutta suhteessa toimin-
tastrategiaan ja sen jalkeen tarkastellaan prosessien toimivuutta ja valittémia vaikutuksia.
Viimeiseksi arvioidaan vaikuttavuutta pidemmalla aikavalilla ja tunnistetaan kehityskoh-
teet. Pienimmillaan prosessien arviointi on itsearviointia ja laajimmillaan jatkuvan palaut-
teen keraamista. Seuranta kohdistuu viestinnan ja henkildstédialogin toimivuuteen, tiedon-
saantiin, vaikutusmahdollisuuksiin ja edistykselliseen vuorovaikutukseen. Tydyhteisovies-
tinnan tulokset ovat usein valillisid, niiden kautta paastaan organisaation varsinaisiin ta-

voitteisiin, kuten asiakas- ja myyntimaariin. (Juholin 2013, 33; 85-86; 89.)
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Ovatko tavoitteet oikeat ja
suunnitelmat realistiset?

15
Tyoyhteisoviestinnan
suunnitelmien
arviointi

Toimiiko dialogi?
Tukevatko viestinnan prosessit ja
projektit koko organisaation strategiaa?

Mihin pitaa kiinnittaa jatkossa
huomiota?

2.
Viestintaprosessien
seuranta ja arviointi

(Liike)toiminta-
strategia

4. Kehittaminen

3. Vaikuttavuuden
arviointi

Missa maarin tydyhteisdviestinnan tavoitteet
saavutettiin?
Miten ne tukivat koko organisaation tavoitetta?

Kuva 1. Tyoyhteistviestinnan arvioinnin dynaaminen sykli (Juholin 2013, 86 muokattu)

Cornelissen (2014, 130) jakaa viestinnan tutkimisen toimenpiteet seuraavasti: 1. etuka-
teistutkimus olemassa olevasta datasta, 2. tavoitteiden asettaminen organisaation strate-
gian mukaan, 3. suunnittelu ja toteutus seka testaus, 4. mittaaminen ja arviointi, jota voi-
daan hyoddyntaa jatkuvaan mittaamiseen ja 5. kokonaisvaltainen arviointi, jossa nostetaan
esille potentiaalisia esille tulleita ongelmia. Juholin (2017, 304) maarittelee tutkimuksen
vaiheittain etenevéaksi prosessiksi, jossa asetetaan tutkimustehtava tai tutkimuskysymys,
maaritellaan aineisto ja menetelmat, keratdan ja analysoidaan aineisto seké esitetaan tu-

losraportti, jonka jalkeen saadaan vastaus asetettuun tutkimuskysymykseen.

Tyoyhteistviestinnan suunnittelu pohjautuu tavoitteisiin, organisaation kokonaistilantee-
seen, toimintaympariston muutoksiin ja tulevaisuuden nakymiin. Muita vaikuttavia tekijoita
ovat lait, sdddokset, suositukset seka kaytdssa olevat resurssit eli ihmiset, tieto, tekniikka
ja raha. Suunnitelmien arviointi lahtee tilannekuvasta, jonka avulla tiedetd&n missa ollaan
nyt ja millaisia haasteita on tiedossa. Taydennysta tilannekuvaan etsitdan olemassa ole-
vista tutkimuksista tai selvitetddn omatoimisesti organisaatiossa verkkokeskustelun tai -
kyselyn avulla. Luotauksen avulla voidaan yrittaa paasta kasiksi viela nakymattémiin ja
heikkoihin signaaleihin. Suunnitteluvaiheesta rakentuvat tyoyhteisoviestinnén strategiset
tavoitteet, jotka pohjautuvat ajatukseen, mika kuvaisi tydyhteisoviestinnan onnistumista
parhaiten. (Juholin 2013, 87; 89.)
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Arviointi kertoo, millaista vaikuttavuutta tydyhteiséviestinnalla on ollut seka ilmi tulevat ke-
hitystarpeet. Viestinnan vaikuttavuus voi olla aineellista tai aineetonta ja sitd voidaan maa-
ritelld seuraavasti: a. mité hyvaa viestinnalla voidaan saavuttaa, b. mité haittoja voidaan
estaa tai vahentad, c. mika tilanne halutaan sailyttaa, d. milla aikavalilla vaikuttavuutta ta-
voitellaan. Arviointi pohjautuu tutkimukseen, joka tuottaa neutraalia ja perusteltua tietoa, ja
lahtee liikkeelle ennalta méaritellyistd tavoitteista. Arviointi voi olla lyhytkestoista tai tilan-
nekohtaista seurantaa ja valmiuden yllapitamista. Arviointi ei ilmenna absoluuttista to-
tuutta vaan arviointi on suhteellista ja vertailevaa, jolla yritetdén selittdd mihin suuntaan
asiat ovat menossa. Kriittista on valita viestinnan mittarit oikein, koska arvioinnissa niiden
tulee vastata kysymyksiin, millaista viestintd on ja missd maarin sille asetetut tavoitteet on
saavutettu tai millaisia tavoitteita tulee asettaa. Mittareiden ja analyysikeinojen maaréa ei-
vat ole oleellisia, vaan niiden kyky tuottaa organisaation strategiaa tukevaa dataa. (Juholin
2013, 32; 92-93; Juholin 2017, 75.)

Tavoitteet tulee asettaa ennen mittareita ja seurantakeinoja. Nain varmistetaan, etta orga-
nisaatio hyotyy saatavasta tiedosta. Toki arviointia ilman tavoitteita voidaan hyddyntaa

suunnitteluun ja kehittymiseen. (Juholin 2013, 58.)

Tavoitteiden maarittely alkaa ylatason strategisista tavoitteista edeten konkreettisempiin
toimenpiteisiin ja aikatauluihin tai projektikohtaiseen tavoitteeseen. Strategiset tavoitteet
kohdistuvat asioihin, joiden oletetaan suoraan tai valillisesti vievan organisaatiota kohti ta-
voitettaan. Viestinnan nakodkulmasta tulee maaritelld millaista aineellista tai aineetonta vai-
kuttavuutta viestinnalla tavoitellaan. Konkreettisten tavoitteiden tulee olla jollakin tavalla
mitattavia ja kaytanndllisia, jotta niitd voidaan seurata ja arvioida. Kaytdnnon tavoitteiden
tulee edustaa strategista tavoitetta. Konkreettisten tavoitteiden avulla pystytaan arvioi-
maan toimintaa seké prosessin aikana etté sen jalkeen. Konkreettiset tavoitteet luovat te-
kemiselle suunnan ja auttavat keskittymaan olennaiseen ja ymmartdmaan milla tavalla on-
nistuttiin. Luokittelu kannattaa tehda vaikuttavuuden ja kauaskantoisuuden mukaan. Vies-
tinnan vaikuttavuustavoitteille on tarkea antaa erilaisia aikajanteita, vaikka taméa aiheuttaa
haasteita mittaamiselle. Mittarit eivéat valttamatta reagoi heti eiké suoraviivaista syy-seu-
raus-suhdetta ole tallGin helppo osoittaa. Pitk&janteisyyden lisdksi tarvitaan oikeita asioita
mittaavat mittarit: mika on nykytila, mik& on tavoitetila ja milla aikavéalilla tavoitteet halu-
taan saavuttaa. Malkavaaran (2016, 17) mukaan kehittdmiskohteita kannattaa valita halli-
tusti, jotta kehittdminen jaksetaan ja voidaan sulauttaa osaksi arjen toimintaa. (Juholin
2013; 58-61; Juholin 2017, 77.)

18



2.5.2 Mittareiden valinta

Jarvinen (2017, 63; 64—65) maarittaa mittaamisen tehokkuuden parantamisen lahtokoh-
daksi. llman mittauksia ei koskaan opita, mitkd toimenpiteet toimivat ja mitka eivat. Han
nime&a markkinointiviestinnan nakdkulmasta tehokkuuden mittaamisen rooleiksi 1. toimin-
nan tarkeyden osoittaminen ja 2. tulosten hyddyntdminen toiminnan kehittdmiseksi. Te-
hokkuuden mittaamisen lahtbkohta on tavoitteen asettaminen, jotta sen toteutuminen on
mahdollista todentaa. Jarkevén tavoitteen kriteerit muodostavat SMART -akronyymin: tar-
koin maaritelty ("specific”’), mitattavissa oleva ("measurable”), saavutettavissa oleva ("at-
tainable”™), organisaation kannalta merkityksellinen (’relevant”) ja aikaan sidottu ("time-
bound”). Tavoitteet on harvoin maaritelty nain tarkasti, mutta siitd ei muodostu ongelmaa,
mikali mittaamisnakokulma on huomioitu tavoitteita asettaessa. Mittareilla pystytaan konk-
retisoimaan, mita tavoitteet tarkasti ottaen ovat. Keskittymalla ainoastaan yhteen osa-alu-
eeseen, paadytaan yksiulotteisen mittariston rakentamiseen, jolloin kokonaiskuva hamar-

tyy.

Juholin & Luoma-aho (2017,15) kokevat viestinnan moniulotteisen ilmion tekevan viestin-
nasta haastavaa. Kaikkea ei voi koskaan mitata, joten on tarkea miettia, milla viestinnan
alueilla on eniten vaikutuksia organisaation strategisiin tavoitteisiin. Jarvinen (2017, 69)
toteaa, etta digitaalisen markkinointiviestinndn mittaamiseen ei ole olemassa yhtakaan
taydellista mittaria tai virheetdnta mittausmenetelmaa, koska viestinnan vaikutukset koh-

distuvat ihmisiin, ja ihmiset ovat erilaisia.

Mittariston tulee olla monipuolisesti valittu ja niiden pitaa sisaltaa lyhyen ja pitkan tahtai-
men mittareita, maarallisia ja laadullisia mittareita seké eteenpéin ja taaksepain katsovia
mittareita. Maaran sijaan kannattaa keskittyd mittareiden priorisointiin. Jokaiseen tavoit-
teeseen tulisi valita avainmittarit, jotka ilmaisevat yksiselitteisesti, saavutettiinko asetettu
tavoite vai ei. Apumittareita voidaan valita enemman. Ne tarjoavat lisdinformaatiota siita,
mitk& tekijat selittavat onnistumista tai epaonnistumista tavoitteen saavuttamisessa. Yksi-
ulotteiseen mittaamiseen paadytaén, jos tavoitteet on valittu yksipuolisesti. (Jarvinen
2017, 66.)

Nelimarkka ja Sund (2017, 77) kokevat yksinkertaisimmaksi viestinnan mittaamisen ta-

vaksi laskea lukumaarid. Laskennallisilla menetelmilla saadaan lukuméaératietoa laajoista
aineistoista. Erilaiset kuvailevat tunnusluvut, kuten viestien maara, jakauma ajan suhteen
seka viestien tyypit (kommentit, vastaukset, linkkien jaot yms.) ovat alkeellisia, mutta ylei-

sesti kaytdssa olevia mittareita. Tulokset ovat kiinnostavia, mutta niiden avulla pystytaan
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vain kuvailemaan ilmiota, mutta harvemmin tdsmallisesti erottelemaan ilmion laatua. Ju-
holinin ja Luoma-ahon (2017, 18) mukaan maarallisten mittareiden rinnalla tulee hytdyn-
taé laadullista 1ahestymista ja mittareiden validiteetti seka mittausprosessin lapinakyvyys
ovat tarkeassa asemassa. Eritoten digiaikana tulosten manipulointi on entistd helpompaa.
Myds Tormald ym. (2015, 68—69) korostavat, etté pelkkéd numerotieto ei anna riittavia tyo-
kaluja ohjata yrityksen arvontuottoa, tehokkuutta ja elinvoimaisuutta. Organisaatiolle tér-
keiden asioiden, kuten paaméaarien, valitavoitteiden ja tyokalujen mittaamiseen tarvitaan

eri menetelmia.

Olennaista on kuitenkin huomioida térkeét asiat, eikéa pelkastaan niita, jotka ovat mitatta-
vissa. Mittareiden ollessa pdamaaria, tyontekijat tekevat sitéd mita mitataan, eivatka sita
mika on tarkeaa. Vaarien asioiden mittaaminen johtaa talléin kokonaisuuden kannalta
vaaraan kaytokseen ja tulokset ovat huonoja. Mittarit tuleekin nahda oppimisen tydkaluna,

eika niita tule kayttaa kontrolloimaan tyontekijoita. (Térmala ym. 2015, 69; 72.)

Juholin ja Luoma-aho (2017, 14) nakevat viestintdolosuhteiden muutoksen muuttavan
myds viestinnan mittaamisen ja arvioinnin ajattelutapoja ja uskomuksia. Henkilost6tyyty-
vaisyys edustaa melko staattista maailmankuvaa ja enemmankin viestinnén tulemia,
mutta mittaamisen tulisi kohdistua yha enemman viestinnén vaikuttavuuteen. Tarve on siis
kasittdd, mita jaa kateen, kun tuloksista vahennetaan kaytetyt resurssit ja investoinnit. Vai-
kuttavuustuloksina voidaan pitaa esimerkiksi markkinaosuutta, osakekurssia, kustannus-
saastoja, asiakasuskollisuutta, patentteja, innovaatioita, lakimuutoksia ja henkiléston sai-
rauspoissaolojen muutoksia. Juholin ja Luoma-aho toteavatkin, ettd tdméan myota uusi
vaatimus on esittaa viestinnan vaikuttavuus numeroissa. Malkavaaran (2016, 33) mukaan
tydyhteisdviestinnan mittaamisessa ja kehittdmisessé katse kannattaa suunnata etenkin
kohti yhteisia tulkintoja, osallisuuden kokemusta, draivin jakamista, energisoivien leimah-

dusten ruokkimista seka organisaation suunnan etsimista ja nayttamista.

Viestinnan arvon osoittaminen on haasteellista. Téhan voidaan hyddyntaa taulukkoa (tau-
lukko 2), joka kuvaa kaytdssa olevat ja mahdollisesti tarvittavat mittarit. Kyseinen taulukko
pohjautuu AMEC:in arvioinnin viitekehykseen, joka toimii parhaiten kampanjoiden tai mui-
den rajattujen viestintatoimien arvioinnissa, esitellen mittaamisen paaluokkia seka usein
kaytettyja mittareita ja analyyseja. Mittareita on mahdollista kayttaa erilaisina yhdistelmina
ja tadydentamaan toisiaan. (Juholin 2017, 291-292.)
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Taulukko 2. Mittareiden luokittelua esimerkeilla (Juholin 2017, 291 muokattu)

Suorite- |ltse- Sekund. Kvant. Kvalit. Online- Organisaat.
mittarit  |arviointi|tutkimukset|tutkimus  |tutkimus [tutkimus [mittarit
Vies- |RaportointiiKuvaus |Tutkimusten [Kysely- Sisallén Somen Liikevaihto
tinndn |toimen- |toimen- |uudelleen [tutkimukset |analyysit |laadulliset
strate |piteistdq, |piteestd |kokoaminen ja Myynti
giset |valitto- jaoma |jayhteen- |Barometrit [Haastattelutmaéralliset
tavoit |mista arvio veto analyysit  |Lahjoitukset
teet reaktioista Paneelit Fokus-
eri Aiempien ryhmat Web Kannattavuus
teltyind tulosten Pika- -analytiikka
analysointi  [kyselyt Verkko- Saastot
uusilla aivoriihi Big Data
tutkimus-  [Tunnistimet -analytiikka |Brandi
kysymyksilla Tapaus-
Adnestys  [tutkimus  |Netno- Maine
Muun grafia
aineiston Ainestojen |Etno- Suhteet
analysointi  [sisallon grafinen  |Verkko-
erittely tutkimus |aivoriihi Sitoutuminen
Avo-
kysymykset

Mittaaminen itsessdan ei ole arvo, vaan osa organisaation johtamista. Mikali mittaamista
toistetaan ilman, ettd tuloksia hyddynnetddn, on syyna yleensa epavalidit mittarit tai mit-
taaminen on rutiininomaista toiminnan oikeutusta. Itsestaanselvyyksien mittaaminen on
resurssien tuhlaamista. Saadakseen vertailtavaa dataa, organisaatiot kayttavat pitkaan
samoja mittareita ja seurannan keinoja. Ongelmaksi voi muodostua, etteivat vanhat mitta-
rit pysty tunnistamaan ajankohtaista ilmi6td, jolloin tuloksien avulla ei pystyta paranta-
maan viestintdan. Tavoitteita ja mittareita tulee tarkastella sdannollisesti ja pohtia niiden
heikkouksia. Tarke&a on varmistua mittariston moniulotteisuudesta, jotta se huomioi sekéa
lyhyen aikavalin tuottavuuden etté pitkdn aikavalin tehokkuuden. (Juholin 2017, 287; Ju-
holin & Luoma-aho 2017, 12—-13; Jarvinen 2017, 71.)

2.5.3 Mittaamisen menetelmia

Mittareita voidaan tarkastella ja luokitella monin tavoin. Luokittelu voi olla maarallinen tai
laadullinen tutkimus, poikittais- tai pitkittaistutkimus ja kyseessa voi olla laaja otos tai ra-
jattu nayte. Ajallisesti kyse voi olla menneesta, nykyhetkesta tai tulevasta. Menneesta
saadaan tietoa sidosryhmilta tai analysoimalla, jolloin paljon kaytettyja mittareita ovat ky-
selytutkimukset, haastattelut, paneelit ja pienryhmakeskustelut. Nykyisyyttd seurataan esi-

merkiksi kuuntelemalla sosiaalista mediaa tai analysoimalla julkista keskustelua. Sita
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kautta saadaan selville mika ihmisia kiinnostaa, ilahduttaa, raivostuttaa ja millaisia odotuk-
sia heilld on. Odotuksien seuraaminen voi olla jopa reaaliaikaista heikkojen signaalien lu-
kemista, jolloin muutoksiin voidaan reagoida nopeasti. Tulevaisuudesta voidaan saada kéa-
sitysta erilaisin ennakointi- ja kuuntelumenetelmin. Asiakkaita tai henkilostoa kuuntele-
malla voidaan kehittda palveluja ja tuotteita sekd prosesseja ja kannattavuutta. (Juholin &
Luoma-aho 2017, 18-19.)

Organisaation sisaisen viestinnan ja vuorovaikutuksen analysoinnissa on perinteisesti
kaytetty 1&ahinna erilaisia kyselyitéa. Niissa kaytettavat mittarit voidaan karkeasti jakaa: 1.
viestintatyytyvaisyyteen ja ilmapiiriin liittyviin mittareihin, 2. organisaation maineeseen liit-
tyviin mittareihin sek& 3. strategiseen viestintaan liittyviin mittareihin. Viestintatyytyvaisyy-
teen ja -ilmapiiriin liittyvat kyselyt antavat tietoa organisaatiossa kaytetyista viestintakana-
vista, siita kuinka hyvin niiden kautta saadaan tietoa, ja millaiseksi henkildstoé kokee vaiku-
tusmahdollisuutensa niiden kautta. Taustalla on kuitenkin perinteinen ajattelutapa viestin-
nasta sanomien siirtona. Viestintatyytyvaisyytta tai -ilmapiiria mitatessa huomioidaan har-
voin tydntekijan omia vaikutusmahdollisuuksia ilmapiiriin rakentamiseen. Kyselyt perustu-
vat vastaajien omiin kasityksiin ja arvioihin, joten niiden avulla ei koskaan paasta taysin
objektiivisesti tarkastelemaan esimerkiksi eri viestintdkanavien kayttomaaraa tai viestinta-
tilanteita. Itsearviontiin perustuvissa tutkimuksissa vastaajat tyypillisesti korostavat niita
puolia, joiden ajatellaan olevan suotavia ja vahéattelevat sosiaalisesti vahemman hyvaksyt-
tyja asioita. (Sivunen 2017, 55-56.)

Cornelissen (2014, 129-130) méaarittelee tutkimukset jasennellyiksi kyselyiksi, jotka lahe-
tetédan valitulle joukolle, kuten tydntekijoille. Tarkoitus on selvittdd numeroin tietoisuuden
aste, asenteita tai kayttaytymista henkildilta, jotka liittyvat maarattyyn tilanteeseen. Tutki-
mukset voivat olla myos analyyttisia etsien selityksia tilanteeseen. Monissa tapauksissa
tutkimuksilla on kuvaileva ja analyyttinen tarkoitus. Juholinin (2017, 295) mukaan méaéara-
muotoiset, strukturoidut kyselyt ovat yleisin tapa kartoittaa viestinnan eri osa-alueiden toi-
mivuutta. Maaramuotoisessa kyselyssa esitetddn vaittamia ja vastaaminen tapahtuu as-
teikkoon tai valitsemalla vastakkaisten adjektiivien valilta. Kyselyyn voidaan sisallyttaa
muutama avokysymys, joita voidaan analysoida maarallisesti luokittelemalla vastaukset
kategorioihin ja esittAmalla maarallisia jakaumia, tai laadullisesti kuvailemalla sisalt6ja esi-

merkiksi teemoina.
Kyselytutkimusten korvaaminen nopeammilla ja kustannustehokkailla [ahestymistavaoilla,

kuten verkkokeskusteluaineistojen avulla, on houkuttelevaa. Niité ei kuitenkaan voida pi-

tdé edustavana menetelmanag, siksi ettei aineistoa saada riittavasti ja osallistuvia henki-
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[6ité& on rajallisesti, koska osallistuminen perustuu henkilén paatékseen ilmaista mielipi-
teensa sosiaalisessa mediassa. Vastaavasti tapahtumien osallistujien maaran mittaami-
nen sosiaalisen median aktiivisuuden perusteella pohjautuu samaan ongelmaan; sosiaali-
sen median aineisto mittaa ainoastaan niitd, jotka haluavat ilmaista olevansa paikalla.
(Nelimarkka & Sund 2017, 82.)

Pikapalautetta voi hyodyntaa esimerkiksi infotilaisuuksien tai tapahtumien jalkeen. Pikapa-
lautteella pyritaan selvittimaan miten asia ymmarrettiin, miten osallistujat suhtautuivat
saamaansa tietoon ja keskusteluun, tai millaisen vastaanoton viesti on saanut. Pikapa-
laute voidaan toteuttaa nopeasti netissa tai séhkopostin avulla ja avoimiksi jaéneisiin ky-
symyksiin vastataan nopeasti. Pikapalautetta saadaan my0s organisaation omista palau-
tekanavista, joita voidaan analysoida maarallisesti esimerkiksi reklamaation aiheiden mu-
kaan tai luokittelemalla kohteita. Organisaatio pystyy nopeasti ndkemaan, mille alueille ja
mihin tuotteisiin tai palveluihin valitukset tai kiitokset kohdentuvat. (Juholin 2017, 296—
297.)

