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Haaga-Helia ammattikorkeakoulun ylemman ammattikorkeakoulun kehittamishankkeen paa-
tavoitteena oli Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opiskelijapalveluiden viestintdsuunnitelman
laatiminen. Tavoitteena oli tehd& opiskelijapalveluiden viestintdd nakyvammaksi jokaiselle

opiskelijapalveluissa tydskentelevalle sekéa tehdé viestinnan suunnittelu hel[pommaksi.

Menetelmana on kyselytutkimus, jossa tutkittiin henkiloston ja opiskelijoiden mielipiteita opis-
kelijapalveluiden viestinnasta. Kysely toteutettiin kevaalla 2016. Valmis viestintasuunnitelma

julkaistiin opiskelijapalveluille lokakuussa 2016.

Opiskelijapalveluiden viestintapalvelut koettiin yleisesti tarkeana ja kyselyn vastaajat kokivat
saavansa tarpeeksi tietoa opiskelijapalveluista itselleen tarkeista asioista. Tarkeimmat vies-

tintdkanavat olivat opiskelijoiden MyNet ja sahkodposti.

Kayttgjilta saadussa palautteessa tuli esille, etté viestintdsuunnitelmalle oli todellinen tarve.
Todettiin, ettd suunnitelmaan on koottu kattavasti tiedot eri viestintétehtavista ja etta se on
suurena apuna uusien henkildiden perehdytyksessa. Todettiin, ettd suunnitelman suuri hyoty
oli se, etté viestintaasiat nostettiin esille, niihin alettiin kiinnittdd huomiota ja niita alettiin kehit-

taa.
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1 Johdanto

Haaga-Helia ammattikorkeakoulun ylemman ammattikorkeakoulun kehittdmishankkeena
kehitettiin Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opiskelijapalveluiden viestintdpalveluita laa-
timalla opiskelijapalveluiden viestintdsuunnitelmaa ja siihen liittyen viestinnan vuosikello.

Toimeksiantaja oli Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opiskelijapalvelut ja kehittamishan-

ke toteutettiin vuoden 2015 ja 2016 aikana.

1.1 Tavoitteet ja rajaus

Kehittamishankkeen paatavoitteena oli viestintdsuunnitelman laatiminen. Tavoitteena oli
tehda opiskelijapalveluiden viestintdd nakyvammaksi jokaiselle opiskelijapalveluissa tyds-
kentelevalle seka tehda viestinnan suunnittelua helpommaksi. Tavoitteena oli my6s pa-

rantaa opiskelijapalveluiden nékyvyytta ja yhtendistaa ulkoasua eri viestintédkanavissa.

Kehittamishankkeessa tehtiin kyselytutkimus, jossa kysyttiin henkiléston ja opiskelijoiden
mielipiteita opiskelijapalveluiden viestinnasta ja siitd, mita muutoksia he siihen kaipasivat.
Kyselyn tavoitteena oli kartoittaa opiskelijapalveluiden siséaisen ja ulkoisen viestinnan lah-
totilanne. Tutkimuksen tulokset antoivat pohjaa viestintdsuunnitelman laatimiseen. Tulok-

set toivat esiin myds kehittdmisideoita.

Kehittamishanke esiteltiin opiskelijapalveluiden viestintatyoryhmaélle helmikuussa 2016 ja
kysely toteutettiin mydhemmin kevaalla 2016. Tutkimuksesta saatua dataa analysoitiin
kesan 2016 aikana. Viestintasuunnitelman laatiminen tapahtui keséan ja syksyn 2016 aika-
na ja valmis viestintdsuunnitelma julkaistiin opiskelijapalveluille lokakuussa 2016. Kehit-
tamishankkeen raportti kirjoitettiin lukuvuosina 2017—2018.

Kehittdmishanke on ollut onnistunut. Viestintdsuunnitelman ja viestinnan vuosikellon hyoty
opiskelijapalveluille on suuri. Sen avulla viestinnan suunnittelu on helpompaa ja sen avulla
saadaan myos viestinta nakyvammaksi jokaiselle opiskelijapalveluissa tydskenteleville.

Suunnitelma on my6s johtanut siihen, etta viestintddn panostetaan nykyadn enemman.

Viestintdsuunnitelma on rajattu opintotoimistoon, hakijapalveluihin ja palvelukeskukseen.
Opiskelijapalveluihin kuuluu myds oppilaitospastori ja psykiatrinen sairaanhoitaja, mutta
ne jaivat taman viestintasuunnitelman ulkopuolelle, koska heidan toimintansa ja viestin-

tansa on hyvin erilaista kuin muiden opiskelijapalveluiden.



1.2 Opiskelijapalveluiden esittely

Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opiskelijapalveluihin kuuluu hakijapalvelut, opintotoi-

mistot, palvelukeskus seké oppilaitospastori ja psykiatrinen sairaanhoitaja.

Hakijapalvelut sijaitsevat Pasilan toimipisteessa ja ne palvelevat hakijoita ja opiskelijoita
erilaisissa hakuprosessiin liittyvissé asioissa. Haaga-Helian jokaisessa toimipisteessa
(Haaga, Malmi, Pasila, Porvoo ja Vieruméaki) on opintotoimisto, joka palvelee ja neuvoo
opiskelijoita opiskelun eri vaiheissa. Pasilan ja Haagan toimipisteissa on lisaksi palvelu-
keskus, joka palvelee Haaga-Helian kaikkia opiskelijoita. Palvelukeskuksista opiskelijat
saavat esimerkiksi erilaisia opiskelutodistuksia, ateriatukikortteja ja matka-
alennustodistuksia. Opiskelijapalvelut tekevat myds tiiviisti yhteistydta muun Haaga-Helian

henkilokunnan kanssa, erityisesti koulutusohjelmavastaavien kanssa.



2 Viestinnan suunnittelu

Viestinta kuuluu jokapéivaiseen toimintaamme. Keskustelemme ystavien, perheen ja ty6-
tovereiden kanssa joka paiva. Kun luemme tiedotteita tai osallistumme neuvotteluihin tyo-
paikalla tai koulussa, olemme o0sa yhteison viestintaa. Televisiosta ja radiosta seké kayt-

tamalla internetia seuraamme median viesteja. (Kaloinen, Suntinen & Vallisaari 2008, 9.)

Elamme viestintdyhteiskunnassa ja maailmamme tayttyy erilaisista viesteista. Rooleja on
monia. Olemme viestin tuottajia, vastaanottajia, tulkitsijoita, etsijoita ja muokkaajia. (Juho-
lin 2009, 20.)

Tarkka viestintasuunnitelma on tarpeen, koska kaikkea tietoa ei kannata koko ajan jakaa
kaikille. On tarkead, etta seka sisainen etta ulkoinen viestinta huomioidaan viestintasuun-
nitelmassa. Silloin tarkoitetaan kdytannossa viestintaa tiimin sisalla, organisaation sisalla,
kohderyhmille, johdolle ja muille sidosryhmille. Viestintasuunnitelmassa pitaa tulla esille
mitd/miten/kenelle/milloin ja missa kerrotaan. Viestintatehtavat tulee organisoida yksityis-
kohtaisesti viestintdsuunnitelmassa. Jokaisen tiimin jasenen viestintatehtavat ja viestinnan
tarkka aikataulu tulee maaritella. On syyta aikatauluttaa myos esimerkiksi projektipalaverit
etukateen. Jokaiselle viestintatehtavalle valitaan viestintavélineet ja -kanavat, jotka ovat

tilanteeseen parhaiten sopivat. (Virtuaali ammattikorkeakoulu 2007.)

Viestintdsuunnitelman avulla toteutetaan kaytanndssa viestintastrategiaa. Viestintasuunni-
telmassa maaritelladn mita tehdaan, milloin, miten, kenen kanssa ja kenen vastuulla asiat
ovat. Viestintdsuunnitelma auttaa ennakoimaan millaisia viestinnan resursseja tarvitaan
erilaisiin toimenpiteisiin ja ajankohtiin. Tarkoitus ei silti ole kahlita tekemista. Muutoksia
saattaa tapahtua yhteisdssa tai toimintaymparistdssa, ja viestinnassa taytyy pystya rea-
goimaan nopeasti ja ketterasti yllattaviin mutta tarpeellisiin toimenpiteisiin. Kaytannon toi-
menpiteet viestinnassa sijoitetaan esimerkiksi vuosikalenteriin tai vuosikelloon. Ensin tulisi
merkit& vuosittain tai sdannoéllisesti toistuvat tapahtumat ja sen jalkeen merkitddn muut
yksittaiset viestinnan toimenpiteet. On hyva myads linjata paivittaisviestinnan kaytannot
kuten esimerkiksi mita asioita kasitelladan, milla kanavilla ja kuinka usein. Paivittaisviestinta
on ty6tehtaviin liittyvaa jatkuvaa viestintaa tydyhteison sisalla tai yhteistydkumppaneiden
kanssa. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 60.)

2.1 Muuttunut toimintaymparisto ja viestinta

Kasvokkainviestinta, sahkoéinen ja painettu viestinta ovat viestinnan kolme perusmuotoa.
Naiden jokaisen perusmuodon sisdlla ja erityisesti vdlille on kuitenkin kehitetty erilaisia

viestinnan muotoja, joita voidaan pitdd uusina ja kaytantoihin vaikuttavina. Suurimmat



muutokset ovat séhkdisen viestinnan puolella. Viestinta on tydyhteisdissa noussut asian-
tuntijoiden tehtavaksi ja tiedottaminen on muuttunut enemman strategisempaan suuntaan.
Tyobyhteisoissa viestintdd on joka puolella. Viestinnan tehtéava on nin ollen tukea tydyh-
teison tavoitteiden saavuttamista. Viestintd on myos johtamisen tyovaline, silla ilman vies-
tinta& ei voi johtaa. (Aberg 2002, 18, 20-22.)

Pitkaan on yritys- ja yhteisOviestinnassa luotettu siihen ajatukseen, etta viestintaa voidaan
kontrolloida ja ettd ymparistd, mukaan lukien henkildsto, on hallittavissa. Viimeistaan so-
siaalisen median myo6ta jouduttiin luopumaan tasta ajatuksesta. Muutosta tapahtuu vies-
tintdymparistdssamme ja kaikki eivat valttamatta pysy perassa. Henkildkohtainen joukko-
viestinta yleistyy ja nykyaan kaikilla on mahdollista tuottaa sisalt6ja, osallistua keskuste-
luihin, vaikuttaa ja kerata vaikutteita. Erityisesti se, mitd sisélt6ja netissa jaetaan ja kuinka
monet niité lukevat ja seuraavat ovat ne asiat, jotka kiinnostavat organisaatioita. T&méan
kaiken some-uudistuksen keskella perinteinen media on viela keskeinen linkki ihmisten ja
sosiaalisen maailman valilla. Vanhoja toimintatapoja ja uskomuksia haastaa joka tapauk-
sessa yhteisoviestinndssa kaynnissa olevaa paradigman muutos. Organisaatiot ovat kaik-
ki eri tavoin tilivelvollisia ymparoivalle yhteiskunnalle ja ne ovat jatkuvan arvioinnin koh-
teena. Ne joutuvat teoin ja viestein ansaitsemaan olemassaolonsa. Myds jokainen organi-
saation jasen on tavalla tai toisella viestintavelvollinen. Kaikki voivat, saavat tai joutuvat

viestimaan nykyisessa viestintdymparistdossa. (Juholin 2013, 19-20.)

Niin yksittaisten ihmisten kuin yhteisdjenkin viestintatavat ja -areenat ovat mullistaneet
internetin ja sosiaalisen median kehityksen my6éta yhteisojen viestintaymparistdé on muut-
tunut perusteellisesti. Yhteydenpito on nykyaan helpompaa, mutta samalla se on vaati-
vampaa ja kiireisempaa. Halusivatpa yhteistt sité tai eivat, on myds heidan toiminnastaan
tullut entista julkisempaa ja lapindkyvampad. On myds tullut uusia vaatimuksia, kuten se,
ettd jokaisen tyontekijan tulisi osata viestia eri tavoin eri tilanteissa ja erilaisten ihmisten
kanssa. Nykyaan edellytetddn esimerkiksi monipuolisia kirjoittamisen ja puhumisen taitoja,
tilannetajua ja malttia kuunnella, jotta tydssa voisi menestya. Asiantuntijatydn avaintaitoja
ovat nykyaan vuorovaikutus- ja yhteistydosaaminen. Viestinnan perusasiat ovat kehityk-

sestad huolimatta pysyneet samana. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 3.)

2.2 Viestinnan tavoitteet ja vastuut

Tana paivana viestintd nahdaan tydyhteisoissa hyvin vuorovaikutteisena toimintana. On
kyse vahintaan kahden ihmisen valisesta vaikutussuhteesta, jossa he tuottavat, jakavat ja
tulkitsevat asioita yhdessa. Vuorovaikutus perustuu myés siihen, ettd jompikumpi haluaa

tarkoituksellisesti valittda jonkun viestin. Vuorovaikutustaitoihin kuuluu monia osataitoja,



kuten esimerkiksi kuunteleminen ja havainnollistaminen, argumentoiminen, tuen osoitta-
minen, puheenvuorojen ottaminen ja pitaminen, toisten puheenvuorojen jatkaminen ja
keskustelun yllapitdminen. Nykypaivana vuorovaikutuksena pidetaan seka puhuttua etta
kirjoitettua kielenkayttod, koska kirjallisessa viestinnassa verkon keskustelupalstoilla vuo-
rovaikutus voi olla melkein yhta nopeaa kuin viestinta kasvokkain. (Kortetjarvi-Nurmi &
Murtola 2015, 11.)

Tybelaman viesteilla vastaanottajia on monia, esimerkiksi asiakkaat, yleiso, esimies, tyo-
kaverit ja yhteistybkumppanit. Viestintatilanne lahtee aina tarpeesta viestia jotain. Viestin-
nassa, jossa pyritdan vuorovaikutteisuuteen, suunnittelu kaynnistetaan aina miettimalla,
mika on viestin tavoite. Tavoitteet voi jakaa paa- ja alatavoitteisiin. Viesti rakentuu eri ta-
valla riippuen siité, onko paatavoitteena tiedottaa, viihdyttda vai vaikuttaa. Taman takia
tavoitteen kirkastaminen on tarke&aa. Aina on melkein kyse jonkinlaisesta vaikuttamisen
yrityksesté viestinnassa. Ehtona vaikuttamisessa on, etta viestin lahettgjaé pidetdan us-
kottavana. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 11-12.)

Sananvapauden, demokratian ja paatbksenteon edellytys on oikean ja riittavan tiedon
saanti. Suunnitelmia ja investointeja ei ole mahdollista yrityksissa tehda, jos ei voida luot-
taa siihen, etta paatds perustuu parhaaseen mahdolliseen saatavilla olevaan tietoon. Yri-
tystoiminnassa ja yhteiskunnassa informaatiolla on keskeinen merkitys. Viestinta on aina
luottamuksellista. Viesti ja siihen liittyvét tunnistamistiedot seké paikkatiedot ovat lain mu-
kaan luottamuksellisia. Viesti on luottamuksellinen, vaikka se olisi lahetetty usealle vas-
taanottajalle. Julkinen viesti, jota kaikki voivat lukea ja on yleisesti saatavilla oleva, ei ole
luottamuksellinen. Esimerkki tallaisesta viestista on esimerkiksi intranetissa tai internetin

keskustelupalstalle lahetetty viesti. (Pesonen 2012, 70, 159.)

Vastuu organisaation viestinnasta on viime kadessa ylimmalla johdolla ja johtoryhmalla
seka hallituksella. Nama delegoivat asioita edelleen muille yksikdille. On monia l&ahtokoh-
tia, joista vastuita voidaan maaritella. Vastuita voidaan maaritella esimerkiksi organisaati-
on rakenteen mukaan, toiminnoista tai sidosryhmisté kasin. Verkostoissa, projekteissa ja
poikkeustilanteissa on tarkea maaéaritelld viestintavastuut. Kaytannoéllisena ratkaisuna on
yleensa viestintdvastuiden jakaminen “"paikallisesti” ja jos osaaminen ei riitd, voidaan hyo-
dyntéda myds esimerkiksi viestinn&n tai markkinoinnin ammattilaisia. Viestintavastuut on
hyva kirjata ylos yleisella tasolla, vaikka ne tuntuisivat itsestdén selviltd. (Juholin 2013,
121-122.)

Jokaisella tydyhteison jasenella on viestintadvastuu oman tehtavansa kautta. Viestintaroo-

leja voi jollain olla useampia. Juholinin (2013, 195) mukaan "jokaisen tulisi omassa tehta-



vassaan kasvaa aktiiviseksi ja itseohjautuvaksi tiedon etsijaksi, tuottajaksi, valittajaksi ja
vaihtajaksi”. Viestinta on tydyhteisétaito. Oman tyén kannalta tdahén kuuluu keskeisen tie-
don seuranta ja vaihdanta seka valmius kehittdd omaa tyota ja tydyhteis6a. Tama tarkoit-
taa ideoiden ja ehdotusten esittamista tyoyhteisolle ja esimiehelle. (Juholin 2013, 194—
195.)

2.3 Sisainen viestinta

Yritysjohdon ja esimiesten viestintdd henkildstolle on siséista viestintaa. Sisainen viestinta
koskee yritystoiminnan tavoitteita, strategiaa, paatoksia tai paivittisten toimenpiteiden
kaskytysta. Sisaisella viestinnalla halutaan muutostilanteessa varmistaa, etta koko henki-
|6std6 on ymmartanyt tulossa olevat muutokset. Arkiviestinta alaisten ja esimiesten valilla
on myos sisaista viestintad. Nykyaikana kaytetaan yleisesti sahkopostia ja yrityksen omia
sisaisia tietoverkostoja sisédisen viestinnan toteutuksessa. Lisaksi pidetaan tiedotustilai-

suuksia. Kokouksia ja palavereita pidetaan tarkeimmista asioista. (Pesonen 2012, 145.)

On tarkeda, ettd henkilosto tietdd, mitkd ovat yrityksen sekd oman yksikdn tavoitteet ja
mik& on yksilén osuus kokonaisuudessa. On myos yhta tarkeda kertoa, miten tavoitteet on
saavutettu. Henkildsté on nykyisin hyvin kiinnostunut yrityksen taloudellisesta tilanteesta
seka myos yrityksen imagosta. Olisi hyva ottaa henkil6std mukaan suunnitteluun ja heidat
on pidettava jatkuvasti ajan tasalla yrityksen toiminnasta. Sisainen viestintd on tehokas
johtamisen véline. Siséisen viestinnan tavoitteet voidaan jakaa kolmeen osaan. Nama
ovat tiedonkulku, vuorovaikutus ja sitoutuminen. Kaikkien pitdéd saada tehtavien suoritta-
miseen tarvitsemaansa tietoa ja tietojen pitda olla helposti [0ydettavissa. Viestinnalla pitaa
pyrkia vaikuttamaan siihen, ettd jokainen henkiléstdn jasen nakee oman tyénsa suhteessa
kokonaisuuteen. Viestinta pitda myos luoda avoimuutta ja edistdd me-henked. Se ei riita,
ettd tietoa vaan annetaan. Tieto pitaa tulla ymmarretyksi ja hyvaksytyksi. Pitaa havainnol-
listaa, mita visio, strategia ja yrityksen arvot tarkoittavat jokapaivaisessa tydssa. (Kortet-
jarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 105-107.)

Oikea tieto pitdd antaa heti kun se on mahdollista, tietotyhji6ita ei saisi syntya. On tarkeéa
muistaa kertoa myos se tieto, ettd mitdan uutta kerrottavaa ei ole. Se pitaa ihnmiset rauhal-
lisempana. Tama on tarke&aa varsinkin, kun isoista muutoksista viestitdan. Nopeus on valt-

tia, on hyva ehtid ennen puskaradiota. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 108.)

Yksi tarke& osa yrityksen sisaista viestintda on kouluttaminen ja perehdyttdminen. Uuden
tyontekijan perehdyttdmisellda annetaan valmiudet tydhon ja koulutuksella annetaan hanel-

le kehittymismahdollisuuksia. (Kaloinen ym. 2008, 72.)



Sisaisen tiedottamisen vélineitd ja keinoja on monta, esimerkiksi sahkoposti, intranet, tie-
dotteet, osastokokoukset, tiimipalaverit, tiedotustilaisuudet, kaytavakeskustelut, henkilds-
toélehti, ilmoitustaulut, virtuaalipalaverit, puhelin ja tekstiviesti. On tarke&a, ett siséinen
tiedote lahetetdan oikeaan aikaan. Sitd ei saa lahettaa liian aikaisin tai lian mydhaan. Jos
esimerkiksi opiskelijat saavat tiedotteen kevaan koejarjestelyisté joulukuussa voidaan
olettaa, ettd he ovat unohtaneet tarkeimmat asiat ennen kevaan koetta. Mikali tiedote |a-
hetetdaan vasta ihan ennen koetta, on taas mahdollista, etta he eivat ehdi valmistautua
siihen tarpeeksi hyvin. Olennaista on viestin lahettamisen oikea ajankohta. Tiedote on
hyva aloittaa vastaanottajan puhuttelulla, esimerkiksi Hyvat liiketalouden opiskelijat, josta
nopeasti nakee kohderyhmén. Tama tapa lisdd myos vastaanottajan kiinnostusta tiedot-
teeseen. Tiedoteteksti pitdd myods siséltaa tarpeeksi tietoa asiasta, jotta sisallon mukaan

osataan toimia. (Honkala, Kortetjarvi-Nurmi, Rosenstrom & Siira-Jokinen 2009, 186-187.)

Vuorovaikutusta esimiehen ja alaisen valilla liittyy aina johtajuuteen. Kyse on niin sanotus-
ta transaktionaalisesta johtamisesta, kun vuorovaikutus perustuu vaihdantaan kuten esi-
merkiksi lupauksiin, palkintoihin, tietoon tai palautteeseen. Transformationaalinen johta-
juus taas on sita, etta vuorovaikutus perustuu prosessiin, jossa alaisten tarpeita huomioi-
daan ja jokainen saa tukea esimieheltd. Johtajan tulisi seurata nelja periaatetta transfor-
mationaalisessa johtamisessa. Ensimmainen periaate on, ettd esimiehen ja alaisen valilla
pitdd osata rakentaa luottamussuhde. Johtaja pitaa toimia esikuvana ja olla uskottava,
jotta hdneen voi samaistua. Toinen periaate on motivaatio, jonka kautta ihmiset saadaan
innostumaan. Johtajan pitaa osata inspiroida. Kolmas periaate on ajattelun stimulointia.
Johtajan pitaa osata saada alaisiaan toimimaan luovemmin ja oppimaan uutta esimerkiksi
kannustamalla ideointiin ja kokeiluun. Neljds periaate on johtajan aito valittdminen alaisis-

taan. Johtajan pitaa osata kuunnella ja tukea. (Honkanen 2006, 194.)

2.4 Ulkoinen viestinta

Useimmiten yrityksilla on omaa pysyvaa ja saanndllista viestintaa. Yrityksen kotisivut ja
asiakaslehdet ovat tavallisimpia viestintamuotoja. Toimintakertomuksiin kannattaa myds
panostaa koska hyva toimintakertomus antaa kattavan tietopaketin yrityksesta. (Pesonen
2012, 126.)

Yrityksen uutisten valittdminen on ulkoista viestintda. Yhteiskunta- ja sidosryhmésuhtei-
den hoitamista kuuluu myés ulkoiseen viestintdan. Lisaksi ulkoinen viestinta tukee mark-
kinointiviestintdaa. Kohderyhma voi olla suuri tai pieni, rajattu ryhma. (Kortetjarvi-Nurmi ym.
2008, 117.)



Ulkoisen viestinnan tavoitteita ovat yrityksen tunnettuuden ja kilpailukyvyn lisdéaminen.
Ulkoista viestintaa voi olla esimerkiksi uutisten valittaminen yrityksesta ja sen tuotteista eri
kohderyhmille. Se voi myos olla sidosryhmasuhteiden hoitamista ja markkinoinnin tuke-
mista. Yksi tarkeimmista ulkoisen viestinn&n kanavista on yrityksen internetsivut. Internet-
sivujen kautta kaydaan kauppaa ja asiakkaat voivat antaa yritykselle palautetta. (Kaloinen
ym. 2008, 154.)

Ulkoisen viestinnan tavallisimpia kanavia ovat esimerkiksi internet, sahkoposti, tiedotteet,
kirjeet, julkaisut, tilaisuudet ja tapahtumat sekd myos henkilokohtainen tapaaminen ja yh-
teydenpito. Samoista asioista kerrotaan monien kanavien kautta sahkdisen viestinnan
lisaantymisen myota. Painetut julkaisut ovat vahentyneet sahkdisen viestinnén takia. Yha
useammin tiedot 16ytyvat esimerkiksi ainoastaan yrityksen verkkosivuilla. Hankalasti paivi-
tettavid painettuja esitteitd ei kayteta yhta paljon kuin ennen. (Honkala ym. 2009, 188—
189.)