Erilaisia toimenpiteita mitataan arvioiden valittdmia reaktioita, esimerkiksi tiedotteen levia-
mista, huomaamista ja avaamista, kampanjan herattamia kysymyksia ja keskustelua tai
tilaisuuteen osallistujien maaria. Nain arvioidaan, saavutettiinko halutut kohde- tai sidos-
ryhmat, tai julkaistiinko tiedote tavoitelluissa medioissa, seka valitdn vaikuttavuus esimer-
kiksi liiketoimintaan tai yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen. Esimerkiksi verkkopalvelu-uu-
distuksen jalkeen voidaan raportoida, huomattiinko muutokset, miten niihin suhtauduttiin,
ja lisdantyikd palvelun kayttd. limaisimet tai tunnistimet ovat myés helppo tapa keréta tie-
toa tunnelmista ja vaikutelmista. Vastaaminen tapahtuu symbolein ja vaikutelmadatan pe-
rusteella saadaan saanndllisesti raporttia. Itsearviointi liittyy toimenpidekohtaiseen mittaa-
miseen siten, ettd tuloksista keskustellaan esimiesten, asiantuntijoiden ja toimeksiantajien
kanssa saanndllisesti. Arviointi voi olla vapaamuotoista, maaramuotoista tai perustua val-
miisiin kysymyksiin. (Juholin 2017, 292; 297.)

Haastattelua kaytetadn, kun halutaan pureutua kyselytutkimusta syvemmalle ja kun halu-
taan saada esille asioita, joita kyselyssa ei osata kysya. Haastattelu voi olla strukturoitu,
jolloin kaikille haastateltaville esitetdan samat kysymykset tai puolistrukturoitu, jolloin ai-
heet maaritellaan etukateen. Fokusryhmissé taas keskitytaan jonkin kysymyksen tai on-
gelman kasittelyyn, jolloin osallistujien tulee tuntea kasiteltava aihe. (Juholin 2017, 298—
299.)

Tutkimuksista ja seurannasta kannattaa tehda lapindkyva ja osallistava prosessi. Samalla

on varmistettava, ettd seuranta tukee organisaation strategiaa ja merkityksellisen tiedon

23



l[6ytamista. Tutkimuksessa voidaan hyodyntaa yhta tai useampaa mittaria, seurantakei-
noja ja analyyseja. Tavoite tarkennetaan maarittelemalla tutkimuskysymykset ja tdydenne-
taan niitéd alakysymyksilla. Tutkimuksen tarkoitus tulee olla selvilla seka mihin ja miten tut-
kimustuloksia hyodynnetaan. Pelkk& tulosten esittdminen ei riitd, vaan tarvitaan vastaus-
ten tulkintaa tulosten merkityksesta. (Juholin 2013, 70-72; 80.)

2.5.4 Mittaaminen organisaation sisdisessé sosiaalisessa mediassa

Organisaatioiden sisaisiin sosiaalisiin medioihin ja tytkaluihin on investoitu voimakkaasti
viime vuosina ja panostus jatkuu myds tulevaisuudessa. Niistd saatavan hyddyn ja tulok-
sellisuuden mittaaminen on kuitenkin haastavaa. Vuorovaikutusmahdollisuuksien lisaanty-
minen on tarkeda ja arvo itsessddn, mutta sosiaalisen median hyodyt pitdisi saada mitat-
tua laajemmin. Pelkka kyselyin toteutettava itsearviointi ei ole riittdvad organisaatioviestin-
nan tutkimuksessa, vaan tarvitaan henkildston jokapaivaisen viestintda ja vuorovaikutusta
mittaavia menetelmia. Osassa siséisen sosiaalisen median alustoissa on mahdollista seu-
rata kayttoaktiivisuutta, sisaltdjen kuluttamista, tuottamista ja jakamista seka niihin kaytet-

tya aikaa, tarjoten uuden mitattavan nakdkulman viestintdan. (Sivunen 2017, 54-56.)

Analytiikka maarittelee miten viestinndn tavoitteita on saavutettu ja miten viestintdén
suunnatut panostukset ovat vaikuttaneet. Maarallinen kuvaus kertoo, mita on tapahtunut
eli esimerkiksi paljonko sivuilla on ollut kavijoitd, miten paljon viesteja tai linkkeja on jaettu
ja miten maarat ovat kehittyneet eli valittémid seurauksia seka pidemman aikavalin seu-
rauksia. Maardllisella tiedolla on merkitysta, kun pyritdédn tekemaan palvelua tunnetuksi tai
saamaan sivuille kavijoita tai seuraajia. Laadullinen kuvaus kertoo esimerkiksi mité on jul-
kaistu, mista keskustellaan ja millaisin painotuksin. Naiden liséksi voi olla, etté tietoa halu-
taan, siitd mitd on tapahtunut sen jalkeen, kun viestit on huomattu, ne on avattu ja niita on
ehka jaettu. Kvalitatiivisten mittareiden luotettavuuteen taytyy kuitenkin suhtautua varauk-
sella. (Juholin 2017, 278-280.)

Sisédisen sosiaalisen median sovelluksissa analytiikkaa tehdaan jatkuvasti helpommin I&-
hestyttavaksi erilaisten automaattisten visualisointien kautta. Kayttdjamaarat, klikkaukset
ja digitaalisten sisaltojen kaytté saadaan nakyviin reaaliajassa. Naita tietoja voidaan hyo-
dyntda seurattaessa viestinnan vaikuttavuutta tai tiedon leviamista organisaatioissa ja nii-
den ulkopuolella. Arvokasta tietoa organisaatioviestinnan kehittamiseksi voisi saada esi-
merkiksi sosiaalisen median sisaltdjen tykkaysten maarasta, viestien vastavuoroisuu-
desta, sisaltdjen jakamisesta, profiilien katselukerroista tai analysoimalla suhdeverkostoja.
Data-analytiikka helpottaa myos organisaation verkkokeskustelujen sisallén analyysissa,

koska tulokset voi koota helposti yksilén tasolta joukkojen tasolle. (Sivunen 2017, 57.)
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Tutkimuksia organisaation sisaisen sosiaalisen median kaytosta on viela vahan. Niiden
perusteella tiedossa on, etta analysoimalla sisdista sosiaalista mediaa voidaan saada tie-
toa tyontekijoiden vuorovaikutussuhteiden laadusta, syvyydesta ja sitoutumisesta tyo-
honsa seka ennustaa jopa koko organisaation toimintaa. Organisaation senhetkisen tilan
kuvaamisen lisaksi tietoa voidaan saada myo6s paljon puhuttaneista tapahtumista lahimen-
neisyydessa seka henkildstda innostavista ja huolettavista asioista tulevaisuudessa. Nain
voidaan hahmottaa keitd organisaation jasenet ovat suhteessa muihin, millaisia organi-
saatiorajat ylittavia ryhmittymia ja yhteistja organisaatiossa on ja ketka keskustelevat kes-
kenaan. Tarke& on myds selvittdd, missa osissa organisaatiota tieto ei kulje. Kaikki tieto
taytyy kuitenkin suhteuttaa yleiseen jarjestelman kayttoaktiivisuuteen. Pelkka siséisen so-
siaalisen median analysointi ei ole aina riittdvaa, vaan taydentavan analyysin avulla jarjes-
telman hyodyt ja haasteet pystytdan nakemaan kokonaisuudessaan. Tarkea on selvittda
voisiko henkilostokyselyja kuitenkin keventaa ja korvata osaa kysymyksista sosiaalisen

median analytiikasta saatavalla tiedolla. (Sivunen 2017, 57-58; 60.)

Kansainvalinen mittaamista ja arviointia ohjeistava julistus Barcelona Principles 2.0 koros-
taa sosiaalisen median mittaamisen integrointia organisaation muuhun mittaamiseen, jotta
se ei jaa irralliseksi ja vaikeaksi hyddyntaa. Arvioinnin pitdisi tapahtua samoin perustein
kun muunkin median ja keskittyd enemman sisaltdjen ja keskustelujen analyysiin, verkos-
toihin ja sidosryhmien sitoutumiseen kun vain tykkaamisiin tai klikkauksiin. Juholin (2017,
303) ehdottaakin tydyhteison sosiaalisen median vaikuttavuuden mittaamisen kohdistuvan
esimerkiksi ajatukseen, miten se on muuttanut tyoyhteisdviestinnan toimivuutta, strategian
sisdistamista ja siihen sitoutumista, sisdista uudistumista, tydhyvinvointia tai muita tavoi-
teltavia asioita. (Juholin 2017, 284—-285.)

Sisdisen sosiaalisen median analyyseja voidaan tehda saanndallisin valiajoin, jolloin tulok-
sia voidaan verrata toisiinsa tai tarkastella niitd omina itsendisind analyyseinaan. Saatuja
tuloksia voidaan hyddyntdd muun muassa tyontekijoiden asiantuntijuuden ymmartami-
sessa ja osaamisen levittamisessa seka parantaa innovaatioprosessien lapinakyvyytta.
Mittaustuloksien tulkintaan ja hyddyntamiseen tarvitaan aina tulkitsija. Laskennalliset tie-
teet tarjoavat mittaukselle perustan, mutta kielen rakenteet, ironia ja huumori ovat monitul-
kintaisia ja -tasoisia, joihin tarvitaan ihmisen analysointikykya. Tarke& on huomioida, etta
sosiaalisen median kayttotavat, kuten klikkaukset ja jakaminen voivat tapahtua erilaisista
motiiveista ja monista eri syistd. Organisaation jasenet eivat toimi sosiaalisessa mediassa
analysointia ja mittaamista varten, joten eettisesta ndkodkulmasta tyontekijoiden tulee olla
tietoisia, ettd heidan toimintaa voidaan analysoida ja mitata eri tarkoituksiin. Sosiaalisen
median valvominen ja monitoroiminen eivat kuitenkaan saisi vahentaa tai jopa lopettaa

sosiaalisen median kayttéa. (Sivunen 2017, 59-60.)
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Markkinointiviestinnan nakokulmasta digitaalinen analytiikka ei tarjoa kovin hyvia mitta-
reita asenteiden, ajatusten ja tunteiden mittaamiseksi. Analytiikalla pystytd&n seuraamaan
kayttaytymista ja kayttaytymiseen johtavia reaktioita, mutta ajatuksista ja viestinnan koke-
muksista ei analytiikka anna tietoa. Laskennallisia siséltbanalyysin menetelmia kaytetta-
essa tulisikin aina arvioida koneellisen tulkinnan tarkoituksenmukaisuutta vertaamalla ko-
neen tulkintaa inhimilliseen tulkintaan. Muuten tulkitaan vain laskennallisen menetelméan
tuloksia eika itse sisaltoa. Talloin ei saada vastauksia esitettyihin kysymyksiin. Suurin
haaste digitaalisen analytiikan ndkokulmasta onkin pystyd muotoilemaan sellainen kysy-
mys, joka tukee viestintatarpeita ja johon voi uskottavasti vastata massadatan avulla. So-
siaalisen median analytiikan valineiden kohdalla taytyykin olla tarkkana, kuvaavatko mitta-
rit juuri sitd, mita niiden pitaisi kuvata, ja onko lahestymistapa uskottava. (Jarvinen 2017,
69; Nelimarkka & Sund 2017, 78; 82.).

Malkavaaran tutkimuksessa sosiaalisen median seurantamekanismit liitettiin selkeimmin
yritysbrandiin ja sidosryhmablogiin, ei tydyhteisdviestinndn mittaamiseen. Kuitenkin sosi-
aalisen median aktiivinen ja luonteva hyddyntaminen nahtiin yhteisdn sisaista keskustelua
rikastuttavana ja osallisuuden tunnetta vahvistavana. Sen myota sosiaalisen median odo-
tettiin nopeuttavan, helpottavan ja teravoittdvan tydyhteisdviestintaa. (Malkavaara 2016,
13; 23).

2.5.5 Mittaaminen projekteissa

Projektikohtaiset tavoitteet liittyvat toimenpiteisiin, jotka toteutetaan lyhyella aikavalilla ja
joiden tulokset saadaan nopeasti, samalla palvellen strategisia tavoitteita. Organisaation
kannattaa luoda oma projektikohtainen onnistumislista, joka listaa: a. odotetut tulokset
projektille, b. ydinviestit tarkeysjarjestyksessa, c. vaikuttavuus ja liiketoimintatavoitteet, d.
tarkeimmat foorumit ja e. tarkeimmaét sidosryhmat ja -henkilot. Yksityiskohtaisten tavoittei-
den onnistumista pystytdan seuraamaan koko projektin ajan ja niita pystytaan peilaamaan
lopullisiin tavoitteisiin. Samalla niiden avulla voidaan arvioida strategisten tavoitteiden to-
teuttamiskelpoisuutta ja tarvittaessa korjata tilannetta ajoissa. Tavoitteet kannattaa aset-
taa yhteisollisesti, jotta osallistujat ovat motivoituneita sitoutumaan tavoitteisiin. Ulkoapain
tuleva palaute on tarkeaa, mutta kehityksen tulee lahtea tiimin sisalta, koska tiukka yl-
haalta pain tuleva tavoitetytskentely ei huomioi tyon luonnetta, eikd sen erityispiirteita.
Talloin myoés tydnteon metodi vapautuu, kun mittarit syntyvat tyéntekijoiden itsensé suun-
nittelemina. (Juholin 2013, 66—69; T6érmala ym. 2015, 73-74.)

26



Projektien onnistumisen mittaaminen on muutenkin muuttunut. Perinteisesti mittareina on
kaytetty aikataulua ja kustannuksia. Nama eivat kuitenkaan endaa riita, vaan tarkea on ym-

martaa, tayttaako projekti sille asetetut tavoitteet. (Pratt 2018.)

2.5.6 Tulosten lapikaynti

Arvioinnin tavoitteena on kehittédé toimintaa. Kehittdminen puolestaan vaatii seurantaa ja
mittausta. Kehittamiseen kuuluvat arviointitiedon perinpohjainen kasittely, vahvuuksien ja
heikkouksien tunnistaminen ja analysoiminen seka kehittamiskohteiden tunnistaminen ja
suunnitelmat, miten niihin konkreettisesti puututaan. Oleellisina kysymyksina voidaan pi-
ta&, mitd uutta tietoa saatiin ja mitd se merkitsee, miten tulokset otetaan huomioon jat-
kossa ja miten asioita kehitetaan uuden tiedon pohjalta. Viestintaan liittyvat mittarit kan-
nattakin koota taulukkoon, josta ajantasainen tieto on aina saatavissa (taulukko 3) (Juho-

lin 2017, 306-307.).

Taulukko 3. Mittaamisen avuksi koottava taulukko (Juholin 2017, 307 muokattu)

Viestinnan | Mita Miten Mill& kritee- | Milla mitta- | Va | Liiketoimin-
tavoite seurataan seurataan reilla arvioi- | reilla arvioi- | st | nan/ Orga-
daan vaikut- | daan vaikut- | uu | nisaation
tavuutta tavuutta t mittarit
Tyobyhtei- | Viestinnan Sisdisen so- | Strategisen | Tydyhteiso- Tuottavuus
sovies- toimivuus siaalisen viestinnan viestinnan
tinta median seu- | toimivuus barometri Innovaatiot
TyOhyvin- ranta
voinnin ke- Dialogi TyOnantaja- Sitoutumi-
hitys Tunnistimet mielikuva- nen
Siséinen tutkimus
Tybnantaja- | Pikakyselyt | yhteistyd Parhaat
mielikuvan tyontekijat
kehitys HR-tilastot | Sitoutumi-
ja analyysit | sen kehitys
Viestinnan
infran toimi- Johtaminen
vuus
Esimiesty®
Poissaolot
Rekryt
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Mittareita ei tule tarkastella yksinaan, vaan ne tulee aina kytkea niihin liittyvaan systeemiin
ja tydn menetelmiin. Datan tulkinta vaatii tietoa, mita on mitattu, miten on mitattu ja miksi
on mitattu, jotta niiden konteksti voidaan ymmartaa. Tarkkoja yksittaisia mittaustuloksia
voidaan tulkita eri tavoin, joten ainoastaan monipuolisten mittareiden avulla, voidaan

luoda edellytykset tehd& oikeanlaisia muutoksia. (Térméala ym, 2015 75-77.)

Keskeista mittaamisessa on hyva ennakkovalmistautuminen ja organisaation tilanteen ja
kulttuurin ymmartaminen. Organisaation ilmapiirin tunnistaminen on valttamatonta, jotta
tuloksia pystytaan tulkitsemaan oikeansuuntaisesti. Jos sensitiiviset ja vaikeat asiat ovat
tiedossa etukateen, pystytaan mittaamista fokusoimaan néihin kipupisteisiin. Uskottavuus
ja tuloksellisuus vaativat toita: tuloksiin ja kehittamiseen tulee sitoutua arviointiprosessin
alusta alkaen. Mikali organisaatiossa on poikkeuksellisen huono ilmapiiri tai rakenteellis-
ten tai toiminnallisten organisaatiomuutosten akuuttivaihe menossa, ei mittaamista kan-
nata tehda. Tulkintaepavarmuudet saattavat puolestaan heikentaa mittarin luotettavuutta.
Tulosten tulkinnassa haastetta tuottavat myds vakioidun mittarin sanavalinnat, joilla on
voimakas kontekstuaalinen ja ohjaava vaikutus. Erityisesti viestinnén vaikuttavuuden mit-
taaminen on tarkeda. Mutta miten selviaa, onko viestinta ollut osallisena toimintatapojen

tai olotilan muuttumisessa? (Malkavaara 2016, 14-15; 27.)
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3 Tietohallinnon rooli organisaatiossa

Tietohallinnon tarkein tehtava on huolehtia, etta it-jarjestelmat ovat hairiétta loppukaytta-
jien kaytdssa 24 tuntia paivassa ja 7 paivana viikossa. Valitettavasti monissa organisaa-
tioissa koko henkiloston tydaikaa menee hukkaan, koska laitteiden ja sovellusten kanssa
on ongelmia. Tietohallintoon néista tukipyynnoista tulee van pieni osa. Samaan aikaan lii-
ketoimintajohto odottaa IT-osastolta erilaisten liiketoimintaa tukevien teknologioiden laajaa
tuntemusta, uusia innovatiivisia ajatuksia, apua tekniikan valjastamisessa lilkketoiminnan
kayttoon seka nakemysta liiketoiminnan kehittdmiseen. Myds viestinnasta vaaditaan en-
tistd selkeampaa ja ymmarrettavampaa. Sen vuoksi tietohallinnon pitéisi paasta lahem-

maksi loppukayttdjien arkea. (Helenius 2017; Korpimies 2018.)

ESG:n ja DELL EMC:n tekeman tutkimuksen mukaan jopa 71 % yrityksista kokee, etteivat
ne ole kilpailukykyisia tulevaisuudessa, elleivat ne modernisoi tietoteknisia ratkaisujaan.
Edellakavijaorganisaatiot tunnistavat tietotekniikan yrityksensa kilpailutekijaksi todenna-
koéisemmin kuin kehityksen alussa olevat yritykset. IT-transformaation onnistuminen vaatii
yrityksen johdon ja IT:n valille tehokasta ja vuorovaikutteista suhdetta. Teknologian rooli
nahdaan merkittdvana yrityksen tuloksen ja tuotekehityksen kannalta, kun taas vanhanai-
kaisissa yrityksissa IT-yksikkd koetaan ainoastaan palveluntarjoajana, joka on kustannus-
era. (Enterprise Strategy Group.)

Taman vuoksi tietohallinnon onkin muututtava liiketoiminnan mahdollistajaksi. Muutos lah-
tee liikkeelle kuvaamalla tietohallinnon tehtavat ja palvelut liiketoimintalahtdisesti. Selkiyt-
tamalla palvelut ja vastuut, tehostamalla viestintaa ja kehittamalla osaamista saadaan tie-

tohallinnon toiminnasta liiketoimintalahtoista. (Jatyri 2015.)

Yritysten toimintaympaéristot elavat jatkuvassa muutoksessa. Siihen vaikuttaa toimivat
trendit, uudet teknologiat, kuluttajakayttaytymisen muutos, kilpailijoiden toimenpiteet ja uu-
denlaiset kumppanuudet. Monien yritysten strategisten tavoitteiden karjessa on digitaali-
nen transformaatio, mutta sen edellyttdamat kyvykkyydet uupuvat. IT-ratkaisuja tarvitaan
kayttédn nopeammin, mitd oman organisaation valmius sallii ja taman vuoksi uudet ratkai-
sut pyritddn saamaan kayttoon ilman IT:n apua. Ketterien ratkaisujen sijasta perinteinen
IT on tarjonnut hallittuja ja vakaita prosesseja. Taméan vuoksi IT:n rooli tulee muuttumaan
merkittavasti. Tarve tarkoille prosesseille on edelleen olemassa, koska koko organisaatio
ei voi kehittdd uusia mobiili- ja verkkopalveluita. Perinteisen IT:n tarve tulee kuitenkin va-
henemaan, koska yha useammat ohjelmistotoimittajat luovat edistyneita ratkaisuja hel-
posti hankittavina pilvipalveluina. Tama vaatii IT:It& ajattelumuutosta, jotta asiat pystytaan

ymmartaméaan bisnesteknologian nakdkulmasta. Bisnesteknologiaa voidaan tarkastella
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myds viestinnan nakodkulmasta, jossa tunnusmerkkeja ovat yli yksikkdrajojen tapahtuva
kehitys seka eri yksikdiden toimiminen hyvin yhdessa, kehittaen palveluita ketterasti. (Leh-
muskoski 2017.)

Palveluiden digitalisoimisen tarpeen pitéisi lahte& yrityksen ydinliiketoiminnasta. Samalla
digitalisaatio tuo lisda painoarvoa tietohallinnolle. Tietohallinto vastaa innovaattorin roo-
lista ja auttaa organisaatiota l6ytamaan toimintoja ja prosesseja, jotka voidaan digitali-
soida IT:n avulla. Digitalisaation edetessa rajat IT-osaston ja liiketoiminnan valilla halvene-
vat. Tana paivana suurin osa tietohallinnon tydajasta kuluu liketoiminnan ja IT:n yhteis-
tyon kehittamiseen, jarjestelmien tehostamiseen ja kustannusten hallintaan. Tulevaisuu-
dessa aikaa pitaisi olla enemmé&n muun muassa liiketoiminnan uudistushankkeisiin ja tek-
nologioiden kehittdmiseen. Talla hetkella organisaatioiden IT-investoinnit liittyvat sovellus-
ten modernisointiin, yrityssovelluksiin sekd Big dataan ja analytiikkaan. Businesshank-
keista IT-investointeja kohdistetaan eniten liiketoimintaprosessien uudistamiseen, toimin-
nan tehostamiseen ja asiakaskokemuksen parantamiseen. (Korpimies 2017; Pitkénen
2017.)

Liiketoiminnan nakokulmasta digitaalinen transformaatio viittaa organisaation toiminnan,
prosessien ja osaamisen kehitykseen. Kyse on teknologian tehokkaammasta hyédyntami-
sestd, joka parantaa toiminnan ketteryytta ja suorituskykya. Pelkka teknologia ei kuiten-
kaan riita, vaan tehokkuus perustuu teknologian kayttajiin eli henkildstoon. Kulttuurilliseen
muutokseen vaaditaan ajattelutavan, osaamisen ja tekemisen muutosta. Jotta muutos to-
teutuisi koko organisaatiossa, vaaditaan kolme toimenpidetta: johdon pitéisi tuntea henki-
[6sténsa paremmin, osaamista tulisi kehittédé seka johtajien ja esimiesten pitaisi johtaa

omalla esimerkilla&n. (Nguyen 2018.)

Tietohallinnon nakdkulmasta tdma tarkoittaa, etté tietohallinnon tulee ymmartad, mika mo-
tivoi henkilost6d, mitkd ovat heidan vahvuutensa, ja miten he oppivat uutta. Henkilosto on
avainasemassa ja heidat olisi saatava innostumaan ja tyéskentelemaan yhteisen tavoit-
teen eteen. Systemaattisella ja tarkoituksenmukaisella henkiloston kehittamisella voidaan
vaikuttaa henkiloston tyotyytyvaisyyteen ja motivaatioon. Kun tydvalineet ovat kunnossa ja
tarvittava tuki seka koulutus saatavilla, voidaan nahda suora vaikutus yrityksen ketteram-
paan ja kilpailukykyisemp&éan toimintaan. (Nguyen 2018.) Ihminen my&s motivoituu ja ko-
kee oman tydnsa merkitykselliseksi, kun han tietda, miksi asioita tehdaan eli miten tyo

hyddyttaa organisaatiota.
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3.1 IT-ammattilainen viestijana

Viestintdosaamisesta on tullut yksi tydelaman tarkeimmista taidoista. Taméa johtuu tyéela-
man muutoksesta: ty6ta tehdddn enemman ryhmissaé ja erilaisissa sidosryhmissa. Liséksi
talouden tuotannontekijoiden eli ideoiden, brandien, konseptien ja toimintamallien konkre-

tisointi vaativat viestintaa. (Hakala 2015, 20)

Internetin ja sosiaalisen median myo6ta organisaatioiden viestintatavat ja -tyylit ovat muut-
tuneet voimakkaasti. Organisaatioiden viestintdymparistoistd on muodostunut vaihtele-
vampi, vaativampi ja kiireisempi. Jokaisen IT-ammattilaisen on osattava viestia erilaisille
ihmisille ja eri kanavia hyddyntéen. Tama edellyttédd hyvia viestintataitoja. Erityisesti asian-
tuntijoiden tulisi osata ilmaista itseaan kirjallisesti seka johtaa avointa verkostomaista yh-
teistyota. Viestintdosaamisen osatekijoiksi Iholin (2009, 30—-31) méaarittelee ilmaisun, suh-
teet ja verkostot seka viestintavalineiden hallinnan ja strategian. (Aalto 2012, 91; Hakala
2015, 20; Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 10.)

Tietohallinnon muutos liiketoimintaléhtbiseksi palveluntarjoajaksi vaatii aktiivista viestintaa
eri sidosryhmille ja erityisesti liiketoiminnalle. Monesti liilketoiminta kuulee tietohallinnosta
vain silloin, kun ilmenee merkittavia hairidita. Talldin liiketoiminnalle muodostuu yksipuoli-
nen kuva tietohallinnon toiminnasta. Tietohallinnon taytyy myds pystya myymaan uusia
ideoita liiketoiminnalle. Ideoiden visualisointi, yksinkertaistaminen ja tarinoiden kertominen
lisaavat ymmarrettavyytta ja kommunikaation tehokkuutta. Naiden toimenpiteiden avulla
liketoiminta saisi paremman kokonaiskuvan tietohallinnosta ja sen merkityksesta liiketoi-
minnalle. (Jatyri 2015.)

Liiketoimintayhteisty0 perustuu tietohallinnon uskottavuudelle. Liiketoiminnan téaytyy luot-
taa, etta tietohallinto ymmarta sen toimintaa. Vasta kun tietohallinto ymmartaa liiketoi-
mintaprosesseja riittavan syvallisesti, on mahdollista tehostaa ja automatisoida lilkketoimin-
taa. Digitalisaation esteenéa on usein puutteellinen yhteistyd liiketoiminnan ja tietohallinnon
valilla. Taman vuoksi IT-ammattilaisen olisikin jatkossa oltava ynd enemman moniosaaja.
Asiantuntijuuden liséksi tarvitaan bisnesalya, toimintaymparistén ymmarrysta ja kykya ke-
hittdd uutta. IT:n parissa tydskentelevilla on usein parhaat edellytykset nahda digitalisaa-
tion mahdollisuudet toiminnan tehostamiseen ja uusin toimintatapoihin. Tassa korostuu
selke&n ilmaisun taito niin suullisesti kuin kirjallisesti. IT-ammattilaisen taytyy pystya viesti-
maan mahdollisuuksista myds IT-alan termistoa ymmartamattomille. (Lehmuskoski 2016;
Pratt 2018; Syrman 2015.)
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IT-projektinhallinnan uudet iteratiiviset toimintatavat, kuten kettera kehitys, devops, jat-
kuva toimittaminen ja nopean epaonnistumisen malli, pyrkivat minimoimaan mahdollisuu-
det merkittaviin epaonnistumisiin. Projektin epaonnistumisessa korostuukin usein viestin-
nan ja yhteistyon puute. Tietohallinto keskittyy monesti liikaa itse projektiin, eika kayta ai-
kaa uuden palvelun hy6tyjen markkinointiin. Malkavaara (2015, 21) suosittaakin hyodynta-
maan asiantuntijoiden substanssi- ja viestintiosaamista nykyistda enemman. Yksittaisen
asiantuntijan pikkutarkka asianhallinta voi tuottaa informatiivisia tietopaketteja, kun taas
ekstrovertit ja luovasta ajattelusta nauttivat persoonallisuudet voivat ideoida uusia viestin-
nallisia avauksia. Tyypillisesti asiantuntija tuntee oman vastuunsa viestijana ja osaamisen
jakajana. Organisaatiot ja niissa tyoskentelevat asiantuntijat kohtaavat suuria haasteita,
jos heilla ei ole kaytdssaéan lukuisia kontaktipintoja ja verkostoja. (Malkavaara 2015, 20—
21; Pratt 2018.)
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4 Viestintatyytyvaisyyskysely

Tassa luvussa kasitelladn opinnaytetyon tutkimusmenetelmaa, joka oli tapaustutkimuk-
sena tehty kvantitatiivinen kyselytutkimus. Luvussa perustellaan valittu tutkimusmene-

telma, kuvataan kyselylomakkeen laadinta seka kyselyn toteutus.

Tapaustutkimus pohjautuu olemassa olevaan tietoon. Erilaisia menetelmia kayttamalla on
tarkoitus saada kokonaisvaltainen kuvaus tutkittavasta tapauksesta. Seka laadulliset etta
maaralliset menetelmat soveltuvat tapaustutkimukseen. Kehittdmisehdotuksien tuottami-
nen on tyypillista tapaustutkimusta. Tapaustutkimuksen tarkoituksena on tuottaa syvallista
ja yksityiskohtaista tietoa maaritellysta kohteesta, etsien vastauksia kysymyksiin "miten” ja
"miksi”. Tapaustutkimuksessa ei pyrita yleistykseen, vaan tuottamaan tutkittavasta ilmi-
Osté tai organisaatiosta avartavan kuvan seka auttamaan ongelmien ratkaisussa ja jatko-
kehittamisessa. (Juholin 2017, 300; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52-55.)

Tapaustutkimuksen valinta oli luontevaa, koska tutkittava kohde oli maaritellyn organisaa-
tion tietohallinnon viestinta. Tavoitteena oli luoda kokonaisvaltainen kuvaus tietohallinnon

viestinnan nykytilasta ja tuottaa kehitystydssa hyddynnettavaa tietoa.

4.1 Kvantitatiivinen tutkimuskysely

Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuskyselyn avulla etsittiin tietoa siita, millainen tieto-
hallinnon viestintatyytyvaisyyden tila oli vuonna 2016. Kyselyssa pyrittiin selvittamaan,
milla tietohallinnon kayttamilla viestintamuodoilla ja -kanavilla liiketoiminta tavoitetaan, ja
mit& asioita tietohallinnon tiedotteissa tulee kehittédd. Kyselyn tavoitteena oli luoda realisti-
nen tilannekuva tietohallinnon viestinnén tavoittavuudesta ja ymmarrettavyydestd, saada
tietoa toivotuista viestintAmuodoista ja -kanavista seka tunnistaa tarkeimmat kehityskoh-

teet.

Kyselytutkimus sopii hyvin lahtétilanteen kuvaukseen. Talloin tutkittava aihealue on tuttu,
mutta sen paikkansa pitavyydesta halutaan varmistua. Olemassa oleva tietoperusta on
kyselyn pohja, se vain muutetaan mitattaviksi muuttujiksi. Kyselytutkimuksessa pyritdan
mittaamaan erilaisia moniulotteisia ilmi6itd kuten asenteita tai arvoja. Ilmi6t voivat muuttua
ajan kuluessa tai ilmeta eri ymparistossa eri tavalla. Tavoitteena on tutkimuskohteena ole-
van ilmion kuvaus. Aineistoa kerataan standardoidusti eli kaikilta vastaajilta taysin samalla
tavalla. Menetelma on tehokas, silla sen avulla aineisto voidaan muokata helposti tallen-
nettavaan muotoon ja kaytettavissa on tilastolliset analyysitavat seka raportointimuodot.

Maaralliset tutkimustulokset voidaan tiivistda erilaisiksi tunnusluvuiksi, mutta ne eivat anna
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kattavaa kuvausta ilmiostd, sen rakenteesta ja muuttujien valisista suhteista, joiden ym-
martamiseen voidaan kayttaa avoimia kysymyksia. Muina heikkouksina voidaan pitaa ai-
neiston pinnallisuutta, vaarinymmarryksen mahdollisuutta seka vastaajien asennetta kyse-
lya kohtaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, Kananen 2008, 29; 32; 188-190; Oja-
salo ym. 2014, 122; Vehkalahti 2014, 12—13)

Méaarallinen tutkimuskysely, sisaltden muutaman tarkentavan laadullisen kysymyksen, ko-
ettiin parhaaksi tutkimusmenetelman vaihtoehdoksi, silla tahtotilana oli saada mahdolli-
simman paljon vertailtavaa tietoa. Talldin maaréllisen tutkimuksen nopea toteutus koettiin
ensiarvoisen tarkeaksi. Tarpeena oli saada vastauksia tutkimuskysymyksiin muodoltaan
"mita” ja "mitkd”, joten kvantitatiivinen muoto kyselylle oli talldin looginen vaihtoehto. Myo6s

potentiaalisten vastaajien maara 561 henkiléa puolsi kvantitatiivista kyselya.

Tutkimustulosten perusteella haluttiin luoda kuva viestinnéan nykytilanteesta ja tunnistaa
kehittamiskohteet. Nykytilan ymmartaminen ja siihen liittyvat kehittdmiskohteet luovat poh-

jan viestintamittareiden maarittelylle.

4.1.1 Kyselylomakkeen laadinta

Saaranen (2015, 1) maarittelee kvantitatiivisen tutkimusprosessin vuokaavioksi, jonka en-
simmaisessa vaiheessa on selvitettava asiaongelma, josta muodostuu tutkimusongelma.

Tamaén jalkeen maaritella&n kohdejoukko ja alaongelmat.

Tutkimus laadittiin alun perin selvittdmaan tietohallinnon viestintatyytyvaisyytta. Alkuperai-
nen tutkimusongelmana oli "Mitk& tietohallinnon tiedottamiseen kayttamat viestintamuodot
ja -kanavat tavoittavat parhaiten lilketoiminnan ja mita asioita tietohallinnon tiedotteissa
tulisi kehittaa?” Tutkimusongelma maariteltiin alakysymyksiksi:

- Misté asioista tulisi tiedottaa?

- Miten tiedotteiden sisalt6 ja ulkoasu koetaan?

- Ymmartaako tiedotteista muutoksen merkityksen ja vaikutuksen kunkin omaan ty6-

honsa?

- Mita viestintdkanavia- ja muotoja liiketoiminta toivoisi tietohallinnon kayttavan?

Kyselylomakkeen (lite 1) alussa oli 13 vaittdmaa koskien tietohallinnon tiedotusta. Vehka-
lahti (2014, 22—23) suosittaa tekem&an osioista selkeitd, ytimekkaita ja ymmarrettavia
seka valttamaan monimutkaisia sanamuotoja. Han kehottaa kayttdmaan jokaista mitatta-

vaa muuttujaa kohti ainakin muutamaa eri vaittamaa.
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Vaittamista pyrittiin tekemé&én mahdollisimman yksiselitteisia ja helposti ymmarrettavia
sekd saamaan useammasta vaittamasta vastauksia samaan tutkimusongelman alakysy-
mykseen. Vaittamilla pyrittiin selvittimaan vastaajien kokemuksia tiedotteiden tarpeelli-

suudesta, maarasta, informatiivisuudesta ja siséllon selkeydesta.

Vaittamille maariteltiin vastausasteikoksi viisiportainen Likertin asteikko, jossa vastaus-
vaihto 1 oli "Taysin samaa mieltd” ja vastausvaihtoehto 5 "Taysin eri mieltd”. Asteikon kes-
kelle jatettiin vaittdma "En samaa enka eri mieltd”, jotta myds neutraalin mielipiteen ilmai-
semin olisi mahdollista. Lisaksi asteikon ulkopuolelle annettiin vastausvaihtoehdoksi "En
osaa sanoa’. Talld haluttiin varmistaa, etta kysymykseen ei jatettaisi vastaamatta mielipi-
teettdmyyden vuoksi tai virheellisesti kaytettaisiin vastausvaihtoehtoa "En samaa enka eri
mieltd”. Vastausvaihtoehtojen positiivisuuden kannalta haluttiin laittaa ensimmaiseksi
vaihtoehdoksi "Taysin samaa mieltd”. Tama olisi kuitenkin pitanyt huomioida vastausvaih-
toehtojen numeroinnissa, silla Saaranen (2015, 8) suosittaa kayttamaan sitd suurempaa

koodia mita positiivisempi vastausvaihtoehto on.

Vaittamien jalkeen kyselylomakkeella oli kaksi avointa kysymysta "Mita kehitettavaa tieto-
hallinnon tiedottamisessa on?” ja "Mista aiheista toivot tietohallinnon tiedottavan enem-
man?”. Avoimilla vastausvaihtoehdoilla haluttiin saada lisdé tietoa vastaajien mielipiteista
seka laajempaa ymmarrysta vaittamien vastauksista. Vastausten sisaltta oli mahdoton
ennakoida etukéteen, joten avoin kysymys antoi vastaajille vapauden kertoa omia ajatuk-

siaan.

Avoimien kysymysten jalkeen oli monivalintakysymys "Tietohallinnon tiedotteille paras ja-
kelukanava seuraavissa tilanteissa on?”. Erilaiset tiedotustyypit oli jaettu viiteen kategori-
aan kiireellisyysasteen seka tiedotteen kohderyhman koon mukaan. Yritys O:n tietohal-
linto tiedotti eniten naiden kategorioiden mukaisesti. Vaihtoehtoina olivat kaikki vuonna
2016 tietohallinnon tiedottamiseen kayttamat viestintdkanavat. Mahdollisia uusia viestinta-
kanavia ei otettu kyselyyn mukaan, koska oletettiin, ettéd vastaajilla ei ollut viela kokemuk-

sia niista.

Taman jalkeen seurasi valintakysymykset "Milla seuraavista luet mieluiten tietohallinnon
tiedotteet?” ja "Tietohallinnon tiedotteen muodon tulee olla?”. Tahtotilana oli saada yksise-
litteisid vastauksia siitd, halutaanko tiedotteita lukea mieluiten tietokoneen vai kannykan
naytolta. Liséksi oli kiinnostavaa tietaa, missa muodossa tiedotteiden tulisi olla. Molem-
milla kysymyksilla oli vaikutusta siihen, mita viestintdkanavia tietohallinto voi ja sen kan-

nattaa kayttdd. Taman jalkeen oli avoin kysymys "Sana on vapaa — anna ruusuja ja risuja
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tietohallinnon tiedottamisesta”. Avoimen kysymyksen tavoitteena oli antaa vastaajille mah-

dollisuus kommentoida mitéa tahansa tietohallinnon tiedottamiseen liittyvaa seikkaa.

Kyselyn lopuksi olivat taustatietokysymykset. Nama olivat kyselyn lopussa, silla niilla ei
haluttu olevan vaikutusta vastauksiin. Taustatietokysymyksina olivat "Toimipiste”, "Mista
tiedotuskanavista olet vastaanottanut tietohallinnon tiedotteita vimeisen puolen vuoden
aikana?” ja "Arvioi kuinka monta tietohallinnon tiedotetta on tavoittanut sinut viimeisen
puolen vuoden aikana”. Toimipiste oli monivalintakysymyksena sisaltden listan kaikista
yritys O:n toimipisteista. Toimipistetta koskevalla kysymyksella haluttiin selvittaa, miten
vastaajien toimipisteet jakautuvat. Kysyttdessa viestintdkanavia haluttiin tietda, mita kana-
via vastaaja katsoi tietohallinnon kayttavéan tai mista kanavista vastaaja on tiedotteita luke-
nut. Kysymyksella tiedotteiden maarasta haluttiin selvittdd, minkalainen mielikuva vastaa-

jilla oli tietohallinnon tiedottamisen aktiivisuudesta.

4.1.2 Kyselyn toteutus

Kysely toteutettiin web-kyselyna Webropol-tydkalulla. Testivaiheessa kyselyyn vastasi
kuusi tietohallinnon tydntekijad. Heidan kommenttiensa perusteella korjattiin kirjoitusvir-
heet, muutettiin muutamia sanamuotoja seka vaihdettiin kysymys "Tietohallinnon tiedot-
teille sopiva jakelukanava” monivalintakysymykseksi valintakysymyksen sijaan. Testauk-
sen perusteella monivalintakysymys koettiin miellyttdvammaksi ja tutkimustulosten kan-

nalta katsottiin, etta kysymys antaa enemman tietoa.

Kysely oli avoinna 11.5.-18.5.2016. Kysely lahetettiin kaikille organisaation tyontekijdille,
jotka eivat olleet pitkdaikaisella vapaalla, pois lukien tietohallinto, eli 561 henkildlle. Vas-
tauksia saatiin maaraaikaan mennessé 171 kappaletta eli vastausprosentti oli 30. Kyselyn
saateviestissa (liite 2) kerrottiin pyrkimyksesta parantaa tietohallinnon tiedotusta ja halut-
tiin korostaa, etta vastaajien mielipiteiden perusteella tullaan tekeméaan toimenpiteita. Ky-

selysta lahetettiin muistutusviesti 16.5.2016 sisaltden alkuperaisen saatetekstin.
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5 Tulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi kvantitatiivisen tutkimuskyselyn tuloksia. Luvussa esitellaan
kyselyn tulokset, pohditaan kyselyn validiteettia ja reliabiliteettia seké lopuksi tiivistetaan
tutkimustulokset. Tuloksia tarkasteltaessa tulee huomioida, etta kyselyn suorittamisesta

on kulunut jo kaksi vuotta aikaa. Luvun paattaa yhteenveto saaduista tuloksista.

5.1 Kvantitatiivisen tutkimuskyselyn tulokset

Kyselyn tuloksia (liite 3) analysoitiin Excelissa prosentuaalisesti sekd hytdyntaen dia-
grammeja. Tutkimustuloksista tehtiin ristiintaulukointeja Webropol-tyékalulla taustamuuttu-
jiin n&hden, pyrkimyksena saada lisatietoja vastauksen taustalla olevasta ilmidsta. Naista
mielenkiintoisimmat nostettiin tuloksissa esiin. Avoimet kysymykset kaytiin lapi kvantitatii-
visin menetelmin luokittelemalle ne teemoihin. Avoimien kysymysten vastaukset menivat

osittain ristiin, jonka vuoksi avoimet kysymykset kasiteltiin aihepiireittain.

5.1.1 Tiedotteiden siséltd ja ulkoasu

Tiedotteiden sisallosta ja ulkoasusta kysyttiin vaittamien avulla Likertin asteikolla (kuvio 1).
Tiedotteet koettiin ajankohtaisiksi ja tarpeellisiksi. Ajankohtaisilla ja tarpeellisilla viesteilla

saadaan heratettya lukijoiden mielenkiinto. Vastaajista 94 % (n=159) oli taysin tai jokseen-
kin samaa mielta vaittamasta "Tietohallinnon tiedotteet ovat tarpeellisia”. Vaittamaan "Tie-
tohallinnon tiedotteet ovat ajankohtaisia” 90 % (n=151) vastaajista vastasi olevansa taysin
tai jokseenkin samaa mielta. Myds tekstin savy koettiin sopivan melko hyvin tilanteeseen,

silld 80 % (n=135) vastaajista oli taysin tai jokseenkin samaa mielta vaittdmasta "Tietohal-

linnon tiedotteissa tekstin savy on tilanteeseen sopiva”.

Tiedotteet koettiin melko selkeiksi, silla 63 % (n=107) vastaajista oli taysin tai jokseenkin
samaa mielta vaittamasta "Tietohallinnon tiedotteet ovat selkeitd”. Kuitenkin vain alle puo-
let (48 %, n=81) vastaajista oli taysin tai jokseenkin samaa mielta vaittamasta "Tietohallin-
non tiedotteista nakee ensisilmayksella tarkeimmat asiat’. Tassa tulee huomioida, etta
avoimien kysymysten perusteella selkeys oli yksi tarkeimmista kehittamista vaativista koh-
teista. Monet myos kokivat tarvitsevansa tiedotteista lisatietoja, silla reilu puolet (56 %,
n=95) vastaajista oli taysin tai jokseenkin eri mielta tai ei samaa eiké eri mielta vaittamasta
"Tietohallinnon tiedotteista ei tarvitse kysya erikseen lisatietoja”. Selkeys ja ymmarretta-
vyys ovat osa onnistunutta tiedotusta. Asioiden kertominen tarkeysjarjestyksessa auttaa

lukijaa toimimaan toivotulla tavalla ja ndin luodaan edellytykset sille, ettd viestin tavoite

tayttyy.
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Sisalto ja ulkoasu
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Kuvio 1. Tietohallinnon tiedotteiden sisaltd

Vastausten perusteella tiedotteissa ei huomioida vastaanottajia tarpeeksi, silla alle puolet

(45 %, n=76) vastaajista oli taysin tai jokseenkin samaa mielta vaittdmasta "Tietohallinnon

tiedotteissa on huomioitu vastaanottaja”. Ristiintaulukoinnin perusteella, ne vastaajat,

jotka olivat vastaanottaneet paljon (yli 15 kpl) tietohallinnon tiedotteita, kokivat vastaanot-

tajan huomioimattomuuden vielé voimakkaammin. Heista vain kolmasosa (33 %, n=10) oli

taysin tai jokseenkin samaa mielta vaittamasta. Valitettavasti vastaanottaja hylkaa viestin

sita todennakodisemmin, mitd vahemman han kokee viestin koskettavan itseaan. Huomioi-

malla viestin vastaanottaja, pystytdan ennakoimaan ja estamaan viestinnan hairioita.
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64 % (n=107) vastaajista oli taysin tai jokseenkin samaa mielta vaittamasta "Tietohallin-
non tiedotteet ovat selkeaa suomenkieltd. Kuitenkin alle puolet (48 %, n=81) vastaajista
oli taysin tai jokseenkin samaa mielta vaittdmasta "Tiedotteet ovat nopeita lukea”. Asian-
tuntijoiden on monesti vaikea kirjoittaa tekstia, jossa kaytetaén IT-termien sijasta selkeita
suomenkielisid sanoja. Myds pitkéat vaikeaselkoiset lauserakenteet heikentavat viestien
ymmarrettavyytta. Tiedotteiden pituus oli vastaajien mieleen, silla 73 % (n=122) vastaa-
jista oli taysin tai jokseenkin samaa mielta vaittamasta "Tiedotteet ovat sopivan pituisia”.
Tiedotteiden tuleekin olla mahdollisimman lyhyité ja siséltaé ainoastaan vastaanottajan

kannalta oleellisimmat asiat.