2.5 Tiimiviestinta

Samoija piirteita 16ytyy kasitteista ryhma ja tiimi, mutta silti niilla on enemman eroavuuksia
kun samanlaisuuksia. Silti osa tiimitutkijoista kayttaa naita sanoja synonyymeina. Suurin
osa tekee silti selkean eron naiden valilla. Ryhméa koostuu kahdesta tai useammasta yksi-
|6std, jotka yhdessa muodostavat yhteison tai joukon. Tama yhteiso tai joukko on jatku-
vasti vuorovaikutuksessa ja heilla on yhteiset tavoitteet. Tiimi on kiinteda ryhma ihmisia,
joilla on yhteinen pddmaara. Jokaisella tiimin jasenella on oma tarkea tydroolinsa ja
osaamisensa, jotka taydentavat toisten tiimilaisten rooleja ja osaamista. Paadmaaraan pyri-
taan siis yhteistyolla, vastuunkannolla, keskinaisella avunannolla, riippuvuudella ja yhtei-
silla sovituilla normeilla. Tiimi on ryhma ihmisia, jotka ymmartavét toisiaan ja tietavat tois-
tensa heikkoudet ja vahvuudet ja tydskentelevét yhdessa toisiaan auttaen. (Heikkila 2002,
16-17.)

Ryhman jasenilta ei vaadita, etta he tydskenteleviat tehokkaasti yhdessa. Hallinnolliset
syyt, kuten esimerkiksi tilankayton vaatimukset ja johtamisrakenteet, ovat jakaneet ihmiset
ryhmiin. Ryhman jasenten ei tarvitse kommunikoida paljon toistensa kanssa eika heilta
odoteta ryhméapaatoksia. Heidan ei myoskaan tarvitse tulla hyvin toimeen toistensa kans-
sa. Se, kuinka menestyva tiimi on, riippuu siitd, kuinka hyvin yksilot pystyvat tekemaan
tehokkaasti yhteistyota toistensa kanssa. Tiimin jAsenet eivét valttAmatta edes vieta paljon
aikaa yhdessa, eivatka edes valttamaétta tyoskentele samassa maassa, mutta heidan
tydskentelynsa on koordinoitua. Kommunikointi on tehokasta ja yhdessa he ratkaisevat

ristiriitoja. Kokemuksen perusteella on osoitettu, etté tiimit, joissa on 4-8 henkil6a, ovat



tehokkaimpia. Mitd suurempi maara ihmisia, sita vaikeampaa on yhteisty6. (Heikkila 2002,
17-18, 32.)

Kahden tai useamman yksilon joukkoa, joilla on samat tavoitteet, kutsutaan ryhméksi. Kun
puhutaan tiimistd, tarkoitetaan yleensa tytnantajan asettamaa ryhmaa, joka suorittaa sille

annettua tehtavaa. (Kaloinen ym. 2008, 192.)

2.5.1 Tiimin rakennusaineet

Jotta tiimitydskentely olisi tehokasta, tarvitaan vahvasti tiimiin sitoutuneita ihmisia ja vahva
johtaja. Sitoutuneita jsenia saadaan, jos heita otetaan mukaan paatdksentekoon. Vuoro-
vaikutus- ja ongelmanratkaisutaidot ovat tarkeitd. Keskusteluissa kysymysten pitaisi olla
avoimia ja tunnustelevia, jotta ne edistavat uuden etsimista ja pakottavat ajattelemaan
itse. Merkittava tiimitaito on myos toisten aktiivinen kuunteleminen. Tiimin vetajan pitaa
olla suuntautunut ihmisten johtamiseen ja hanen pitda myds itse haluta tiimi johdettavak-
seen. (Heikkila 2002, 42-43.)

TyOnantaja vaatii tyontekijoiltddn hyvid yhteistyo- ja tiimity6taitoja, koska tydpaikalla asioi-
ta kasitella&n paljon yhteisesti. Nama ovat vuorovaikutustaitoja, joissa tarkeimmat ovat
keskustelu-, esiintymis- ja argumentointitaidot. Tavoitteeseen pdasee vain, jos tuntee
myds palaverien ja kokousten toimintatapoja. Taitavan tiimitydskentelijan tuntee siitd, etta
han on aktiivinen tiimissa toimiessaan. Taitava tiimitydskentelija ottaa toiminnassaan muut
huomioon, noudattaa yhteisia sdantoja ja kysyy tarkentavia kysymyksia, jos ei ymmarra.
On hyva jatkuvasti kehittdd omia yhteistyd- ja vuorovaikutustaitojaan. Naita voi kehittaa

ainoastaan kommunikoimalla. (Honkala ym. 2009, 149-150.)

2.5.2 Tiimin kommunikaatio

Kommunikointitaidot ovat yksi tarkeimmista tiimityéskentelytaidoista. Kommunikointitaitoi-
hin kuuluu kuunteleminen ja puhuminen, informaation jakaminen, yhdessa tekemisen tai-
dot, luottamus ja avoimuus jasenten kesken seké ongelmaratkaisutaidot. (Heikkila 2002,
177.)

Tarkea neuvo on, etta ensin kannattaa yrittaa itse ymmartaa toisia ja vasta taman jalkeen
Voit pyytaa toisia ymmartamaan itseasi. Anna ensin kysyjalle mahdollisuus tulla ymmarre-
tyksi hdnen ndkodkulmastaan ja todellisuudestaan. Vain talla tavalla voimme rakentaa jo-
tain uutta. Kommunikaatio tarkoittaa yksinkertaisesti sita, ettd ymmarramme, kuka sanoo,
mit& sanoo ja kenelle. (Heikkild 2002, 178.)



Kommunikaatiossa saattaa ilmeté ulkopuolisia ja sisdisia hairidita. Ulkopuolinen hairié on
esimerkiksi viestin lahettgja, joka puhuu epaselvasti. Sisaisia hairidita ovat ne tekijat, jotka
liittyvat kommunikoivien osapuolien tunnetiloihin tai asenteisiin, kuten esimerkiksi hermos-
tuneisuus, tuomitseminen tai ennakkoasenteet. Tallaisissa tilanteissa kommunikaatio vaa-
ristyy. Kannattaa ensin tarkastella itseaan ja sitten vasta lahtea ruotimaan toisten kommu-
nikaatiovalmiuksia. On tarke&a tiimitydskentelyssa, ettd kommunikaatio on sujuvaa ja suo-
raa. Koko tiimi kehittyy, kun yksil6t kehittyvat. (Heikkila 2002, 181-182.)

Kommunikaatiotaitoihin kuuluvat luottamus ja avoimuus. Heikkilan (2002, 183) mukaan
"luottamuksen kehittyminen edellyttaa avoimuutta ja avoimuus edellyttdé luottamusta,
toista ei voi olla ilman toista.” Tiimin jasenten tulisi opetella tuntemaan toisiaan niin am-
mattilaisina kuin persooninakin ja tAman jalkeen luoda yhteinen visio ja yhteiset menette-
lytavat paamaran saavuttamiseksi. Jokaisesta pitaa tehda tiimin jasen. Kun kommunikaa-
tioprosessin osapuolet yrittavat pitdd informaation vaihdon niin hairidttdmana kuin suinkin
voidaan puhua avoimesta kommunikaatiosta. Informaatiota ei pantata, vaan kommunikaa-
tiotilanne sailyy rakentavana. Tiimeissa tulisi rohkaista avoimeen palautteenantoon, kielen
pitaisi olla yksinkertaista ja selkeda, ylikuormitusta tulisi valttaa, sanoista tulisi ryhtya te-
koihin ja kuunnella tulisi sek& aktiivisesti etta tehokkaasti. Huonot uutiset tulisi kasitella
avoimesti. Asioiden vahéattelya ja tiedon panttaamista ei tulisi esiintyd, koska se ei edista
tiimin kommunikaatiota. (Heikkila 2002, 183, 197-198.)

Varsinkin tiimitytssa on hyvin tarke&éa kuunnella toisia empaattisesti ja osoittaa, etta ai-
dosti valittdd heistd ihmisena eikd vaan ammattiosaajana. Silloin kun kommunikoijat koh-
taavat toisiaan, toisten kuunteleminen on avainasemassa. Yhteisissa palavereissa koko
tiimi voi kehittdd kuuntelutapojaan esimerkiksi harjoittelemalla sanoman uudelleenkerto-
mista. Uudelleenkertomista tarkoittaa, etté viesti peilataan takaisin sellaisena kuin se
kuunneltiin ja omin sanoin tulkitaan, mita kerrottiin. Yhteenvetoja kannattaa tehda paperil-
le, jotta niihin voi palata palaverin edetessa. Heikkilan (2002, 218) mukaan kuuntelemat-
tomuudesta kannattaa antaa palautetta yksilokohtaisesti ja rakentavasti esimerkiksi nain:
"Eilen minusta tuntui, etta et oikein saanut kiinni ajatuksesta, jota yritin kertoa.” On myds
syytéa antaa puhujalle hanen tarvitsemansa aikaa ja esimerkiksi sopia, ettei kukaan nosta
kattdan toisen vield puhuessa, koska se on viesti puhujalle, etté jotain on pielessé ja pu-
huja saattaa alkaa laimentaa omaa sanomaansa ja paéttda puheensa ennenaikaisesti.
(Heikkila 2002, 204, 217-219.)

Informaation jakaminen on tarkeaa ja tarkoittaa, etta tiimin jsenet jakavat avoimesti oman
osaamisensa ja hankkimansa informaation. Informaation jakaminen valittomasti on tarke-

aa tiimin tyoskentelyssa, jotta kaikki varmasti ovat ajan tasalla. Talla tavalla valtytaan te-
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kemasta turhaa ty6ta tai virheita. Jokaisella tiimin jasenella pitda olla avoin paasy infor-

maatioon. My6s huonot uutiset tulee kertoa avoimesti heti. (Heikkila 2002, 220.)

2.6 Yhteydenottotavat, viestintavélineet ja —kanavat

Mitd paremmin yritys onnistuu valitsemaan viestiinsa ja kayttamaan kohderyhmille sopivat
viestintdkanavat, sitd paremmin organisaation viestintad onnistuu. Monien organisaatioiden
ongelma on monesti tiedon tulva. Viestin vastaanottajaa kannattaa kunnioittaa ja viesti
kannattaa lahettéda vain niille, joita se koskee. S&hkdpostiviestid ei esimerkiksi kannata
lahettdd kopiona isolle joukolle vain varmuuden vuoksi eikd kokoukseen kannata kutsua
ihmisia, joita kasiteltava asia ei koske. Organisaatioissa on oma viestintakulttuuri. Toisissa
suositaan kasvokkaisviestintaa ja toisissa tuorein tieto 16ytyy intranetista. (Lohtaja & Kai-
hovirta-Rapo 2007, 50.)

Yksi tapa jakaa viestintdkanavat on jakaa ne kirjallisiin ja suullisiin. Kirjallisissa kanavissa
tieto jaetaan tekstin avulla, esimerkiksi tiedotteessa, muistiossa, raportissa, henkilstdleh-
dessé, vuosikertomuksessa ja verkkosivuilla. Suullisissa kanavissa tieto jaetaan usein
kasvokkain keskustellen. Esimerkkeja suullisista kanavista ovat kehityskeskustelut, ko-
koukset, palaverit ja tiedotustilaisuudet. Toinen mahdollisuus jakaa viestintdkanavat on
jakaa ne virallisiin ja epavirallisiin. Virallisia ovat esimerkiksi osastopalaverit, tiedotteet ja
verkkosivut. Epavirallisia kanavia ovat esimerkiksi kaytavakeskustelut, kahvipdytakeskus-
telut ja sahkopostikeskustelut. Naissa kanavissa tyontekija selkiyttda ja taydentaa virallis-
ten kanavien kautta tulleita tietoja. Jos virallisten kanavien kautta tulee tarpeeksi tietoa,
jaa epavirallisten kanavien tehtavéaksi vain taydenté virallista viestintaa. Uutistyhjio syn-
tyy silloin, kun virallinen viestinta ei valita tarpeeksi tietoa. Uutistyhjio saattaa tayttya hu-

huista, jotka usein ovat varittyneita. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 51, 53.)

Riittavat resurssit pitaa olla tarjolla kaikille viestijdille. Valttamattomia ovat tarpeelliset tyo-
valineet, rahoitus, tiedot, materiaalit ja henkildt. Resursseista huolehtiminen kertoo muun
muassa siitd, etta organisaatio arvostaa tyontekijdiden ty6ta. Se, ettd organisaatio ei tar-
joa tarpeeksi resursseja, aiheuttaa turhautuneisuuden tunnetta ja suuttumusta. (Amabile &
Kramer 2012, 112-113.)

2.6.1 Asiakaspalvelu

Arjen vuorovaikutustilanteissa hymy ja ystavallinen ele ovat harvoin sopimattomia. Yleis-
kielella selvida yleensa useimmissa tydelaman viestintatilanteissa. Kohteliaalla puhetyylil-
I& on merkitysté varsinkin asiakaspalvelutilanteissa. Kulttuurienvélisessé viestinnassa ei

aina yksin riitd, ettéd on hyva kielitaito. Eri kulttuurien tapoja ja elekieltéa on hyva tuntea.
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Myds se, mitka puheenaiheet ovat sopivia ja mitkd sopimattomia, olisi hyva selvittdd. On
tarkeda ensin tuntea omaa kulttuuriaan, jotta voi tulkita ja ymmartaa vieraita kulttuureita.
(Kaloinen ym. 2008, 76.)

Jokainen tyontekija vaikuttaa siihen, millaisen kuvan asiakas saa yrityksesta. Ystavallisel-
& 4anella ja palveluhenkisell&d asenteella tuet yrityksen myyntid ja imagoa. Tarkeéaa on
kuunteleminen. Puheen pitéisi olla rauhallista ja asiallista myds vaikeissa tilanteissa. On
hyva olla valmis merkitsemaan muistiin kuulemansa ja kysya tarkentavia kysymyksia. Pu-
heen pitaisi olla selke&éa ja tarpeeksi hidasta. Puhelinkayttaytymisen ohjeissa neuvotaan
vastaamaan puhelimeen heti. Paperi ja kyna pitaisi olla kaytdssa ja soittajan nimi on hyva

laittaa muistiin. Tarkeaa on myods keskittya kuuntelemiseen. (Honkala ym. 2009, 92-93.)

2.6.2 Sahkoposti

Sisdisen viestinndn useimmin kaytetty kanava on nykyaan sahkoposti. Suuri osa tydtehta-
vid koskevista ohjeista ja tiedoista kulkee sdhkopostin kautta tyotoverilta toiselle tai esi-
miehelta alaisilleen. Tiedote on joko viestina tai liitetiedostona. Samat ohjeet sopivat seka
sahkopostin kautta lahetetylle tiedotteelle ettd paperilla jaettavalle. Tiedotteessa on vain
yksi asia, se on helppo lukea ja otsikko kertoo jo padasian. Vastaanottaja paattaa jo otsi-
kon ja l&hettajan perusteella, onko viestia syyta avata vai ei. Tiedotteen ensimmaéisessé
kappaleessa tulisi kertoa paaasia, muissa kappaleissa yksityiskohdat ja mahdolliset pe-
rustelut ja lopuksi kerrotaan, kuka antaa asiasta tarvittaessa lisatietoja. Lyhyt, napakka
teksti, jossa on kaikki oleellinen eik& mitaan turhaa, on hyva tiedote. (Kortetjarvi-Nurmi
ym. 2008, 112-113.)

Avainasioita tekstin suunnittelussa on viestin rakenteen pohtiminen, eli missa jarjestyk-
sessé kerrot asiasi vastaanottajalle. On hyva huomioida ainakin esitettava asia ja nako-
kulma, viestin tarkoitus ja tekstilaji seka vastaanottaja. Asiaan kaydaan joko suoraan tai
epasuorasti. Tiedotteisiin, ohjeisiin ja erilaisiin hakemuksiin sopii hyvin suora eteneminen
ilman erillistd pohjustamista. Kun asiaan kdydaén epéasuorasti, kaytetaan yleensa psyko-
logista tekstin rakentamista. Tama tarkoittaa sita, etté perustellaan asiat ensin. Tama tapa
sopii hyvin suoramainoskirjeisiin, kielteisiin vastauksiin, reklamaatioihin ja erilaisiin pyyn-
téihin ja hakemuksiin. Tyoteksteissa suositaan tekstin jasentamisessa tarkeysjarjestysta,
koska usein halutaan aloittaa lukijalle tArkeimmalla asialla. Vahiten tarkeé tieto sijoitetaan

viimeiseksi. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 18.)

Yksittaiset sanavalinnat ovat merkityksellisia, koska valituilla sanoilla voidaan ohjata vies-

tin vastaanottajan tulkintoja. Toinen hyva keino ohjata lukijan tulkintoja on otsikointi. Tama
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on erinomainen tapa kayttaa valtaa, koska otsikkoon voi lisata koko tekstia ohjaavan na-
kokulman ja savyn. Otsikko pitaa erottua vaativassakin viestintdymparistdssa, joten se

pitdé olla kattava ja houkutteleva. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 24-25.)

Perustyylilaji tyoteksteissa on hyva asiatyyli ja savy, joka on asiallinen ja kohtelias. Asia-
tyylilla viitataan selkedan, tdsmalliseen, havainnolliseen ja normien mukaiseen tapaan
ilmaista asiat. Tekstin sévylla viitataan tekstin yleisvaikutelmaan ja vivahteisiin. Tyoteks-
teissd suositaan tiivista ilmaisua aina, kun mahdollista. Usein esimerkiksi tiedotteet, uuti-
set ja ohjeet ovat napakoita ja informatiivisia. Joskus tiivis ilmaisu voi vaikuttaa epékohte-
liaalta esimerkiksi kieltavissa vastauksissa ja reklamaatiotilanteissa. Naissa tarvitaan
usein pahoitteluja, pehmennyksia ja perusteluja, silla nain osoitetaan, ettd asiaan on pa-
neuduttu huolella. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 32.)

Samat periaatteet on huomioitava sahkdpostiviestinndssa kuin muussakin viestinnassa.
Pitd& huomioida, kuka on vastaanottaja ja miké& on viestin tarkoitus. Nama asiat seka ti-
lanne vaikuttavat viestin tyyliin. Kirjoitat eri tavalla tyotoverille tai ystavalle kuin yrityksen
asiakkaalle. Viesteja ei kannata kirjoittaa suutuspaissaan. Ei myoskaéan saisi piiloutua
sahkopostiviestin persoonattomuuden taakse silloin, kun ik&visté asioista pitaé kertoa.
Paras tapa on kertoa ikavista asioista henkilokohtaisesti. Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu
nopea ja asiallinen vastaus ja tarkeaa on, etta asiakkaiden sahképostiviesteihin vasta-
taan. Jos tarvitset lisdaikaa ja selvityksia sahkopostiviestin vastaamiseen, on se hyvé aina

iimoittaa vastaajalle. (Kaloinen ym. 2008, 117-118.)

Sahkdpostiviestia kirjoittaessa pitaisi ensin miettia otsikkoa tarkkaan, koska otsikko ja
l&hettdjan nimi ovat ensimmainen asia, jonka vastaanottaja nakee. Taman jalkeen tulisi
valita tilanteeseen sopiva tervehdys. Asia kannattaa kirjoittaa lyhyesti ja tekstia kannattaa
jakaa kappaleisiin. Vakioasettelua ei tarvitse noudattaa, koska sahkdpostiviesti on epéavi-
rallisempi kuin kirje. On hyva myo6s tarkistaa viesti ennen lahettamistd, koska lahetettya
viestia ei saa takaisin. Asiatyylisessa sahkodpostiviestissa ei kaytetd hymidita. Viestin lop-

puun lisatdan lopputervehdys ja oma allekirjoitus. (Kaloinen ym. 2008, 117.)

Sahkdpostiviestinnasté on tullut tavallista arkipéivan viestintaa. Vaikka se on suuri apu
nopeassa paivittaisessa viestinnassa, on se myo6s tuonut mukanaan erilaisia haasteita.
Haasteita ovat esimerkiksi viestinnan suuri maara ja tarkeiden viestien hukkuminen, tieto-
turva-asiat, kieliasun rappeutuminen ja nopean viestinnan mukanaan tuomat tyylivirheet.
Lyhyt ja yksinkertainen on paras séhkdpostiviesti. Otsikko kertoo jo paljon ja téarkein asia
tuodaan alkuun. (Honkala ym. 2009, 42.)
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Viestinnan teho laskee ja tiedon saatavuus karsii, kun ihminen ei pysty paivittain luke-
maan kymmenia tai jopa satoja sahkopostiviesteja. Kun yritetddn keskustella ja ratkoa
ongelmia isoissa ryhmissa, sahkopostiin kohdistetaan myo6s epérealistisia odotuksia. Yh-
tensa syyna tietotyon tuottamattomuuteen on nykyaan alettu pitaa sdhképostia. Keskuste-

luun séhkdposti ei sovi. Sen tarkoitus on ohjeistaa ja ilmoittaa. (Juholin 2013, 222.)

2.6.3 Kokoukset ja palaverit

Yleensa kokouksissa kasitellaan ajankohtaisia asioita, jotka liittyvat paivittaiseen tyohon.
Kokouksia pitaisi taman takia olla usein, jopa kerran viikossa. Kun tietovajetta ei ehdi syn-
tya, estetddn myos puskaradion toimintaa. Kokouksissa etuna on se, ettéd ne pidetaan
kasvotusten ja palautetta voi antaa ja saada heti. Kokoukset ovat my6s tehokkaampia, jos

kasiteltavat asiat jaetaan osanottajille etukateen. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 110.)

Jokaisen kokoukseen osallistuvan vastuulla on kokouksen ja paattksenteon onnistumi-
nen. Jo ennen kokousta kannattaa tutustua esityslistaan ja muodostaa omia mielipiteita
asioista, jotta keskustelu olisi aktiivista. Vain tuomalla omat mielipiteet esille jokainen voi
vaikuttaa paatoksiin. Yhta lailla on myos tarke&d muistaa kuunnella toisia. Kokouskeskus-
telu on niin ik&an vuoropuhelua, jonka seurauksena mielipiteet voivat muuttua. Tama
osoittaa, ettd on tehnyt tarkkaa ajatustyota, paneutunut asiaan ja on yhteistyékykyinen.
(Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 230-231.)

Kokouksella ja palaverilla on ero. Kun puhutaan kokouksesta, tarkoitetaan, etta kutsutaan
koolle saantdjen mukaan ja menettelytavat kokouksessa perustuvat lakiin ja kirjoitettuihin
saantoihin. Kokous etenee puheenvuoroineen ja paatokset syntyvat adnestamalla. Ko-
kouksessa on vakiintuneita kokouskaytantoja. Laki ei saatele neuvottelua ja palaveria,

vaan paatokset naissa syntyvat keskustelun tuloksena. (Kaloinen ym. 2008, 206.)

2.6.4 Intranet

Intranet on tietyn, suljetun ryhman kayttdon rajattu lahiverkko. Yleensa lahiverkkoa kayte-
taan yrityksen sisdisessa viestinndssa ja tietojen siirrossa. Intranetissa julkaistaan lahinna
henkilokunnalle tarkoitettua informaatiota. Silloin kun my6s ulkopuoliset paasevét kaytta-

maan verkkopalvelujen tietoja, puhutaan ekstranetista. (Pesonen 2012, 150.)
Etuna intranetissa on se, etté kaikilla on aina samat ajankohtaiset tiedot ja sdhkdisessa

muodossa oleva tieto voidaan paivittaa helposti ja nopeasti. Tiedon valittdmisen ohella

vuorovaikutus on intranetin tarkein toiminto. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 113.)
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Intran hyva puoli on, etta se on jossain maarin vahentanyt tai jopa korvannut sahkopostin
kayttdéa. Intran ensimmainen vaihe oli yksisuuntainen ja se toimi enemman sahkoéisené
ilmoitustauluna. Nykyaan siihen suhtaudutaan vaihtelevasti. Jotkut kayvét siella joka paiva
kun taas toisille se on turhauttava kokemus ja tietoa on vaikea I6ytaa. Nykyaan suositaan
vuorovaikutteisempaa intranetia, jossa on mahdollista keskustella ja kommentoida ajasta
ja paikasta riippumatta. On tarke&& sopia, miten siella keskustellaan ja miten keskusteluita
hydédynnetaan. (Juholin 2013, 216.)

2.6.5 Verkkosivut

Yhteis6 omistaa omat verkkosivut ja siella se pystyy nayttaytymaan juuri sellaisena kuin
se haluaa. Sosiaalisen median kautta yhteiso pyrkii yleensa ohjaamaan kayttajia omille
kotisivuilleen. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 84.)

Paperilla oleva teksti on paljon nhopeampaa lukea kuin verkkoteksti. Ruudulta luettaessa
myds asiakokonaisuuden hahmottaminen voi tuntua vaikealta. Taman takia verkkoteksti
pitéisi olla helposti silméailtavaa ja tekstin ulkoasun pitéisi helpottaa lukemista. Samat oh-
jeet tekstin kirjoittamiseen patevat verkossa kuin muussakin kirjoittamisessa. (Kaloinen
ym. 2008, 118.)