5.1.2 Muutostiedottamisen onnistuminen

Muutostiedottamisen maara koettiin hyvaksi, mutta laatu ei ollut toivotulla tasolla. Muutos-
tiedottamisen maar&aén koko organisaatiolle oltiin hieman tyytyvaisempid kuin muutok-
sissa, jotka koskevat ainoastaan osaa organisaatiota (kuvio 2). 82 % (n=138) vastaajista
oli taysin tai jokseenkin samaa mielta vaittamasta "Tietohallinto tiedottaa tarpeeksi koko
organisaatiota koskevista muutoksista”. Vaittamasta "Tietohallinto tiedottaa tarpeeksi
muutoksista, jotka koskevat osaa organisaatiota” oli taysin tai jokseenkin samaa mielta 72
% (n=122) vastaajista. Muutoksen vaikutukset vastaajien tyéhon jaivat kuitenkin melko
epaselviksi. Noin kolmasosa vastaajista (30 %, n=50) oli taysin tai jokseenkin eri mielta
vaittdmasta "Tiedotteista ymmartada muutoksen vaikutukset omaan tyéhén. Taman lisaksi
en samaa enka eri mielta oli neljasosa (25 %, n=43) vastaajista. Muutostilanteessa vies-
tinnan tulisi olla yksilolahtoista ja huomioida ihmisten osallisuus muutoksen onnistumi-
sessa. Tarkeaa olisi ottaa muutokseen osallistujat mukaan mahdollisimman varhaisessa

vaiheessa ja viestid sdanndllisesti prosessin aikana.

Muutostiedottaminen
100% I I _
80%
60%
40%
0% ] o
Tiedottaa tarpeeksi koko  Tiedottaa tarpeeksi osan Tiedotteista ymmartaa

organisaation muutoksista organisaation muutoksista  muutoksen vaikutukset
omaan tyéhon

B 1 Taysin samaa mielta 2 Jokseenkin samaa mielta
3 En samaa enka eri mieltd m 4 Jokseenkin eri mielta

B 5 Taysin eri mieltd M 6 En osaa sanoa

Kuvio 2. Muutostiedottamisen mééara ja vaikutukset
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5.1.3 Kaytettavat viestintdkanavat ja muodot

Monivalintakysymyksella "Tietohallinnon tiedotteille paras jakelukanava seuraavissa tilan-
teissa on” pyrittiin selvittdmaan, mika viestintdkanava tavoittaa vastaanottajat parhaiten
erilaisissa viestintatilanteissa. Viestintatilanteet oli jaettu viiteen tietohallinnon usein kayt-
tamaan: kiireellinen koko organisaatiota tai osaa organisaatiota koskeva tiedote, ei-kiireel-
linen koko organisaatiota tai osaa organisaatiota koskeva tiedote seka tiedote, joka ei
vaadi kayttajilta toimenpiteita (kuvio 3).

Tiedotuksen kanavat

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Kiireellinen koko  Ei-kiireellinen Kiireellinen osa  Ei-kiireellinen osa Tiedote ei vaadi
organisaatio  koko organisaatio organisaatiosta  organisaatiosta toimenpiteita

W Sahkoposti M Sinetti ™ Uutispuuro ® Lync M Tekstiviesti ®m Puhelu ®Jokin muu, mika?

Kuvio 3. Tiedotukseen kaytettavat kanavat

Vastaajista vajaa puolet (45 %, n=156) halusi vastaanottaa kiireellisen koko organisaa-
tiota koskevan tiedotteen sahkopostilla ja tekstiviestilla noin viidesosa (22 %, n=75). Myos
muutostilanteissa, jossa kiireellinen asia koskee vain osaa organisaatiosta, toivottiin kay-
tettdvan samoja kanavia (sahkopostilla 48 % ja tekstiviestilla 23 %). Sahkdposti onkin pa-
ras kanava silloin, kun halutaan yksisuuntaisesti viestia nopeasti ja laajasti ja kun tiedon-

tarve on valiton.

Ei kiireellisen koko organisaatiota koskevan tiedotteen halusi vastaanottaa noin puolet (48
%, n=120) Sinetin tai kolmasosa (29 %, n=73) Uutispuuron kautta. Ei kiireellisen osaa or-
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ganisaatiosta koskevan tiedotteen vastaajista toivoi sédhkdpostitse 42 % (n=69) tai Sinet-
tiin 33 % (n=53). Noin puolet (48 %, n=108) vastaajista halusi vastaanottaa tiedotteen,
joka ei vaadi toimenpiteitd, Sinetin kautta. Lisdksi muutama vastaaja toivoi whatsup-vies-
teja puhelimeen tai push-viesteja tietokoneen naytolle. My0Os intraan toivottiin omaa osiota
tietohallinnon tiedotteille sek& mahdollisuutta jatkokeskusteluun. Lync ja puhelin eivat ol-
leet toivottuja kanavia. Kiireellistéd koko organisaatiota koskevaa tiedottamista halutaan

useasta kanavasta.

Ristiintaulukoinnin perusteella kiireellisen koko organisaatiota koskevan viestintdkanavan
kohdalla s&hkoposti ja tekstiviesti saivat yhta paljon kannatusta (32 %, n=23) niilté vastaa-
jilta, jotka olivat vastaanottaneet viimeisen puolen vuoden aikana tiedotteita tekstiviestilla.

Viestintdkanavan valinnassa on oleellista huomioida, etta valittu kanava palvelee parhai-
ten viestinnan tavoitetta seka tavoittaa kohderyhman. Samalla pyritdén valttamaan tur-
halla tiedolla kuormitusta. Tyoyhteiséviestinnan tulee tapahtua sielld, missa tydskennel-

laan.

Kysymyksilla "Milla seuraavista luet mieluiten tietohallinnon tiedotteet?” ja "Tietohallinnon
tiedotteen muodon tulee olla” haluttiin selvittdd missa muodossa tiedotteiden tulee olla ja
miten tdma sopii suosituimpiin viestintavalineisiin. Lahes kaikki vastaajista (99 %, n=168)
halusivat lukea tiedotteet tietokoneen / tabletin nayt6lta mieluummin kuin puhelimitse.
Vastauksessa yllattaa, etta vaikka hairidtiedottamista toivotaan tekstiviestilla, niin todelli-
suudessa tiedotteet halutaan kuitenkin lukea tietokoneen naytdlta. Tekstia ja kuvia siséalta-
via tiedotteita toivoi 75 % (n=127) vastaajista. Kyselyn tulos varmisti, etta videoiden kayt-
toOn tiedottaessa tulee suhtautua varauksella. Avoimien vastausten perusteella oli myos

vastaajia, jotka kokivat, ettei kaytetty valine ole oleellinen tiedotetta lukiessa.

5.1.4 Tiedotettavat aiheet

Avoimena kysymyksend kysyttiin "Mista aiheista toivot tietohallinnon tiedottavan enem-
man?” Selkeésti eniten toivottiin tiedotusta jarjestelmahankkeista ja meneillaan olevista
muutoksista, projekteista, uusista ohjelmista seka kehitystydsté jo etukateen. Naihin liit-
tyen toivottiin tietoa etenkin muutosten vaikutuksista, muutoksen jalkeisista tilanteista

seka syitd tehtaville paivityksille.

Liséksi tiedotusta toivottiin kaikesta tietohallintoon tai vastaajien toihin liittyvista muutok-

sista, mahdollisista ongelmista ja niiden korjauksesta. Tiedotuksesta toivottiin kohdenne-
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tumpaa sovellus- tai tydtehtavatasolla huomioiden henkildiden vastuualueet. Myds sovel-
luksiin liittyvista asioista tulisi tiedottaa enemman. Lisaksi toivottiin kaytannon vinkkeja, toi-
mintamallien kertausta seka tietoa koulutuksista. Yksittaisia toiveita tuli lisdksi puhelintie-
dotuksen ja asiakkaiden jarjestelmia koskevan tiedotuksen lisdamisesta sekd muutoksen
vaikutuksesta kokonaisarkkitehtuuriin.

5.1.5 Kehitystoiveet

Avoimista kysymyksista "Mita kehitettavaa tietohallinnon viestinnassa on” ja Sana on
vapaa — anna ruusuja ja risuja tietohallinnon tiedottamisesta” koottiin yhteen tietohallinnon
tiedotukseen liittyvat kehitystoiveet. Tarkeimpina kehitettdvin& asioina nousivat esiin tie-
dotteiden ja muutoksien aikataulutus, tiedotteiden ymmarrettavyys ja selkeys seka koh-
dennetumpi viestintd kayttajandkokulmasta. Aikataulujen osalta tiedotusta haluttiin aikai-
semmaksi, jotta muutokseen ehditdan varautua. Tiedottamista ehdotettiin jaksotettavaksi
vaiheittain, jolloin ensimmainen tiedote olisi yleistiedote ja tAman jalkeen seuraisi tarkem-
mat ohjeet. Lisaksi vastaajat toivoivat tietohallinnon huomioivan muutosten aikataulutuk-
sessa liiketoiminnan tarpeet. Vastausten perusteella tietojen ryhmittely kiireellisyystasoihin
auttaisi tiedon valittamiseen tosiaikaisesti. Talla keinolla pystyttaisiin myts vahentamaan

tiedolla kuormitusta ja nostamaan tarkean tiedon arvostusta.

Tiedotteista toivottiin selkeampia ja ymmarrettdvampia, jotta monitulkinnan mahdollisuus
vahenee. Toisaalta osa vastaajista koki, ettd tiedotteiden perusteella oli helppo toimia.
Toiveina oli myds, etta tiedotteista kavisi heti ilmi niiden kohderyhma ja sisallén tulisi olla
kayttajanakokulmasta. Vastausten perusteella kayttdjanakokulmaisella tiedotuksella pys-
tyttaisiin ennakoimaan ja estdmaan eri syista johtuvia viestinnan hairi6ita. Virheellinen tai
puuttuva informaatio aiheuttavat kuitenkin suurimman osan pieleen menevista asioista.

Viestin selkeytta parantaisi asioiden esittdminen tarkeysjarjestyksessa.

Tietohallinnon tiedotus sai monelta vastaajalta myos kiitosta. Osa vastaajista piti tiedot-
teita selkein& ja helposti ymmarrettavina ja niita lahetettiin tarpeeksi usein. Kiitosta sai
my06s hairidtiedotus, joka kaynnistyi ennen kuin hairiota ehdittin huomaamaan. Henkilos-
toa kiiteltiin asiantuntevaksi, nopeaksi ja suurelle joukolla palveluiden todettiin toimivan
hyvin. Sita vastoin henkilokohtainen palvelu ei toiminut. Pitkista vasteajoista toivottiin
enemman tietoa, koska tietohallinnon henkilostéa oli vaikea tavoittaa. Etenkin lilkkkuvat
henkil6t toivoivat nopeampaa yhteydenottoa. Myos tikettijarjestelmén kasvoton viestinta
hairitsi ja siksi viestinnasta toivottiin henkildkohtaisempaa ja ihmislaheisempaa. Lisaksi

toivottiin tiedotusta enemméan myos kasvotusten.
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Tiedotteisiin toivottiin selkeda kuvausta siitd, miten muutos konkreettisesti vaikuttaa liike-
toimintaan. Mikali tiedote ei vaadi toimenpiteita kayttajilta, tulisi se tuoda ilmi jo otsikossa.
Tiedotteiden luettavuuden parantamiseksi lauseiden tulisi olla lyhnempi&. Liséksi tiedottei-
den tulisi sisaltaa kuvia ja tarkeita osia tulisi korostaa. Vastaajat pitivat valiotsikoista. Si-
sallon tulisi olla yksinkertaisempi, mutta samalla kuitenkin yksityiskohtaisempi. Osa vas-
taajista korosti tdssé avoimessa kysymyksessa toivovansa lyhempié tiedotteita, osa taas
enemman tietoa. Mielipiteet tiedotteista vidleomuodossa jakautuivat.

Vikatilanteisiin haluttiin nopeaa viestintaa ja paalla olevista akuuteista ongelmatilanteista
tiedotusta Sinettiin. Liséksi Sinettiin toivottiin omaa tiedotuslaatikkoa tietohallinnon tiedot-
teille seka paikkakuntakohtaista tiedotusta, mutta samalla todettiin, ettei Sinetti ole riittava
tiedotuskanava tarkeille asioille. S&hkdposti koettiin siind mielessa hyvaksi kanavaksi,
koska tiedotteeseen on talléin helppo palata tarvittaessa myéhemmin. Vastausten perus-
teella tietohallinnon olisi oleellista muistaa, etta ensisijaiset kohderyhmat saisivat tarvitse-

mansa tiedon niin pian kuin mahdollista ja etta tietoa tarkennetaan prosessin kuluessa.

Uusina kehitysideoina tulivat Sinettiin yleisimpiin kysymyksiin vastauksia (FAQ), tiedote-
naytot taukotiloihin ja auloihin seka reaaliaikainen pikaviesti nopean neuvon kysymiseen.
Liséksi esitettiin ideoita kohdennetummasta palautekyselysta. Toiveita ja ideoita tietohal-

linnon kehittamiseksi toivottiin kysyttavan vuosittain.

5.1.6 Taustatietokysymykset

Taustatietokysymyksia olivat "Toimipisteesi”, "Mista tiedotuskanavista olet vastaanottanut
tietohallinnon tiedotteita viimeisen puolen vuoden aikana?” seka "Arvioi kuinka monta tie-
tohallinnon tiedotetta on tavoittanut sinut viimeisen puolen vuoden aikana”. Toimipistetta
kysyttiin, jotta pystyttiin tutkimaan kyselyn reliabiliteettia sek& vastaajien jakaumaa. Kah-
della jalkimmaisella taustatietokysymyksella pyrittiin selvittamé&én vastaajien mielikuvia tie-

tohallinnon kayttamisté kanavista ja tiedotteiden maarista.

Vastaajien toimipisteet (taulukko 4) jakautuivat yhtenevasti toimipisteiden tyontekijgja-
kauman mukaisesti. Viidesta toimipisteesta ei ollut yhtdan vastausta ja useasta pienesta
toimipisteesta vastauksia oli alle kolme kappaletta. Naiden toimipisteiden kohdalla vastaa-
jien maaréa ei eritelty, jotta yksittaista vastausta ei voida tunnistaa. Yli puolet vastaajista

(54 %, n=90) oli Helsingista ja toiseksi eniten eli 13 % (n=21) oli Jyvaskylasta.
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Taulukko 4. Vastaajien toimipisteiden jakauma

Toimipiste Vastaajien lkm
Espoo Alle 3
Helsinki 90
Hyvink&é Alle 3
Joensuu 12
Jyvaskyla 21
Kemi 8
Kotka Alle 3
Lahti 6
Lappeenranta Alle 3
Méantyharju Alle 3
Mikkeli Alle 3
Muurame Alle 3
Oulu 11
Pori Alle 3
Rovaniemi Alle 3
Tampere 4
Vantaa Alle 3
Vihti Alle 3
166

Tietohallinto oli kayttanyt viestintdkanavina kyselya edeltavan puolen vuoden aikana: Si-

nettia, sahkopostia, Uutispuuroa ja tekstiviesteja. Lisaksi yksittaisia henkiloita oli tiedotettu
kasvotusten ja puhelimitse. Vastaajista lahes kaikki eli 90 % muisti vastaanottaneensa tie-
tohallinnon tiedotteita Sinetissa (n=154) tai sahkdpostissa 98 % (n=168) (taulukko 5). Sen

sijaan Uutispuuro ja tekstiviestit muistettiin huomattavasti heikommin.

Taulukko 5. Viestintédkanavat, joista vastaanottaja oli vimeisen puolen vuoden aikana vas-

taanottanut tiedotteita

Séahkdposti 98%
Sinetti 90%
Uutispuuro 32%
Kasvotusten 18%
Tekstiviesti 15%
Puhelin 6%

Henkilot, jotka olivat vastaanottaneet tietohallinnon tiedotteita tekstiviestilla viimeisen puo-
len vuoden aikana, olivat l1&ahes kaikki Helsingista (84 %, n=21). Liséaksi muutama henkild
oli vastaanottanut tiedotteita tekstiviestilla Oulussa ja Tampereella. Muiden toimipisteiden
vastaajat olivat sita mieltd, ettéd he eivat olleet vastaanottaneet tietohallinnon tiedotuksia

tekstiviestilla. Kasvotusten tietohallinnon tiedotteita saaneet vastaajat olivat kaikki Helsin-
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gista tai Vantaalta. Tietohallinto sijaitsee Helsingin paékonttorissa, jonka vuoksi on loo-
gista, ettd muissa toimipisteissa tyoskentelevat eivat ole vastaanottaneet tiedotteita kas-

votusten.

Tietohallinto on tiedottanut kyselya edeltdvan puolen vuoden aikana koko yritys O:n henki-
I6stda yli 15 kertaa. Monivalintakysymyksen vastausten perusteella yli puolet vastaajista
eli 55 % (93) oli vastaanottanut 4-9 tiedotetta (kuvio 4). Ainoastaan 18 % (31) vastaajista
oli vastaanottanut tiedotteita 15 kappaletta tai enemman. Tama viittaa siihen, etta ainakin
noin puolet tietohallinnon tiedotteista ei ole tavoittanut vastaanottajiaan tai niista ei ole jaa-
nyt tarpeellista muistijalkea eli tiedotteen sisaltd ei ole vaikuttanut vastaanottajiin.

8%

= 1-3 kpl
= 4-9 kpl
= 10-14 kpl

19%
15 kpl tai enemman

Kuvio 4. Arvioi kuinka monta tietohallinnon tiedotetta on tavoittanut sinut viimeisen puolen

vuoden aikana

5.1.7 Kyselyn validiteetti ja reliabiliteetti

Vehkalahti (2014, 41) méaarittelee validiteetin kuvaavan mitataanko sitéa mita piti eli tutki-
muksen patevyytta. Reliabiliteetin han maarittelee mittaavan tutkimuksen tarkkuutta. Ka-
nanen (2011, 118; 121-124) puolestaan maarittelee validiteetin kertovan, mitataanko ja
tutkitaanko oikeita asioita tutkimusongelman kannalta ja reliabiliteetin tutkimustulosten py-
syvyytta. Reliabiliteetti on korkea, jos saadaan samat tulokset eri mittauskerroilla ja eri
mittaajien tekemina. Han toteaa tarkeaksi, etta tutkimuksen eri vaiheet on dokumentoitu ja
ratkaisut perusteltu, jotta prosessi voidaan todeta aukottomaksi. Validiteetin arviointi on
vaikeampaa kuin reliabiliteetin arviointi. Validiteetti mittaa, onko kaytetty oikeaa tutkimus-
menetelmad, oikeaa mittaria ja mitattu oikeita asioita, jolloin kyseessa on tutkimusproses-
sin sisdinen luotettavuus ja tutkimustulosten yleistettavyys. Validiteetti vaatii, etta tutki-
muksessa tulee kayttaa yksiselitteista ja ymmarrettavaa kielté.
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Juholin (2013, 76) toteaa vastausprosentin kertovan kyselyn luotettavuudesta. Han toteaa
hyvan vastausprosentin olevan 50-60. Katoanalyysilla voidaan verrata vastaajia taustatie-
tojen suhteessa perusjoukkoon. Télla voidaan selvittda miten hyvin vastaajat edustivat pe-
rusjoukkoa ja ovatko jotkin ryhmat yli- tai aliedustettuna.

Tutkimuksen validiteettiin ja reliabiliteettiin vaikutti tutkimuksen ajankohta. Tietohallinto tie-
dotti juuri kyselyn alla useasta eri aiheesta, useita eri viestintakanavia kayttéden. Osa tie-
dotteista koski koko Yritys O:n henkilostdd, osa taas pienempaéa osaa yrityksen tyonteki-
joista. Tiedotteet vaativat toimenpiteita kayttajilta, jonka vuoksi osa vastaajista suhtautui
todennékdisesti negatiivisesti tietohallinnon tiedottamiseen. Haittaa validiteetille aiheutti
myds epaonnistunut tiedottaminen juuri kyselyn alla. Talldin koko organisaatiolle lahetet-
tiin toimenpiteita vaativa tiedote liian myohaan. Toisaalta tama myos tukee tutkimuksen
validiteettia, koska on otollista, ettd tutkimuksen alla on tapahtunut kehittamista vaativia
toimenpiteita. Taméa saattaa kuitenkin vinouttaa vastauksia. Avoimiin kysymyksiin saadut
vastaukset olivat laaja-alaisia ja osa ei liittynyt tietohallinnon tiedottamiseen. Mahdollisesti

kysymysten asettelu ei ole ollut selkea ja tdma heikentaa tutkimuksen validiteettia.

Kyselyyn laitettiin tarkoituksella samantyylisia vaittamia mm. "Tietohallinnon tiedotteissa
on huomioitu vastaanottaja” ja "Tietohallinnon tiedotteista ymmartaa muutoksen vaikutuk-
set omaan tydhdn”. Vastausvaihtoehdoissa oli molemmissa jokseenkin tai taysin eri mielta
28-30 % vastaajista. Tama tukee kyselyn reliabiliteettia. Koska kyseessé on tapaustutki-
mus, on tutkimustulosten toistettavuus vaikeaa. Reliabiliteetin nakékulmasta tutkimuspro-

sessin jokainen vaihe dokumentoitiin ja tehdyt paatokset perusteltiin.

Kyselyn vastausprosentti oli 30, mité ei voida pitaa erityisen hyvana, mutta kuitenkin koh-
talaisena. Katoanalyysissa tutkittiin vastaajien toimipistettd suhteessa koko yritys O:n hen-
kilokunnan toimipisteisiin. Vastaajista 54 %:lla toimipisteeksi oli valittu Helsinki, kun koko
henkilokunnasta Helsingissa tyoskenteli vastaushetkelld 47 %. Taman perusteella tutki-
mustulokset saattavat olla aavistuksen vinoutuneet. Tuloksen kannalta on kuitenkin hy-
vaa, ettd myds pienet maakunnissa sijaitsevat toimistot olivat hyvin edustettuina, ainoas-

taan viidesta toimipisteesta ei saatu yhtdan vastausta.