Esimerkiksi séhkodpostin, www-sivun, blogin, verkkolehden tai verkko-oppimateriaalin Kir-
joittaminen on verkkokirjoittamisen arkity6ta. On tarkeda ottaa huomioon vastaanottajan
mahdollisuus valita verkkoteksteistd hantéa kiinnostavimmat asiat. Lukija luultavasti ei lue
kaikkea alusta loppuun, vaan han valitsee itsed kiinnostavimmat kohdat. Taman takia on
tarkeaa, etta verkkosivuston sisalté on visuaalisesti hahmotettavaa ja sisalto tarjoaa erilai-
sia vaihtoehtoja erilaisille lukijoille. Tarkeaa on myds, etta verkkoteksti on ajantasainen,
joten tietoja pitaisi olla helppo paivittaa. Palautteenantomahdollisuus tulisi myés [6ytya.
(Honkala ym. 2009, 38.)

2.6.6 Sosiaalinen media

Sosiaalinen media mahdollistaa valittdman, ajantasaisen, monimediaisen, paikasta riip-
pumattoman ja tasavertaisen viestinnan erilaisten ja erikokoisten joukkojen ja yleisdjen
kesken. Sosiaalisen median sisaltd on eraanlaista pikaviestintdd. Pesosen mukaan (2012,
203) "ilmaisijan eli kayttajan oikeus toteutuu nettiymparistdissa jokaisen oikeutena paasta
tietoverkkoihin”. Operaattoreilla ja yllapitgjilla on omistusoikeuden vuoksi oikeus valita
kayttajat, joten yleista oikeutta julkaista viesteja ja jakaa tiedostoja keskustelupalstoilla tai
yhteistpalveluilla ei ole. Eri medioiden yhdistaminen on mahdollista sosiaalisessa medi-

assa. Sosiaalisen median sivustoille voi siirtaa tai linkittaa aineistoa televisiosta, radiosta,
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verkkolehdesta tai web-sivustoilta. Lahes jokainen voi myds itse tuottaa ja jakaa uusia
sisédltdja. Riski on, etta nopea reagointi johtaa harkitsemattomiin, virheellisiin tai loukkaa-
viin Kkirjoituksiin. Julkaisemiskynnys on matala sosiaalisessa mediassa, koska jokainen voi
julkaista tietoa ajasta ja paikasta riippumatta. On tarke&& muistaa, ettd on eri asia olla
sosiaalisessa mediassa yksityishenkiléna tai yhteison ja viranomaisen edustajana. (Peso-
nen 2012, 203-204.)

Sosiaalinen media on vakiinnuttanut paikkansa sidosryhmaviestinnan, markkinoinnin,
asiakaspalvelun ja rekrytoinnin areenana. Samalla tavalla kuin muunkin viestinnan, tulee
sosiaalisen median tukea yhteistn strategisten tavoitteiden saavuttamista. Kun yhteiso
suunnittelee, mita kanavia valita, sen tulee miettia, mité lisdarvoa sidosryhmét odottavat ja
mit& vuorovaikutusta he toivovat. Kayttajalahtdinen suunnittelu on tarkeata. Sosiaalisessa
mediassa pitaa olla valmis keskusteluun, mutta myds kritiikkiin. On tarkeaa etukateen
kayda yhteistssa lapi, miten arvosteluun ja virheellisiin tietoihin pitaisi suhtautua ja rea-
goida. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 87-88.)

Sosiaalisen median avulla ylimaaraista dokumenttien vaihtoa voidaan vahentaa. Sahko-
postiviestit liitetiedostoineen kuormittavat ja aiheuttavat mygs tietoturvariskeja. Tyohon
liittyvaa tiedon- ja osaamisen vaihdantaa voi parantaa siirtymalla esimerkiksi wikeihin.
Wikeissa muokataan yhdessa aineistoja. Tyoviestintdd voidaan sujuvoittaa esimerkiksi
pikaviestiohjelmien avulla ja tiedonhallintaa voidaan tehostaa pilviohjelmien avulla. (Juho-
lin 2013, 217.)

Haasteena on viestinn&n valittomien tulosten todentaminen. Viestintdd on seurattava tas-
sd ja nyt seké arvioitava pitkalla aikavalilla. Viestinnan arvioinnilla tarkoitetaan mittaamista
ja sen pohjalta tehtyja analyyseja. Viestinnalle asetetaan tavoitteita ja niiden toteutumista
seurataan. (Juholin 2013, 414.)
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3 Maaréallinen tutkimus

Tieteellinen tutkimus on luova prosessi, se on ongelmanratkaisua. Tutkimuksessa kayte-
téaan joko valmiina olevaa tietomateriaalia, eli se on teoreettista kirjoituspdytatutkimusta,
tai sitten se voi olla empiirista eli havainnoivaa tutkimusta. Empiirisessa tutkimuksessa
voidaan testata, toteutuuko jokin teoriasta saatu hypoteesi (olettamus) kaytannéssa, mut-
ta my0Os esimerkiksi jonkin ilmion tai kayttaytymisen syiden selvittdminen tai ratkaisun I0y-
taminen siihen kuinka jokin asia pitéisi toteuttaa, voi olla tutkimusongelmana. Tutkimus-
menetelma perustuu siihen, mikd on tutkimusongelma ja tavoite. Joukkoa, josta tietoa
halutaan, kutsutaan tutkimuksen perusjoukoksi. Kokonaistutkimuksessa koko perusjoukko
tutkitaan, osatutkimuksessa tai otantatutkimuksessa tutkitaan vain tietty osa (otos) perus-
joukosta. (Heikkila 2014, 12-13.)

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kutsua myos tilastolliseksi tutkimukseksi. Otos pitaa
olla riittavan suuri ja tutkimuksen avulla yritetaan selvittda lukumaariin ja prosenttiosuuk-
siin liittyvia kysymyksia. Kaytetaan yleensa standardoituja tutkimuslomakkeita, jossa on
valmiita vastausvaihtoehtoja. Tuloksia havainnoidaan yleensa taulukoissa ja kuvioissa.
Riippuvuuksia tai muutoksia tutkittavassa ilmidissa selvitetdan usein myos. (Heikkila 2014,
15))

Tyoelaman tutkimuksessa tutkitaan asioita, jotka ovat osa omaa ammatti- tai toimialaa.
Tybelaman kaytannot, jotka kaipaavat kehittdmista, muuttamista tai uudistamista ovat
yleensa tutkimuksen kohteena. Mielenkiintoa herattdd esimerkiksi se, miten saatu tutki-
mustieto soveltuu kaytantéon. Tavoite tydelaman tutkimuksessa on teorian, kokemuksen
ja ammattikaytantdjen yhdistdminen. Toinen térkea tavoite on luoda yhteista kielta, kasit-
teité ja keskustelukulttuuria eri toimi- ja ammattialojen kesken seka myos niiden sidos-
ryhmien kesken. Kun ratkaisut ja paatokset perustuvat tutkimustietoon, on myoés yhteinen
paatoksenteko helpompaa. Paatoksiin sitoudutaan paremmin ja niitd on helpompaa arvi-
oida yhdessa. (Vilkka 2015, 18-20.)

Asioiden kokeilu ja testaaminen kaytanntssa kuuluu tydelamaan. On tarkeaa sailyttaa
mahdollisuus kokeilla riskialttiita tutkimusmetodeita ja lupa haastaa tiedeyhteisdssa koet-
tuja hyvia metodeja. Kun odotamme tutkimuksesta tuloksia, yritamme tehda siitd ennus-
tettavaa. Tama taas tappaa kaiken luovuuden ja padsemme vain pieniin edistysaskeliin.
Ottamalla riskeja parannamme innovatiivisuutta ja voimme luoda jotain uutta ja merkitta-
vaa. (Vilkka 2015, 32-33.)
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3.1 Tutkimusprosessi, tutkimussuunnitelma ja tutkimusongelma

Tutkimusprosessissa on viisi eri vaihetta. Voimme puhua ideatasosta, sitoutumisesta,
toteuttamisesta, kirjoittamisesta ja tiedottamisesta. Ideatasolla ja sitoutumisessa tehdaan
yleensa tutkimusprosessin tarkeimmat paatokset. Kaikki ei ole aina ennakoitavissa, joten
toteuttamisessa saattaa joutua tekemaan tdsmennyksia tai muuttamaan alussa tehtyja

ratkaisuja. Hyvasta tutkimuksesta syntyy kysymyksia. (Vilkka 2015, 56-58.)

Tutkimusprosessi kuvaa tutkimuksen eri vaiheita. Tutkimusongelman maarittaminen
kaynnistaa tutkimusprosessin. Yksityiskohtaiset tiedot kaikista tutkimuksen vaiheista sisal-
tyy tutkimussuunnitelmaan. Tutkimussuunnitelma kertoo mita ja miksi tutkitaan, mita ai-
neistoa kaytetaan ja miten tiedot hankitaan, kasitellaan ja miten tutkimustulokset raportoi-
daan. My6s budjetointi ja aikataulu sisaltyvat tutkimussuunnitelmaan. Tutkimusongelman
tasmentamiseksi joudutaan joskus tekemaan esitutkimus eli pilottitutkimus. Kolme ele-
menttid muodostaa tutkimusasetelman empiirisesséa tutkimuksessa: tutkimusongelma,

aineisto ja menetelmat. (Heikkila 2014, 20.)

Tutkimuksen perusta on tutkimusongelmassa (paékysymys) ja siita johdetuissa tutkimus-
kysymyksissa (alakysymykset). Alakysymyksista kaytetddn myads toista nimea, teoreettiset
tutkimuskysymykset, koska naita kysymyksia ei esitetad esimerkiksi kyselylomakkeen vas-
taajille, vaan nama ovat ne kysymykset, joihin halutaan tutkimuksen kokonaisuudella vas-
tata. Monen tutkimushankkeen tulokset jaavat ilman merkitystd, jos tutkimusongelmaa ja
tutkimuskysymyksia ei ole maaritelty tarpeeksi hyvin. Tutkimusongelman sisélla pystytaan
yhdella tutkimuksella vastaamaan yleensa vain kahteen tai korkeintaan neljaan teoreetti-
seen tutkimuskysymykseen. (Vilkka 2015, 60-61.)

Tutkimussuunnitelmaa voidaan pitéda yhteisena sopimuksena toteutettavasta tutkimukses-
ta ja tutkimuskaytanndista. Mita tarkemmin tutkimussuunnitelma on tehty, sitéa jouhevam-
min tutkimus etenee. Aihe, aihepiiri ja taustojen kuvaus tulevat yleensa ensimmaisena
tutkimushankkeen tutkimussuunnitelmassa. Seuraavaksi kerrotaan, onko samanlaisia
tutkimuksia tehty aikaisemmin ja ketka ovat tutkimuksen tutkittavia. Taman jalkeen selvite-
taan tutkimusmenetelmat ja aineiston keruun ja viimeiseksi tutkimuksen tulokset. (Vilkka
2015, 75-76.)

3.2 Validiteetti ja reliabiliteetti

Mittarin tai tutkimusmenetelman kyky mitata sita, mita tutkimuksessa on tarkoitus mitata,
on sama kun tutkimuksen patevyys, eli validius. Systemaattista virhetta ei saisi olla pate-

vassa tutkimuksessa. Systemaattinen virhe tarkoittaa sitd, milla tavalla tutkittavat ovat
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ymmartaneet mittarin, kyselylomakkeen ja kysymykset. Tulokset eivét ole toivottuja, jos
vastaaja ei ajattele, kuten tutkija oli ajatellut hdnen ajattelevan. Tata pitaéd miettia jo tutki-
muksen suunnitteluvaiheessa. Tarkeda on kyky siirtdé tutkimuksessa kaytetyn teorian
k&sitteet ja ajatuskokonaisuus kyselylomakkeeseen. (Vilkka 2015, 193-194.) Saattaa olla,
ettd osio tai mittari mittaa jotain ihan muuta kuin mit& luultiin. Mikaan ei myéskaén takaa
mittareiden tai osioiden ajallista pysyvyytta. Reliabiliteetilla ei ole mitddn merkityst&, jos ei
mitata oikeaa asiaa. (Vehkalahti 2014, 41.)

On hankalaa tarkastella validiutta jalkikateen. Sen takia se on varmistettava etukateen
tekemalla suunnitteluosuus huolellisesti ja keraamalla tietoa harkitusti. Kysymysten tulee
mitata oikeita asioita ja kattaa koko tutkimusongelma. Perusjoukko tulisi méaritella tark-
kaan. (Heikkila 2014, 27.)

Tutkimuksen luotettavuus tai reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta seka
tutkimuksen kykya tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkijasta riippumatta mittaustulos
on sama, jos mittaus toistetaan. Kokonaisluotettavuus muodostuu tutkimuksen patevyy-
desta ja luotettavuudesta. Monet asiat voivat heikentaa tutkimuksen luotettavuutta tutki-
muksen aikana. Satunnaisvirheita saattaa syntya, jos esimerkiksi vastaaja muistaa jonkin
asian vaarin tai ymmartaa asian eri tavalla kuin tutkija. Myds haastattelija saattaa merkita
vastauksen vaarin kyselylomakkeeseen tai tallentaessa saattaa tapahtua virheita. Tutki-
muksen tavoitteiden kannalta virheet eivat valttamatta ole kovin suuria. Tutkijan tulee vain
muistaa ottaa kantaa satunnaisvirheisiin tutkimusraportissa. Tutkijan tulee olla rehellinen
ja tuoda virheensa esille tutkimusraportissa, pohtia niiden vaikutusta tulkintaan ja tuloksiin
seka antaa lukijalle mahdollisuus arvioida virheiden merkittavyytta. (Vilkka 2015, 194,
204.)

Mitd vahemman mittaukseen sisaltyy mittausvirheitd, sitd parempi on reliabiliteetti. Eras
tutkimuksen luotettavuuden mittari on vastausprosentti. Se kertoo, kuinka moni vastasi
kyselyyn. Edustavuus voi jaada kyseenalaiseksi, jos vastausprosentti jaa hyvin alhaiseksi.
(Vehkalahti 2014, 41). Tutkijan tulisi olla tarkka ja kriittinen koko tutkimuksen ajan, ettei
virheitd satu tietoja keréattdessa, syotettdessa, kasiteltdessa tai tuloksia tulkittaessa.
(Heikkila 2014, 28.)

3.3 Kyselylomakkeen suunnittelu

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa maarallisiin ja laadullisiin tutkimusmenetelmiin. Tie-
donintressina maarallisessa tutkimuksessa on saavuttaa numeraalista tietoa, esimerkiksi

halu kuvailla jokin asia yleisesti numeraalisesti tai halu kuvailla esimerkiksi missa méaarin
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jokin asia on muuttunut tai missa maarin se vaikuttaa johonkin toiseen asiaan. Kun tutki-
musaineisto on muutettavissa mitattavaan ja testattavaan muotoon, voidaan kayttada maa-
réllista tutkimusmenetelmaa. (Vilkka 2015, 66—67.)

Méaéarallisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston kerd&dmiseen on valittavissa kyselylomake,
systemaattinen havainnointi ja valmiiden rekisterien ja tilastojen kaytt. Kyselylomake on
tavallisin aineiston kerddmisen tapa ja sita voidaan kutsua myds postikyselyksi, infor-
moiduksi kyselyksi ja joukkokyselyksi (gallupiksi). Myds survey-tutkimuksesta puhutaan,
joka viittaa siihen, etta kysely on standardoitu, eli vakioitu, mika tarkoittaa, etta esitetaan
samat kysymykset samalla tavalla kaikille vastaajille. Informoitu kysely on kyselylomak-
keen ja henkilokohtaisen haastattelun valimuoto eli tutkija saattaa tehda myos lisakysy-
myksia. Kyselylomake sopii hyvin suurelle joukolle vastaajia. Haittana voi olla alhainen
vastausprosentti. (Vilkka 2015, 94.) Tutkittava asia pitaa olla mitattavissa ja testattavissa
(Vilkka 2015, 101).

Kyselylomakkeen suunnittelussa on tarkeaa, etta tutkija tietda tutkimuksen tavoitteen, el
mihin kysymyksiin han haluaa vastauksia. Tutkija voi maaritella, milla taustamuuttujilla on
vaikutusta tutkittaviin asioihin. Pitda muistaa, etté kyselylomakkeessa kysytdan vain asioi-
ta, jotka tutkimussuunnitelmassa sanotaan mitattavan. Kohderyhmén tuntemus on tarke-
aa, kun kysymyksia luodaan, koska ne pitaa muotoilla vastaajalle tutulla tavalla. Turhat
kysymykset karsitaan pois ja vain ne, jotka auttavat tutkimusongelman ratkaisemista ote-
taan mukaan. Kyselylomakkeen tarkoitus on vastata tutkimustehtavaan, joka on esitetty
tutkimussuunnitelmassa. Taméa on tarkeaa tutkimuksen validiteetin kannalta. (Vilkka 2015,
105, 107.)

Varsinkin tybelamassa on tarkeaa, etta toimintaa ja sen muutosta pystytaan seuraamaan
pitkalla aikavalilla. Sen takia tybelamassa kertatutkimus ei ole suosittu ratkaisu. Tutkimus-
hankkeet, joissa on mahdollista tehda seurantaa, on aina hyva suunnitella tarkasti. Seu-

rantatutkimus samalla kyselylomakkeella antaa hyvaa vertailutietoa. (Vilkka 2015, 108.)

Erilaisia yhteiskunnan ilmigita, kuten ihmisten toimintaa, mielipiteita, asenteita ja arvoja voi
tarkastella kyselytutkimuksella. Haastattelulomake on hyvin samantyyppinen kuin kysely-
lomake, mutta ero naissa on, ettd kyselylomake toimii ilman haastattelijan apua. Mittareilla
tarkoitetaan kokoelmaa kysymyksia ja vaitteita, joiden avulla pyritddn mittaamaan asentei-
ta ja arvoja. On mahdollista joko kayttaa aiemmin kaytettyja "valmiita” mittareita tai raken-
taa niita itse. Valmiiden mittareiden toimivuus toisessa kyselyssa ei ole aina varmaa.
(Vehkalahti 2014, 11-12.)
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Internetin kautta tehtavat kyselyt ovat yleistyneet. Jokaisella vastaajalla pitda olla yhteys
internetin. Internetlomakkeiden teko vaati asiantuntemusta ja kyselyn tekninen toteutus

ratkaisee tutkimuksen onnistumisen. Pitaa miettia, miten tutkittava saa tiedon tutkimuk-

sesta ja miten estetdén tutkimuksen ulkopuolella olevien henkildiden vastaaminen kyse-
lyyn. Sama henkild ei mydskaan saa vastata kyselyyn kuin vain kerran. (Heikkila 2014,

17.)

Yksittaista kysymysta tai vaitetta kutsutaan osioksi. Osio mittaa lahtékohtaisesti vain yhta
asiaa. Osioista koostuva kokonaisuus on mittari, joka mittaa useita asioita. Osiot voidaan
jakaa avoimiin ja suljettuihin. Vastaaja vastaa avoimeen osioon vapaamuotoisesti. Vas-
tausvaihtoehdot suljetussa osiossa on annettu lomakkeessa valmiiksi. Valmiit vastaus-
vaihtoehdot eivat saa menna paallekkain, niiden on oltava toisensa poissulkevia. Suljettu-
ja osioita kaytetddn enimmakseen kyselytutkimuksessa. Suljetuissa ja avoimissa osioissa
on hyvat ja huonot puolensa. Valmiiden vastausvaihtoehtojen hyva puoli on, etta ne sel-
keyttavat mittausta ja olennaisesti helpottavat tietojen kasittelya. On tyélaampi kasitella
sanallisia vastauksia, mutta joskus ne toimivat paremmin ja niista voi saada tarkeaa tie-
toa, joka muuten jaisi havaitsematta taysin. (Vehkalahti 2014, 23—-25.) Etu suljetuissa ky-
symyksissa on, etté vastaaminen on nopeaa ja tulosten tilastollinen k&sittely on helppoa.
Haitta suljetuissa kysymyksissa on se, etta vastaajat voivat antaa vastaukset harkitsemat-
ta tai kokea, ettd "en osaa sanoa” -vaihtoehto houkuttelee. Vaihtoehdot ja esittamisjarjes-
tys voivat johdattaa vastaajaa tai vaihtoehto saattaa puuttua. Epaonnistunut luokittelu on
vaikea korjata. (Heikkila 2014, 49.)

Yleisin jarjestysasteikko on Likertin asteikko. Kaytettavan asteikon pitdd muodostaa selva
jatkumo aaripaasta toiseen. "Taysin samaa mieltd” ja "taysin eri mieltd” ovat tyypillisia
aaripaita. Asteikon keskella ilmenee yleenséa ongelmia, koska siihen sijoitetaan kaikenlai-
sia vaihtoehtoja. Likertin asteikossa keskimmainen vaihtoehto kuuluu olla "neutraali”, esi-
merkiksi "ei samaa eika eri mieltd”. Jossain kyselyissa voidaan olettaa vastaajien ottavan
kantaa, joten voidaan kysya, tarvitaanko keskimmaista vaihtoehtoa ollenkaan. Yleensa
keskimmainen vaihtoehto on syyta olla, koska neutraali on parempi kuin puuttuva tieto..
Kun tulokset analysoidaan, pitdd muistaa, ettd "en osaa sanoa” -vaihtoehto ei kuulu as-
teikkoon, vaan sen ulkopuolelle. Likertin asteikoissa on tyypillisesti viisi vaihtoehtoa. Jos-
kus voi olla hy6dyllista laajentaa asteikkoa seitsemaan vaihtoehtoon. (Vehkalahti 2014,
35-37))

Yleisin tunnusluku on keskiarvo. Keskiarvo kertoo havaintomatriisin pystyrivien, niin sanot-

tujen "muuttujien”, keskimaaraisen arvon. Keskihajonta kertoo keskimaaraisen hajonnan.
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Arvot ovat sita tiiviimmin sijoittuneet keskiarvon ymparille, mita pienempi keskihajonta on.
(Vehkalahti 2014, 51, 54-55.)
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4 Viestintdkyselyn toteutus

Taman opinnaytetyon tutkimuskohteena oli Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opiskelija-
palvelut. Opiskelijapalvelut sisaltavat hakijapalvelut, opintotoimistot seka oppilaitospasto-
rin ja psykiatrisen sairaanhoitajan. Oppilaitospastori ja psykiatrinen sairaanhoitaja jaivéat
tutkimuksen ulkopuolelle, koska heidan toimintansa ja viestintansa on hyvin erilaista kuin
muiden opiskelijapalveluiden. Hakijapalvelut palvelee hakijoita ja opiskelijoita erilaisissa
hakuprosessiin liittyvissé asioissa (esimerkiksi yhteishaku ammattikorkeakouluun, siirto-
haku, koulutusmarkkinointi). Haaga-Helian jokaisessa toimipisteessa (Haaga, Malmi, Pa-
sila, Porvoo ja Vieruméki) on opintotoimisto, joka palvelee ja neuvoo opiskelijoita opiske-
lun eri vaiheissa (esimerkiksi erilaisten opiskelutodistusten saamisessa, orientointipaivill,
valmistujaisten jarjestdmisessd). Pasilan ja Haagan toimipisteissa on myds palvelukeskus,
josta on mahdollista saada samat palvelut kuin opintotoimistoilta, esimerkiksi opiskeluto-
distuksia, ateriatukikortteja ja matka-alennustodistuksia. Pasilan palvelukeskus hoitaa

myds uusintatentit Pasilan toimipisteessa.

4.1 Tutkimuksen tausta ja tavoite

Tutkimuksen konkreettinen tulos oli dataa siita, mitd mieltd henkildstd ja opiskelijat olivat
opiskelijapalveluiden viestinnasté ja mitd muutoksia he siihen kaipasivat. Tutkimuksen
tulosten merkitys oli suuri, koska tulokset antoivat pohjaa viestintasuunnitelman laatimi-

seen. Tulokset toivat esiin myds kehittamisideoita.

Viestintasuunnitelman hyoty opiskelijapalveluille on suuri. Sen avulla viestinnan suunnitte-
lu on helpompaa ja sen avulla saadaan myos viestintd ndkyvadmmaksi jokaiselle opiskeli-
japalveluissa tydskentelevélle. Kehittdmishankkeen tarkoitus oli kehittdd Haaga-Helia
ammattikorkeakoulun opiskelijapalveluiden viestintapalveluita laatimalla viestintasuunni-

telma.

Haaga-Helia ammattikorkeakoulu osallistui laatuauditointiin vuonna 2017 ja laatuauditoin-
nin osana oli oman toiminnan itsearviointi vuoden 2015-2016 aikana. Osana itsearviointia
ja vertaisarviointia Haaga-Helian opiskelijapalvelut kirjasivat yhdeksi kehittdmiskohteeksi
viestintdsuunnitelman laatimisen. Opiskelijapalveluissa ei viela silloin ollut olemassa lain-

kaan viestintdsuunnitelmaa.
Viestintasuunnitelmassa huomioidaan sosiaalisen median kanavat ja opiskelijapalveluiden

mahdollinen nakyminen niissa Haaga-Helian linjausten mukaan. Tehtavana oli myds pa-

rantaa opiskelijapalveluiden ndkyvyytta ja yhtendistaa ulkoasua eri viestintédkanavissa.
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Viestintasuunnitelmassa huomioidaan keskeisimmat sidosryhmat, eli hakijat, opiskelijat ja

henkilosto.

Kehittdmishankkeen alussa toteutettiin viestintékysely henkildstolle ja hakijoil-
le/opiskelijoille. Tavoitteena oli kartoittaa opiskelijapalveluiden sisdisen ja ulkoisen viestin-
nan lahtoétilanne ja mitd muutoksia viestintdan kaivattiin. Kysely toteutettiin osana kvantita-
tiivisen tutkimuksen opintojaksoa Haaga-Heliassa kevaalla 2016. Kyselyn tuloksilla pyrit-
tiin saamaan kehittamisideoita viestinndn parantamiseksi ja viestintasuunnitelman laati-

miseksi.

Kehittamishankkeen konkreettinen tulos oli viestintasuunnitelma ja siihen liittyen viestin-
nan vuosikello, josta selvidd koko lukuvuoden suunnitelmat opiskelijapalveluiden viestin-
taan liittyen. Kehittamishankkeen tavoitteena oli tehda opiskelijapalveluiden viestinta né-
kyvammaksi jokaiselle opiskelijapalveluissa tyoskentelevalle seka tehda viestinnan suun-

nittelu helpommaksi.

Opiskelijapalveluiden paallikkd vastaa ensisijaisesti opiskelijapalveluiden siséisesta vies-
tinnasta ja sen kehittdmisesta. Tydryhmissa tuodaan esille opiskelijapalveluiden jasenten
kehittamisideat. Opiskelijapalveluiden viestintd&n kuuluu myds vuoropuhelu asiakkaiden
ja yhteistydkumppaneiden kanssa. (Haaga-Helia 2016a.) "Opiskelijapalveluiden viestinndn
tavoitteena on antaa tietoa opiskelijapalveluiden toiminnasta ja palveluista seka ajankoh-
taisista hakuprosessiin ja muihin digitaalisiin muutoksiin liittyvista asioista” (Haaga-Helia
2016a).

"Vuorovaikutteista viestintda tapahtuu asiakaspalvelutilanteissa, tydryhmissa ja kokouk-
sissa, erilaisissa infotilaisuuksissa (esimerkiksi opiskelijoiden orientointipaivat ja koulu-

markkinointi) seka henkilokohtaisissa kontakteissa” (Haaga-Helia 2016a).

Keskeisia viestinnan kanavia ovat séahkoposti, verkkosivut, opiskelijoiden sosiaalinen My-
Net ja henkildston intranet. Viestinnassa kaytetdan myds sosiaalisen median tytkaluja,

kuten esimerkiksi Yammer ja Skype for Business. (Haaga-Helia 2016a.)

Opiskelijapalveluiden keskeisimpia viestinnan tyokaluja ovat: Haaga-Helian hakijan opas,
Opetushallituksen opintopolku.fi-sivusto hakijoille, Haaga-Helian verkkosivusto ja chat,
opiskelijoiden MyNet, henkiléston intranet, sisdiset hakuseminaarit, Haaga-Helian
Yammer ja muut some-kanavat, sisaiset koulutukset Haaga-Helian muille toimijoille, va-
kioasioinnit ja informaatio hakijoille, opiskelijoille ja talon sisaisille toimijoille, kokoukset ja

palaverit (ml. Skype-kokoukset), koulumarkkinointi (Haaga-Helia 2016a).
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Paaosin viestinta tapahtuu suomen ja englannin kielella. Sisainen viestinta toimii niin, etta
viestintatybryhman jasen vie tietoa omaan toimipisteeseensa ja tarvittaessa asioita kasi-
telladn myos koko yksikon kokouksissa. Opiskelijapalveluilla on yhteinen siséinen verkko-
levy, johon jokainen opiskelijapalveluissa tytskenteleva padsee. Tiedon vienti talon eri
toimijoille, esim. koulutusohjelmavastaaville, on ollut paaosin opiskelijapalveluiden paalli-
kon vastuulla. Kerran vuodessa on hakuseminaari, jossa hakijapalvelut tiedottaa uusista
asioista yhteistydkumppaneille. Opintotoimisto tiedottaa palveluistaan uusille opiskelijoille

orientointipaivina kaksi kertaa vuodessa. (Haaga-Helia 2016a.)

Hakijapalvelut osallistuu ulkoiseen viestintddn muun muassa laatimalla materiaaleja seka
osallistumalla Studia-messuille ja muihin tilaisuuksiin. Avoimen ammattikorkeakoulun tar-

jonnasta ja prosesseista viestii ensisijaisesti opintotoimisto. (Haaga-Helia 2016a.)

4.2 Tutkimusongelma

Viestintakyselyn tavoitteena oli kartoittaa Haaga-Helian opiskelijapalveluiden sisdisen ja
ulkoisen viestinnan lahtétilanne ja mita muutoksia viestintéd&n kaivattiin. Paatutkimuson-
gelma oli "Millaisena koet Haaga-Helian opiskelijapalveluiden sisdisen ja/tai ulkoisen vies-
tinnan?”. Tutkimuksen alateemat olivat: viestintapalveluiden ja viestintasiséaltojen tarkeys,

viestintdkanavien kaytto ja viestintaan kaivatut muutokset.

4.3 Aineiston keruu- ja analyysimenetelmat

Sahkainen kysely tehtiin Webropolissa ja se analysoitiin Microsoft Excelissa. Tutkimuk-
seen osallistuivat Haaga-Helian henkildsto ja opiskelijat. Kyselylomake lahetettiin henki-
I6stolle ja opiskelijoille séhkopostilla toukokuussa 2016. Hakijoille jaettiin erillinen paperi-
nen kyselylomake valintakoepéivien yhteydessé kevaalla 2016. Taman kyselyn toteuttivat
hakijapalvelut.

Satunnaiset virheet, jotka voivat heikentaa reliabiliteettia, voivat olla esimerkiksi kysymys-
ten vaarin ymmartaminen, kuten esimerkiksi se, etta ei ymmarreta, onko kyse sisdisesta

vai ulkoisesta viestinnasta. Kysymyksissa pitaa selkeasti kertoa vastaajalle, mita "viestin-
nalla” tarkoitetaan ja mihin viitataan. Pitaa myds olla tarkkana, ettei keskiarvoihin virheelli-

sesti lasketa mukaan vaihtoehtoa "en osaa sanoa”. (Taanila 1.2.2016.)

Validiteettia heikentava systemaattinen virhe voi olla esimerkiksi se, ettei kasitteiden

muuttaminen mitattavaan muotoon ole onnistunut. (Taanila 1.2.2016.)
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Kehittamishankkeen suunnittelu aloitettiin jo opintojen yhteydessa syksylla 2015. Varsi-

naisen tutkimuskyselyn toteutus tapahtui kevaalla 2016.

Aikataulu:
Aika Tehtava
Viestintatydryhman tapaaminen (opiskelijapalveluiden paallik-
ko, opiskelijapalveluiden edustajat). Kehittdmishankkeen esit-
22.2.2016 tely ja suunnittelu.

Maaliskuu-Toukokuu 2016

Kyselyn toteuttaminen ja datan kerd&dminen.

Kesakuu 2016

Datan analysointi.

Heinékuu 2016

Kehittamishankkeen teoriaosuuden kirjoittaminen ja vertailu
aikaisempiin tutkimuksiin ja kehittdmishankkeisiin.

Elokuu-Lokakuu 2016

Viestintdsuunnitelman laatiminen.

2017-2018

Kehittdmishankkeen raportin kirjoittaminen.
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5 Opiskelijapalveluiden viestintékyselyn tulokset

Kyselylomake lahetettiin 4. toukokuuta 2016 sahkodpostitse 9305:lle Haaga-Helian opiske-
lijalle ja 6. toukokuuta 2016 sahkdpostitse 693:lle Haaga-Helian henkilokunnan jasenelle.
Kysely suljettiin 31. toukokuuta 2016. Ylemman ammattikorkeakoulun opiskelijat saivat
kyselyn sdhkopostiin noin viikkoa muita opiskelijoita myohemmin. Kysely lahetettiin yh-
teensa 9998:lle henkildlle. Kyselyyn vastasi yhteensa 460 henkil6a ja vastausprosentti oli
noin 4,6.

5.1 Taustatiedot

Taustatiedot kyselyssa olivat: tutkinto-opiskelija, avoimen ammattikorkeakoulun opiskelija,

esimies, hallintohenkilokunta, opettajahenkilékunta ja muu.

muu 4
opettajahenkildkunta 61
hallintohenkilékunta 46
esimies 10

avoimen amk:n opiskelija | 1

tutkinto-opiskelija 338

0 50 100 150 200 250 300 350 400

E Roolini Haaga-Heliassa:

Kuvio 1. Roolit Haaga-Heliassa

Ylla olevassa kuviossa (kuvio 1) nakyy, etté isoin vastaajaryhma oli tutkinto-opiskelijat.
Heita oli yhteensé 338, eli 73,5 prosenttia. Avoimen ammattikorkeakoulun vastaajia oli
yksi, esimiehia 10, hallintohenkilokunta 46, opettajahenkilokunta 61 ja muita 4.
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5.2 Viestintadpalveluiden tarkeys

Opiskelijapalveluilla on paljon erilaisia viestintapalveluita hakijoille, opiskelijoille ja henkil6-

kunnalle. Kyselyssé haluttiin tietda niiden tarkeys vastaajalle.

Taulukko 1. Opiskelijapalveluiden viestintidpalveluiden tirkeys prosenteissa

Kuinka tarkeita asteikolla 1-5 alla olevat opiskelijapalveluid iestintapalvel

ovat sinulle? Vastaa soveltuvin osin.: Ei lain} tarkea n| Ei kovin tarkea n Neutraali n| Melko tarkea n| Erittain tarkea n| Kaikki (n)
1. Koulumarkkinointi (esim. Studiamessut, opinto-ohjaajainfot toisen asteen opinto-

ohjaajille, AMK-kampuspaivat tuleville hakijoille, kouluvierailut) 202 % 79 17.9 % 70 19.9 % 78 24.0% 94 17.9% 70 391
2. Hakukohde-handout, johon on koottu kaikki kuluvan hakukauden hakukohteet Haaga-

Heliassa (jaetaan hakijapalveluiden asiakaspalveluluukulla ja koulumarkkineintitilanteissa) 20,9 % 75 201 % 72 209 % 75 226 % 81 15,6 % 56 359
3. Haaga-Helian hakijan opas 8.3 % 35 14.5 % 61 16.6 % 70 30,2 %[ 127 304 %[ 128 421
4. Opetushallituksen opintopolku fi-sivusto hakijoille 127 % 52 13,5 % 55 213 % 87 233 % 95 29.2%) 119 408
5. Koulutus- ja hakutietoa hakijoille Haaga-Helian verkkosivuilla 6.7 % 29 7.9% 34 12,1 % 52 29.3%| 126 44,0 %) 189 430
6. Avoimen ammattikorkeakoulun opintotarjonta ja hakutieto Haaga-Helian verkkosivuilla 14.2 % 54 11.5 % 44 18.9 % 12 247 % 94 30.7 % 17 381
7. Sahkiiset hakulomakkeet avoimen amk:n opiskelijoille 220 % 76 12.7 % 44 13.3 % 46 234 % 61 28.6 % 99 346
8. Sahkiinen valintakoekutsu hakijoille (sahképosti) 13.7 % 56 51% il 10.8 % 44 228 % 93 475%| 194 408
9. Sahkainen hyvaksymistieto valituille tutkinto-opiskelijoille (sahkdposti) 129 % 54 26% i1 8.1% 34 22% 93 542 %| 227 419
10. Tervetuloa-sivut uusille opiskelijoille 8.5 % 35 6.8 % 28 16,3 % 67 28,6 %) 118 39.8 %[ 164 412
11. Sahkidinen hyvaksymistieto avoimen amk:n opiskelijoille (sahképosti) 244 % 82 6.0 % 20 13.1% 44 226 % 76 33.9 % 114 336
12. Asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivuilla 244 % 92 19.4 % 73 255 % 96 19.6 % 4 11.1% 42 377
13. Opiskelijapalveluiden yhteystiedot verkkosivuilla 4.9 % 21 4.6 % 20 13.0 % 56 30.8 %[ 133 468 %| 202 432
14. Haaga-Helian opas ulkomaisille tutkinto-opiskelijoille 293 % 100 8.8 % 30 11,1 % 38 211 % T2 296 %) 101 3
15. Uusien opiskelijoiden orientointipéivat 8.6 % 36 9.5% 40 8.8 % 37 23.8%| 100 49,3 %| 207 420
16. Opintotuki-infot opiskelijoille 17.8 % 70 10,2 % 40 16,8 % 66 20,6 % 81 34,8 %[ 137 3N
17. llmoittautuminen uusintatenttiin MyNetissa ja Haaga-Helian verkkosivuilla 45 % 18 5.7 % 23 14,6 % 59 236 % 96 514 %| 207 403
18. Sahkdiset lomakkeet Haaga-Helian verkkosivuilla (esim. hakemus opiskeluoikeuden

palauttamiseksi, eroilmoitus) 7.8 % A 8.1 % 32 13.4 % 53 247 % 98 46.0 %) 182 396
19. Sahkiiset lomakkeet Haaga-Helian MyNetissa (lisdaikahakemus, vaihtohaku Haaga-

Helian sisalld, valmistuminen ja tutkintotodistushakemus) 4.3 % 18 46% 13 12.0 % 50 243% 101 547 %| 227 415
20. Tietoa opiskelijapalveluiden palveluista opiskelijan MyNetissa 44 % 19 4.7 % 20 11.4 % 49 30,7 %[ 132 488 %| 210 430
21. Sahkoépostimuistutukset opiskeluajasta opiskelijoille {opiskeluoikeuden normiajan

tayttymisesta, opiskeluajan paattymisesta) 9.4 % 38 5.7 % 23 12,3 % 50 20.2 % 82 525%| 213 406
22. Sahkdpostimuistutukset lukuvuoden pakollisesta 13sna- ja poissaoloilmoittautumisesta

opiskelijoille 6.9 % 30 1.4 % 6 9.0 % 39 16.6 % 72 66.1 %| 287 434
23. Sahképostimuistutukset yhteystietojen paivittimisesta opiskelijoille 8.6 % 7 6.5 % 28 215% 92 236%) 101 39.7 %[ 170 428
24 Perinteinen asiakaspalvelu puhelimitse ja opintotoimiston, hakijapalveluiden,

palvelukeskuksen tai opintotukilautakunnan asiakaspalvelupisteella ja puhelimitse iT% 16 8.3 % 36 19.2 % 83 285%| 123 403%| 174 432
25. Opintotoimiston, hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai opintotukilautakunnan

asiakaspalvelu sahképostitse 26 % 1 4.0 % 17 13.1% 56 284 %) 122 52,0 %| 223 429
26. Hakuseminaarit henkildkunnalle 216 % 27 16.0 % 20 19.2% 24 216 % 27 216 % 27 125
27. Hakuinfo henkilékunnan intranetissa (esim. hakumaarat, hakuaikataulut) 13.1% 19 8.3 % 12 17.2% 25 26.9 % 39 34.5% 50 145
28. Winha-ohjeet henkilékunnalle intranetissa 123 % 18 6.8 % 10 13.0 % 19 233% 4 445 % 65 146
29. E-lomake-ohjeet henkildkunnalle intranetissa 13.0 % 18 72% 10 16.2 % 2 31.2% 43 333%[ 46 138
30. E-lomake-tiedotteet sahképostitse henkildkunnalle 157 % 2 9.7 % 13 19.4 % 26 269 % 36 284 % 38 134
31. Opiskelijapalveluiden kokousmuistiot henkildkunnan intranetissa 229 % 33 20,6 % 30 236 % 34 18,1 % 26 14,6 % 21 144

Y1l& oleva taulukko (taulukko 1) kertoo asteikolla 1-5, jossa 1 on ei lainkaan tarkea ja 5
erittain tarked, kuinka tarkeita opiskelijapalveluiden viestintapalvelut ovat kyselyyn vastaa-
jille. Vastaajien maaran nékee taulukosta vaittamien oikealla puolella (n). Taulukosta (tau-
lukko 1) nékee, etta erittain tarkeita viestintapalveluita (yli 50 prosenttia vastanneista)
ovat: ilmoittautuminen uusintatenttiin MyNetissa ja Haaga-Helian verkkosivuilla (6), opinto-
toimiston, hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai opintotukilautakunnan asiakaspalvelu
sahkopostitse (5), sahkopostimuistutukset opiskeluajasta opiskelijoille (opiskeluoikeuden
normiajan tayttymisesta, opiskeluajan paattymisestd) (4), sahkdinen hyvaksymistieto vali-
tuille tutkinto-opiskelijoille (sahkodposti) (3), sahkoiset lomakkeet Haaga-Helian MyNetissa
(lisdaikahakemus, vaihtohaku Haaga-Helian sisélla, valmistuminen ja tutkintotodistusha-
kemus) (2) ja sdhkdpostimuistutukset lukuvuoden pakollisesta lasné- ja poissaoloilmoit-
tautumisesta opiskelijoille (1). Alla olevassa kuviossa (kuvio 2) nakyy tarkeimmat viestin-

tapalvelut prosenteissa. Prosenteissa suurin ei lainkaan tarkeda viestintapalvelu on Haaga-
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Helian opas ulkomaisille tutkinto-opiskelijoille, josta 29,3 prosenttia vastanneista ovat sita

mielta, etta tdma palvelu ei ole lainkaan tarkea.

Erittdin tarkeitd viestintapalveluita (yli 50 %
vastanneista)

Sdhkopostimuistutukset lukuvuoden pakollisesta ldsna- ja
poissaoloilmoittautumisesta opiskelijoille (n = 287}

Sahkoiset lomakkeet Haaga-Helian MyNetissa
(lisdaikahakemus, vaihtohaku Haaga-Helian sisdlla,
valmistuminen ja tutkintotodistushakemus) (n = 227)

Sahkoinen hyvaksymistieto valituille tutkinto-opiskelijoille
(sdhkodposti) (n =227)

Sahkopostimuistutukset opiskeluajasta opiskelijoille
(opiskelucikeuden normiajan tayttymisestd, opiskeluajan
padttymisestd)(n = 213)

Opintotoimiston, hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai
opintotukilautakunnan asiakaspalvelu sahkopostitse (n =
223)

lImoittautuminen uusintatenttiin MyNetissa ja Haaga-
Helian verkkosivuilla (n = 207)

Kuvio 2. Erittiin tirkeitd viestintdpalveluita
On tarkeda huomata, etta ei lainkaan tarkeité tai ei kovin tarkeité viestintapalveluita ovat

vastaajien mielesta vahan. Vastaajien mielesta viestintapalvelut ovat yleisesti melko tar-

keita tai erittain tarkeita.
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Taulukko 2. Opiskelijapalveluiden viestintdpalveluiden tirkeys keskiarvoina

Kuinka tarkeita asteikolla 1-5 alla olevat opiskelijapalveluiden

viestintapalvelut ovat sinulle? Vastaa soveltuvin osin. Keskiarvo| Keskihajonta n
22 Sahkopostimuistutukset lukuvuoden pakollisesta |asné- ja

poissaoloilmoittautumisesta opiskelijoille 4.3 1.1 434
25 Opintotoimiston, hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai

opintotukilautakunnan asiakaspalvelu sahkipostitse 4.2 1.0 429
19. Sahkéiset lomakkeet Haaga-Helian MyMetissi (lisdaikahakemus,

vaihtohaku Haaga-Helian sisdlla, valmistuminen ja tutkintotodistushakemus) 4.2 1.1 415
20. Tietoa opiskelijapalveluiden palveluista opiskelijan MyMNetissa 4.1 1.1 430
17. llmoittautuminen uusintatenttiin MyMetissé ja Haaga-Helian verkkosivuilla 4.1 1.1 403
13. Opiskelijapalveluiden yhteystiedot verkkosivuilla 4.1 1.1 432
9. Sahkdinen hyvaksymistieto valituille tutkinto-opiskelijoille {sahkdposti) 4.0 1.4 419
21. Sahkopostimuistutukset opiskeluajasta opiskelijoille {opiskeluoikeuden

normiajan tayttymisesta, opiskeluajan paattymisesta) 4.0 406
5. Koulutus- ja hakutietoa hakijoille Haaga-Helian verkkosivuilla 4.0 430
16. Uusien opiskelijpiden orientointipaivat 4.0 420
24 Perinteinen asiakaspalvelu puhelimitse ja opintotoimiston,

hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai opintotukilautakunnan

asiakaspalvelupisteelld ja puhelimitse 3.9 1.1 432
18. Sahkdiset lomakkeet Haaga-Helian verkkosivuilla (esim. hakemus

opiskeluoikeuden palauttamiseksi, eroilmoitus) 3.9 1.3 396
8. Sahkdinen valintakoekutsu hakijoille (sahképosti) 3.9 14 408
10 Tervetuloa-sivut uusille opiskelijoille 3.8 1.3 412
28. Winha-ohjeet henkilékunnalle intranetiss 3.8 14 146
23. Sahkidpostimuistutukset yhteystietojen paivittdmisestd opiskelijoille 3.8 1.3 428
29. E-lomake-ohjest henkilékunnalle intranetissé 3.6 1.4 138
27. Hakuinfo henkilékunnan intranetissa (esim. hakumaérat, hakuaikataulut) 3.6 1.4 145
3. Haaga-Helian hakijan opas 3.6 1.3 421
6. Avoimen ammattikorkeakoulun opintotarjonta ja hakutieto Haaga-Helian

verkkosivuilla 34 1.4 381
16. Opintotuki-infot opiskelijoille 3.4 1.5 394
4. Opetushallituksen opintopolku fi-sivusto hakijoille 3.4 14 408
30. E-lomake-tiedotteet sahkipostitse henkildkunnalle 34 1.4 134
11. Sahkdinen hyvaksymistieto avoimen amk:n opiskelijpille {sahkdposti) 34 1,6 336
7. Sahkdiset hakulomakkeet avoimen amk:n opiskelijoille 3.2 1,5 346
14. Haaga-Helian opas ulkomaisille tutkinto-opiskelijoille 31 1,6 341
26. Hakuseminaarit henkildkunnalle 3.1 1.5 125
1. Koulumarkkinointi (esim. Studiamessut, opinto-ohjaajainfot toisen asteen

opinto-ohjaajille, AMK-kampuspaivat tuleville hakijoille, kouluvierailut) 3.0 1.4 39
2. Hakukohde-handout, johon on koottu kaikki kuluvan hakukauden

hakukohteet Haaga-Heliassa (jastaan hakijapalveluiden asiakaspalveluluukulla

ja koulumarkkinointitilanteissa) 2.9 1.4 359
31. Opiskelijapalveluiden kokousmuistiot henkilékunnan intranetissa 2.8 1.4 144
12. Asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivuilla 2.7 1.3 37T

Ylla olevasta taulukosta (taulukko 2) nakee, ettd samat viestintapalvelut, jotka olivat pro-
senteissa (taulukko 1) erittdin tarkeita ovat myos keskiarvoissa tarkeimpien joukossa.

Viestintapalveluita, joissa keskiarvo on 4 tai sen yli (asteikolla 1-5, jossa 1 on ei lainkaan

tarked ja 5 erittain tarked) ovat: uusien opiskelijoiden orientointipaivat (keskiarvo 4), koulu-

tus- ja hakutietoa hakijoille Haaga-Helian verkkosivuilla (keskiarvo 4), sdhkdpostimuistu-
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tukset opiskeluajasta opiskelijoille (opiskeluoikeuden normiajan tayttymisesta, opiskelu-
ajan paattymisestd) (keskiarvo 4), sahkoinen hyvaksymistieto valituille tutkinto-

opiskelijoille (s&hkdposti) (keskiarvo 4), opiskelijapalveluiden yhteystiedot verkkosivuilla

(keskiarvo 4,1), iimoittautuminen uusintatenttiin MyNetissa ja Haaga-Helian verkkosivuilla

(keskiarvo 4,1), tietoa opiskelijapalveluiden palveluista opiskelijan MyNetissa (keskiarvo

4,1), sahkdiset lomakkeet Haaga-Helian MyNetissa (lisdaikahakemus, vaihtohaku Haaga-

Helian sisélla, valmistuminen ja tutkintotodistushakemus) (keskiarvo 4,2), opintotoimiston,

hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai opintotukilautakunnan asiakaspalvelu séhkdpos-

titse (keskiarvo 4,2) ja séhkodpostimuistutukset lukuvuoden pakollisesta lasna- ja poissa-

oloilmoittautumisesta opiskelijoille (keskiarvo 4,3). Alla olevassa kuviossa (kuvio 3) nakyy

ne viestintépalvelut, joiden keskiarvo on 4 tai sen yli asteikolla 1-5.