Tutkimustulosten sisdinen luotettavuus pohjautuu asetettuun tutkimustavoitteeseen, johon
etsittiin tutkimuksessa vastauksia. Tutkimuksen tavoite oli jaettu kysymyksiin: selvittaa
mista asioista tulisi tiedottaa, miten tiedotteiden siséaltd ja ulkoasu koetaan, ymmartaako

tiedotteista muutoksen merkityksen ja vaikutuksen kunkin omaan ty6honsa seka mité
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viestintdkanavia- ja muotoja liiketoiminta toivoisi kaytettavan. Kaikkiin tavoiteltuihin kysy-
myksiin saatiin jonkinlaiset vastaukset. Vastaukset jaivat kuitenkin melko pinnallisiksi, ku-
ten monesti kvantitatiivisessa tutkimuksessa kay. Teorian perusteella voidaan tehda ole-
tuksia, mistéa asenteet johtuvat, ja muilla tutkimuksilla voidaan syventda ymmarrysta taus-
talla oleviin asenteisiin. Huomioitavaa on, etta kyselytutkimus antoi tietoa viestintakana-
vista ja tiedonsaannista, ajattelumallin pohjautuen viestintdan vain sanomien siirtona, jat-
taen vaikuttavuuden huomiotta. Vastaukset myos perustuvat vastaajien omiin kasityksiin

ja arvoihin, joten taysin objektiivisesti tuloksiin ei voida suhtautua.

5.2 Tiivistelma tutkimustuloksista

Tutkimustulosten perusteella tietohallinnon henkilostd koettiin asiantuntevaksi ja nopeaksi.
Palvelut suurelle joukolle olivat toimivat, ja hairidtiedotus tapahtui monesti jo ennen kuin

ongelmaa oli ehditty huomaamaan. Tiedotteet olivat ajankohtaisia ja tarpeellisia.

Tiedotteiden selkeys jakoi mielipiteita, osa kaipasi niihin lisatietoja ja yli puolet koki, ettei
ensisilmayksella nahnyt tarkeimpia asioita. Tiedotteet olivat sopivan pituisia, mutta melko
hitaita lukea. Yli kolmasosa vastaajista koki, etteivat tiedotteet olleet selkedd suomen
kieltd, joten tietohallinnon tulisi kiinnittd& huomiota ammattikielen sijaan yleiskieleen seka
lyhyisiin ja ytimekkaisiin lauserakenteisiin. Viestinnan tavoitettavuus jai kyseenalaiseksi,
koska yli puolet vastaajista koki saaneensa alle puolet tietohallinnon todellisista tiedot-

teista.

Tiedotteissa ei huomioitu viestin vastaanottajaa ja esimerkiksi muutosten konkreettiset
vaikutukset jaivat osalle vastaajista epaselviksi. Tietohallinnon tulisikin miettia tarkemmin
viestin tavoite ja kohderyhmaé, jotta viestinnén ongelmat saataisiin minimoitua. Tiedottei-
den julkaisuaikataulut haluttiin aikaisemmiksi, liséksi muutosten aikataulutuksesta toivot-
tiin tarkemmin tietoa. Tarkea olisi jatkaa tiedottamista projektin tai muutostilanteen ede-

tessa.

Kiireelliset viestit toivottiin sahkdpostilla tai tekstiviestilla, ei-kiireelliset taas Sinettiin tai
kohderyhman ollessa pienempi sahkdpostiin. Sinettiin toivottiin omaa osiota tietohallinnon
tiedotteille seka mahdollisuutta jatkokeskusteluun. Uusina kanavina ehdotettiin whatsup-

tai push-viesteja seka tiedotenayttdja yleisiin tiloihin.

Enemman tiedottamista toivottiin muutoksista, projekteista ja jarjestelmahankkeista. Tie-

toa kaivattiin lisda muutosten vaikutuksista, jalkitilanteista ja syista seka etukateistietoa
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valmistautumista varten. Tiedotuksesta toivottiin kohdennetumpaa sovellus- tai ty6tehta-
vatasolla seka kaytannon vinkkeja.

Tietohallinnon tiedottamisesta toivottiin kayttaja- ja henkilokeskeisempéa. Vastaajat halu-

sivat osallistua tietohallinnon kehittdémiseen, silla toiveita ja ideoita toivottiin kysyttavan
vuosittain. Liséksi kaivattiin kohdennetumpaa palautekyselya.
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6 Johtopaatokset ja jatkokehitys

Opinnaytetydn kuudennessa luvussa kuvataan tietohallinnon viestinnan nykytila ja etsi-
taan vastauksia asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Ensin analysoidaan viestintatyytyvai-
syyskyselyn perusteella viestinnan nykytilaa ja taman jalkeen vastataan tutkimuskysymyk-
siin: milla tavoin tietohallinnon viestintatyytyvaisyytta voidaan tutkia ja selvitetaan tietohal-

linnon viestintdan soveltuvia mittareita.

6.1 Viestinnan nykytila vuonna 2016

Tietohallinnon viestintatyytyvaisyyskyselyn perusteella tietohallinnon viestinta koettiin
ajankohtaiseksi ja tarpeelliseksi. Vastausten perusteella voidaan olettaa, etta tietohallin-

non tiedotteille oli tarve, ja niiden sisaltd puhuttelee vastaanottajia.

Viestintaa ei kuitenkaan koettu erityisen selkeéksi. Viesteilta vaikutti puuttuvan tavoite ja
viestit laadittiin enemman tietohallinnon ndkdkulmasta kuin vastaanottajan. Tiedotteista ei
heti selvinnyt tarkeimmat tiedotettavat asiat, eika tiedotteissa ollut kohderyhmén kannalta
oleellisia tietoja. Viesteista puuttui myds tieto, miten muutos vaikuttaa konkreettisesti vas-
taanottajien tydhon.

Viesteissa kaytetty kieli aiheutti myés ongelmia. IT-alan ammattisanat olivat arkipaivaa
viestien kirjoittajille, mutta eivat kaikille lukijoille. Vaikeat ammattisanat ja pitkat lauseet te-
kivat viesteista vaikeasti ymmarrettavia, vaikka viestit olisivatkin sopivan mittaisia. Taman
vuoksi vastaanottajat eivat kokeneet viesteja kiinnostavaksi, eivatka jaksaneet lukea niita.
Nain ollen viesti ei tavoittanut kohderyhmaa. Kokonaisuudessaan vastaukset viittasivat sii-
hen, etta tietohallinnon tulisi tarkemmin pohtia, mik& on tiedotteen paatavoite ja miten
tama tavoite halutaan ilmaista. Laittamalla oleelliset asiat tarkeysjarjestykseen, varmistu-
taan viestien oikeasta siséllosta. Valiotsikot ja kuvat helpottaisivat tarkeimpien asioiden

nostamista esille ja nopeuttaisivat viestien valittymista.

Muutostiedottamisen maéara koettiin hyvaksi. Maara ei kuitenkaan korvaa viestinnan laa-
tua. Tiedotusta toivottiin enemma&n muutoksista, projekteista, uusista ohjelmista ja kehitys-
tyosta. Tiedotuksen toivottiin tapahtuvan koko prosessin ajan. Lisdksi tiedotusta toivottiin

muutoksien vaikutuksista, jalkitilanteista ja perusteluista valittuihin ratkaisuihin.

Vastausten perusteella tietohallinto unohti muutostilanteissa yksilélahtéisyyden. Kuitenkin

henkildsto toteuttaa muutoksen ja heidan suhtautumisellaan on suuri merkitys muutoksen
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onnistumisessa. Tama voi luoda mielikuvan siita, etta tietohallinto ei huomioi liilketoimin-
nan ja sen henkiléston tarpeita. Vastaajat voivat kokea myos, etta he eivat ole voineet
tuoda esille omia ajatuksiaan muutoksesta. Muutosvastarinta koetaan monesti rasitteeksi,
mutta samalla se voi nostaa muutoksen kannalta oleellisia asioita esiin. Dialogimainen

keskustelu epakohdista voi parantaa muutoksen onnistumista.

Tiedotteiden aikataulutus kaipasi kehittamista. Tiedotteet lahtivat selvasti lian myohaan,
koska vastaanottajat kokivat, ettei heilld ollut aikaa valmistautua tuleviin muutoksiin. Pa-
lautetta tuli myds muutosten ajankohdista, jotka tietohallinto oli maéaritellyt huomioimatta
kohderyhmda. Tietohallinto vaikutti asettavan omat aikataululliset tavoitteensa liiketoimin-
nan tarpeiden edelle. Jatkuva tiedottaminen muutosprosessin edetessa antaisi kohderyh-
malle aikaa valmistautua muutokseen. Samalla aikatauluongelmiin olisi mahdollista rea-

goida ennen ongelmien ilmaantumista.

Akuuteissa vikatilanteissa viestinnan tulee olla nopeaa. Kyselyn perusteella monet koki-
vat, etta viesti ongelmasta oli saapunut jo ennen ongelman havaitsemista. Oleellista onkin
muistaa, etta ensisijaiset kohderyhmat saisivat tarvitsemansa tiedon niin pian kuin mah-

dollista ja etté tietoa tarkennetaan prosessin kuluessa.

Maarallisesti mitattuna suuri osa tietohallinnon I&hettadmista tiedotteista oli unohtunut tai
ne eivat olleet tavoittaneet vastaanottajia. Mahdollista on myos, ettd vastaanottajat eivat
olleet ymmartaneet viestin sisaltda tai he kokivat viestin sisallén epamieluisaksi. Myos-
kaan kaikkia tietohallinnon kayttamia viestintdkanavia ei tunnistettu. Vain murto-osa kyse-
lyyn vastanneista oli vastaanottanut tietohallinnon tiedotteita Uutispuuron ja tekstiviestien
valityksella. Taméa herattaa ajattelemaan, kuinka tehokkaina tiedotuskanavina niitéa voi-

daan pitaa.

Viestintdkanavien merkitys on muuttunut viimeisen kahden vuoden aikana, koska osa
viestinnasta on siirtynyt sosiaaliseen mediaan. Kun kysely toteutettiin pari vuotta sitten,
Kiireellista viestintaa toivottiin ensisijaisesti sdhkdpostitse ja toissijaisesti tekstiviestein.
Sahkopostiviestinnalla on edelleen paikkansa, kun viesti halutaan toimittaa nopeasti tavoi-
tellulle kohderyhmaélle. Uudenlaisia viestintdkanavia voidaan kuitenkin valita kohderyh-
mien mukaan ja tima tarjoaa mahdollisuuden my6s uudenlaiselle vuorovaikutteiselle kes-

kustelulle.
Keskustelulle ja liiketoiminnan ymmarrykselle onkin tarve, jotta tietohallinto pystyy vastaa-
maan toimintaympadriston uusiin tarpeisiin. Tietohallinnon tulee ymmartaa entista parem-

min liiketoiminnassa tapahtuvia muutoksia, huomioida kohderyhma yksil6lahtoisesti ja
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seurata IT-alan kehitysta ja sen tarjoamia mahdollisuuksia. Tietohallinnon tulee nayttaa
liketoiminnalle tieta digitalisaatioon ja muuttaa omaa tukiyksikkorooliaan uuden toiminnan

kaynnistajaksi.

Tietohallinnon muutos ja kehitys kiinnostavat vastavuoroisesti mygs liiketoimintaa. Luulta-
vasti liiketoiminta haluaisi esittda tietohallinnolle entistd enemman toiveita ja kehityside-
oita. Keskustelumahdollisuus, ideoiden esittdminen ja yhteisty® onnistuvat entista parem-
min uudenlaisilla sosiaalisen median tarjoamilla palveluilla. Taméa vaatii ajattelutavan muu-

tosta yksisuuntaisesta viestinnasta dialogimaiseen arvostavaan keskusteluun.

6.2 Menetelmia viestintatyytyvaisyyden tutkimiseen

Ensimmainen tutkimuskysymys oli ” Selvittda erilaisia menetelmia, joilla tietohallinnon
viestintatyytyvaisyytta voidaan tutkia”. Tahan asti viestinnan organisoiminen, eli padasi-
assa yksisuuntaisten tiedotteiden lahettaminen, on ollut tirkedmmassa asemassa kuin
viestinnan tavoittavuuden tutkiminen. Viestinnan paatehtavana on ollut tiedon jakaminen,
jonka vuoksi viestintatyytyvaisyyteen ei ole kiinnitetty huomiota. Tietohallinnon viestinta-
tyytyvaisyytta on tutkittu tdhdn mennessa ainoastaan vuonna 2016 opinnaytetyon yhtey-

dessa suoritetulla kyselytutkimuksella.

Tietohallinnon roolin muuttuminen perinteisesta tukiyksikosta liiketoimintalahtdiseksi pal-
veluntarjoajaksi vaatii myts muutosta tietohallinnon viestintékayttaytymisessa. Tiedonku-
lun tulisi olla avointa, selkeaa, vuorovaikutteista, vaikuttavaa ja yksilélahtoista. Tietohallin-
non tulee aktiivisesti viestia tuomastaan lisdarvosta, toimivista palveluista, projektien ete-
nemisestd, ja niiden kautta luoda merkityksenséa organisaatiolle. IT:n ja liiketoiminnan va-
lilla tulee olla selkedd, vuorovaikutteista, seka suullista etta kirjallista viestintdd. Suhde
johtoon tulee olla tehokas ja vuorovaikutteinen. Viestinnan tulee onnistua myds ilman IT-
alan termeja. Nain luodaan edellytykset digitalisaation onnistumiseen, kilpailukykyiseen

toimintaan ja samalla lisdtdan organisaation toimintakykya ja tuottavuutta.

Viestinnan rooli on tietohallinnossa tarke&, mutta samalla on muistettava, etté viestinta toi-
mii tietohallinnon tydn mahdollistajana. Viestinta luo edellytykset tietohallinnon toiminnalle,
mutta sisdisella palvelufunktiolla ei ole kaytdssaan samanlaisia viestintaresursseja ja -

osaamista kuin esimerkiksi markkinointiyksikolla on. Pohtiessa sopivaa menetelmaa tutkia
tietohallinnon viestintatyytyvaisyytta taytyy ensimmaiseksi selvittda tavoite: mité tietoa ha-
lutaan saada. Tavoitteen ollessa tiedossa kartoitetaan henkilosto- ja aikaresurssit. Oletuk-

sena on, etta tietohallinnon viestintatyytyvaisyytta tutkitaan ainoastaan olemassa olevilla
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tydkaluilla, jonka vuoksi erillisté rahoitusta ei tarvitse pohtia. Kun tiedossa on a. tutkimuk-
sen tavoite, b. kohderyhma, c. vastuuhenkilo ja d. tutkimukseen kaytettavissa oleva aika,
paatetaan kriteereihin sopiva menetelmé. Menetelmén taytyy olla tietohallinnon kaytetta-

vissd ja saatavan tiedon tietohallinnon analysoitavissa.

Tietohallinnon viestintatyytyvaisyyden tutkimisen tavoite koskee usein arkipaivan viestin-
taa. Viestintatyytyvaisyys on riippuvainen vastaanottajan taustasta ja kokemuksista, silla
ihmiset kokevat asiat eri tavoin. Yleisesti viestintatyytyvaisyytta maarittavia asioita ovat
esimerkiksi tavoittavuus, vaikuttavuus, vuorovaikutteisuus, oikea-aikaisuus, yksilolahtdi-
syys ja selkeys. Tavoite voi olla yksityiskohtainen, jolloin tarkoituksena on tutkia esimer-
kiksi onko tietohallinnon tiedote tavoittanut halutun kohderyhméan tai onko vastaanottaja
ymmartanyt viestin merkityksen. Laajemmassa mittakaavassa tavoite voi esimerkiksi kos-

kea yleisesti kokemusta tietohallinnosta viestijana.

Perinteiset viestintatyytyvaisyyden tutkimusmenetelmat pohjautuvat kyselyihin ja analyy-
seihin. Namé& antavat tietoa menneesta ja kuvaavat nykytilaa. Viestintatyytyvaisyyden néa-
kokulmasta pelkka nykytilanteen tutkiminen ei kuitenkaan ole riittavaa, vaan tietoa tarvi-
taan myds tulevaisuudesta. Valmiiden kyselyiden lisdksi verkkoympariston tutkiminen voi
avartaa ymmarrysta liiketoimintaymparistdssa tapahtuvista muutoksista, jotka ovat mah-

dollisesti viela hiljaisten signaalien asteella.

Kvantitatiivinen kyselytutkimus, jota tassakin opinnaytetytssa on kaytetty tietohallinnon
viestintatyytyvaisyytta tutkiessa, on klassinen tutkimusmenetelm&. Sen avulla voidaan
saada tietoa esimerkiksi viestintakanavista, asenteista ja kokemuksista. Kyselytutkimuk-
sen avulla on haastava tutkia viestinnan dialogisuutta ja vaikuttavuutta. Vastauksien ob-
jektiivisuus on myo6s kyseenalainen, koska monesti vastaajien arvioidessaan itsedan he
korostavat sosiaalisesti hyvaksyttyja puolia. Kyselytutkimuksen laatiminen tyollistaa paljon
tietohallintoa seka vaatii paljon vastaajia, jotta tuloksia voidaan pitééa valideina. Kuitenkin
pelkat kvantitatiiviset vastaukset voivat jaada kokonaisuudessaan melko pinnallisiksi ja
pelkastaan niiden perusteella voi olla vaikea ymmartaa tarvittavia muutoksia. Hyddynta-
malla muutamia harkittuja kvalitatiivisia kysymyksia, voidaan saada konkreettisia kehitys-
ehdotuksia tietohallinnon toimintaan. TAma vaatii, etta tutkittava aihe on tarkoin rajattu,
kuten jokin tietty osa tietohallinnon viestintatyytyvaisyydesta. Muuten kehitysehdotukset

voivat kohdistua laajalle alalle ja niiden todellinen hyédynnettavyys on haastavaa.

Kohdennettu kyselytutkimus maaritellysta aiheesta esimerkiksi taloushallintoa koskevasta

viestinnasta, voisi antaa tietohallinnolle hyédyllisempéaa tietoa kuin yleistasolla oleva koko
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organisaatiolle kohdistettu tutkimus. Vastaajat saattaisivat olla motivoituneempia vastaa-
maan aiheen ollessa heille l&aheinen ja heidat on talléin helppo ottaa mukaan koko kehitys-
prosessiin. Vastaajajoukon ollessa pienempi, pystytdan resurssien puitteissa kayttamaan
enemman kvalitatiivisia kysymyksia, jotka antavat kvantitatiivisia kysymyksia enemman
tietoa. Rajatusta aiheesta ja pienemmastéa vastaajajoukosta huolimatta kohdennettu kyse-
lytutkimus vaatii tietohallinnon tyGpanostusta, jotta tutkimuksesta on todellista hyotya.

Pikapalaute kohdistuu rajattuun tapahtumaan tai tilanteeseen. Tietohallinnossa pikapa-
lautetta voitaisiin pyytaa esimerkiksi viestiessa saanndéllisesti tapahtuvista muutoksista,
kuten tietokoneen vaihdosta tai akillisesta sovelluksen kaytttkatkosta. Palautteen pyyta-
minen voi tapahtua tilanteesta riippuen automaattisesti tai manuaalisesti valittua kanavaa
pitkin, jolloin tydllistéava vaikutus tietohallinnolle on pieni. Pikapalaute voi toimia myds dia-
logimaisemman keskustelun pohjana ja antaa tietohallinnolle relevanttia tietoa, kuten mi-
ten asia ymmarrettiin, miten henkil6std suhtautui saamaansa tietoon ja keskusteluun, tai
millaisen vastaanoton lahetetty viesti on saanut. Pikapalaute voi antaa hyddyllista ja laa-

dullista tietoa, jolloin tietohallinto voi parantaa toimintaansa nopealla aikataululla.

Haastattelun avulla voidaan keréta kvalitatiivista tietoa tutkimuskohteesta. Tietohallinnon
nakokulmasta aihe voisi koskea laajasti viestintatyytyvaisyytta tai rajatumpaa aihetta, ku-
ten sitd, miten tietohallinto voisi vastaanottaa dialogimaisemmin uusia kehitysideoita.
Haastattelussa saatava tieto pohjautuu taysin haastateltavan mielipiteisiin ja asenteisiin.
Haastattelu voisi tuoda esille todella paljon tietohallinnon viestintatyytyvaisyytta hyddynta-
vid seikkoja. Haastattelut vievat kuitenkin paljon aikaa seka haastattelijalta ettéd haastatel-
tavalta, jonka vuoksi otos ja& monesti pieneksi ja kapeaksi seké vain muutaman vastaajan
nakokannaksi. Toisaalta haastateltavilla on oikeasti mahdollisuus vaikuttaa asioihin, jolloin

saatava tieto voi olla hyvinkin syvallista.

Haastattelun sijaan ideariihi-tyyppinen fokusryhmakeskustelu méaaritellysta aiheesta mah-
dollistaisi suuremman otoksen. Dialogimainen keskustelu luo vuorovaikutusta ja nostaa
esille erilaisia nakdkantoja. Osanottajia on kuitenkin useita, jolloin kokonaisuudessaan
keskustelu vie monelta henkil6lté paljon aikaa. Haastattelujen ja ryhmékeskustelujen to-
teuttaminen ja tulosten lapikaynti vaatisi tietohallinnolta osaamista ja ymmarrysta ai-
heesta, jotta syvallista ja selittavaa tietoa olisi mahdollista saada. Resurssien rajallisuuden
vuoksi haastatteluja tai ryhnmékeskusteluja ei voida pitdé ensisijaisina viestintatyytyvaisyy-

den tutkimisen menetelmind, vaan tarvittaessa tukemaan muita menetelmia.

Sosiaalisen median myd6ta viestinnésta on tullut dialogimaisempaa ja tietoa vaihdetaan

enemman verkossa. Kaikilla tyontekijéilla on mahdollisuus osallistua organisaatiossa
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kaynnissa oleviin verkkokeskusteluihin. Keskusteluiden analysointiin voidaan hyédyntaa
analytiikkatydkaluja. Tyokalut antavat tietoa menneesta, mutta keskusteluista voi nousta

esiin myos tulevaisuuteen viittaavia heikkoja signaaleja.