Viestintdpalveluita, joiden keskiarvo on 4 tai sen yli asteikolla 1-5

Sdhkdpostimuistutukset lukuvuoden pakollisesta ldsnd- ja
poissaoloilmoittautumisesta opiskelijoille (n=434)

Opintotoimiston, hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai
opintotukilautakunnan asiakaspalvelu sdhkiépostitse (n=429)

Sdhktiset lomakkeet Haaga-Helian MyMetissd (lisdaikahakemus, vaihtohaku
Haaga-Helian sisdlld, valmistuminen ja tutkintotodistushakemus) (n=415)

Tietoa opiskelijapalveluiden palveluista opiskelijan MyMNetissd (n=430)

limoittautuminen uusintatenttiin MyMNetissd ja Haaga-Helian verkkosivuilla (n
=403)

Opiskelijapalveluiden yhteystiedot verkkosivuilla (n = 432)

Sahkéinen hyvaksymistieto wvalituille tutkinto-opiskelijoille (sdhképosti) (n =
419)

Sdahkopostimuistutukset opiskeluajasta opiskelijoille (opiskeluoikeuden
narmiajan tayttymisestd, opiskeluajan paattymisestd) (n=406)

Koulutus- ja hakutietoa hakijoille Haaga-Helian werkkosivuilla (n = 430)

Uusien opiskelijoiden orientointipdivat (n = 420)

4,30

Kuvio 3. Viestintapalvelut, joiden keskiarvo 4 tai sen yli

Taulukosta (taulukko 2) ndkee myds, etta alimmat keskiarvot (alle 3) ovat: hakukohde-
handout, johon on koottu kaikki kuluvan hakukauden hakukohteet Haaga-Heliassa (jae-
taan hakijapalveluiden asiakaspalveluluukulla ja koulumarkkinointitilanteissa) (keskiarvo
2,9), opiskelijapalveluiden kokousmuistiot henkilokunnan intranetisséa (keskiarvo 2,8) ja
asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivuilla (keskiarvo 2,7).
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Taulukko 3. Opiskelijapalveluiden viestintdpalveluiden tirkeys ryhmittdin ja keskiarvoin

Keskiarvot Tutkinto-opiskelija n| Hallintohenkil6kunta n| Opettajahenkilékunta n
1. Koulumarkkinointi (esim. Studiamessut, opinto-ohjaajainfot toisen asteen opinto-

ohjaajille, AMK-kampuspéivét tuleville hakijoille, kouluvierailut) 3,0 293 28] 32 32| 54
2. Hakukohde-handout, johon on koottu kaikki kuluvan hakukauden hakukohteet Haaga-

Heliassa (jaetaan hakijapalveluiden asiakaspalveluluukulla ja koulumarkkinointitilanteissa) 29| 262 29| 34 3,1 52
3. Haaga-Helian hakijan opas 3,6] 314 3,5| 38 3,5 57
4. Opetushallituksen opintopolku.fi-siwusto hakijoille 3,4 304 33| 37 35/ 54
5. Koulutus- ja hakutietoa hakijoille Haaga-Helian verkkosiwilla 4,0 325 3,8/ 36 3,7 56
6. Awimen ammattikorkeakoulun opintotarjonta ja hakutieto Haaga-Helian verkkosiwilla 3,4 275 36| 38 3,70 55
7. Sahkoiset hakulomakkeet awimen amk:n opiskelijoille 3,2| 248 34| 32 3,0 53
8. Sahkainen valintakoekutsu hakijoille (séhkoposti) 4,1 310 3,1] 33 3,0 53
9. Sahkaéinen hyvaksymistieto valituille tutkinto-opiskelijoille (s&hkdposti) 4,3] 320 3,1] 33 3,0 53
10. Tenetuloa-siwt uusille opiskelijoille 3,9] 308 3,6] 35 3,8 57
11. Sahkdinen hyvaksymistieto awimen amk:n opiskelijoille (s&hkdposti) 34| 241 3,1] 30 2,9 52
12. Asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosiwilla 2,7 281 29 35 2,5 50
13. Opiskelijapalveluiden yhteystiedot verkkosiwilla 4,1 324 43| 37 4,1 58
14. Haaga-Helian opas ulkomaisille tutkinto-opiskelijoille 3,00 241 35| 34 3,1 54
15. Uusien opiskelijoiden orientointipéivat 3,9] 317 39 34 4,1 57
16. Opintotuki-infot opiskelijoille 3,5 298 3,1 30 3,5 54
17. limoittautuminen uusintatenttiin MyNetissa ja Haaga-Helian verkkosiwilla 4,2] 304 3,4 32 4,3 55
18. Sahkdiset lomakkeet Haaga-Helian verkkosiwilla (esim. hakemus opiskeluoikeuden

palauttamiseksi, eroilmoitus) 4,01 294 3,3] 35 3,7 55
19. Sahkdiset lomakkeet Haaga-Helian MyNetissé (lisdaikahakemus, vaihtohaku Haaga-

Helian sisélld, valmistuminen ja tutkintotodistushakemus) 4,41 310 3,4 36 3,9 56
20. Tietoa opiskelijapalveluiden palveluista opiskelijan MyNetiss& 4,2| 327 3,70 35 3,8 56
21. Sahkopostimuistutukset opiskeluajasta opiskelijoille (opiskeluoikeuden normiajan

tayttymisestéa, opiskeluajan paattymisesta) 4,2] 303 29| 32 3,6 58
22. Sahkopostimuistutukset lukuwoden pakollisesta lasné- ja poissaoloilmoittautumisesta

opiskelijoille 4,6] 333 34 32 3,5| 56
23. Sahkopostimuistutukset yhteystietojen paivittamisesta opiskelijoille 3,9] 326 29| 32 3,7 57
24. Perinteinen asiakaspalvelu puhelimitse ja opintotoimiston, hakijapalveluiden,

palvelukeskuksen tai opintotukilautakunnan asiakaspalvelupisteelld ja puhelimitse 39| 317 39 43 4,0 57
25. Opintotoimiston, hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai opintotukilautakunnan

asiakaspalvelu sahkdpostitse 4,2 314 4,1 43 4,3 57
26. Hakuseminaarit henkilékunnalle 2,8 32 3,1 32 3,1 47
27. Hakuinfo henkilékunnan intranetissa (esim. hakumaaréat, hakuaikataulut) 2,7 30 39 43 3,8 57
28. Winha-ohjeet henkilokunnalle intranetissé 3,1 34 3,8 39 4,3 59
29. E-lomake-ohjeet henkildkunnalle intranetissa 2,8 30 3,71 39 4,1 55
30. E-lomake-tiedotteet sdhkdpostitse henkildkunnalle 2,9 30 3,4 36 3,8 54
31. Opiskelijapalveluiden kokousmuistiot henkilékunnan intranetissa 2,8 32 29| 40 2,7 57

Yll& olevasta taulukosta (taulukko 3) keskiarvot nakyvat ryhmittain suurimpien vastaaja-

ryhmien kesken. Keskiarvojen vieressa nakyy vastaajamaarat. Tutkinto-opiskelijat ovat

antaneet parhaimman keskiarvon (4,6) s&dhkopostimuistutuksille lukuvuoden pakollisesta

l&sné- ja poissaoloilmoittautumisesta opiskelijoille. Hallintohenkilokunta on antanut par-

haimman keskiarvon (4,3) opiskelijapalveluiden yhteystiedoille verkkosivuilla. Opettaja-

henkilokunta on antanut parhaimman keskiarvon (4,3) ndille kolmelle viestintapalvelulle:

ilmoittautuminen uusintatenttiin MyNetissa ja Haaga-Helian verkkosivuilla, opintotoimiston,

hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai opintotukilautakunnan asiakaspalvelu sahkdpos-

titse ja Winha-ohjeet henkilokunnalle intranetissa. Ylla olevassa taulukossa (taulukko 3)

nakyy vihrealla varilla korkeimmat keskiarvot (4 tai yli) ja punaisella varilla nékyy alhai-

simmat keskiarvot ryhmittéin (alle 3). Kaikki kolme vastaajaryhmaa ovat antaneet korkean

keskiarvon opiskelijapalveluiden yhteystiedoille verkkosivuilla ja opiskelijapalveluiden

asiakaspalvelulle sdhkopostitse. Opiskelijapalveluiden kokousmuistiot henkilékunnan in-

tranetissé ja asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivuilla ovat saaneet kaikilta kolmel-

ta vastaajaryhmalta keskiarvon alle 3.
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5.3 Tietojen saatavuus

Alla oleva kuvio (kuvio 4) kertoo sen saako vastaajat tarpeeksi tietoa opiskelijapalveluista
itselleen tarkeista asioista.

taysin erimielta 7
osittain eri mielta 30
en samaa enka eri mielta 60
osittain samaamielta 237
taysin samaa mielta 126
0 50 100 150 200 250
m Saan opiskelijapalveluista tarpeeksi tietoa itselleen tarkeistd asioista?

Kuvio 4. Tarpeeksi tietoa itselleen tirkeista asioista

Vastaajista suurin osa 237 (51,5 prosenttia) oli osittain samaa mielta vaittdman kanssa
(kuvio 4). Vastaajista 126 (27,4 prosenttia) oli tdysin samaa mielta, 60 (13 prosenttia) ei
samaa eika eri mieltd, 30 (6,5 prosenttia) osittain eri mielté ja 7 (1,5 prosenttia) taysin eri
mielta.

Lahemmas 80 prosenttia vastaajista oli sitd mielta, etta he saavat taysin tai osittain tar-

peeksi tietoa opiskelijapalveluista itselleen tarkeista asioista.

Taulukko 4. Tarpeeksi tietoa itselleen tirkeista asioista ryhmittdin

Saan opiskelijapalveluista

tarpeeksi tietoa itselleen

tarkeistd asioista? Tutkinto-opiskelija|Avoimen amk:n opiskelija |Esimies|Hallintohenkilékunta |Opettajahenkilékunta [ Muu| Kaikki
Taysin samaa mielta 87 0 3 17 18 1 126
Osittain samaa mieltd 191 1 6 17 21 1 237
En samaa enk& eri mielta 33 0 1 8 16 2 60
Osittain eri mielta 23 0 0 4 3 0 30
Taysin eri mielta 4 0 0 0 3 0 7
Kaikki 338 1 10 46 61 4 460
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Y1l& olevassa taulukossa (taulukko 4) nakyy, etta ne vastaajaryhmat joiden joukossa on

ollut henkil6ita, jotka ovat olleet osittain eri mielta ja/tai taysin eri mielta vaittdman "saan

opiskelijapalveluista tarpeeksi tietoa itselleen tarkeista asioista” ovat tutkinto-opiskelijat,

hallintohenkildkunta ja opettajahenkilékunta. Koko vastaajaryhmésta (vastaajia 460) tama

on 8 prosenttia (37 vastaajaa). Eli todella pieni m&ara, jotka ovat olleet osittain tai taysin

eri mielta.

5.4 Tarkeimmat viestintdkanavat

Alla oleva taulukko (taulukko 5) kertoo sen mitk& ovat vastaajien mielesta opiskelijapalve-

luiden kolme térkeinta viestintdkanavaa. Suurin osa vastaajista 236 (51,3 prosenttia) oli

sitd mielta, etta opiskelijoiden MyNet on heille tarkein viestintakanava. Vastaajista 130

(28,3 prosenttia) oli sitd mielta, etta opiskelijoiden MyNet on heille toiseksi tarkein viestin-

takanava. Vastaajista 129 (28 prosenttia) oli sitd mielta etta sahkdposti on heille toiseksi

tarkein viestintakanava, 123 (26,7 prosenttia) oli sitd mieltd, ettd sahkdposti on tarkein

viestintdkanava ja 122 (26,5 prosenttia) oli sitd mieltd, ettd saéhkdposti on kolmanneksi

tarkein viestintdkanava. Tarkeimmat viestintédkanavat ovat selkeasti opiskelijoiden MyNet

ja sahkoposti.

Taulukko 5. Kolme tirkeinta viestintakanavaa

Prosenttia

otoksesta
Mitka ovat opiskelijapalveluiden sinulle kolme tarkeinta viestintakanavaa? |lLukumaara) (n=460)
Opiskelijoiden MyMet:1 = tarkein 236 51.3%
Opiskelijoiden MyMet-2 = toiseksi tarkein 130 28.3 %
Sahkdposti-2 = toiseksi tarkein 129 28,0 %
Sahkdposti:1 = tarkein 123 26,7 %
Sahképosti:3 = kolmanneksi tarkein 122 26,5 %
Opiskelijpiden MyNet:3 = kolmanneksi tarkein 52 11,3 %
Henkilastdn intranet:1 = tarkein 33 7.2 %
Henkilastdn intranet:2 = toiseksi tarkein 32 7.0 %
Henkiléstdn intranet-3 = kolmanneksi tarkein 30 6.5 %
Opintopolku fi-sivusto hakijoille:3 = kolmanneksi tarkein 27 5.9 %
Joku muu, mikad?:3 = kolmanneksi tarkein 16 3.5 %
Opintopolku fi-sivusto hakijoille:2 = toiseksi tarkein 13 28 %
Joku muu, mikd?:1 = tarkein B 1.7 %
Opintopolku fi-sivusto hakijoille:1 = tarkein 7 1.5%
Asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivuilla:3 = kolmanneksi tarkein b 1.3 %
Joku muu, mika?:2 = toiseksi tarkein 2 0.4 %
Asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivilla:2 = toiseksi tarkein 1 0.2 %
Asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivuilla:1 = térkein 0 0.0 %
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Alla oleva taulukko (taulukko 6) kertoo kolme tarkeinta viestintdkanavaa ryhmittéin. Suurin

vastaajaryhma on tutkinto-opiskelijat (73,5 prosenttia vastaajista).

Taulukko 6. Kolme tarkeinta viestintikanavaa ryhmittdin

Avoimen Hallinto- |Opettaja-

Tutkinto- |amk:n henkilé- |henkils-

opiskelija |opiskelija [Esimies kunta kunta Muu Kaikki

(n=1338) |(n=1) {n=10) (n=46) |(n=61) |(n=4) {n= 460)
Opiskelijpiden MyMet:1 = tarkein 56.5 % 0.0 % 10,0%| 283 %) 492% 25,0 % 51.3 %
Opiskelijoiden MyNet:2 = toiseksi tarkein 31,1%| 100,0 % 30,0%| 130%| 213°% 50,0 % 28,3 %
Opiskelijoiden MyMNet:3 = kolmanneksi tarkein 8,3 % 0,0 % 20,0%| 261%| 148% 250 % 11,3 %
Henkildstén intranet:1 = tarkein 0,6 % 0,0 % 30,0%| 304°%| 213°% 250 % 7.2%
Henkildstdn intranet:2 = toiseksi tarkein 0,3 % 0,0 % 0,0%| 174%| 361°% 250 % 7.0 %
Henkiléstdn intranet-3 = kolmanneksi tarkein 1,8 % 0.0 % 30.,0%| 21.7%|) 18.0% 0.0 % 6,5 %
Sahkbposti-1 = tarkein 30,2 % 0.0 % 30,0 % 8.7%| 230% 0.0 % 26,7 %
Sahkoposti-2 = toiseksi tarkein 3.3 % 0,0 % 20,0 %) 174 % 4.9 % 0,0 % 28,0 %
Sahkbposti-3 = kolmanneksi tarkein 29.6 % 0,0 % 0,0%| 130%| 23.0°% 50,0 % 26.5 %
Opintopolku_fi-sivusto hakijoille:1 = tarkein 0,0 % 0,0 % 10,0 %] 10,9 % 1,6 % 0,0 % 1.6 %
DOpintopolku fi-sivusto hakijoille:2 = toiseksi tarkein 1.6% 0.0 % 20,0 % 6.5 % 49% 0.0 % 28%
Opintopolku fi-sivusto hakijoille:3 = kolmanneksi tarkein 4.4 %| 1000 % 0,0%| 152% 6.6 % 0.0 % 5.9%
Asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivuilla:1 = tarkein 0,0 % 0.0 % 0.0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0.0 %
Asiakaspalveluchat Haaga-Helian verkkosivuilla:2 = toiseksi tarkein 0,3 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,2 %
Asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivuilla:3 = kolmanneksi térkein 1,5 % 0,0 % 10,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 1.3 %
Joku muu, mikd?:1 = tarkein 21% 0.0 % 10,0 % 0.0 % 0.0% 0.0 % 1,7 %
Joku muu, mikd?:2 = toiseksi tarkein 0.3 % 0.0 % 0.0 % 0.0 % 1,6 % 0.0 % 0.4 %
Joku muu, mik&?-3 = kolmanneksi tarkein 3.6 % 0,0 % 10,0 % 0,0 % 49% 0,0% 3.5 %

Tutkinto-opiskelijoille tarkeimmat viestintdakanavat ovat selkeasti opiskelijoiden MyNet ja

sahkoposti (taulukko 6). Muilla viestintakanavilla on vastaajia alle 6,1 prosenttia. Muista

vahan isoimmista ryhmisté, kuten hallintohenkilokunta ja opettajahenkilokunta vastaajat

ovat sitd mieltd, ettd opiskelijoiden MyNet ja henkiloston intranet ovat tarkeimpia viestinta-
kanavia. Opettajahenkilokunta kokee séahkopostin viestintikanavana vahan tarkedmpéna
kuin hallintohenkildkunta. Hallintohenkilékunnalle myds opintopolku.fi-sivusto on melkein

yhta tarkea kuin sdhkoposti, opettajahenkildkunta ei koe tata niin tarkeana. Asiakaspalve-

lu-chat ei koeta juuri kenenk&én mielesta tarkeana.

Opiskelijapalveluiden kolmen tarkeimpien viestintdkanavien vastausvaihtoehtoina oli myds
vastausvaihtoehto joku muu ja kysymyksen peraan lisdkysymys mika. Ne, jotka ovat vas-
tanneet joku muu (26 henkil6d) ovat antaneet seuraavia esimerkkeja tarkeista viestintéaka-

navista opiskelijapalveluille:

- Moodle (7 kpl)

- kaytavakeskustelut, suorat kontaktit, henkilokohtainen keskustelu/viestinté/face-to-
face (5 kpl)

- puhelin

- Haaga-Helia Launchpad
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- koulukaverit

- opintotoimiston infopiste koululla

- opettajat ja opinto-ohjaaja

- puskaradio

- WinhaWille opiskelutodistuksen tilaus

- oma koosteeni ajankohtaisista asioista opiskelijoille
- neuvonta

- henkildkohtainen osallistuminen orientointipaivilla

5.5 Nakyminen sosiaalisessa mediassa

Seuraava taulukko alla (taulukko 7) kertoo kuinka tarkeana vastaajat kokevat opiskelija-
palveluiden nakymisen sosiaalisessa mediassa. Prosenttilukujen oikealla puolella nakyy

vastaajamaarat (n).

Taulukko 7. Nikyminen sosiaalisessa mediassa

Kuinka tarkeana koet

opiskelijapalveluiden

nakymisen seuraavissa

sosiaalisen median

kanavissa? Ei lainkaan tarkea n| Ei kovin tarkead n| HNeutraali n| Melko tarkea n| Erittéin tarkea n| Kaikki {n)
Facebook 145%| 59 8.6 % 35 14,5 % 59 34.7 % 141 276 %[ 112 406
Twitter 205 %[ 111 21.5 % 31 255 % 96 16,2 %[ 61 T2% 27 376
Instagram 31,6 %| 121 17,2 % 66 235 % 90 18,8 %| 72 8.9% 34 383
YouTube 27,9 %[ 107 16,9 % 65 27,3 %| 105 19.5%)| 75 8,3 % 32 384
LinkedIn 19.6%|) T4 13,9 % 53 245 % 93 242°% 92 17,9 %) 68 380
Joku muu, mika? 50,0%] 4 8.8 % 6 17,6 % 12 191 %] 13 44 % 3 68

Taulukko 7 kertoo sen, etta opiskelijapalveluiden nakyminen Facebookissa koetaan tar-
keimpana. Vastaajista 34,7 prosenttia olivat sita mieltd, ettd Facebookissa nakyminen on
melko tarkea ja 27,6 prosenttia vastaajista koki taman erittain tarkeana. Myds nakyminen
LinkedInissa koettin tarke&né. Vastaajista 24,2 prosenttia olivat sitéd mielta, ettd LinkedI-
nissd ndkyminen on melko tarked ja 17,9 prosenttia vastaajista koki tAman erittain tarkea-
na. Suuri osa vastaajista oli sitd mieltd, etta nakyminen Twitterissé (29,5 prosenttia), In-
stagramissa (31,6 prosenttia) ja YouTubessa (27,9 prosenttia) ei ole lainkaan tarkea.
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Taulukko 8. Nikyminen sosiaalisessa mediassa keskiarvoissa

Keskiarvo| Keskihajonta n
Facebook 3.5 1.4 406
LinkedIn 3.1 1.4 380
YouTube 2.6 1,3 364
Instagram 2,6 1.3 383
Twitter 25 1.3 376
Joku muu, mika? 2.2 1.4 68

Taulukko 8 kertoo kuinka tarkednda asteikolla 1-5 (1 = ei lainkaan tarked ja 5 = erittain tar-
ked) nakyminen sosiaalisessa mediassa on keskiarvolla. Tama taulukko kertoo oikeas-
taan ihan samaa kuin edellinen. Tarkeimpana koetaan Facebook (keskiarvo 3,5) ja Lin-

kedIn (keskiarvo 3,1). Muut sosiaalisen median kanavat jaavéat keskiarvossa alle 3.

Taulukko 9. Nakyminen sosiaalisessa mediassa ryhmittiin ja keskiarvoin

Keskiarvot Tutkinto-opiskelija n| Avoimen amk:n opiskelija| n Esimies| n| Hallintohenkilokunta| n| Opettajahenkilokunta n| Muu| n
Facebook 3.5 308 40 1 40 8 38 35 37 o 33|75
Twitter 23 285 200 1 e T 32 A i1 49 27 3
Instagram 24| 293 100 1 4T 30 31 48] 37 3
YouTube 24| 287 0 36 8 i M4 33|, 52 300 3
Linkedin 3.0 29 0 400 8 29 28 35 &0 30 3
Joku muu, mika? 200 49 0 500 1 33 8 2.0 9 1,00 1

Taulukko 9 ylla nayttaa keskiarvot ryhmittéain. Keskiarvon vieressa nakyy vastaajamaaran
(n). Ylivoimaisesti suurin vastaajaryhma tutkinto-opiskelijat olivat sita mielta, etta nakymi-
nen Facebookissa (keskiarvo 3,5) ja Linkedlnissa (keskiarvo 3) on tarkeintd. Muut sosiaa-
lisen median kanavat jaivat keskiarvossa alle 3. Muut isoimmat vastaajaryhmat hallinto-
henkildkunta ja opettajahenkilékunta oli molemmat sita mielta, ettd ndkyminen Faceboo-
kissa (keskiarvo 3,8 ja 3,7) on tarkeinta. Opettajahenkilokunta koki LinkedIn (keskiarvo
3,5) paljon tarkeampana kuin hallintohenkilokunta, joka antoi LinkedInille keskiarvon 2,9.
Opettajahenkildkunta ja hallintohenkilokunta ovat antaneet kaikille muille sosiaalisen me-
dian kanaville (Twitter, Instagram ja YouTube) keskiarvon 3 tai yli.

Kysymyksessa kuinka térkeé&né koet opiskelijapalveluiden nakymisen seuraavissa sosiaa-
lisen median kanavissa oli yhtené vastausvaihtoehtona joku muu ja kysymyksen peraan
lisakysymys mik&. Ne, jotka ovat vastanneet joku muu (68 henkilod) ovat antaneet seu-

raavia esimerkkeja tarkeista sosiaalisen median kanavista opiskelijapalveluille:

- Snapchat (12)
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- Periscope (3)

- Whatsapp (3)

- Dblogit (2)

- VK.com (2)

- Moodle

- naytot kouluilla

- ilta-aukiolo Pasilassa ja nakyvyytta enemman
- sahkoposti

- Google+

- rekrysivut

- ihmisten vélinen puhe

- henkildkohtainen palvelu tiskilla
- chat

- Slideshare

5.6 Kyselytutkimuksen yhteenveto ja paatulokset

Voidaan todeta, ettd vastaajamaara on riittdva luotettavalle tutkimustulokselle. Suurin vas-

taajaryhma on tutkinto-opiskelijat, joiden osuus vastaajista oli noin 74 prosenttia.

Opiskelijapalveluiden viestintdpalvelut koetaan yleisesti tarke&na ja niité kannattaa kehit-
taa tutkimustulosten mukaisesti. Vastaajat kokevat myods saavansa tarpeeksi tietoa opis-
kelijapalveluista itselleen tarkeista asioista.

Tarkeimmat viestintdkanavat ovat selkeasti opiskelijoiden MyNet ja sahkdposti. Henkilo-
kunnan mielesta tarkedaa on myds luonnollisesti henkiloston intranet. Asiakaspalvelu-chat

ei koeta juuri missaan vaiheessa tarkeana.

Sosiaalisen median kanavista opiskelijapalveluiden nakyminen Facebookissa koetaan
tarkeimpana. Myos nakyminen LinkedInissa koettiin tarkeana. Nakyminen sosiaalisen
median kanavissa on tutkimustulosten mukaan yleisesti tarkeaa ja tdhan kannattaa vies-

tintdsuunnitelmassa keskittya.
Kyselylomake lahetettiin melkein 10 000 henkil6lle ja 460 henkilda vastasi siihen. Tama

tarkoittaa vastausprosenttina 4,6. Vastausprosentti on hyvin alhainen mutta perusjoukko

oli niin iso, etté vastaajamaara on riittava luotettavalle tutkimustulokselle.
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Suurin vastaajaryhma oli tutkinto-opiskelijat. Heitd oli yhteensa noin 74 prosenttia vastaa-
jista. Tutkimustulokset ovat nain ollen suurimmaksi osaksi tutkinto-opiskelijoiden mielipitei-
ta. Tutkimus olisi voitu kohdentaa paremmin. Kysymys 2 (viestintapalveluiden tarkeys) oli
mielestani ehka liian pitka ja liian tdyteen ahdettu. Riski satunnaisiin virheisiin oli tdss&
kysymyksessé suurin. Kysymyksessa oli paljon opiskelijoille tarkoitettuja kysymyksia vies-
tintapalveluista. Saattaa olla, ettd henkilost6 ei ole esimerkiksi jaksanut vastata loppuun
asti tai eivat ole taysin ymmartaneet kaikkia viestintapalveluita. Sain muutamia komment-
teja henkilokunnan jasenilta, etta kyselyyn oli vaikeaa vastata. Olisin ehka voinut tehda
erillisen kyselylomakkeen opiskelijoille ja henkildkunnalle, koska heille tarkoitetut viestin-
tapalvelut eroavat toisistaan aika paljon. Kysymys 2 ei ollut pakollinen. Kysymyksessa
luki: "vastaa soveltuvin osin”, eli vastaajalla oli kylla mahdollisuus jattaa vastaamatta, mi-
kali kokemusta asiasta ei ollut. On tarkead myds huomioida, etta palvelut, joika opiskelijat
ovat kayttaneet koulutuksen hakuvaiheessa, eivat ehkd enda toisella, kolmannella tai nel-
jannelld opiskeluvuodella ole heille niin tarkeita. Avoimen ammattikorkeakoulun vastaajia

oli vain 1, joten naita mielipiteité ei voi tutkimustuloksissa ollenkaan huomioida.

Vastaajien mielesté esimerkiksi uusintatentti-ilmoittautuminen koetaan tarkeané opiskeli-
japalveluiden viestintdpalveluna (taulukko 1). Tata on jo kehitetty syksyn 2016 aikana ja
ilmoittautuminen tehtiin helpommaksi siirtdmalla prosessi uuteen sahkdiseen lomakejar-
jestelmaan. Asiakaspalvelu sédhkodpostitse koetaan tarkednd, joten tata kannattaa yllapitaa
ja kehittdd. Tarkeana koetaan myos sahkodpostimuistutukset opiskeluajasta ja opiskelu-
asioista. Asiakaspalvelu tapahtuu yhd enemman sahkopostitse ja kyselytulokset kertovat
myds, etta tama koetaan tarkeana. Palvelua halutaan sahképostitse ja perinteinen asia-
kaspalvelu asiakaspalvelutiskilla vahenee koko ajan. Taman takia on esimerkiksi tarkeda
miettia, millaista kielenkayttta ja asiakaspalvelua pitaisi suosia sahkopostitse kaytavissa
keskusteluissa. Tarkeana koetaan myos sahkoinen hyvaksymistieto ja sahkdiset lomak-
keet. Digitaalisuus on selvasti tarkeé asia vastaajien mielesta. Siihen pitda keskittya ja

digitaalista viestintaa taytyy yllapitaa ja kehittaa.

Ei lainkaan tarkeana viestintapalveluna koetaan Haaga-Helian opas ulkomaisille tutkinto-
opiskelijoille. Syy tahan saattaa olla, ettd ulkomaalaisia tutkinto-opiskelijoita ei vastaajien
joukossa ollut. Vastaajien mielesta viestintdpalvelut ovat yleisesti melko tarkeité tai erittain

tarkeita.

Samat viestintapalvelut, jotka olivat prosenteissa (taulukko 1) erittain tarkeitd ovat myos
keskiarvoissa (taulukko 2) tarkeimpien joukoissa. Keskiarvoissa tarkedna koetaan ylla
olevien lisaksi myds uusien opiskelijoiden orientointipaivét, koulutus- ja hakutietoa hakijoil-

le Haaga-Helian verkkosivuilla, opiskelijapalveluiden yhteystiedot verkkosivuilla ja tietoa
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opiskelijapalveluiden palveluista opiskelijan MyNetissa. Orientointipdivat koetaan tarkea-
na, joten niitd kannattaa edelleen jarjestaa ja kehittdd. Myos koulutus- ja hakutieto Haaga-
Helian verkkosivuilla koetaan tarkeand, joten naihin sivuihin kannattaa panostaa. Opiskeli-
japalveluiden yhteystiedot tulisi olla hyvin esill& verkkosivuilla ja tietoa opiskelijapalvelui-

den palveluista pitéisi [0ytya helposti opiskelijoiden MyNetissa.

Alimman keskiarvon (taulukko 2) oli saanut asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosi-

vuilla. Tata ei koeta tarkeéna ja olisi hyva miettia, onko tama tarpeellinen. Huonot keskiar-
vot saivat my6s hakukohdemoniste, johon on koottu kaikki kuluvan hakukauden hakukoh-
teet Haaga-Heliassa ja opiskelijapalveluiden kokousmuistiot henkildkunnan intranetissa.

Hakukohdemonisteen huono keskiarvo johtuu varmasti siitd, ettd nykyaan palveluita halu-
taan yha enemman séhkoisessd muodossa ja perinteinen paperinen mainosinfo tai vas-

taava ei nayttaydy enéa tarpeellisena Opiskelijapalveluiden kokousmuistiot henkilékunnan
intranetissa ovat enimmékseen opiskelijapalveluiden omassa kaytossa ja on siksi ymmar-
rettavaa, etteivat muut koe tata tarkeana. Alhainen keskiarvo johtuu myags siitd, etta suurin
vastaajaryhma (tutkinto-opiskelijat) eivat kayta tata palvelua, silla ainoastaan henkildkunta

paasee intranetiin.

Kuvio 4 kertoo, saavatko vastaajat tarpeeksi tietoa opiskelijapalveluista itselleen tarkeista
asioista. LAhemmas 80 prosenttia vastaajista oli sitd mielta, etta he saavat taysin tai osit-
tain tarpeeksi tietoa opiskelijapalveluista itselleen tarkeista asioista. Eli tietojen saatavuus
on jo aika hyva. Kun viela kehitetddn nékymista sosiaalisen median kanavissa, tietojen

saatavuus paranee entisestaan.

Tarkeimmat viestintdkanavat ovat opiskelijoiden MyNet ja sahkdposti. Hallintohenkildkun-
nan ja opettajahenkilokunnan vastaajat ovat luonnollisesti sitd mieltd, ettd myos henkilos-
ton intranet on yksi tarkeimmista viestintdkanavista. Hallintohenkilékunnalle myds opinto-
polku.fi-sivusto on melkein yhta tarkea kuin sahkoposti. Asiakaspalvelu-chat ei koeta téar-
keana. Opiskelijapalveluiden tulisi tAman tuloksen perusteella viestia eniten MyNetissa ja

sahkopostitse. Henkildstolle viestinta intranetissa on tarkeaa.

Sosiaalisen median kanavista opiskelijapalveluiden nakyminen Facebookissa koetaan
tarkeimpana. Myods nakyminen LinkedInissa koettiin tarkedna. Tahan tulisi panostaa. So-
siaalisen median kanavia ei hytdynneta talla hetkella juuri ollenkaan, joten nakymista
sosiaalisen median kanavissa olisi hyva kehittda. Erityisesti Facebook on tana paivana
tarkea sosiaalisen median kanava. Viestinta voisi tapahtua myots esimerkiksi Haaga-
Helian omalla Facebook-sivulla. Monilla opiskelijoilla on nykyaan omat Facebook-sivut ja

viestit saavuttaisivat varmasti monet opiskelijoista.
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Tutkimuksen luotettavuus on mielestani hyva. Keskiarvoihin ei ole laskettu mukaan vaih-
toehtoa "en osaa sanoa”. Kasitteiden muuttaminen mitattavaan muotoon on onnistunut
hyvin. Satunnaiset virheet, kuten esimerkiksi kysymysten vaérin ymmartdminen, on saat-
tanut tapahtua kysymyksen 2 kohdalla, koska viestintdpalveluita on monia ja kohderyhmat
ovat erilaiset. Viestintdpalveluista suurin osa on tarkoitettu opiskelijoille, joten henkilokun-

nan jasenilla on saattanut olla vaikeaa vastata kysymyksiin.

Kysymyksen "kuinka tarkedna koet opiskelijapalveluiden ndkymisen seuraavissa sosiaali-
sen median kanavissa” ja vastausvaihtoehdon "joku muu, mika” kohdalla joku vastaajista
oli kommentoinut, etta "tassa oli joku bugi, oli pakko vastata, jotta lomakkeen pystyi lahet-
tamaan”. Kaikki vastaajat ovat joutuneet laittamaan rastin ruutuun tahan, jotta lomakkeen
pystyi lahettamaan. Tata vastausvaihtoehtoa en ole tdman takia huomioinut analysoinnis-

sa ollenkaan.

Avoimia vastauksia tuli erittdin paljon. Kehittdmisideoita on tuli paljon, mutta huomasin
heti, ett& suuri osa niist koskee palveluita, jotka eivat kuulu opiskelijapalveluille. Esimer-
kiksi Moodlea ehdotettiin yhten& tarkeana viestintdkanavana, mutta tama palvelu ei kuulu
opiskelijapalveluille.

Tutkimusprosessin aikana olen oppinut paljon kvantitatiivisesta tutkimuksesta ja sen eri
vaiheista. Osaan toteuttaa tutkimuksen alusta loppuun. Osaan myds kayttaa Webropolia
tydkaluna kyselylomakkeen laatimiseen. Excel analyysitydkaluna on myés tullut tutuksi ja

osaan hyddyntaa sita nyt entistd paremmin tulosten raportoinnissa.
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6 Viestintasuunnitelman laatiminen

Kuukausittain vierailee yli 200 000 kavijaa (Google Analytics) Haaga-Helia ammattikor-
keakoulun julkisella verkkosivustolla haaga-helia.fi. Se, miten Haaga-Helia nékyy ja palve-
lee verkossa on tamaén takia erittdin tarkedd. Avainasemassa verkkosivujen ja sosiaalisen
median kanavissa ovat ajantasaisuus, lasnéolo, sisalto ja l0ydettavyys. (Haaga-Helia
2016b.)

"Opiskelijapalveluiden viestinnan tavoitteena on antaa tietoa opiskelijapalveluiden toimin-
nasta ja palveluista seké ajankohtaisista hakuprosessiin ja muihin digitaalisiin muutoksiin

liittyvista asioista” (Haaga-Helia 2016c).

Opiskelijapalveluiden viestinnan tavoitteena on informointi ja ajantasaisen tiedon saata-
vuus eli se, etta opiskelijat, hakijat, henkil6st6 ja muut sidosryhmat tietavat, mita on tulos-
sa ja mita pitaa tietdd. Talla tavalla luodaan myos sitoutumisen tunnetta. Tavoitteena on
myds lisata avoimuutta ja nakyvyytta seka tiedonvaihdantaa opiskelijapalveluiden sisalla
ja sidosryhmien vdlilla. Tiedonvaihdanta luo yhteenkuuluvuuden tunnetta ja mahdollistaa

yhdessa kehittamisen.

Opiskelijapalveluiden viestinnan tavoitteita:

53

o4

antaa tietoa opiskelijapalveluiden toiminnasta ja palveluista

antaa tietoa ajankohtaisista hakuprosessiin ja digitaalisiin muutoksiin liittyvista asioista
informoida ja antaa ajantasaista tietoa

antaa tietoa niin, etta kaikki tietavat missa mennaén, mita on tulossa ja mita pitaa tietaa
lisata avoimuutta ja nakyvyytta

lisata tiedonvaihdantaa opiskelijapalveluiden sisélla ja sidosryhmien valilla

G G 7 7 7
ROCIE X X I X I X4

Yleisia Haaga-Helian viestinnan tavoitteita ovat "yhteisollisyyden ja me-hengen rakenta-
minen, opiskelijoiden opiskelun ja valmistumisen tukeminen, tybprosessien sujuvuuden
tukeminen ja helposti saavutettavien ja sujuvien palvelujen tuottaminen” (Haaga-Helia

2016b). Nama tavoitteet ovat myds opiskelijapalveluille tarkeita.

6.1 Viestintdsuunnitelman suunnittelu kyselytulosten perusteella

Kyselytuloksista sain hyvia kehitysehdotuksia opiskelijapalveluiden viestintéapalveluiden
kehittamiseen. Esitin tulokset opiskelijapalveluiden henkilokunnalle ja yhdessa opiskelija-

palveluiden eri tydryhmien kanssa mietimme eri kehittamiskohteita.
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Paatokset viestintdsuunnitelman rakenteesta ja sisélldista tein osin teorian perusteella ja
osin kyselytulosten perusteella seké vertaamalla muihin samantyyppisiin kehittdmishank-

keisiin.

Teorialdhde, jota kaytin suunnitteluvaiheessa, oli esimerkiksi Virtuaaliammattikorkeakou-
lun (2007) ohje viestintasuunnitelman laatimiseen. Siind kerrottiin tarkasti, mita viestinta-
suunnitelman tulisi sisaltaa. Taman perusteella tein esimerkiksi paatoksen siitd, ettéd orga-
nisoin viestintatehtavat yksityiskohtaisesti viestintdsuunnitelmassa seka maaritan tarkan

aikataulun viestinnalle (viestinnan vuosikello).

Kaytin suunnittelussa myds Kortetjarvi-Nurmen ja Murtolan vuonna 2015 kirjoittamaa Yri-
tysviestinnan kasikirjaa. Kirjasta sain hyvia vinkkeja viestintasuunnitelman ja vuosikellon

laatimiseen.

Kyselytulosten perusteella pystyin paattaméaéan, mihin minun tulisi keskittya viestintdsuun-

nitelmassa. Kyselytulosten perusteella pystyin laatimaan listan kehittdmisehdotuksista.

Suurimman osan paatoksista viestintdsuunnitelman rakenteisiin ja sisaltdihin tein vertaa-
malla muihin samantyyppisiin kehittamishankkeisiin. Vertailemalla aiemmin tehtyja suunni-
telmia sain ideoita siihen, miten voisin rakentaa viestintdsuunnitelman. Sain ideoita esi-
merkiksi siihen, millaisia kuvia ja taulukoita voisin kayttda ja miten laatisin suunnitelmasta

helppolukuisen ja selkeén.

6.2 Opiskelijapalveluiden viestinndn SWOT

SWOT-analyysi toimii tirkedné analysointivalineena tydpaikalla. Sen avulla voidaan ana-
lysoida esimerkiksi tyopaikalla tapahtuvaa oppimista seka tytpaikan toimintaymparistéa
kokonaisuutena. Lyhenne SWOT tulee englannista ja tarkoittaa Strengths (vahvuudet),
Weaknesses (heikkoudet), Opportunities (mahdollisuudet) ja Threats (uhat). SWOT-
analyysi kannattaa tehda, kun tydpaikalla on tehty toteuttamis- tai kehittamispaatos ja
ennen tyépaikalla tapahtuvan oppimisen suunnitteluvaihetta. Tulosten avulla prosessia

voidaan ohjata. (Opetushallitus 2016.)

Sisdisia tekij6ita ovat vahvuudet ja heikkoudet ja ulkoisia tekijoitéd ovat mahdollisuudet ja
uhat. SWOT-analyysia tehtaessa kannattaa huomioida sita, ettéd kaksi henkil6d harvoin
paatyy samaan analyysiin, vaikka heilla olisi samat tiedot organisaatiosta ja sen toimin-
taymparistésta. SWOT-analyysin tulosten tulisi néin ollen olla enemman suuntaa-antavia

kuin toimia tarkkoina ohjeina. (Opetushallitus 2016.)
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Opiskelijapalveluiden viestinndn vahvuudet
(Strengths)

Opiskelijapalveluiden asiantuntijuus opiskelijapalveluiden prosesseissa

Aktiivisuus kehitystydssa
Oikea-aikaiset viestinndn toimenpiteet
Opiskelijapalveluiden henkil6kunnan sitoutuneisuus

Opiskelijapalveluiden viestinnan heikkoudet
(Weaknesses)

Viestinnan suunnittelun puute
Avainhenkildiden ajanpuute
Kokemattomuus ja koulutuksen puute
Liian tiukka aikataulu

Opiskelijapalveluiden viestinndn mahdollisuudet
(Opportunities)

Toiminnan kehittdaminen

Parempi nakyvyys

Tyytyvaiset sidosryhmat ja asiakkaat
Sitoutuneet sidosryhmat ja asiakkaat
Vahva verkostoituminen
Informaation jakaminen
Viestintdkanavien monipuolisuus

Opiskelijapalveluiden viestinnan uhat
(Threats)

Sidosryhmien ja asiakkaiden yhteistyohaluttomuus viestinndssa
Sidosryhmien ja asiakkaiden sitoutumattomuus viestinndssa

Eri kohderyhmien tavoittaminen

Avainhenkildiden lisdtty tyomaara

Henkil6stovaihdot

Henkil6kunnan muutosvastarinta

Tietoteknisia ongelmia

Ylla oleva SWOT-analyysi kertoo opiskelijapalveluiden viestinndn vahvuuksista, heikkouk-

sista, mahdollisuuksista ja uhista. Vahvuutena voidaan ndhda opiskelijapalveluiden jasen-

ten asiantuntijuus eri opiskelijapalveluiden prosesseissa. Opiskelijapalveluissa myo6s aktii-

visesti kehitetd&n eri toimintoja ja palveluita. Viestinnan toimenpiteet tehd&én oikea-

aikaisesti ja henkilokunta on sitoutunut kehitystoimenpiteisiin ja muutoksiin.

Viestinnan heikkous on viestinnan suunnittelun puute. Tata on todettu opiskelijapalveluis-

sa useamman kerran ja sen takia viestintasuunnitelman laatiminen on my6s nostettu yh-

deksi kehittamistoimenpiteeksi. Rajalliset resurssit, ajanpuute ja liian tiukat aikataulut ovat

myds syita siihen, miksi viestinnan suunnitteluun ei ole aikaisemmin laitettu enemman

aikaa. Opiskelijapalveluiden vuosikello ja aikataulu on tiukka ja viestinta on valilla karsinyt

tasta. Vaikka opiskelijapalveluissa on erinomaisia oman alansa asiantuntijoita, on viestin-

nan osaamisessa paljon kehittdmista ja viestinnan koulutusta tulisi lisata.

Viestinnan mahdollisuuksia ovat esimerkiksi toiminnan kehittdminen, parempi nakyvyys,

tyytyvaisemmat ja sitoutuneemmat sidosryhmat ja asiakkaat, vahva verkostoituminen,

informaation jakaminen ja viestintdkanavien monipuolisuus. Viestinnan kehittaminen luo

monia mahdollisuuksia opiskelijapalveluille.
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Viestinnan uhkia ovat esimerkiksi sidosryhmien ja asiakkaiden yhteistydhaluttomuus ja
sitoutumattomuus, eri kohderyhmien vaikea tavoittaminen, liilan suuri tyémaara, henkilos-
ton vaihtuvuus ja siihen liittyva tiedon "havidminen”, muutosvastarinta ja tietotekniset on-

gelmat.

6.3 Opiskelijapalveluiden viestinnan vastuut

Opiskelijapalveluiden p&allikkd vastaa ensisijaisesti Haaga-Helia ammattikorkeakoulun
opiskelijapalveluiden sisdisesté viestinnasta ja sen kehittAmisesta. Tiedon vienti talon eri
toimijoille, esimerkiksi koulutusohjelmavastaaville, on ollut paéosin opiskelijapalveluiden
paallikbn vastuulla. Opiskelijapalveluiden tyéryhmissa tuodaan esille opiskelijapalveluiden
jasenten kehittamisideat. Jokaisella tydéryhméan jasenella on vastuu tiedon viemisesta
omaan toimipisteeseensa ja tarvittaessa asioita kasitelladn myos koko yksikdn kokouksis-
sa. (Haaga-Helia 2016c.) Jokaisella opiskelijapalveluiden jasenelld on nain ollen viestinta-

vastuu oman tehtavansa kautta.

ZOMR

Muista!
Jokaisella tydryhman jasenella on vastuu tiedon viemisesta omaan toimipisteeseensa ja on nain

ollen viestintdvastuu oman tehtavansa kautta.

V3

Haaga-Helia ammattikorkeakoulun viestinta- ja markkinointipalvelut vastaavat ensisijai-
sesti opiskelijapalveluiden ulkoisesta viestinnasta ja sen kehittamisesta, kuten esimerkiksi
mainonnasta Haaga-Helian verkkosivuilla ja sosiaalisessa mediassa. Ulkoiseen viestin-
tad&n hakijapalvelut osallistuu muun muassa laatimalla materiaaleja ja osallistumalla koulu-
tuksen markkinointitilaisuuksiin. Avoimen ammattikorkeakoulun tarjonnasta ja prosesseis-

ta viestii ensisijaisesti opintotoimisto. (Haaga-Helia 2016c.)

6.4 Sisainen viestinta

Opiskelijapalveluiden sisdinen viestinta tapahtuu paaosin opiskelijapalveluiden paallikon
ja opiskelijapalveluiden jasenten valilla. Sisdinen viestinta tapahtuu tyéryhmissé ja ko-
kouksissa seka erilaisissa viestintakanavissa kuten esimerkiksi sahkopostilla, sovelluk-
sessa Skype for Business ja yhteistpalvelu Yammerissa. Sisdinen viestinta tapahtuu
myds asiakaspalvelutilanteissa ja erilaisissa infotilaisuuksissa, kuten esimerkiksi opiskeli-
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joiden orientointipaivilla ja henkilokunnan hakuseminaareissa. Tarkeimmat sisaisen vies-
tinnan kanavat ovat opiskelijoiden sosiaalinen intranet (MyNet), henkilokunnan intranet,
kokoukset ja palaverit sek& séhkoposti. Paédosin viestinta tapahtuu seka suomen etta eng-
lannin kielella.

Siséinen viestinta tapahtuu myos koko Haaga-Helian korkeakoulupalvelut-yksikon sisalla.
Korkeakoulupalveluihin kuuluu opiskelijapalveluiden liséksi myos kirjasto- ja tietopalvelut,
viestintd ja markkinointi, kansainvéliset palvelut, lakipalvelut ja verkko-opetuksen tukipal-
velut (Haaga-Helia 2016d).

Sisainen viestinta

Henkilokunta Opiskelijat Tydryhmat Kokoukset
Palaverit KOPA MyNet Intra

Skype Sahkodposti Yammer Asiakaspalvelutilanteet

HELGA Orientointipaivat Hakuseminaarit

Infotilaisuudet

Kevaan 2016 opiskelijapalveluiden viestintakyselyn avoimissa vastauksissa nousi esille
muun muassa se, etta viestintaa on ollut riittavasti, mutta tieto on voinut olla ristiriitaista

esimerkiksi verrattuna opettajilta saatuun viestiin.

ZOMR

Muista!

Kaikilla sidosryhmill& pitd& olla ajantasaiset tiedot.

3
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Avointen vastausten mukaan on tarkea huolehtia, etta kaikilla sidosryhmilla on ajantasai-
set tiedot. Tama on erittain tarked huomio. Avoimissa vastauksissa kommentoitiin myos,
ettd haluttaisiin enemman tietoa siita, millaista viestintdd opiskelijapalvelut tekevéat eri

ajankohtina. TAman takia viestintdsuunnitelman laatiminen on tarkeaa opiskelijapalveluil-

le: se tekee toimintaa l&pindkyvammaksi [&pi organisaation.

Yksi tarkeimmista sisdisen viestinnén tehtéavista on tiedon vienti talon eri toimijoille. Opis-

kelijapalveluiden tarkeimmat sisaiset sidosryhmat ovat opiskelijat ja henkilokunta.

6.4.1 Viestinta opiskelijoille

Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opiskelijat ovat opiskelijapalveluiden tarkein sidosryh-

ma ja asiakas. Suurin osa viestinnasta kohdentuu heihin.

Paaviestit, jotka kohdentuvat opiskelijoille ovat ensisijaisesti sahkdpostimuistutukset opis-
keluajasta opiskelijoille. Nama sahképostimuistutukset koskevat esimerkiksi opiskeluoi-
keuden normiajan tayttymista ja opiskeluajan paattymista. Toinen tarkea viestintatoimen-
pide ovat sdhk&postimuistutukset lukuvuoden pakollisesta lasna- ja poissaoloilmoittautu-
misesta opiskelijoille. TAma on erittdin tarkead, koska opiskelija menettaa opiskeluoikeu-
tensa, jos han unohtaa tehda lasnéa- tai poissaoloilmoittautumisen seuraavalle lukuvuodel-
le maardaikaan mennessa. Muita toimenpiteita ovat esimerkiksi sahkdpostimuistutukset
yhteystietojen paivittamisesta opiskelijoille. S&hkopostin lisdksi opiskelijapalvelut ovat
viestineet naista asioista myos opiskelijoiden sosiaalisessa intranetissad (MyNet) ja sosiaa-
lisessa mediassa, kuten esimerkiksi Haaga-Helian Facebook-sivuilla.