Kaikki eivat kuitenkaan halua osallistua keskusteluihin, jolloin otosta ei voida pitd& edusta-
vana. Verkkokeskustelut tapahtuvat spontaanisti, ja niiden aiheet riippuvat keskustelijoi-
den ndkemyksista. Todenndkoisyys saada niiden kautta tietoa tietohallinnon viestintatyy-
tyvaisyydesta on pieni. Vaihtoehtoisesti tietohallinto voi itse aloittaa keskustelun halua-
mastaan aiheesta. Omalla nimell& kirjoittaminen nimimerkin sijaan voi kuitenkin vahentaa
mielenkiintoa osallistua avoimeen keskusteluun, ja vastaukset voivat antaa yksipuolisen
kuvan aiheesta. Toisaalta dialogimaisuus voisi lisaté kiinnostusta osallistua keskusteluun.
Kaytetyista analytiikkatyOkaluista huolimatta keskusteluiden analysointiin ja tulkintaan tar-
vitaan asiantuntevaa henkilostéa. Edella mainituista tekijoista johtuen keskusteluiden ana-
lyysityokalut sopisivat paremmin esimerkiksi viestintdosaston kayttoéon. Tarvittaessa he

voisivat antaa saamaansa tietoa tietohallinnon hyédynnettavaksi.

Vaikutelmadatan keraaminen erilaisten symbolien kautta on nopeaa ja antaa kvantitatii-
vista tietoa, jota on helppoa kasitella. Tietohallinto voisi kerata vaikutelmadataa viestinta-
tyytyvaisyydesta esimerkiksi julkaistessaan uuden tiedotteen. Tyodllistdva vaikutus on to-
della pieni, ja tietojen vertailu onnistuu lahes automaattisesti. Pelkalla kvantitatiivisella me-
netelmalla saatava hyoty jaé kuitenkin melko pieneksi, silla vastaajan positiivinen tai ne-
gatiivinen mielipide voi liittyd tiedotteen aiheeseen, ei viestintatyytyvaisyyteen. Avoimen
kysymyksen avulla voidaan saada lisétietoja valitusta vaihtoehdosta, mutta vastaajien mo-
tivointi vastaamaan voi olla haastavaa. Talla keinolla tietohallinto saa kuitenkin kehittamis-

lahtoista tietoa pienellda panostuksella.

Sosiaalisen median seurantatydkalut mahdollistavat myds digitaalisesti valittémien reakti-
oiden tutkimisen. Ajatuksista ja kokemuksista tietoa ei kuitenkaan saada. Kayttajamaaria,
klikkauksia ja digitaalisten siséltdjen kayttdmista on mahdollista seurata reaaliajassa. Nii-
den avulla voisi saada esimerkiksi tietoa, kuinka moni on avannut viimeisimman tiedotteen
eli onko tiedote tavoittanut kohderyhmén. Vastaavasti seuraamalla kayttéaktiivisuutta voi-
daan tutkia sisaltdjen kuluttamista, eli kauanko tiedotteen parissa vietettiin aikaa, luettiinko
se todella. Mielenkiintoista olisi myds tutkia, herattaako tiedote keskustelua. Menetelmat
eivat vaadi tietohallinnolta resursseja, vaan seuranta tapahtuu automaattisesti. Viestinta-
tyytyvaisyyden nakokulmasta kayttajamaarat, klikkaukset ja kayttdaktiivisuus eivat anna
suoranaista aineistoa kehittdmiseen. Vertailemalla eri tiedotteiden kohdalla kyseisia tie-
toja, voidaan saada selville, mitkd aiheet kiinnostavat ja sen my6té pohtia kehittamiside-

oita.
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Viestintatyytyvaisyyden muodostuessa useasta eri asiasta, voi yksittaisesta tekijasta
saada tietoa vain yhdella menetelmalld. Kokonaiskuvan saadakseen tarvitaan kuitenkin
tietoa useasta eri nakokulmasta ja erilaisilla menetelmilla. Menetelmasta riippumatta tieto-
hallinnon taytyy muistaa, etta tarve on saada tietoa, jota voidaan hyddyntéaa viestinnan ke-

hittamiseen ja tuomaan sen kautta lisdarvoa tietohallinnon toimintaan.

6.3 Tietohallinnon viestinnan mittareita

Opinnaytetyon toinen tutkimuskysymys oli "Selvittaa tietohallinnon viestinnan onnistumi-
seen soveltuvia mittareita”. Mittareiden tarkoituksena on selvittda onko asetettu tavoite
taytetty. Tietohallintoon kohdistuneissa mittauksissa paapaino on ollut taloudellisissa teki-
joissd, kuten paljonko IT-kustannuksissa on pystytty sddstamaan, seka tyytyvaisyydessa
tietohallinnon palveluihin. Edell& mainitut mittarit voidaan mitata numeraalisesti, jolloin
pystytaan suoraan maarittdmaan, onko tavoite tayttynyt. Vastaavasti myos viestinnalle
asetettavista mittareista tulisi osan olla mitattavissa numeroin. Kuitenkin pelkkien nume-
raalisesti mitattavien tavoitteiden sijasta tulisi ottaa huomioon toiminnan kannalta keskei-

set asiat.

Mittareiden tulee tukea strategiaa, koska tarkoitus on keskittyd organisaation toiminnan
kannalta oleellisiin asioihin. Tietohallinnon yrityskaupan jalkeinen strategia on vasta tyon
alla, mutta aiempaa strategiaa voidaan pitaa viela kayttékelpoisena. Toimintaymparis-
tosséa voimakkaasti nakyvat digitalisaatio, robotisaatio ja IT-transformaatio ovat myos osa
tietohallinnon tavoitteita. Tietohallinnon strategiset tavoitteet ovat

- tietohallinto keskittyy toiminnassaan liiketoimintajarjestelmiin ja IT-hankkeisiin

- tietohallinnon resurssit tydskentelevat padasiassa johto- ja koordinointitehtavissa

- tietohallinnon liiketoiminnalle tuottama lisdarvo on selvasti nahtavissa

- jarjestelmien valiset tiedonsiirrot toimivat automaattisesti ja suurin osa jarjestel-
mista ovat pilvipalveluina

- verkkopalveluita hyddynnetaan laajasti esimerkiksi keskusteluihin ja raporttien ja-
koon.

Tietohallinnon viestinnan tulee tapahtua strategiaa tukien. Viestinnan tulee tietohallinnon
strategian ja viestinnan teorian perusteella

- tavoittaa haluttu kohderyhma

- vaikuttaa kohderyhmé&aén toivotulla tavalla
- olla ajantasaista ja oikea-aikaista

- olla vuorovaikutteista

- olla selkeaa ja helposti ymmarrettavaa

- olla yksil6lahtoista.

Naiden lisaksi kyselytutkimuksessa nousi esille kehityskohteina kiinnittéa erityista huo-

miota
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- viestin paatavoitteen ja ilmaisutavan maarittelyyn

- muutosten konkreettisten vaikutusten esittelyyn

- perusteltuun muutosviestintddn prosessin alusta loppuun
- julkaisuaikatauluihin

- IT-ammattisanojen ymmarrettavyyteen.

Nama luovat raamit tietohallinnon viestinnan mittareiden rakentamiseen. Taytyy kuitenkin
muistaa, etta tietohallinnon viestinnan tulokset ovat valillisia ja niiden avulla voidaan seu-
rata esimerkiksi dialogien toimivuutta, tiedonsaantia, vaikutusmahdollisuuksia ja vuorovai-

kutusta. Valillisten tulosten pitéisi johtaa tietohallinnon varsinaisiin tavoitteisiin.

Tietohallinnon viestinnan mittareiden valinnassa on oleellista huomioida mittariston moni-
ulotteisuus. Mittareita tulisi olla seka maarallisia etta laadullisia, eri aikajanteilla seka
eteen- etta taaksepain katsovia. Tulevaisuuteen liittyvia mittareita on kuitenkin vaikea ot-
taa tietohallinnolle kayttéon, koska tietohallinnolla ei ole resursseja seurata aktiivisesti
keskustelupalstoilla kaytavia keskusteluja tai tulkita mahdollisia muita hiljaisia signaaleja.
Tarkeinta olisi pyrkia kayttdmaan mittareita, joilla on eniten vaikutuksia tietohallinnon stra-
tegisiin tavoitteisiin.

Tietohallinnon strategisista tavoitteista resursointia ja automatiikka ei voida mitata viestin-
nan onnistumisen kannalta. Sen sijaan tietohallinnon tuoma lisdarvo liiketoiminnalle ja
verkkopalveluiden hyddyntadminen keskusteluihin voisivat olla mitattavissa tietohallinnon
viestintatyytyvaisyyden nakokulmasta. Tamén vuoksi paapaino mittareiden pohdinnassa
oli viestinnén teoriasta ja kyselytutkimuksessa esille nousseista ilmidistd. Naméa johdatta-

vat tietohallinnon varsinaisiin tavoitteisiin.

Tietohallinnon viestinnan strategisista tavoitteista (taulukko 6) viestinnan tavoittavuutta ja
vaikuttavuutta voidaan mitata analytiikan avulla eli kuinka moni kohderyhmasté avaa vies-
tin ja kauanko viestin parissa vietetdan aikaa. Lisatietoja vaikuttavuudesta saadaan seu-
raamalla viestin jalkeisia reaktioita ja mahdollisia esitettyja lisakysymyksia. Tietohallinnon
viestinnan aikataulutus heratti viestintatyytyvaisyyskyselyssa kommentteja, ja taman
vuoksi aikataulutuksen onnistumista on tarkea seurata. Viestinnan vuorovaikutteisuus ja
liketoiminnan mahdollisuus osallistua on tarkeada. Tietohallinnon ei ole tarpeen analysoida
keskustelujen sisaltda sen tarkemmin, mutta tietohallinnon tulee osallistua keskusteluun ja
antaa liiketoiminnalle heidan tarvitsemia tietoja. Viestien selkeys, ymmarrettavyys ja yksi-
[6lahtoisyys vaativat laadullisia mittareita. Tietohallinnon arvostus perustuu moneen teki-
jaan ja on vaikea maaritellda, mika osuus viestintatyytyvaisyydella tasta on. Arvostusta voi-
daan mitata saadun palautteen ja henkilostokyselyn pohjalta. Joissakin tilanteissa mitta-

reita hyodyntadmalla voidaan tehda nopeallakin aikataululla muutoksia.

56



Taulukko 6. Esimerkkeja tietohallinnon strategisista mittareista

Tavoite Mita seurataan Mittari Maara /
Laatu
Viestinta tavoittaa koh- | Kuinka moni kohderyhméasta | Viestin avannei- | Maaréa
deryhman on avannut viestin den Ikm
Kuinka kauan aikaa Kesto Maara
viestin parissa vietetaan
Viestinta vaikuttaa koh- | Valittémat reaktiot Muutoksen Maara
deryhmaan toivotusti onnistuminen
Viesteista tulevat Viestien Laatu
lisakysymykset sisélto
Viestinnan aikataulutus | Viestinta tapahtuu ajoissa Julkaisu- Maara
ajankohta
Viestien aikatauluista ei tule | Viestien km Maara
valituksia
Viestinta on vuorovai- Kohderyhma innostuu Viestien [km Maara
kutteista keskusteluun
Kommentit tuovat lisdarvoa Keskustelujen si- | Laatu
viestinnélle saltod
Viestintd on selkedé ja | Valitttmat reaktiot Vaikutelmadata | Maara
helposti ymmarrettavaa
Viesteista tulevat Viestien Laatu
lisakysymykset sisaltd
Kokemus viestista Pikapalaute Laatu
Viestinta on yksil6lah- Viestistd ymmartaa Pikapalaute Laatu
toista konkreettiset vaikutukset
Tietohallinnon arvostus | Saatu palaute Palautteen Laatu
sisaltd
Tyytyvaisyys toimintaan Henkildsto- Maara
kysely

Nama tietohallinnon viestinnan strategiset tavoitteet kohdistuvat hyvin pitkalti tuotoksiin ja

tulemiin. Strategisten tavoitteiden liséksi on tarve mitata viestinnan vaikuttavuutta. Perin-

teiset vaikuttavuusmittarit, kuten markkinaosuudet, osakekurssit ja kustannussaastot, ei-

vat ole relevantteja tietohallinnon viestinnan vaikuttavuutta mitatessa. Esimerkiksi kustan-

nussaastoja ei pystyta mitenkaan perustelemaan viestinnan vaikuttavuudella. Tietohallin-

non viestinnén vaikuttavuutta voitaisiin sen sijaan mitata esimerkiksi ajansaastolla, uusilla
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kehitetyilla ideoilla ja jo strategisissa tavoitteissa esille nostetulla tietohallinnon arvostuk-
sella (taulukko 7). Ajansaastoa voisi mitata sen perusteella, kuinka paljon sdastetaan tyo-
aikaa, kun viestit tavoittavat kohderyhman, ja viestien sanoma menee toivotulla tavalla pe-
rille. Uusien ideoiden esille tuominen ja kehittdminen yli tiimirajojen luovat dialogia ja lis&&-
vat yhteisollisyytta seka kehittdvét organisaation toimintaa. Tietohallinnon arvostus kertoo,
kuinka paljon tietohallintoon luotetaan, mutta viestinn&n osuutta arvostuksen syntymiseen
on vaikea mitata. Sen sijaan tietohallinnon saama palaute voisi kertoa viestinnén arvos-
tuksesta. Myos asenne, miten tietohallinnon viestien saapumiseen suhtaudutaan, voisi
kertoa miten viestinta vaikuttaa — odotetaanko viesteja innolla vai kauhulla. Viestinnan vai-
kuttavuudesta kertovat myos viestinnasta nousevat kysymykset ja kommentit seka tyyty-

vaisyys viestien sisaltoon.

Taulukko 7. Esimerkkimittareita vaikuttavuudelle

Mittari Mitd seurataan Miten seurataan | Maéara / Laatu
Aikasaastd | Paljonko saastetdén aikaa viestin | Verrataan Kirjat- Maara
tavoittaessa kohderyhman tua tyotuntia /
projekti, tapah-
tuma tms.
Uudet ideat | Kuinka paljon uusia ideoita syn- Esitettyjen Maara
tyy yhteisollisesti ideoiden Ikm
Asenne Miten viestien saapumiseen suh-
taudutaan Vaikutelmadata Maara
Palaute Millaista palautetta saadaan Viestien sisalto Laatu

Sosiaalisessa mediassa mittareina kaytetaan usein kvantitatiivisia mittareita, kuten kavija-
maaria, linkkien ja viestien jakomaaria, viestien tyyppeja seka sisaltdjen tuottamista ja ja-

kamista. Nama mittarit eivat kuitenkaan kerro viestintatyytyvaisyydesta. Vuorovaikutuksen
lisdantymistd voidaan kuitenkin pitaa tarkeana ja hyodyllisena viestintatyytyvaisyyden na-

kokulmasta.

6.4 Jatkokehitysehdotukset

Tietohallinnon viestinnan pitaisi tulla osaksi tietohallinnon muuta kehitysta. Kehittdminen
ei onnistu ilman, ettd selvitetdan kehittamista vaativia kohteita. Edella on esitetty menetel-
mia ja mittareita, joilla viestinn&n onnistumista voidaan tutkia ja mitata. Seuraava vaihe
olisi kokeilla naiden kayttva. Menetelmien ja mittareiden testaaminen vaativat koko tieto-

hallintotiimin sitoutumista.

Viestintatyytyvaisyyden menetelmista ja mittareista voidaan ottaa kayttdon ensivaiheessa

vain muutamia ja kokeilla niiden toimivuutta kaytanndssa. Menetelmien osalta olisi tarked
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selvittda, etté niista saatava tieto on validia. Mittareiden kohdalla on tarkea tarkastella nii-
den monipuolisuutta, jotta toiminta ei muutu liian yksipuoliseksi. Kayton jalkeen seka me-
netelmista ettd mittareista saatua tietoa tulee tarkastella kriittisesti, jotta tiedetaan, saa-
daanko niiden avulla tarvittavaa tietoa. Viestintatyytyvaisyytta olisi tarkea selvittaa saan-
nollisesti, jotta uusia tarvittavia toimintaa tukevia mittareita ja menetelmia saadaan kayt-
toon.

Edella esitetyt menetelmat ja mittarit koskevat pitkalti tietohallinnon arkipéivén viestintaa.
Tydskentelyn painottuessa projekteihin voisi olla hyddyllista kehittaé mittareita myos pro-

jektikohtaisesti viestinnan onnistumisen mittaamiseen.

Mielenkiintoista olisi myds tietdd, miten uusien viestintdkanavien kayttéonotto on vaikutta-
nut tietohallinnon viestintatyytyvaisyyteen. Ensin on kuitenkin jarkeva miettid, kannattaako
laajaa viestintatyytyvaisyystutkimusta teettda vai voitaisiinko tutkimus rajata ainoastaan

muutamiin erilaisiin viestintdkanaviin ja aloittaa viestinnén kehittdminen niista.
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7 Oman oppimisen ja prosessin arviointi

Opinnaytetydn viimeisessa kappaleessa evaluoidaan prosessia. Kappaleessa pohditaan

prosessista opittuja asioita sekd prosessin onnistumista.

Opinnaytetydprosessi alkoi kevaalla 2016 Muutoksen johtamisen -kurssin yhteydessa. To-
teutin kurssin lopputydna viestintatyytyvaisyyskyselyn, jonka pohjalta oli tarkoitus suunni-
tella tietohallinnon viestinnan kehittamiskohteita. Kyselyn toteutuksen ja tuloksien purun
jalkeen opinnaytetyo jai kuitenkin henkilokohtaisten syiden takia kesken. Kevaalla 2018,
valmistumiseni lahestyessa, paljastui kyselyn tulosten armoton vanheneminen. Samalla
pohdin organisaatiossa tapahtuneiden muutosten vaikutusta kyselyn tuloksiin. Hetken
mietin, aloitanko opinnaytetyon uudesta aiheesta, mutta kiinnostus viestintaa kohtaan pisti
miettimaan vaihtoehtoja: miten voisin viela hyddyntaéa kyselya ja kehittaa tietohallinnon

viestintaa.

Kysely toteutettiin tiukalla aikataululla, jonka vuoksi viestinnan teoriaan tutustuminen ol
kyselya suunnitellessa pintapuolista. Kyselyn tulokset olisivat voineet olla hyddyllisempid,
jos kysymyksia olisi kohdistettu viestinn&n epakohtiin ja ongelmiin, eikd maarallisiin kysy-
myksiin. Kyselysta saatiin paljon myds viestintaan liittymatonta tietoa. Rajaaminen pie-
nempaan osa-alueeseen, kuten muutosviestintdn, olisi saattanut olla hyodyllisempaa.
Toisaalta viestintaan liittymattomat vastaukset kertovat tietohallinnon toiminnan tarkey-

desta ja kuvastavat osaltaan tiedottamisen ja tiedon tarvetta.

Kyselysta on kulunut jo kaksi vuotta aikaa, joten olisi ollut mielenkiintoista tehda jatkotutki-
mus, miten viestintatyytyvaisyys on muuttunut ja pohtia, mitka tekijat ovat muutokseen
vaikuttaneet. Kiinnostavaa olisi ollut myds testata esiteltyjen mittareiden toimivuutta kay-

tannossa. Aikataulusyistd kumpikaan ei opinnaytetydprosessin aikana ollut mahdollista.

Opinnaytetydn teoriaosuus painottui kyselyn teon yhteydessa vain viestinnan tehtaviin ja
tavoitteisiin. Tutustuin tarkemmin viestinnan haasteisiin, viestintatyytyvaisyyden tutkimus-
menetelmiin ja mittareihin vasta kyselytutkimuksen toteutuksen jalkeen. Opinnaytetyon
teoriaosuudesta tuli mielestani mielenkiintoinen ja monipuolinen. Viestinnan mittareista ja
tutkimusmenetelmista olisi ollut mielenkiintoista lukea enemmankin, mutta kirjallisuutta ai-

heesta oli huonosti saatavilla.
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Johtopaatdsten pohtiminen ei ollut helppoa, koska tietohallinnon viestinnan mittaamista ei
voida tehdéa perinteisin menetelmin. Se kuitenkin muutti arkipaivan viestintatapojani. Poh-
din usein, onnistuuko viestinta ja millaisilla menetelmilld sita voisi mitata. Odotan innolla,

etta paasen kokeilemaan viestinnan mittaamista myods kaytannossa.

Loppujen lopuksi koin alkuperdisen aiheen muuttumisen positiivisena asiana. Sen sijaan,
etta olisin selvittéanyt ainoastaan kehityskohteita tietohallinnon viestintaén, paasinkin pohti-
maan miten viestintda voidaan kehittd& suunnitelmallisesti ja pitkdjanteisesti strategiaa tu-
kien. Toisaalta samalla syntyi myds konkreettisia keinoja parantaa tietohallinnon viestin-
taa.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

1. Arvioi seuraavia vaittimii oman kokemuksesi pohjalea:

1 Téysin 2 Jokseenkin 3 En samaa 4 Jokseenkin eri 5 Tiysin eri & En 0saa
samaa mieltd samaa mieltd  enka eri mielta mielta mieltd sanoa

Tietohallinto tiedottaa tarpeeksi koko
organisaatiota koskevista muutoksista

O O O O O @]

Tietohallinto tiedottaa tarpeeksi muutoksista,
jotka koskevat osaa organisaatiosta

Tietohallinnon tisdotteet ovat selkeitd (@] ] O O O O
Tietohallinnon tiedotteet ovat sopivan pituisia (::I (:) (:) (::I (:) (:)
Tietohallinnon tiedotteista nikee _ = = =

O

ensisilmaykselli tirkeimmat asiat

Tietahallinnon tisdotteista ymmartas
muutoksen vaikutukset omaan tyohon

Tietohallinnon tizdatteet avat nopeita lukesa (@]

Tietohallinnon tiedotteet ovat selkedd

suomenkieltd

Tietohallinnon tiedotteista ei tarvitse kysyd

c O O O
c O O O
o O O O
o C O O

erikseen lisdtietoja

Tietohallinnon tiedotteisza on huamioitu _ = = =

O

vastaanottaja

Tietohallinnon tiedotteissa tekstin sivy on

O
O
(@)
O
O

tilanteeseen sopiva

O
O
O
O
O

Tietohallinnon tiedotteet gvat tarpeellisia (@]

O
O
9]
@]
@]

Tietohallinnon tiedotteet ovat ajankohtaisia (@]

2_ Mita kehitettavia tietohallinnon tiedottamisesza on?

3. Mistd aiheista toivot tietohallinnon tiedottavan enemman?
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4_Tietohallinnon tiedotteille paras jakelukanava

Sihképosti
Sinetti
Uutispuura
Lync
Tekstiviesti
Puhelu

Jokin
muu,

mika?

seuraavissa tilanteissa on:

Kiireellinen
koko
organisaatiota

koskeva tiedote

O

OooOoood

O

5_Millz seuraavista luet mieluiten tietohallinnon tiedottest?

CJ Tietckoneen [ tabletin niytaltd
CJ Puhelimen naytalta

() lostain muualta

6_Tietohallinnon tiedotteen muodon tulee olla

CJ Tekstimuatoinen

CJ Tekstid ja kuvia sisdlavd

() Jokin muu, mika?

.