Naiden lisdksi tarkeisiin toimenpiteisiin kuuluu myoés viestintd, jota opiskelijat saavat opis-
kelijapalveluilta sen jalkeen, kun he ovat vastaanottaneet opiskelupaikkansa. Nama paa-
viestit liittyvat opintojen aloitukseen ja l6ytyvat Haaga-Helian verkkosivuilla ja opiskelijoi-
den orientointipaivind saamassaan infomateriaalissa. Paaviesteihin kuuluu myés esimer-
kiksi opiskelijoiden asiakaspalvelutiskilla ja puhelimitse saama tieto ja neuvonta seka tieto
opiskelijapalveluiden palveluista Haaga-Helian verkkosivulla ja opiskelijoiden sosiaalises-

sa intranetissa (MyNet).

Viestinta opiskelijoille:
s sahkopostimuistutukset opiskeluajasta
s sahkopostimuistutukset lukuvuoden pakollisesta lasna- ja poissaoloilmoittautumisesta
s sahkopostimuistutukset yhteystietojen paivittamisesta

¢ viestinta opiskelupaikan vastaanoton jalkeen (uusien opiskelijoiden infomateriaali)

+ asiakaspalvelutiskilla/puhelimitse saama tieto ja neuvonta

» tietoa opiskelijapalveluiden palveluista verkkosivulla ja MyNetissa
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6.4.2 Viestinta henkilokunnalle

Opiskelijapalveluiden siséinen viestinta kohdentuu my6s Haaga-Helian muulle henkil®-
kunnalle. Opiskelijapalvelut viestivat ensisijaisesti koulutusohjelmavastaaville, opinnayte-

tydkoordinaattoreille ja opinto-ohjaajille.

Viestintatoimenpiteet, jotka kohdentuvat henkilokunnalle, ovat esimerkiksi tiedottaminen
erilaisissa sisaisissa kokouksissa, palavereissa, koulutuksissa ja hakuseminaareissa.
Paaviestit liittyvat esimerkiksi hakuprosesseihin tai digitaalisiin uudistuksiin. Tarkeita ovat
my0s henkildkunnan intranetissa ja sahkodpostitse jaettavat tiedot esimerkiksi hakuproses-
seista (hakumaarat ja hakuaikataulut), uusintatenteista seka ohjeet liittyen esimerkiksi

sahkaisiin jarjestelmiin (E-lomake).

Opiskelijapalvelut tekee myos ahkerasti yhteisty6ta esimerkiksi muiden Haaga-Helian
yksikoiden kanssa, kuten viestinta- ja markkinointipalvelut, kirjasto- ja tietopalvelut sekéa

tietohallintopalvelut. Naiden kanssa jokapéivainen viestinta on myos tarkeaa.

Muihin tarkeisiin siséisiin sidosryhmiin kuuluu esimerkiksi opiskelijayhdistys HELGA, jonka
kanssa opiskelijapalvelut viestii ja tekee yhteistyota. HELGAN kanssa opiskelijapalvelut
tekee yhteistyota esimerkiksi uusien opiskelijoiden orientointip&ivien aikana.

Viestinta henkilokunnalle:
% kaikki tieto ja informaatio jota henkilokunnalle jaetaan erilaisissa sisaisissa kokouksis-
sa/palavereissa, koulutuksissa ja hakuseminaareissa
¢ ajankohtaiset tiedotteet liittyen esimerkiksi hakuprosesseihin tai digitaalisiin uudistuksiin
¢ henkilékunnan intranetissa Ioytyva tieto hakuprosesseista (esim. hakumaarat, hakuaika-
taulut), uusintatenteista seka muita ohjeita liittyen esimerkiksi sahkoisiin jarjestelmiin (E-

lomake)

6.5 Ulkoinen viestinta

Haaga-Helian viestinta- ja markkinointipalvelut vastaavat ensisijaisesti opiskelijapalvelui-
den ulkoisesta viestinnasta ja sen kehittamisesta. Hakijapalvelut osallistuu ulkoiseen vies-
tintddn muun muassa laatimalla materiaaleja ja osallistumalla eri koulutusmarkkinointitilai-
suuksiin. Avoimen ammattikorkeakoulun tarjonnasta ja prosesseista viestii ensisijaisesti
opintotoimisto. Paaosin viestinta tapahtuu seka suomen ettd englannin kielella. (Haaga-
Helia 2016c.)
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Ulkoinen viestinta

Hakijat

Viestinta- ja markkinointipalvelut Koulutusmarkkinointi

Yhteistydkumppanit  Viranomaisyhteistyo

Tapahtumat Esitteet Www-sivut

Opintopolku.fi Valtakunnalliset tydryhmat

Opiskelijapalveluiden tarkeimmat ulkoiset sidosryhmaét ovat hakijat ja erilaiset yhteistyo-

kumppanit.

6.5.1 Viestinta hakijoille

Opiskelijapalveluiden tarkein ulkoinen sidosryhma on hakijat, jotka hakevat Haaga-Helian
eri koulutuksiin. Haaga-Helian viestinté- ja markkinointipalvelut hoitavat ensisijaisesti haki-

joille suunnatun viestinnan ja markkinoinnin.

Opiskelijapalveluiden viestintatoimet, jotka kohdentuvat hakijoille, sisaltavat muun muassa
tiedon jakamisen Haaga-Heliasta erilaisissa tapahtumissa ja koulumarkkinointitilaisuuk-
sissa, kuten esimerkiksi Studia-messuilla, tulevien hakijoiden AMK-kampuspaivilla, koulu-

vierailuilla seka Haaga-Helian hakijan oppaassa.

Paaviesteihin kuuluu myds koulutus- ja hakutietoa Haaga-Helian verkkosivuilla ja Opetus-
hallituksen opintopolku.fi-sivustolla. Naiden liséksi paaviesteihin kuuluu myds kaikki se
viestinta, joka tapahtuu hakijoille hakuprosessin aikana, esimerkiksi hyvaksymistieto vali-
tuille tutkinto-opiskelijoille ja Haaga-Helian Tervetuloa-sivut uusille opiskelijoille verkkosi-

vuilla. Naissa on tarkeaa tietoa opiskelun aloituksesta.
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Viestinta hakijoille:
¢ kaikki tieto ja informaatio Haaga-Heliasta erilaisissa tapahtumissa ja koulumarkkinointiti-
laisuuksissa

% koulutus- ja hakutietoa verkkosivuilla ja Opetushallituksen opintopolku.fi-sivustolla

‘0

viestinta hakuprosessin aikana (esim. hyvéksymistieto valituille tutkinto-opiskelijoille,

Haaga-Helian Tervetuloa-sivut uusille opiskelijoille)

6.5.2 Viestinta yhteistydkumppaneille ja viranomaisyhteistyo

Hakijapalvelut tekee yhteistydta muiden korkeakoulujen ja Opetushallituksen kanssa.
Opetushallitus pitaa kerran viikossa korkeakouluille infotunnin séhkdisen palvelun kautta.
Tassa tilaisuudessa Opetushallitus jakaa tietoa ja korkeakoulut voivat kysya kysymyksia.
Liséksi korkeakouluilla on valtakunnallisia yhteistydéryhmia, joissa laaditaan korkeakouluil-
le yhtenadisia prosesseja. Ammattikorkeakouluilla on jo pitkdén ollut yhteisty6ta valintape-
rusteiden laatimisessa. Ammattikorkeakoulut pyytavét ahkerasti virka-apua toisiltaan

muun muassa ulkomaisten kelpoisuuksien osalta.

Myds opintotoimistot tekevat valtakunnallista yhteistytd muiden korkeakoulujen kanssa.
Opintosihteerit osallistuvat jokavuotisiin Opintoasiainpaiviin ja saavat sielta alan ja tehta-
viin liittyvaa ajankohtaista tietoa eri toimijoilta seka jakavat tarvittaessa tietoa ja voivat
esittdd kysymyksid. Opintoasiainpaivat jarjestetaan eri ammattikorkeakoulussa joka vuosi.
Valtakunnalliseen ammattikorkeakouluyhteistyéhon kuuluu myos valtakunnallisen opiskeli-
japalautekyselyn AVOPIn yhteyshenkilokokoukset. Yhteistyotd tehdddn myos E-lomake-

jarjestelméatoimittajan Eduixin kanssa.

Naiden lisaksi opiskelijapalvelut tekee paljon yhteisty6ta eri viranomaisten kanssa, kuten
esimerkiksi maahanmuuttoviraston, ty6- ja elinkeinokeskuksen, poliisin ja erilaisten asu-

mispalvelujen tarjoajien.

Opiskelijapalveluilla ei ole saanndéllista viestintaa ulkopuolisille yhteistybkumppaneille tai
viranomaisille, mutta pyydamme virka-apua toisiltamme paasaantdisesti sahkodpostitse ja

puhelimitse.

6.6 Opiskelijapalveluiden tiimiviestinta

Opiskelijapalveluissa on seuraavia kehittamistydryhmia: opiskelijaviestinnan tyéryhma,
hakijaviestinnan tyoryhma, rajapinta-tyoryhma, laadun arvioinnin tyéryhma, opiskelijare-
kisteri-tydoryhma ja palvelukeskus-tydryhma. Opiskelijapalveluiden jokaiseen tyéryhmé&an

kuuluu j&senia jokaisen toimipisteen opintotoimistosta (ainakin viisi henkil6d) ja hakijapal-
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veluista, jotta tiedon kulku ja kehittdmisnakoékulmien kattavuus turvataan mahdollisimman

hyvin.

Naiden omien tydryhmien lisksi opiskelijapalvelut osallistuu erilaisiin ulkoisiin tyéryhmiin
seka sisaisiin tydryhmiin, joissa tehdaan yhteistydtd muiden Haaga-Helian yksikoiden

kanssa.

Opiskelijapalveluiden omat tyéryhmat tapaavat noin kaksi kertaa lukukaudessa seka aina
tarvittaessa. Tapaamiset ovat tilanteesta riippuen lahitapaamisia Haaga-Helian eri toimi-

pisteissa tai virtuaalisia tapaamisia Skype for Business -yhteyden kautta.

Opiskelijapalvelut toimivat viidessa eri toimipisteessé: Haagassa, Malmilla, Pasilassa,
Porvoossa ja Vieruméaella. Opiskelijapalveluissa tehtiin kysely tiimiviestinnan kehittamises-
ta kevaalla 2016 ja kyselyssa selvisi, etta toimipistekohtaisia eroja oli vastaajien mielesta
aika paljon. Jokaisessa ty6ryhméssa on jasenia joka toimipisteesta ja tydryhman jasenet
vievat tietoa muille opiskelijapalveluiden jasenille omissa toimipisteissaéan. Viestintasuun-
nitelman ja viestinnan vuosikellon avulla toimipistekohtaisia eroja voidaan vahentaa. Vies-

tintdsuunnitelman avulla toimintaa voidaan yhtendistaa ja viestinnan suunnittelu helpottuu.

Opiskelijapalveluissa tehtiin kysely tiimiviestinnan kehittamisesta kevaalla 2016. Siita sel-
visi, ettd avoimuutta olisi hyva lisata opiskelijapalveluiden tiimiviestinnassa. Tydryhmissa
tulisi huomioida jokaisen jasenen mielipide. Yhteisdpalvelu Yammer on otettu kayttéon
opiskelijapalveluissa ja siella keskustelua voi kdyda avoimesti ja jokaisella jasenella on

mahdollisuus kommentoida.

Kevaalla 2016 tehdyssa kyselyssa selvisi myos, etta tiimitydskentelyssa olisi hyva lisata
jasenten vaikuttamismahdollisuuksia. Olisi hyva, jos esimies pystyisi valtuuttamaan paa-
toksentekoa enemman tydryhmien jasenille. Tama lisaisi tyéryhmien jasenten sitoutunei-

suutta ja luottamusta.

Koulutusta tulisi myos lisété. Koulutus esimerkiksi kommunikointitaidoissa ja sosiaalisen
median kanavien kaytdssa olisi tarkedd. Myos yleista viestintdosaamista kuten esimerkiksi

sahkopostin ja Skype for Businessin kayttoa ja hyddyntamista tulisi kehittaa.
Kyselyssa tiimiviestinnan kehittdmisesta selvisi myos, etté opiskelijapalveluiden tarkeim-

mat tiimiviestintakanavat ovat sahkodposti, Skype for Business ja yhteinen verkkolevy. Néai-

ta kaytetdan eniten ja toimivat myos tiimiviestinnassa parhaiten. Seuraavaksi eniten kay-
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tetyt ovat henkiléston intranet ja yhteisbpalvelu Yammer. Yammer toimii jo hyvin yhteisena

keskustelu- ja ideointipalstana.

Kyselyssa selvisi myds, ettéa keskusteluille tulee antaa riittdvasti aikaa. Palavereissa pitda
olla riittavasti aikaa asioiden kasittelyyn. Jos aika ei riitd, pitd& palavereita olla useammin.
Myds sahkopostiryhmié olisi hyva tarkentaa, jotta jokaiselle tulee juuri h&nt& koskevia

viesteja ja tiedotteita.

Toimi nain tiimiviestinnassa:

R/
0’0

yrité vahentaa toimipistekohtaisia eroja

R/
0’0

liséd avoimuutta
o tyéryhmissa huomioidaan jokaisen jasenen mielipiteita
o jokaista kuunnellaan tehokkaasti
o yhteis6palvelu Yammer kaytt6on avointa keskustelua varten
% lisda vaikuttamismahdollisuuksia tyéryhmien jasenille antamalla enemman paatdsvaltaa ja
vastuuta
+ lisda koulutusta (esim. kommunikointitaidot ja yleista viestintdosaamista)
«» kaytd seuraavia tiimiviestintdkanavia: sdhkodposti, Skype for Business, yhteinen verkkole-
vy, henkiloston intranet ja yhteisépalvelu Yammer
+« anna keskusteluille riittavasti aikaa (esim. tyéryhmépalavereissa ja yhteisissa kokouksissa)
+« tarkenna sahkopostiryhmia

6.7 Yhteydenottotavat, viestintavéalineet ja -kanavat

Opiskelijapalveluissa on kaytdssa paljon erilaisia yhteydenottotapoja, viestintavalineita ja -

kanavia. Tarkeimmat on mainittu alla.

6.7.1 Asiakaspalvelu

Perinteinen asiakaspalvelu puhelimitse ja opintotoimistojen, hakijapalveluiden ja palvelu-
keskuksen asiakaspalvelupisteella on edelleen yksi opiskelijapalveluiden tarkeimmista

yhteydenottotavoista.

Palvelukeskus-konseptia kannattaa kehittaa, jotta opiskelijat saisivat mahdollisimman pal-
jon palveluita yhdesta ja samasta paikasta kerralla. Opiskelijapalveluiden viestintdkyselyn
avoimissa vastauksissa nousi esille toive joustavasta asiakaspalvelusta niin opiskelijoille

kuin opettajillekin.
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Sahkoinen asiointi on lisaantynyt, mutta edelleen on tarvetta myos perinteiselle asiakas-

palvelulle puhelimitse ja asiakaspalvelutiskilla.

6.7.2 Séahkoposti

Sahkdposti on yksi opiskelijapalveluiden tarkeimmista yhteydenottotavoista ja viestintava-
lineista. Perinteisen asiakaspalvelun sijaan asiakaspalvelu tapahtuu nyky&&n entista
enemman myo6s sdhkopostitse. Sahkopostitse opiskelijapalvelut neuvoo erilaisissa opiske-
luun liittyvissa asioissa ja lahettdd pyynndsté esimerkiksi erilaisia opiskelutodistuksia.
Opiskelijapalveluiden jasenilla pitaisi kaikilla olla séhkdinen kalenteri kaytdssa seka sah-

kopostiviestin allekirjoitukset kunnossa.

Opiskelijapalveluiden viestintakyselyssa selvisi, ettd opiskelijoiden mielesta yksi tarkeim-
mista opiskelijapalveluiden viestintdpalveluista on sédhkdpostimuistutukset esimerkiksi
lukuvuoden pakollisesta lasna- ja poissaoloilmoittautumisesta seka opiskeluajasta (opis-
keluoikeuden normiajan tayttymisesta ja opiskeluajan paattymisestd). Muistutukset luku-
vuoden pakollisesta lasna- ja poissaoloilmoittautumisesta tulisi sahkopostin lisdksi ndkya
myds opiskelijoiden MyNetissa ja Haaga-Helian Facebook-sivuilla. Muistutukset opiskelu-
ajasta lahtevat sahkopostitse opiskelijoille, mutta MyNetissa ja Haaga-Helian Facebook-
sivuilla voitaisiin jakaa samaa tietoa sek& muistuttaa opiskelijoita tarkistamaan sahképos-

tinsa.

FOMR

Muista!
Palvelukeskus-konseptia kannattaa kehittaa. Edelleen on tarvetta perinteisesta asiakaspalvelusta

puhelimitse ja asiakaspalvelutiskilla.

o0 1624

Opiskelijapalveluiden viestintdkyselyn avoimissa vastauksissa tuli esille, etta opiskelijoi-
den mielesta tarkeista paivamaarista kuten uusintatenttipaivista voisi ilmoittaa useammin
sahkopostitse. Uusintatenteista tuli paljon kommentteja opiskelijoilta ja myods henkilokun-
nalta. Joku ei ollut I6ytanyt uusintatenttien ilmoittautumisohjetta ja toinen oli joutunut soit-
tamaan opintotoimistoon kysyédkseen moneltako uusintatentti on. Jonkun mielesta olisi
hyva, jos uusintatentti-ilmoittautumisen vahvistussahkdpostissa lukisi uusintatentin paikka

ja aika.
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Henkilokunnan jasenelta oli tullut kommentti siita, etta sahkodpostitiedotteissa on linkkeja
intranetiin, mutta ne eivat toimi etakaytdssa VDI-yhteydella, joten esimerkiksi uusintatent-
teihin ilmoittautuneiden lista pitéisi |&Ahettaa liitetiedostona. Uusintatenttien ohjeita voisi siis
tarkistaa ja selventaa. Uusintatentti-ilmoittautumisissa on tullut muutos syksylla 2016. Uu-
sintatentit siirrettiin sdhkoiseen E-lomake-jarjestelmé&én ja pois verkkosivuilta. Uusintaten-
tit on tarkoitettu Haaga-Helian nykyisille opiskelijoille, joten oikea paikka ohjeille on MyNet.
E-lomakkeella on mahdollista muun muassa palauteviestissa lisata tietoa uusintatentin
ajasta ja paikasta. Taman liséksi tulisi miettia, olisiko hyva tiedottaa uusintatenteista opis-
kelijoille viela sahkopostitse tai jonkun muun kanavan kautta. Mikali ohjeet ovat selkeat
MyNetissa ja E-lomakkeella, ei valttamatta ole tarvetta tiedottaa uusintatenteista opiskeli-

joille ainakaan sahkopostitse.

Kevaan 2016 opiskelijapalveluiden viestintakyselyn avoimissa vastauksissa tuli myos esil-
le, ettd opiskelijoiden mielestd myos erilaisista muutoksista ja tapahtumista voisi tiedottaa
sahkopostin kautta koska osa asioista voi menna ohi MyNetissa. Toiset taas olivat eri
mieltéa sdhkopostin kaytosta ja Kirjoittivat, etté opiskelijoille trkeimmisté asioista pitaisi
tiedottaa myos koulussa eika vain sdhkopostitse. Joku oli sitd mielta, etta sdhkdpostia
tulee niin paljon, ettéa joskus tarkeat viestit jadvat huomioimatta. S&hkopostia ei kannata
kayttaa liikaa. Ainoastaan tarkeimmat ja varsinkin opiskeluoikeuden menettamiseen liitty-
va viestintd kannattaa tiedottaa myos séhkdpostilla. Avoimissa vastauksissa tuli myos
esille, etta pitkissa teksteissa pitaisi kayttaa selkeampia otsikoita ja yksinkertaisempaa
kieltd. Jonkun mielesta ohjeiden tulisi olla lyhyempia ja ytimekkaampia. Tama on asia, jota
kannattaa miettia sdhkdpostiviestinnassa. Avoimissa vastauksissa oli myds kommentti
siitd, ettd englanninkielisten sivujen kddnnokset pitéisi aina tarkastuttaa esimerkiksi eng-
lanninkielen opettajilta. Vastaajan mielesta ohjauspalvelujen tiedotuksen on oltava oikea-

kielista, helppolukuista ja todenmukaista.

Viestintakyselyssa tuli myos esille, etta lasnaoloilmoitusmuistutukset tulevat aivan liian
aikaisin (esimerkiksi kuukausi ennen kuin itse lasnaoloilmoittamisen mahdollisuus auke-
aa). Opiskelijan mielesta ilmoituksen saapuessa pitaisi olla mahdollisuus ilmoittautua
muutaman vuorokauden sisalla. Viestinn&n ajankohta on todella tarkea. Viestin ei pitaisi
lahted liian aikaisin, koska opiskelijaa turhauttaa, kun han ei pdése heti hoitamaan asiaa.
Viesti lasnaoloilmoittautumisesta pitaisi lahettdd muutama péiva ennen kuin lasnéoloil-
moittautuminen aukeaa ja muistutusviesti voisi |ahted silloin, kun ilmoittautuminen on jo

mabhdollista.
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Muista nama sahkopostiviestinnassa:
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yksi tarkeimmista opiskelijapalveluiden viestintapalveluista on séhkdpostimuistutukset

sahkaoinen kalenteri kaikilla kaytdssa
sahkopostiviestin allekirjoitukset kaikilla kunnossa

lukuvuoden pakollisesta lasné- ja poissaoloilmoittautumisesta seka opiskeluajasta

0 muista myds MyNet ja Facebook
mieti olisiko hyva tiedottaa uusintatenteista opiskelijoille viela séhkdpostitse tai jonkun
muun kanavan kautta
sahkopostia ei kannata kayttaa liikaa
pitkissé teksteissd enemman selkeytta otsikkoihin ja yksinkertaisempaa kielenkayttoa
ohjeet lyhyempia ja ytimekkaampia
englanninkielisten tekstien kaannokset pitaisi tarkastuttaa esimerkiksi englanninkielen
opettajalta
viestinnan ajankohta mietittava (esim. pakollinen lasna- ja poissaoloilmoittautuminen)

6.7.3 Kokoukset ja palaverit

Sisaisena viestintavalineena toimivat opiskelijapalveluiden omat kokoukset ja tydryhmapa-
laverit. Niissa jaetaan tietoa ja viesti vélittyy jokaiselle opiskelijapalveluissa tytskenteleval-
le. Nama ovat tarkeita kanavia informaation jakamiseen. Jokainen on viestija ja kokouk-
sissa on tarkeaa, etta jokainen jakaa informaatiota ja osallistuu avoimesti keskusteluihin.

Opiskelijapalvelut osallistuvat myo6s ulkoisiin tydéryhmiin, jotka ovat: KSHJ-hankkeen oh-
jausryhma, korkeakoulujen KSHJ-asiakaspalveluryhma (ASPA), vastuukorkeakoulut, siir-
to-opiskelijaryhma, hakemuksen kasittelymaksuryhm&, AMKOPE-projektiryhma ja valta-
kunnallinen AVOP-ty6ryhma. Naissa tydryhmissé tietoa jaetaan ammattikorkeakoulujen
kesken.

Kevaan 2016 opiskelijapalveluiden viestintakyselyn avoimissa vastauksissa nousi esille
toive yhteispalavereista opiskelijapalveluiden ja opinto-ohjaajien vélilla. Tata ehdotusta
kannattaa miettia opiskelijapalveluissa ja keskustella asiasta opinto-ohjaajien kanssa.
Onko opinto-ohjaajilla mahdollisesti tarvetta téllaiseen ja kokevatko useampi, etta viestinta

heille pain voisi olla parempi.
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6.7.4 Opiskelijoiden sosiaalinen intranet (MyNet)

Haaga-Helian verkkoviestintdsuunnitelman (2016b) mukaan opiskelijoiden sosiaalisessa
MyNetissa on vajaat 70 000 kayntia kuukaudessa (marras-joulukuu 2015), sivulatauksia
on 400 000 kuukaudessa ja yksittaisia kavijoita noin 2 000 paivassa (pois lukien viikonlo-
put, jolloin kavijamaara laskee reilusti). Opiskelijan valmistumisen tukemista on MyNetin

tarkein tavoite. Tarke&dé on myos tietojen ajantasaisuus, l6ydettavyys ja saavutettavuus.

(Haaga-Helia 2016b.)

Opiskelijoiden sosiaalinen intranet (MyNet) on tarkea viestintakanava opiskelijoille. Opis-

kelijapalveluiden viestintakyselyssa selvisi, etta sédhkdpostin lisaksi MyNet on opiskelijoi-

FOR

Muista!

Jokainen on viestija.