7-5ana on vapaa - anna ruusuja ja risuja tietohallinnon tiedottamisestal

Ei-kiireellinen
koko
organisaatiota

koskeva tizdote
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O

OooOood

O

Kiireellinen osaa
arganisaatiosta
(esim. 50 hlaa)
koskeva tiedote

O

OooOood

O

Ei-kiireellinen
osaa
organisaatiosta
{esim. 50 hlaa)
koskeva tiedote

O Ooo0ooodgano

Tiedote, joka ei
vaadi
kayttajilta

toimenpiteita

O

OooOood

O



Taustatiedot

8. Toimipistessi

) Lappeenranta

Mikkeli

) Muurame

() Mintyharju
":_\.' Oulu

L.
Pori

Rovaniami

() Tornio

b

':_.‘.' Vantaa

9_ Mistd tiedotuskanavista olet vastaanottanut tietohallinnon tiedotteita viimeisen puclen vusden aikana?

[Jsinetti

[]sahkaposti
I:l Uutispuuro
[] Tekstiviesti

[] Puhelin

I:l Kasvotusten

10. Arvioi kuinka monta tietohallinnon tiedotetta on tavoittanut sinut viimeisen puolen vuoden aikana:

()15 tai enemmin

L

Laheta
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Liite 2. Saateviesti

Hei yritys O:lainen,

Yritys O:n tietohallinto haluaa kehittaa tiedottamistaan ja tarvitsemme siihen teidan apuanne.
Haluamme tavoittaa mahdollisimman suuren osan teisté nykyisten resurssiemme sallimissa ra-
joissa. Sen tehdéksemme tarvitsemme teidan ajatuksianne, kokemuksianne ja kehitysehdotuksi-

anne tietohallinnon tiedottamisesta.

Kyselyyn vastaaminen vie noin 5-10 minuuttia aikaa. Kysely on avoinna 11.5.-18.5.2016.

Kysely sisaltda padasiassa monivalintavaihtoehtoja. Lisdksi avoimet vastaukset tuovat meille en-
siarvoisen tarkeaa lisatietoa. Mikaan kysymyksista ei ole pakollinen — mikali haluatte antaa ainoas-
taan avointa palautetta, niin sekin onnistuu. Vastaukset ovat luottamuksellisia. Tutkimustulokset

tullaan esittimaén niin, ettei yksittaista vastausta pysty erottamaan.
Kysely on osa Haaga-Helia YAMK:n opinnaytetydtani aiheesta tietohallinnon ulkoisen viestinnan
kehittdminen. Kyselyn tulosten pohjalta tulen laatimaan kehityssuunnitelman tietohallinnon tiedotta-

mista koskien. Tavoitteenamme on ottaa teilta saatavat vinkit heti kayttoon!

Lampimat kiitokset vastauksistanne,

Anne Lamminsalo
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Liite 3. Kyselyn tulokset

Vastaajien maara: 170
1. Arvioi seuraavia vaittamid oman kokemuksesi pohjalta:

1 Tay- 2 3 En sa-

. . 4 5 Tay- 6 En .
sin sa- | Jokseenkin maa Jokseenkin | sin eyri 0saa Yht- | Keski-
maa samaa enka eri eri mielta mieltd | sanoa eensa | arvo

mielta mielta mielta

Tietohallinto tie-

dottaa tarpeeksi

koko organisaa- 41 97 10 15 6 0 169 2,1
tiota koskevista

muutoksista

Tietohallinto tie-
dottaa tarpeeksi
muutoksista,

jotka koskevat S o1 21 18 5 3 169 2,31
0saa organisaa-

tiosta

Tietohallinnon

tiedotteet ovat 27 80 21 35 6 0 169 2,49

selkeita

Tietohallinnon
tiedotteet ovat 42 80 24 16 6 0 168 2,19
sopivan pituisia

Tietohallinnon

tiedotteista na-

kee ensisil- 21 60 36 44 6 1 168 2,74
mayksella tar-

keimmat asiat

Tietohallinnon

tiedotteista ym-

martaa muutok- 12 63 43 37 13 1 169 2,88
sen vaikutukset

omaan tyéhon

Tietohallinnon
tiedotteet ovat 19 62 39 41 8 0 169 2,75
nopeita lukea

Tietohallinnon
tiedotteet ovat
selkeaa suo-
menkielta

37 70 34 20 5 1 167 2,34

Tietohallinnon

tiedotteista ei

tarvitse kysya 16 57 39 43 13 1 169 29
erikseen lisatie-

toja

Tietohallinnon
tiedotteissa on
huomioitu vas-
taanottaja

13 63 44 39 8 1 168 2,82

Tietohallinnon

tiedotteissa

tekstin savy on 38 97 18 9 3 4 169 2,14
tilanteeseen so-

piva

Tietohallinnon
tiedotteet ovat 103 56 5 1 1 3 169 1,52
tarpeellisia
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Tietohallinnon

tiedotteet ovat 79 72 9 2 1 4 167 1,72
ajankohtaisia
Yhteensa 479 948 343 320 81 19 2190 2,38

2. Mita kehitettavaa tietohallinnon tiedottamisessa on?

- Jos tiedotetaan niin pitdd noudattaa tiedotteessa olleita paivamaéaria ja henkilon omaa tekemista,
Eika tehda sita ilmoittamatta henkildlle. Viittaan talla nyt tehtyyn paivityksiin ja sahkdpostin siirtoon
pilveen.

- Mahdollisimman lyhyita tiedotteita ja usein

- Kun saadaan tietty paivamaara, johon mennessa on esim. jokin uusi péivitys tehtava, niin jatkuva
muistuttaminen siitd, ettd johan olet paivityksen tehnyt on turhaa.

Mikali ko. paivadn mennessa toimenpidetta ei ole tehty, niin silloin muistutus on paikallaan.

Joskus lilan hataisesti pyydetaan tekemaan jokin toimenpide ja paivan parin kuluttua ilmoitetaan, etta
ei olisi pitanytkaan viela tehda.

- Viestissa voisi olla ensisijaisesti aina kolme asiaa:
1. Keita viesti koskee
2. Vaatiiko asia vastaanottajalta toimenpiteita vai onko viesti vain "FYI"
3. Jos kohtaan 2. "kyll&", niin mik& on aikataulu

Naiden kolmen kohdan jalkeen vasta viestissa itse asia!

- Tiedottamista voi aina lisatd. Esim. hankkeista ja aikatauluista voisi hyvin porukkaa infota. Mita ylei-
sempia kysymyksia teille esitetdan, niin niihin 18ytyisi jo vastaus esim. sinetista. Tai Yritys O:n oma
Wikipedia.

- Nopeampaan reagointia yhteydenottoihon.

- Kun toiminta on ilmeisen sekaisin, olisi hyva erottaa kaksi etenemistapaa: Isot kokonaisuuksia koske-
vat asiat ja sitten yksittaista tyontekijaa koskevat asiat.

Toiset tulisi valmistella, tiedottaa ja tehda AJOISSA ja toiset sitten LYHYELLA VASTEAJALLA.

- Tiedotteet ovat varmasti ihan hyvia. Itse ehka tarvitsen kadesta pitdjad muutostenaikana.

- Ainoa "nokankoputtamisen" aihe itselleni tuli tdsta séhkopostin pilveen siirtdmisesta. Puhelimeen liit-
tyvat ohjeet tulivat, kun homma oli jo "p&alla" koeryhmén osalta eika tdhan voinut valmistautua / pu-
helimesta ei ndhnyt ohjetta katevasti.

- Tiedotteet voisi muotoilla hieman helpommin luettaviksi ja ymmarrettaviksi. Nyt ne sisaltavat aika pal-
jon outoja termeja ja lauseet ovat usein todella pitkia.

- Sinetista on valilla vaikea seurata tarkeita tiedotteita, silla uutisia tulee valilla kokonaisuutena paljon

- Joskus tiedotteet epéselvid, ensin tulee tieto etté tehdaan sitten ettei tehda tai tehddan mydhemmin.
Siité ei aina tieda mité tehda.

- Tiedottaminen on kohtuu hyvélla tasolla ainakin ollut viimeisissa isoissa muutoksissa. Enemmankin
ollut ongelma kun ei muutoksen jéalkeen joku toimikaan ja tietty ei ehka kaikkea voi ennakoida, mutta
kun on kyse tydjarjestelmista ei uusi voi olla hitaampi kuin vanha...

- Tiedotteet ovat liian niukkoja ja olettavat ettd ao. tietda jo ennestaan asioista. Olisi parempi kertoa
liian paljon, kuin liian véhan. Lisaksi ohjeet ovat asianydin, mutta eivat kerro misséa se ydin on.

- Olen huomannut, ettd ihmiset ymmartavat asiat erilla tavalla. Tiedotteet saisivat olla viela selkeAmpia
ja ottaa huomioon kayttajat, joilla tietotekninen tietous ei ole niin hyva.

- Valilla sdhkoposteihin vastataan hitaasti, jos on ongelmia esim. verkkoyhteyksien tai koneen kanssa
joihin tarvitsisi apua pikaisesti. Alkuvuodesta minulla oli kone jumissa kolme péivaa, enka kaytan-
ndssa pystynyt tekemé&én téita ollenkaan. Laitoin tietohallintoon kolme viestia, ja sain vastauksen
vasta kolmen paivan kuluttua..

- Paremmin esille keité asia koskee. Vaikka maininta etta koskee tietyn ohjelman kayttajia niin ei valt-
tamatta tiedd koskeeko siltd asianomaista.

Sinettia voisi hyodyntaa paremmin eli paikkakuntakohtaisia tiedotuksia sinne eiké vain Helsingin tie-
dotteita. (paikkakuntakohtaiset ilmoitustaulut ?)

- Muistakaa tehd& ohjeista "rautalanka” versioita vahent&a varmasti teille tulevia yhteydenottoja

- Naisellinen ndkékulma :)

- Voisiko Sinettiin koodata tietohallinnolle etusivulle oman laatikon, jossa erikseen olisi ajankohtaiset
tiedotteet nahtavilla? Talla hetkella Sinetin etusivu on hieman sillisalaattia muistuttava, niin vaikea
bongata téarkeimmaét, joihin luen my®s nama tietohallinnon tiedotteet. Myds aktiivinen chatti/wat-
sapp/muu reaaliaikainen pikaviesti appi vois olla hyva nopean neuvon kysymiseen.

- Olisi hyva selkeasti aina lukea tiedotuksen alussa, keita kayttdjia asia koskee. Ja viesti olisi hyva Ia-
hettdd ennemmin liian laajalla kuin pienella jakelulla ja valttaa delegoimista. Esim. hiljattain oli kysytty
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kayttajilta "ketkdhan muut tietoa tarvitsevat", mutta téhan ei ollut tullut vastausta -> me emme olleet
saaneet tietoa lainkaan tiimissani.

Pyrkimys yksinkertaisuuteen ja selkeyteen "taviskielella".

Voisi enemman huomioida, etta lukijat eivat ole it-alan ammattilaisia.

Parantunut huomattavasti 6 kk sisalla. Viela kun saadaan intra, johon tiedotteet voi koota hallitusti,
niihin on jalkikateen helpompi palata IT-tiedotteisiin. Nyt meinaa hukkua niin sdhkdpostiin kuin Sinet-
tiinkin.

Vikatilanteissa toivoisin nopeaa viestintaa.

Tarkempi aikataulu jo tiedotuksen alkuvaiheessa. Nyt monet asiat jadvat hamaran peittoon, etta mil-
loin tima tapahtuu ja milloin pitéda tehda jotain. Tulee epavarmuutta.

Jos nyt jotain taytyy keksid, niin toivoisin, ettd esimerkiksi tietokoneiden verkkoyhteyksien vikoja kos-
kien laitettaisiin kayttajille tekstiviesti asiasta. Kaikilla ei toki ole tydmatkapuhelinta, mutta uskoisin,
etta tekstiviesti tavoittaisi kuitenkin nopeasti suuren yleisdn, kun Sinettiin ja sdhkdpostiinkaan ei valt-
tamatta paasisi verkko-ongelman vuoksi.

Matkapuhelinverkon kaatumisestahan ei voi tekstiviestilla ilmoittaa.. Mutta josko tasta kaatumisongel-
masta paastaisiin DNA:n palveluihin siirryttdessa.

Vélilla ei ole ihan varma, ettéd koskeeko asia minua. Voisi olla hyva, jos tiedotteista kavisi aina ihan
heti alkuun ilmi keita kaikkia tiedote koskee.

kun itse ei ole hyva teknisissa asioissa, niin ihan perusasioista ohjeissa pitda aloittaa etta tyhmatkin
ymmartaa

n/a

Ydin asia lyhyesti alkuun.

Selked Toimi nédin.. osa.

Valilla vaikea hahmottaa, ettd koskeeko koko Yritys O:ta vai vain jotain osaa, asiakkuutta, konttoria.
Lyhyt infoteksti, ja linkki lisatietoihin, jos tarvis

Yksinkertaisemmat ja oikeille tahoille kohdennetut tiedotteet.

Kuvilla voisi havainnollistaa tiedottamista. Pelkista teksteista tulee helposti aika pitkié ja vaikeaselkoi-
sia, vaikka ovatkin yleensé ihan asiallisia ja ymmarrettavia.

Mielestani on aivan turhaa lahettaa Tietohallinnolta automaattisia viesteja. Otettu vastaan, otettu tyon
alle, ratkaistu.

Sahkopostia tulee aivan riittavasti ilmankin. Riittéisi etta tiedotetaan kun asia on ratkaistu.

??

Tiedottaminen toimii, tosin valilla tietohallinto puhuu "atk-kielella", jota maallikon on vaikea ymmartaa.
Tiedottaminen toimii kuitenkin hyvin verrattuna tavoitettavuuteen. Séhkdpostiin vastataan valilla hi-
taasti ja on ollut tilanteita, etté paikalla ei ole ketdan, eikd paivystyspuhelimeen vastata (esim. 12.5).
Ymmarréan hyvin etta tiedotteet pitaé olla tarvittaessa moniulotteisiakin ja esim. liitteissa voi kertoa
tarkemmin/lisédd. ehka kuitenkin ehk& hieman aikaisemmin lahetettéva yleistiedote ja pelkistetty opas-
tus olisi paikallaan ennen tarkempia ohjeita (vaikka tdssakin asiassa on puolensa).

Piti juuri laittaa Annelle muutama péiva sitten erikseen palautetta, ettéd lahettdmasi ohjeistus "sahko-
postilaatikoiden siirrot pilveen" -séahkopostitiedote oli erittdin selkeasti ja hyvin kirjoitettu. Jatkakaa
samaan malliin! :)

olisi huomoitava etta mitdan suuria jarjestelmamuutoksia ja paivityksia ei tehtdisi tilinpaatoés aikana.
eli helmi-kesékuun 15. paivé vélisena aikana.

terveisin Yritys O:n tyontekija. Asunto-osakyhtion isannditsija.

muutokset elo- joulukuun vélisena aikana.

On hyva asettua saajan asemaan ja huomioida, etté saaja ei tunne aihetta ollenkaan ja tarvitsee
yleensa hyvin kuvaillut ohjeet.

Vaikeita ymmartéa - usein kirjoitetaan varmaan tietohallinnon ammattilaisille. Otsikoista pitéisi heti
kayda ilmi, kun kyseessa tarkea asia. Esim. tdndan 13.5. sattumalta joku néki Sinetissa viestin: Verk-
kohakemistojen siirto jatkuu 13.5. Otsikon perusteella ei mitdan tarkedé mattimeikalaiselle, mutta kun
viestin luki, niin APUA! Ihmiset todella tekevét viikonloppuisin t6ita ja téllaiset asiat pitaisi kertoa sel-
kein otsikoin AJOISSA ja mielellddn punaisten huutomerkkien kera.

Mahdollisista muutoksista tulisi tiedottaa hyvissa ajoin seka Sinetissa ettd meilissa. Mielestani tieto-
hallinnon tulisi tehda linkki jota klikatessa paivitykset lahtevéat kayntiin eiké jattdd monimutkaisia teh-
tavéketjuja jokaisen tydntekijan omalle kontolle.

Tiedotteet voisivat olla lyhempia. Monesti A4 kokoiset tiedotteet ovat liian raskaita luettavaksi.
Tiedottaminen sinetin ajankohtaista osiosta menee helposti ohi. Mielesténi sinetin etusivua tulisi ke-
hittd&. Taukotiloihin ndytot, joissa pydrii paivan/viikon tarkeimmét tiedotteet. Uuden tydntekijan tul-
lessa taloon, olisi hyva varmistaa ettd hanella on uudet tarvittavat tiedot.

Tiedotukset tulisi tulla paljon aikaisemmin. Tiedotteet tulisi olla rakenteeltaan selkedmpia ja tarkeéat
osat korostettuna.

Toivoisin tehtyjen paatdsten/muutosten kommunikointiin ja perusteluihin viela enemman kaytta-
jAnékokulmaa: Miten tAméa muutos auttaa minua tekemaan tyodni viela paremmin?

(Hieman off-topic, mutta aihetta liipaten: Usein tuntuu silta kuin tietokone - ylivoimaisesti tarkein tyo-
kaluni - olisi Tietohallinnon omistama ja minulla vain lainassa. Esimerkiksi kdyttiksen konfiguroinnissa
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on kasittdmattémia rajoituksia (mm. Kéynnista-valikon "Sammuta“-néppaimen tai Tydkalupalkin oi-
kean reunan limaisinalueen kuvakkaiden mukauttaminen).)

Samaan kategoriaan menee paatds poistaa mahdollisuus kuitata kalenterikutsu ilman ilmoitusta Ia-
hettgjalle. Tuntuu aivan lastentarhameiningiltd, jos organisaation sisaisia viestintdhaasteita ratkotaan
poistamalla Outlookista nappaimia. :D (Tama siis yleisempi havainto eik& kohdistu kritiikkina Tieto-
hallintoon.)

Itselleni tietotydn tekijana olisi tirkedd myds kokea, ettd kykyihini kdyttaa tietotydn tydkaluja luotettai-
siin organisaatiossa.

Tiedot tulee antaa hyvissa ajoin, eika niin etta laitamme sahkdpostinne pilveen mutta emme nyt kerro
milloin. Olen ymmartanyt etté osalla on kone mennyt sekaisin kun tdma on tehty. Meilla konsulteilla
kun tydaika venyy monesti klo 17.00.

Office paivitys on katastrofi. ! Jos laskette paljonko tdma on maksanut tyétunteina ettéa paivitys ei on-
nistu esim. kotona ja tehdaén monta kertaa uudestaan, niin menee hukkaan tybaikaa reippaasti.
tiedotteissa pitaisi ehdottomasti kertoa jonkin ohjelmaversion paivityksen syy. Esimerkiksi kun nyt
asennettiin uudet office/outlook- mikélienee ohjelmisto, niin olisi kiva tietd& syy miksi se piti vaihtaa.
Syy voi olla esimerkiksi tuen loppuminen. Ohjelmia ei saisi missdan nimessa vaihtaa vain "Olisi kiva
etta olisi uudet ohelmat" menttaliteetilla.

Nama ovat meidan tydkaluja joiden opittu sujuva kayttd ei saisi vaaraantua.

Aikaisemmin selkedmpad tiedottamista. Esim. tiedostopalvelimen siirrosta oli epéselvéan otsikon alla
juttu vain Sinetissa, etta viikonloppuna katkeaa yhteydet. Mikali yksikdssa yksi henkilo ei olisi tata
sattumalta huomannut, olisi mennyt ohi koko porukalta ja tullut ikAvéana yllatyksend lauantaina kii-
reessa tydskennelle. Tdammdinen erittain kriittisesti tydntekoon vaikuttava asia tulisi tiedottaa véhin-
taan viikkoa ennen, muuallakin kuin Sinetissa ja erittéin selke&sti otsikoituna ja kotostettuna.

Samoin yllattavat ja pakolliset asennukset eivat saa tapahtua yllattaen, esim. yllattavan Citrix-paivi-
tyksen yhteydessa. Talléin osalla henkildista katkesi esim. Lync-kokous asiakkaan kanssa ilman va-
roitusta, melko nolo tilanne selittda asiakkaalle.

Toisinaan kaipaisi hyvinkin yksiselitteisia ohjeita koska tietotekniikka ei ole omaa osaamisaluetta.
Hommat kyll& hoituvat kun asioita tiedustelee uudelleen mutta se vie aikaa ja on varmasti molemmille
osapuolille tylsaa.

Viestit ovat usea monitulkintaisia ja sitten porukka arpoo niitéd yhdessa.

Selkeéat ja yksinkertaiset ohjeet, tydntekijat eivéat ole tietohallinnon ammattilaisia.

Mielestani tiedottaminen on toiminut hyvin tdhan asti, enka ole kokenut tarvetta parannuksiin
Tiedottaminen myds tekstiviestilla on hyva juttu, kun ongelma on verkossa. Tiedote saisi lahte& heti /
tulla Sinettiin kun tietty méara ilmoituksia samasta viasta on saatu (esim. 5 kpl). Viiveesta johtuen
varmaan saatte paljon turhia yhteenottoja kiireen keskelle.

Ongelma ei ole niinkaan tiedottamisen maarasséa vaan aikataulussa. Laitteiden toimivuuteen ja kay-
tettdvyyteen vaikuttavista asioista tulisi ehdottomasti tiedottaa hyvissé ajoin etukéateen, ettei kenen-
kaan laitteet lakkaa yllattden toimimasta. Tarkeimmista asioista tulisi aina tiedottaa séhkdpostitse tai
vaikkapa kalenterimerkinnélla reilusti etukateen. Pelkka otsikko Sinetissa ei todellakaan ole riittava
tiedotuskanava tarkeimmille asioille, ja merkittavimmisséa asioissa viikkokin voi olla kovin niukasti va-
roaikaa.

Joskus toita joutuu tehdéa myds viikonloppuisin (tai vaikka perjantai-iltaisin), joten perjantaina ilmoitet-
tava viikonlopun mittainen verkkolevyjen kayttdkatko on erittéin huonoa viestintda (tapahtui esim.
viime perjantaina!) ja pahimmillaan aiheuttaa asiakkaille luvattujen aikataulujen yllattévaa ja noloa
venymista.

On myds aivan uskomatonta, etté laitteet saattavat lakata toimimasta lyhyella varoitusajalla tai ilman
varoitusta esimerkiksi ulkomailla tai asiakkaiden luona ollessa. Aiemmin kevaalla pakotetut Citrix-
paivitykset kesken tydpéivan olisivat voineet saada suurtakin vahinkoa aikaan. Ainakin eras kollee-
gani tipahti ulkomaan-asiakkaalle suunnatusta videoneuvottelusta kesken pois. Onneksi en itse ollut
juuri silla hetkella esimerkiksi esitteleméssa raporttia asiakkaille tai kuntapaattgjille.

Viime viikolla Office-paivityksen myéta toimitusjohtajan sahkdposti ja kalenteri lamautuivat kesken
koko paivan kestavan asiakastapaamisemme. Ei nayté kovin hyvalté tai vala uskottavututa asiakkaa-
seen, kun tydvalineet ei toimikaan. Itsellani lakkasi puhelimen séhkdposti ja kalenteri toimimasta kes-
ken ulkomaanreissun vain kahden paivéan varoitusajalla (!)

Tiedotus muutoksista tulee joskus liian mydhaéan. Hairidtilanteessa ei valttdmatté tiedoteta ollenkaan.
joo- ovat padasiassa selkeitd, mutta eivét aina riittavan yksityiskohtaisia, tai niissa ei ole huomioitu
kaikkia tilanteita.

Pyrkikaa pitamaan tiedotteet ja ohjeet niin helppoina ja tavallisen tallaajan ymmarrettavina. Kaikki
eivéat todellakaan osaa, eikéa kaikilla ole lainkaan kiinnostusta jarjestelmien kayttamista tarkempaa
tietotekniikan osaamiseen.

Paivystys. Tietohallinnon saa kiinni vasta klo 8.00 ->. Paljon on ihmisia jotka tulevat aikaisemmin t6i-
hin ja it-apua saa vasta 8.00 eteenpain. My@s ilta- ja viikonloppupé&ivystys olisi hyva.
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Selkeét ohjeet miten toimia.

Offisen paivityksessa oli selkeat hyvat ohjeet.

Tulisi huomioida, etté kaikki eivéat ole katevia netin tai sahkdisenpalvelun kayttajia. Etenkin nykyiset
alypuhelimet aiheuttavat harmaita hiuksia, ainakin nain vanhemmille elgjille.

ongelmien tiedottaminen

Ohjeista ei usein |16ydy omalle kohdalle sopivaa vaihtoehtoa. Joutuu kysymaan liséohjeita, jotta saa
esim. puhelimen paivitykset tehtya.

Niistd on tehtava selkeimpia ja niitd on vahennettava. On selkeésti tiedotettava miten muutokset vai-
kuttavat etatyota tekeville / auloille.

Vahemman asiantuntijakieltd, enemman "kansankielta".

Muutaman kerran on ollut tarvetta saada tietoa nopeammin kaikille tiedoksi. Eli kiireellisissa tapauk-
sissa kannattaa vaikka lahettaa kaikille tekstiviesti tiedote. Esimerkki tallaisesta tapauksesta on esi-
merkiksi ongelmat verkon kanssa

Ne ovat usein hyvin pitkia ja monimutkaista kieltd, tai ainakin ihmiselle joka ei tunne jarjestelmia tai
ohjelmia. Tiedottaminen on hyvin tarke&a, ja sitéd onneksi tehddan mielestani tarpeeksi. Ehka tiedot-
teiden siséltda voisi vain vahan hioa vield lisaa.

Mist& aiheista toivot tietohallinnon tiedottavan enemman?

Tiedottaminen toimii mielestani hyvin -
Tilannetietoa jarjestelmahankkeista tai uusista ohjelmista.Henkildstolta ideapyynt6ja jarjestelmiin tai

toimintamalleihin liittyen.
Jo olemassa olevien asioiden/pelisdéntdjen uudelleen esiin nostamista. Porukka vaihtuu ja vanhat
unohtavat.

Omien vastuualueiden ja roolien selkea viestiminen.
Kaikesta. Ajoissa. Selkeasti. Aikaa varautua. Helpdesk muutenkin kuin 2 viikon jono.
Menossa olevista projekteista.

Aina kun muutetaan jotain ko. asiaan liittyvaa.
Esim. nyt ajettiin uusi kayttis, mutta missaan ei kerrottu mité ongelmia voi tulla, tai mitk& asiat tai mita
uudistuksia on ohjelmien sisalla huonommi/paremmin. Miksi kaikkien pitdéa oppia ne kantapaan

kautta, kun olisi voinut tehda koosteen muutoksista ( edes jostain) -
erilaiset koulutukset

Ohjelmistojen paivittamisesta ja niihin liittyvista ongelmista.

Esim. puhelinjarjestelman muuttumisesta ei ollut aiemmin tullut tietoa, ettd taas muuttuu ja jo kesa-
kuussa pitdisi olla kaytdsséa. Tasta olisi suonut véhan pidemman "sulatteluajan” kun téata muutosta
tuntuu olevan jatkuvasti. Ei sill&, varmasti parempaan menndan, mutta nykyaan tahtoo vaistamatta

tuntua muutokset pahalta.. :( -

Kaikesta saa tiedottaa, otsikkoon voi laittaa jos "ei vaadi toimenpiteitd" tms.
Kaytannon vinkkeja olemassa olevien jarjestelmien hyddyntamisestd, jotta jokaisen ei tarvitse kayda

lapi "kokeile-ja-erehdy" -menetelmaa.
Liika ei ole hyvéksi, joten tiedottaminen asioista, joista taytyy tietd& on hyva.
Hairidisté kohdennetusti.

eos -
Kehitytydsta mita tullaan tekemaan ja joka on alkamassa. Eli ennakkoon tiedottamista.

Puhelinasiat seka jarjestelméatuki yhteistybkumppaneiden ympéaristossa kaytettaville jarjestelmille.
7?0

en osaa sanoa -
Miksi meidan pitéé itse asentaa esim. uudet Windows-jutut: miksei tietohallinto tee em. hommaa yo6-
aikana? Saadaan 7 sivua pitkat ohjeet ja hommat seisoo kaikilla 500 tyéntekijalla "vain" pari tuntia

asennusta tehdessa, jos se sattuu onnistumaan. Mik& kustannus!!
Tietohallintoon liittyvista tulevista/suunnitteilla olevista muutoksista.

Ajankohtaiset muutokset toiminnassa -

Jaatavan sirpaloitunut jarjestelmaarkkitehtuuri on lyhyelld aikavalilla varmaan otettava annettuna.
Siitd meille kayttajille valittyvia hahmotusvaikeuksia voisi helpottaa silla, etté jarjestelmauudistukset
sidottaisiin viestinnéllisesti osaksi koko arkkitehtuuria - "Talla muutoksella vahennetaén/yksinkertais-
tetaan/suoraviivaistetaan, koska lahtotilanteesta X paastaan parempaan tavoitetilaan Y." tms...
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4.

Taté on osassa viesteista nakynyt, mutta itse ainakin nékisin mielellani vielakin kattavampia kuvauk-
sia aiheesta. Ei sellaista toki tarvitse jokaisen viestin peraan laittaa, mutta saanndllisest yleiskatsauk-

set koko palettiin olisivat hyddyllisia.
Paivityksista ja mita ohjelmia on saataville koneisiin.
Konsultit tarvii eri juttuja kuin iséannditsijat.

Kriittisesti tydntekoon vaikuttavasti asioista aikaisessa vaiheessa.

Paremmin kohdennettua viestintdd esim sovellustasolla tai tydtehtdvan mukaan -

Tulevista kehityshankkeista, yritykselle hankituista jarjestelmista yms. Nyt esim. tabletit tuntuvat ole-
van ns. yrityssalaisuutta, ja niité ilmestyy osalle porukkaa vahan niin kuin salaa. Reilusti pitda myos
kertoa se, jos jotain aparaattia ei ole jonkun henkiléstéryhméan mahdollista saada, hyvin perusteluin.

Tietamattdmyys aiheuttaa aivan turhaa naraa ja narinaa.
Laitteiden toimivuuteen ja tydntekoon konkreettisesti vaikuttavista muutoksista hyvissa ajoin etuké-

teen. -

Muutoksista, jotka vaikuttavat asiakkuuksiin ja kdytannon yhteyksien toimintaan. -
Tiedotetaan vain niista asioista jotka kulloinkin koskevat kyseista henkilda, ei turhia tiedotteita.
ongelmien sisalldsta ja sen korjauksesta -

hairidista heti tietoa vaikka kestosta ei olisi mitddn ennakkokasitysta. ettei sitten laitettaisi niin paljon

turhia viesteja ja sahkdposteja, kun niihin kuulemma tietohallinto "hukkuu".
Muutoksista, paivityksista ja muusta tarpeellisesta ja ajankohtaisesta asiasta.

Ongelmatilanteissa voisi olla mukava saada kasvotustenkin neuvoja -ainakin jos vain mahdollista. -

Tietohallinnon tiedotteille paras jakelukanava seuraavissa tilanteissa on:

Vastaajien maara: 170

Sahko-
posti

Sinetti

Uutis-
puuro

Lync

Tekstiv-
iesti
Puhelu
Jokin

muu,
mika?

Yht-
eensa

Kiireelli- Ei-kiireelli- Kiireellinen Ei-kiireellinen Tiedote
nen koko nen koko osaa organi- 0saa oraanisaa- ‘oka ei’
organisaa- A organisaa- saatiosta tiosta (gsim 50 valadi Kvt- Yht- | Keski-
tiota kos- tiota kos- | (esim. 50 hl6&) hisa) koskéva LAt to);- eensa @ arvo
keva tie- keva tie- koskeva tie- tiedote mén iteita
dote dote dote P
156 44 114 69 23 406 2,41
51 120 25 53 108 357 3,13
25 73 5 14 46 163 2,9
20 10 17 16 26 89 3,2
75 1 56 6 13 151 2,21
18 2 21 3 3 47 2,38
3 1 2 2 2 10 2,9
348 251 240 163 221 1223 2,73

Jokin muu, mik&a?: Kiireellinen koko organisaatiota koskeva tiedote

*Sinetin

etusivulla helposti bongattavassa kohdassa oma osio tietohallinnon tiedotteille

*push viesti tydasemiin

*esim. whatsapp

Jokin muu, mik&a?: Ei-kiireellinen koko organisaatiota koskeva tiedote
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Sinetin etusivulla helposti bongattavassa kohdassa oma osio tietohallinnon tiedotteille

Jokin muu, mika?: Kiireellinen osaa organisaatiosta (esim. 50 hl6a) koskeva tiedote
swhatsapp
+Sinetin etusivulla helposti bongattavassa kohdassa oma osio tietohallinnon tiedotteille

Jokin muu, mik&a?: Ei-kiireellinen osaa organisaatiosta (esim. 50 hl6&d) koskeva tiedote
+Sinetin etusivulla helposti bongattavassa kohdassa oma osio tietohallinnon tiedotteille

Sinetin keskustelupalsta mahdollistaen jatkokysymykset ja keskustelun
Jokin muu, mika?: Tiedote, joka ei vaadi kayttajilta toimenpiteita

+Sinetin etusivulla helposti bongattavassa kohdassa oma osio tietohallinnon tiedotteille

+Sinetin keskustelupalsta mahdollistaen jatkokysymykset ja keskustelun

5. Milla seuraavista luet mieluiten tietohallinnon tiedotteet?

Vastaajien maara: 170

0 20 40 60 a0 100 120 140 160

Puhaliman ndytolta I

Jostain muuakta

6. Tietohallinnon tiedotteen muodon tulee olla:

Vastaajien maara: 170

0 10 20 30 40 50 60 VO 80 90 100 110 120 130

Tekstimuotoinen
Tekstia ja kuvia sisaltava
Video

Jokin muu, mika?

7. Sana on vapaa — anna ruusuja ja risuja tietohallinnon tiedottamisesta!

- Saisi olla enemmankin tiedotteita *

- Ruusuja annan, vaikka en yhtaan pida tiketti jarjestelmésté. "Olemme ottaneet tydnalle" -tiedotuksen

voisi ihan hyvin poistaa. *

- Liian v&han, liian mydhaén, epéselva, ei eroteta yksittdisia asioita (pienet + suuret).

Kokonaisuudessaan palvelut isolle joukolle toimivat, yksildlle eivat.
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Tietohallinnon kautta eteenpdin koitettujen asioiden hinta (esim. nayttéjen hankkimiset jne) ovat su-

perkalliita siinen verrattuna, etté toimisto hakee ne itse Gigantista. Ja KESTAA.
Nyt vain olette jAdneet vahan etdiseksi kun avunpyynté laitetaan Sinetin kautta ja jAddéan odottele-

maan saako apua ja koska saa.
Kohtaan 5 olisin halunnut kohdan tyylisesti "ei vélia tietokone / tabletti / puhelin” Paaasia, etta tarkeat

tiedotteet saa luettua.
Videomuotoiset ohjeet/tiedotteet olisivat hyvig, jos ne saisi toimimaan.

Valilla tiedotteet tulevat liilan lyhyelld varoitusajalla.
Mielestani tietohallinnon tiedottaminen on mennyt parempaan suuntaan ja talla hetkella todella hyva.
Tiedotteet eivat ole kapulakieltd vaan helposti ymmarrettavia.

Hyvin te vedatte :) !
Vaantakaa vaan tiedotteet rautalangasta, vaikka teille asiat itsestdan selvaa meille muille ne on aina

vahan vaikeempaa:) -

Ruusuja:

Teiltd saa useimmiten nopeasti vastauksen, tai ainakin valiaikatietoja jos ongelma vaatii laajempaa
tutkiskelua. Nimi& mainitsematta, mutta ainakin Maria V. on mielestani huippuosaaja. Varmasti muut-

kin teistd, mutta hanelta olen eniten saanut apua :) -

Todella hyvaa toimintaa, paljon tietoa olen saanut eiké ole ollut paljonkaan ikavia yllatyksia.
Yleensa tiedotteet ovat olleet selkedn ohjaavia.

Sen sijaan kun tietohallintoon lahettad viestig, ei voi olla varma mit& oikein tapahtuu ja milloin. Jos on
useita pyyntdja ei myodskaan ole selvaa, minka pyynnon tietohallinto kuittaa hoidetuksi ja mitka jaavat

auki. Milla aikataululla asioita hoidetaan.
Hyvaa selkeda tekstid, riittdva maara, asiallista, tarpeellista ja tarpeeksi.

Palautekyselya voisi kohdentaa tarkemmaksi. Kysely on loistava idea!

Tietohallinnon tiedottaminen on parantunut mielesténi selkeésti viimeisen vajaan vuoden aikana.
Tama nakyy esimerkiksi siten, ettd parina kertana, kun esimerkiksi puhelimen tai jonkin jarjestelman
toiminnassa on ollut hairidta, Sinetissa on ollut jo tieto asiasta. Eli ei ole tarvinnut lahtea selvittele-
maan itse asiaa tietohallinnosta, ettéd missa vika ja onko se muillakin, vaan tieto hairiosté ja korjaus-
toimenpiteista on ollut jo valmiina saatavilla. Tahan asiaan olen ollut erittdin tyytyvainen!

Tiedotteita esimerkiksi jarjestelmien muutoksista on ollut hyvin saatavilla ja niita on tullut useita. ltse
ohjeet muutoksien tekemisistéa ovat olleet selkeitéd kuvakaappauksineen. Kiitosta ohjeiden selkeékieli-
syydestd; ohjeet on helppo ymmartaa ja ne on kirjoitettu selkosuomella, eika ole turhaan hamatty ns.

ammattislangilla, jota me tavalliset IT-asioiden ulkopuolella toimivat emme valttdmatta ymmarra.
Hyvin toimii!

Hyvin hoidettu, aina on saanut apua. Tosi paljon ruusuja:) -

Parantunut viimeaikoina.

Tietoliikenneyhteyksiin, laitteisiin tai verkkoon liittyvat ongelmat tulevat yleensa esille aamuisin. Olisi
hyva jos tietohallinto porrastaisi tydsséoloaikojaan siten, etta normaalien liukumien puitteissa klo 7-17
olisi aina joku paivystdmassa. N&in vikatilanteisiin voisi puuttua nopeasti.

Viestintdkanava kannattaa valita tilanteen mukaan esim. sdhkdposteissa olevaa ongelmaa ei kan-
nata uutisoida tai ohjeistaa sahkdpostitse. IT:lla on kuitenkin mahdollisuus lahettaa tekstiviestia asi-

asta.
Palvelun vastaaminen liikkkuville projektihenkil6ille pitaisi olla nopea (monesti olemme |&ahdéssa jo-

honkin ennalta ulkoisen osapuolen kanssa sovittuun tapaamiseen tms., jota on inhottava siirtda -
Ruusuja tiedottamisesta, ollut selke&é ja oikeita kanavia pitkin toimitettuja. Reagointi kiireellisissa ti-

lanteissa nopeaa.

ok, mutta muutokset tulevat vadrana ajankohtana vuodeta -
Joskus paivitykset tai asennukset tulevat tdiden kannalta pahaan aikaan. Ennakoiminen ja paivittais-
ten aikataulujen uudelleen suunnittelu joissakin tilanteissa auttaisi asiaa.

Tiedotus on viime aikoina huomattavasti parantunut :) -

Ei videoita kiitos. Ei niitd jaksa katsoa.

Nyt ehké tassa viimeisen parin viikon aikana tullut pikkaisen liikaa kaikkea paivitettavaa ja muutetta-
vaa. En koe olevani mik&an tumpelo tietoteknisissé asioissa, mutta pitaa kylla sanoa, ettd on vahan
itsekin pudonnut jo kelkasta ndiden paivitysten ja vaihtuvien teleoperaattorien kanssa. Liian paljon oli

nyt kaikkea kerralla.

Ohjeet on mukavan yksinkertaisia - kiitos niistd, varmasti ymmartad. Koneet ja ohjelmat toimii, apua
olen aina saanut nopeasti. Asioita on kehitetty ja ne toimivat nyt paremmin. Toiveita ja ideoita ohjel-
mistojen ja tietohallinnon kehittamiseksi tulisi kysya esim. vuosittain :)
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Voisihan tietohallinto osaltaan ajatella organisaation kannalta tarkeité asioita, joista voisi kouluttaa

henkilostoa.

Prosessit ja tietopyynt6jen kanavoinnit ovat varmasti valttiméattomia taméan kokoisen organisaation
Tietohallinnon ja IT-tuen jarjestamisessa. Kun kanavan lapi paastéaan ja aloitetaan kanssakdayminen
ihmisten kesken, toivoisin entistd avuliaampaa savya viestintaan: osoitetaan, etta Tietohallinto (mui-
den tukifunktioiden tapaan) on nimen omaan tukemassa ydinliiketoimintoja: Tietohallinto auttaa Liike-

toimintoja auttamaan asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla.

Tietohallinto hoitaa nopeasti sille toimitetut ongelmatilanteet, asiantuntevia ammattilaisia.
Nyt kun office paivitys kaikilla meni miten meni, niin hoitakaa vastaisuudessa niin etta te paivitatte
keskitetysti joku yo,

Tietohallinnon saa huonosti puhelimitse kiinni.
Nama ovat meidan tydkaluja joiden opittu sujuva kaytto ei saisi vaaraantua.

Tiedottaminen on mennyt hyvaan suuntaan.

Viimeisimmat tiedotteet ovat olleet todella selkeita. Erityisesti sahkdposteissa valiotsikointi on suurta
plussaa. Sen avulla huomaa, mité aiheita kasitelladn ja tulee heti kuva viestin sisallosta.

Kohtaan 6. kommentti -> jos joku uusi kayttéohjeistus tms. kuvankaappaukset on aina plussaa. Muu-

ten kuvia ei valttamatta tarvitse.
Tiedottaminen on parantunut huikeasti. Lisaé infoa tydn alla olevista muutoksista ja niiden vaikutuk-

sista. Sovelluksiin liittyvat asiat tulisi tiedottaa paremmin kaikille kaytt&jille.
Hyvaa tiedottamista mielestani. Kayttajassa vain on ongelma, kun asiat eivat tuppaa menemaan pe-

rille.

Painottakaa henkildstolle Skypen (Lync) kayttéa. Aivan liian paljon chattaillaan isolla ryhmalla sahké-
postin kautta. Itse pyrin aktiivisesti kdyttdmaan, mutta todella monella tila ei ole aktiivinen vaikka pos-
tia tulee koko ajan. Tahan saakka ongelmani on aina hoidettu hienosti tietohallinnon suunnasta, kiitos

iital
?S\?ﬁt voivat olla hyvid havainnollistavia keinoja, jos kayttajalta edellytetdan klikkailua tai asetusten
asettamista oikeisiin lokeroihin -
Kuvia saa laittaa, jos ohje on vaikea tai muutenkin ohjeita voisi olla riittavasti
Minun mielesta tiedottaminen on toiminut ihan asiallisesti ja riittavan tehokkaasti
Téarkedn viestin otsakkeessa maininta Tarkea/Erittain tarkea.

hyvin toimii ja ammattiporukka meilla -
Hyvia ja auttavia kavereita. Aina on apua tullut ja olen pééssyt asioiden hoidoissa eteenpain. Hyvaa

tyota, kiitos kaikille:) -

Tekstimuotinen, mutta video ohjeet olisivat hyvat!
Tietohallinto voisi tiedottaa myds jos heilla on tosi kova kiire, eli vasteaika suuri. Ei pida olettaa etté
vaikka tulee uusia paivityksia ja muita kiirettd aiheuttavia t6ita, etta tavallinen Yritys O:lainen voisi

ymmartaa, ettd hanen viestiinsa ei vastata kerta tietohallinnolla on monta ty6ta jonossa. -
Tietohallinto tiedotta yleisistd muutoksista ok, mutta kun jotain kiireellistd omaa ty6tani koskevaa
asiaa kysyn sahkdpostitse ei vastausta saa pariin paivaan. Mydsk&an puhelimeen ei aina vastata,
eiké ole kovin hyvaa palvelua jos tietohallinnon helpdesk numero menee vastaajaan aamulla 8.30.

Kuvakaappaukset tai muut kuvalliset ohjeet voisivat auttaa esim. uusien ohjelmien ja paivitysten si-
saistamisessa. Sahkoposti on hyvéa kanava tiedotteisiin, niihin on helppo palata itsellekin sopivalla

hetkell&.

Olen saanut hyvaa ja asiantuntevaa palvelua nopeasti tietohallinosta.

Mielestani tietohallinnon tiedottamisessa ei ole mitédén vikaa, jatkakaa samaan malliin!
mielestani, nykyisin toimii OK. Kiitos.

8. Toimipisteesi:
Toimipiste Vastaajien Ikm
Espoo Alle 3
Helsinki 90
Hyvinkaa Alle 3
Joensuu 12
Jyvaskyla 21
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Kemi 8
Kotka Alle 3
Lahti 6
Lappeenranta Alle 3
Méantyharju Alle 3
Mikkeli Alle 3
Muurame Alle 3
Oulu 11
Pori Alle 3
Rovaniemi Alle 3
Tampere 4
Vantaa Alle 3
Vihti Alle 3
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9. Mista tiedotuskanavista olet vastaanottanut tietohallinnon tiedotteita viimeisen
puolen vuoden aikana?

Vastaajien
Tiedotuskanava lkm
Sinetti 154
Sahkoposti 168
Uutispuuro 55
Tekstiviesti 26
Puhelin 10
Kasvotusten 30

10. Arvioi kuinka monta tietohallinnon tiedotetta on tavoittanut sinut viimeisen puolen
vuoden aikana:

Viestien Vastaajien
lkm lkm
1-3 kpl 13

4-9 kpl 93
10-14 kpl 33

15 kpl tai

enemman 31
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