03

den mielesta opiskelijapalveluiden tarkein viestintdkanava. Ajankohtaisista ja tarkeista
opintoihin liittyvistd asioista kannattaa aina viestia MyNetissa. Hyvana esimerkkina muis-

tutus pakollisesta lasna- ja poissaoloilmoittautumisesta.

MyNetissa on my6s opiskelijapalveluiden sdhkoisia lomakkeita kuten opiskelun lisdaika-
hakemus, hakemus koulutusohjelman vaihtamisesta Haaga-Helian sisalla, hakemus las-
na- tai poissaoloilmoittautumisen muuttamisesta ja valmistumishakemus, johon sisaltyy
ammattikorkeakoulujen valtakunnallinen opiskelijapalautekysely ja tutkintotodistushake-
mus. Nama ovat kaikki tarkeitd lomakkeita, joita kaytetdan paljon ja niiden tulee olla hyvin
Ioydettavissd MyNetissa. Syksylla 2016 néille on tehty paikka etusivulla pikalinkkien alla
(otsikko "Lomakkeet”), jotta ndma loytyvat yhdestéa paikasta. Opiskelijapalveluiden s&hkdi-
set lomakkeet paivitetdan Haaga-Helian E-lomake-jarjestelméassa ja linkit lomakkeisiin
l6ytyvat MyNetista.

Tietoa uusintatenteista 16ytyy myds MyNetista. Naista sivuista vastaa jokaisen toimipis-
teen uusintatenteistd vastaava henkil6. MyNetissa on myds yleista tietoa opiskelijapalve-
luiden palveluista. Tata sivua olisi hyva paivittaa aina lukukauden alussa ja tarkistaa, etta

tieto ja linkit ovat edelleen oikeat ja ajantasaiset.

Opiskelijapalveluiden viestintdkyselyssa nousi avoimissa vastauksissa useasti esille, etta

varsinkin opiskelijat haluaisivat tietoa siita, mita opiskelijapalvelut oikeasti tekevat. Jonkun
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mielesta sana opiskelijapalvelut on kasitteena kovin laaja ja toinen Kirjoitti, ettei tieda, mita
opiskelijapalvelut varsinaisesti tekevat. Avoimissa vastauksissa tuli myds esille, etta opin-
tojen alkaessa olisi voinut olla selvempi infotilaisuus palveluista ja mit& opiskelijapalvelut
tekevat ja missa asioissa heilté voi saada apua. TA&méa on asia, jota opiskelijapalveluiden
tulisi kehittdd. MyNetissa voisi tuoda selkedmmin esiin opiskelijapalveluiden palveluita
esimerkiksi etusivulla. My6s opiskelijayhdistyksen uutiskirjeessa (Helga Splash) seka

henkilokunnan sahkdisessa julkaisussa (Spirit) voisi esitella opiskelijapalvelut.

Opiskelijapalveluiden viestintakyselyn avoimissa vastauksissa nousi myos esille, etta
opiskelijat kaipaavat tietoa siitd, mista opiskelijapalvelut |6ytaa fyysisesti ja milloin voi
menna paikan paalle juttelemaan. Myos poikkeusaukioloajoista kaivattiin tietoa. Tata asi-
aa opiskelijapalvelut ovat jo l&hteneet kehittdmaan ja syksylla 2016 on opiskelijoiden My-
Netin etusivulle tullut aukiolokaruselli, josta opiskelijat nékevat opiskelijapalveluiden auki-
oloajat 14 paivaa etukateen. Aukiolokarusellista ndkee myos poikkeusaukioloajat ja klik-
kaamalla kyseistd opintotoimistoa aukeaa sivu, josta I6ytyy jokaisen opintotoimiston yh-
teystiedot. Viestintdkyselyssa nousi avoimissa vastauksissa myos useaan otteeseen esille
opiskelijoiden toive chat-palvelusta tai "usein kysytyt kysymykset” -palstasta. Tata on kehi-
tetty yhteistyssa viestinta- ja markkinointipalveluiden kanssa ja MyNetiin on tullut chat-

palvelu opiskelijoille.

MyNetin péaivitysvastuun tulisi olla selked, jotta tieto pysyy ajantasaisena ja oikeana. Kai-
killa opiskelijapalveluissa on vastuu siitd, etta vaara tieto korjataan heti, mikali se huoma-
taan opiskelijapalveluiden sivuilla. Tieto paivitystarpeesta tulee vieda eteenpain henkilélle,

joka vastaa kyseisen sivun paivittamisesta. Kirjoitusvirheita jokainen voi itse korjata sivulle

suoraan. Paivitys tulee muistaa tehda myds englanniksi.

Muista nama MyNet-viestinnassa:

@
0.0

saéhkopostin lisdksi MyNet on opiskelijoiden mielesta opiskelijapalveluiden térkein vies-
tintdkanava

ajankohtaisista ja tarkeista opintoihin liittyvista asioista kannattaa aina viestia MyNetissa
séhkoiset lomakkeet tulee olla hyvin |6ydettavissa

tietoa uusintatenteisté ja yleista tietoa opiskelijapalveluiden palveluista olisi hyva paivit-
tda aina lukukauden alussa ja tarkistaa, etté tieto ja linkit ovat edelleen oikeat ja ajanta-
saiset

tietoa siitd mita opiskelijapalvelut oikeasti tekevat, ketkd he ovat ja mista heita [6ytaa pi-
taisi olla saatavilla vaikka jo etusivulla

opiskelijapalveluiden aukioloajat pitaisi tuoda hyvin esille MyNetissa

toive chat-palvelusta opiskelijoille MyNetiin
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6.7.5 Henkildkunnan intranet

Haaga-Helian henkilostéviestinnan paatiedotuskanava on intranet-sivusto ja sivusto uu-
distettiin loppuvuodesta 2015. Uudistuksella haluttiin tuoda intranetiin sosiaalisia element-
teja seka mahdollistaa tiedonvaihto ja jakaminen ajasta ja paikasta riippumattomasti.
Yammer integroitiin intranetiin uudistuksen myota. Koko henkilostd voi nyt julkaista uutisia

ja tapahtumia intrassa. (Haaga-Helia 2016b.)

Istuntoja on ollut noin 18 000 ja kavij6ita n. 1 900/kk intranetin uudistuksen jalkeen. Kes-
kimaarin on n. 500 kavijoita paivassa. Paivittaisten kavijdiden maara on kasvanut 100:lla

henkildlla eli 25 %:n kasvu verraten aikaan ennen uudistusta. (Haaga-Helia 2016b.)

Henkildkunnan intranet on tarkea viestintakanava henkilékunnalle. Opiskelijapalveluiden
viestintakyselyssa selvisi, ettd sahkopostin lisaksi intranet on henkilokunnan mielesta
opiskelijapalveluiden tarkein viestintdkanava. Henkildkunnalle ajankohtaisista ja tarkeista
asioista ja uudistuksista kannattaa aina viestia intranetissa. Hyvéa esimerkki ovat hakupro-

sesseihin tai sahkaisiin palveluihin liittyvat uudistukset.

Henkildkunnan intranetissa on tietoa esimerkiksi vaihtohakemuksesta Haaga-Helian sisél-
14, siirtohakemuksesta ja valmistumisprosessista. N&ilta sivuilta kannattaa linkittd& suo-
raan opiskelijoiden MyNetiin tai verkkosivuille, joissa ajantasaisin tieto naista prosesseista
[6ytyy. Nain tietoa ei tarvitse paivittdd moneen paikkaan.

Intranetiss& on myds E-lomake-ohjeita henkilokunnalle. Naita sivuja kannattaa paivittaa
saanndllisesti, jotta tieto niissa pysyy oikeana. Kevaan 2016 opiskelijapalveluiden viestin-
takyselyn avoimissa vastauksissa nousi esille, ettéa joku on halunnut kattavia E-lomake-
ohjeita hakemusten kasittelyyn, mutta I6ytanyt intranetista vain yhden osittaisen ohjeen.
Intranetista 16ytyy muun muassa video-ohjeita hakemusten kasittelysta E-lomakkeella
henkilokunnalle. Opiskelijapalveluiden E-lomakkeen paékayttajan tulisi viela tarkistaa oh-

jeiden loydettavyys intranetissa.

Opiskelijapalveluiden viestintakyselyn avoimissa vastauksissa nousi myos esille, etta jon-
kun mielesta intranetiin voisi laittaa useammin tietoa vuosikellon eri vaiheista. Tama on
hyvé idea ja intranetiin voisi hyvin nostaa tarkeimpia asioita opiskelijapalveluiden vuosikel-

losta, jotta my6s henkildkunta saisi tiedon naista.

Intranetin paivitysvastuu tulisi olla selkea, jotta tieto pysyy ajankohtaisena ja oikeana. Kai-

killa opiskelijapalveluissa on vastuu siitd, etta vaara tieto korjataan heti, mikali tallaista
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Muista ndma henkilokunnan intranet-viestinnassa:

+ sahkopostin lisdksi intranet on henkilokunnan mielesta opiskelijapalveluiden tarkein vies-
tintdkanava

+« ajankohtaisista ja tarkeista asioista ja uudistuksista kannattaa aina viestia intranetissa

+« intranetissa on tietoa vaihtohakemuksesta Haaga-Helian sisélla, siirtohakemuksesta ja
valmistumisprosessista. Sivuilta kannattaa linkittda suoraan MyNetiin tai verkkosivuille,
jossa ajantasaisin tieto 10ytyy.

% E-lomake-ohjeet kannattaa paivittda saannollisesti

% opiskelijapalveluiden E-lomakkeen paakayttaja tulisi tarkistaa E-lomake-ohjeiden I6ydet-
tavyytta intrassa

< intranetiin voisi useammin laittaa tietoa vuosikellon eri vaiheista

6.7.6 Verkkosivut haaga-helia.fi ja opintopolku.fi

Haaga-Helian verkkosivuilla on noin 30 % mobiilikayttdjia ja 70 % poytdkoneen kayttdjia ja
istunnoista 90 % tapahtuu Suomessa (Haaga-Helia 2016b). Haaga-Helian verkkoviestin-
tasuunnitelman mukaan (2016b) "seuraavaksi eniten istuntoja rekisterdidaan Venajalta
(0,69 % eli 17 000 istuntoa), USA:sta (0,67 %), Saksasta (0,64 %) ja Ruotsista (0,56 %)".

Haaga-Helian verkkosivut ja Opetushallituksen opintopolku.fi-sivusto ovat myés yksi opis-
kelijapalveluiden tarkeimmista viestintdkanavista. Nama sivut ovat ensisijaisen tarkeita

hakijoille, jotka hakevat opiskelemaan Haaga-Helian eri koulutuksiin.

Hakijapalvelut vastaavat ensisijaisesti koulutus- ja hakutiedoista Haaga-Helian verkkosi-
vuilla seka opintopolku.fi-sivustolla (Haaga-Helian osalta). Avoimen ammattikorkeakoulun
tarjonnasta Haaga-Helian verkkosivuilla vastaa ensisijaisesti avoimen ammattikorkeakou-
lun koulutusvastaava yhteistytssa avoimen ammattikorkeakoulun vastuuopintosihteerin
kanssa. Avoimen ammattikorkeakoulun sahkoiset hakulomakkeet paivitetaan Haaga-

Helian E-lomake-jarjestelmassa.

Haaga-Helian verkkosivulla 16ytyy my6s tietoa opiskelijapalveluiden palveluista, opiskeli-
japalveluiden sahkaisia lomakkeita sek& opintotoimistojen ja hakijapalveluiden yhteystieto-
ja. My6s uusien aloittavien opiskelijoiden infomateriaalit 16ytyvét verkkosivulla (uusien
opiskelijoiden Tervetuloa-sivut). Opiskelijapalveluiden sdhkoiset lomakkeet paivitetdan

Haaga-Helian E-lomake-jarjestelmassa, linkit lomakkeisiin 16ytyvéat verkkosivuilla.
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Haaga-Helian verkkosivujen paivitysvastuu tulisi olla selked, jotta tieto pysyy ajankohtai-
sena ja oikeana. Kaikilla opiskelijapalveluissa on vastuu siité, etta vaara tieto korjataan
heti, mikali tallaista huomataan opiskelijapalveluiden sivuilla. Tieto paivitystarpeesta tulee
vieda eteenpdin henkildlle, joka vastaa kyseisen sivun paivittdmisesta. Kirjoitusvirheita

jokainen voi itse korjata sivulle suoraan. Paivitys tulee muistaa tehda myos englanniksi.

6.7.7 Asiakaspalvelu-chat

Opiskelijapalveluilla oli asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivuilla. Chat-palvelu on
siirretty opiskelijoiden MyNetiin. Taméa chat-palvelu palvelee enemman Haaga-Heliassa jo
opiskelevia opiskelijoita. Chat-palvelusta vastaa ensisijaisesti Pasilan palvelukeskus.
Opiskelijapalveluiden viestintakyselyn tulokset osoittivat, etta verkkosivuilla olevaa chat-
palvelua ei koettu juurikaan tarkeana. Syy tahan voi olla, etteivat vastaajat tienneet, millai-
sesta chat-palvelusta oli kyse. Chat-palvelu verkkosivuilla oli aika piilossa ja kaytto oli sen

takia myos vahaista.

Viestinta- ja markkinointipalveluiden tavoitteena on lisata chat-asiakaspalvelun maaraé
internetissa vuoden 2016 aikana. Hakemiseen liittyva chat-asiakaspalvelu yhteishaun
aikaan on yksi tavoite. Perinteisten yhteydenottomuotojen mé&éran toivotaan vahenevan

tdman ansiosta. (Haaga-Helia 2016b).

6.7.8 Tapahtumat ja esitteet

Erilaiset tapahtumat toimivat myds tarkeina viestintavalineiné opiskelijapalveluissa. Haki-
japalvelut jarjestavat kerran vuodessa hakuseminaarin henkildkunnalle, jossa he jakavat
ajankohtaista tietoa tulevasta hakuprosessista. Hakijapalvelut kayvat myds markkinoi-
massa Haaga-Heliaa erilaisissa koulumarkkinointitilaisuuksissa, kuten esimerkiksi Studia-
messuilla ja AMK-kampuspaivilla. Opettajakorkeakoulun hakujen markkinoinnin suunnitte-
lusta ja hakujen tiedotustilaisuuksista vastaa Ammatillinen opettajakorkeakoulu, viestinta-

ja markkinointipalvelut seka hakijapalveluiden suunnittelijat.

Myds muita sisaisia koulutuksia jarjestetaan tarvittaessa, kuten esimerkiksi E-lomake-

koulutuksia. Naita on jarjestanyt opiskelijapalveluiden E-lomakkeen paakayttaja.

Hakuseminaari Studia-messut
AMK-kampuspaéaivat
Sisaisia koulutuksia

Orientointipaivat



Opiskelijoiden orientointipaivat ovat opiskelijoiden mielesta tarkeita. Orientointipdivien
aikana opiskelijat saavat tarkeda tietoa opintojen aloituksesta opintotoimistoista. Kevaan
2016 opiskelijapalveluiden viestintédkyselyn avoimissa vastauksissa yksi opiskelija oli
kommentoinut, ettd orientointipdiva oli ylemmassé ammattikorkeakoulussa ainoastaan
yhden illan pituinen ja sieltd he olivat saaneet ison maaran papereita mukaansa. Opiskeli-
jan mielesta ohjeita olisi kuitenkin voinut tulla tamankin jalkeen ja ne olisivat voineet olla
sahkdoisind. Opiskelijapalvelut voisi miettia ohjeiden sahkdistamista. MyNetissa voisi olla
esimerkiksi oma sivu, johon kerattaisiin kaikki se materiaali, jota opiskelijat mahdollisesti
tarvitsevat orientointipaivien aikana (esimerkiksi tietoa palveluista, opintojaksoille ilmoit-
tautumisista ynna muuta). Materiaaleissa voisi olla seka yleisia etta ohjelmakohtaisia oh-
jeita. Nain vahentaisimme paperin kayttoa ja helpottaisimme ohjeiden I6ytymista opiskeli-

joille. Nain myds varmistaisimme, etta kaikki saavat saman ja tarvitsemansa tiedon.

Yksi opiskelija oli viestintakyselyn avoimissa vastauksissa maininnut, etta orientointipaivat
saavat opiskelijat hieman hammentyneiksi, koska tietoa on niin paljon. Opiskelija ehdot-
taa, ettéa opiskelijat voitaisiin jakaa pieniin ryhmiin ja antaa tutoropiskelijoiden kertoa asi-
oista enemman henkildkohtaisella tasolla. Nain opiskelijoilla olisi helpompaa esittaé ky-
symyksia ja saada tarkempia selityksia. Tdma on hyva ehdotus, jota opiskelijapalvelut

voisi vieda eteenpdin tutoropiskelijoille orientointipéivid suunnitellessa.

Yksi opiskelija oli sita mieltd, etta opiskelijapalvelut voisi jarjestdd seminaarin tai tapahtu-
man opiskelijoille, jossa opiskelijat voisivat tulla kysymaan mitéa tahansa opiskeluun liitty-
vaa. Opiskelijan mielesta myds muita henkildkunnan jasenia voisi osallistua seminaariin

tai tapahtumaan.

Muista nama tapahtumien jarjestimisessa:

% Orientointipaivat ovat opiskelijoiden mielesta téarkeita
% Orientointipaivien ohjeet voisivat olla séhkgisina esimerkiksi MyNetissa
% Orientointipaivien jarjestaminen
0 asioista kertominen enemman henkilokohtaisella tasolla pienissa ryhmis-
s4, olisi helpompaa esittda kysymyksia ja saada tarkempia selityksia
+« opintotuesta kaivataan enemman tietoa
+« toive seminaarista/tapahtumasta opiskelijoille, jossa voisivat tulla kysymaan ihan

mita vaan
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Olemme siirtymassa sahkoiseen viestintaymparistoon, joten opiskelijapalveluiden kannat-
taa harkita paperisena jaettavan mainosmateriaalin tarpeellisuutta. Muun muassa seuraa-

via esitteitd jaetaan edelleen myds paperisena:

e hakijan opas

¢ hakukohde-handout

e toimipisteopas (joissain toimipisteis-
sa jo sahkdinen)

Hakijan oppaassa on koottuna kaikki Haaga-Helian seuraavassa hakuperiodissa mukana
olevat suomenkieliset ja englanninkieliset koulutukset. Hakijan oppaan paivitysvastuu kuu-
luu hakijapalveluiden suunnittelijalle yhteistydssa viestinta- ja markkinointipalveluiden
kanssa. Hakijan opas loytyy myos sdhkoisessd muodossa Haaga-Helian verkkosivuilla.

Hakukohdemoniste on esite, johon on koottuna kaikki kuluvan hakukauden hakukohteet
Haaga-Heliassa. TAma esite jaetaan hakijapalveluiden asiakaspalveluluukulla ja koulu-
markkinointitilanteissa. Hakukohdemonisteesta vastaavat hakijapalvelut.

Toimipisteoppaat tai kampusoppaat ovat viela joillakin kampuksilla paperisina, mutta esi-
merkiksi Porvoossa ainoastaan sahkdisena opiskelijoiden MyNetissa. Toimipisteoppaita
toimittavat ja paivittavat johdon assistentit, mutta opintotoimistot ovat jakaneet naita uusil-
le opiskelijoille muun muassa orientointipaivien aikana. Nama voisivat olla taysin sahkoi-

sessd muodossa opiskelijoiden sosiaalisessa MyNetissa.

Sisdisessa viestinnassaan opiskelijapalvelut voisi harkita osaavan henkiléstdn ja moni-
puolisen toiminnan esille tuomista esimerkiksi Haaga-Helian digitaalisessa henkiléstdleh-
dessa Spiritissa seka opiskelijayhdistyksen uutiskirjeessa Helga Splashissa. Tama toisi
nakyvyytta opiskelijapalveluille seké tehostaisi toiminnan ja ihmisten esittelya muille henki-

|6stolle ja opiskelijoille.

Muista nama:

7
°

paperisena jaettavan mainosmateriaalin tarpeellisuus mietittava

7
°

opiskelijapalveluiden osaavan henkiloston ja monipuolisen toiminnan esille tuo-
mista esimerkiksi Haaga-Helian digitaalisessa henkilostélenhdessa Spiritissa seka
opiskelijayhdistyksen uutiskirjeessa Helga Splashissa
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6.7.9 Sosiaalinen media ja yhteisolliset tyovalineet

Haaga-Helian verkkoviestintdsuunnitelman (2016b) mukaan "sosiaalisen median parissa
vietetddn aikaa, jaetaan tietoa, keskustellaan, kommentoidaan ja pelataan”. Haaga-Helian
henkildstdd kannustetaan verkostoitumaan ja tuomaan ammattiosaamistaan ja asiantunti-
jarooliaan esille sosiaalisen median verkostoissa ja yhteis6issa. Ammattiosaamistaan voi
tuoda esille esimerkiksi blogeissa, Twitterissa, wikeissa ja erilaisilla asiantuntijafoorumeilla
ja -keskustelualueilla. "Periaate on: seuraa meita, me seuraamme sinua”. (Haaga-Helia
2016b.)

Haaga-Helia keskittyy tiettyihin sosiaalisen median kanaviin. Syy tdhan on sosiaalisen
median monimuotoisuus, mutta toisaalta myos rajalliset resurssit. Haaga-Helialla on viral-
lisia sosiaalisen median yhteisdja, joilla on sovittu vastuuhenkild. Vastuuhenkilo vastaa
yhteisésivujen toiminnasta ja yllapidosta. Jokainen voi taman lisaksi perustaa omia yhtei-
s6ja ja hyddyntaa sosiaalisen median tarjoamia palveluja, mikali tydtehtavissaan niita tar-
vitsee. (Haaga-Helia 2016b.) Haaga-Helia kayttda seuraavia sosiaalisen median kanavia:
Facebook, Twitter, LinkedIn, YouTube, Instagram ja Haaga-Helian blogit (Haaga-Helia
2016Db).

Sisélté on Haaga-Helian Facebook-sivustossa kevyempaé, vapaampaa ja viihteellisem-
paa kuin virallisen Haaga-Helian internet-sivuston ja sen tarkoitus on tarjota jotain hieman
extraa verrattuna esimerkiksi internet-sivustoon. Facebookissa halutaan kertoa, mita
Haaga-Heliasta saa tutkinnon liséksi (esimerkiksi tapahtumat, kilpailut ja opiskelun arkea).
Facebookin sisélto tulisi olla sellaista, jota on helppo jakaa. Sivustolla on noin 9 000 tyk-
kaajaa. (Haaga-Helia 2016b.)

FOMR

Muista!
Haaga-Helian "Sosiaalisen median kayton periaatteet” ovat luettavissa Haaga-Helian verkkovies-

tintdsuunnitelmasta (Haaga-Helia 2016a.)

o0 1624

Sosiaalinen media yhtena opiskelijapalveluiden viestintdkanavana koettiin tarkedna opis-
kelijapalveluiden viestintakyselysséa kevaalla 2016. Opiskelijoiden mielesta opiskelijapal-
velut tulisi nakya ainakin Facebookissa. Opiskelijapalveluille ei ole tulossa omia Face-
book-sivuja, vaan viestinta tapahtuu Haaga-Helia ammattikorkeakoulun Facebook-sivujen

kautta. Haaga-Helian viestinta- ja markkinointipalvelut ovat ensisijaisesti vastuussa Haa-
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ga-Helian Facebook-sivuista, joten kaikki Facebook-tiedotteet menevét heidan kauttaan.
Opiskelijapalvelut viestii tarkeista ajankohtaisista hakuun ja opiskeluun liittyvista asioista
Facebookissa, kuten esimerkiksi haku-ajoista ja lukuvuoden pakollisesta lasna- ja poissa-

oloilmoittautumisesta.

Kevaan 2016 opiskelijapalveluiden viestintakyselyn avoimissa vastauksissa nousi usein
esille opiskelijoiden toiveita saada enemman tietoa valmistumisen anomisesta. Valmistu-
minen on nostettu paremmin esille opiskelijoiden sosiaalisessa MyNetissa, mutta taté voi-
si markkinoida viela enemman. Valmistumisjuhlien paivamaarat ja tutkintotodistushake-
muksen viimeiset jattopaivat olisi hyva tiedottaa esimerkiksi Facebookissa. Viestintaky-
selyn avoimissa vastauksissa nousi esille myds, ettd monien mielesta viestintaa pitaisi olla

enemman sosiaalisen median kanavissa.

Sosiaalisen median kanavien lisaksi opiskelijapalveluilla on kaytossaan yhteisollisia tyova-
lineita kuten Skype for Business ja yhteistpalvelu Yammer. Skype for Business kaytetdan
kokouspaikkana aina kun mahdollista. YhteisOpalvelu Yammer toimii avoimena keskuste-
lupalstana opiskelijapalveluiden jasenille. Yammerissa kdydaan keskustelua ajankohtai-
sista asioista ja keskustelut viedaan tarvittaessa yhteisiin kokouksiin.

Haaga-Helian verkkoviestintdsuunnitelman (2016b) mukaan Haaga-Helialla on kdyttsséa
Yammer henkilokunnan sisdisen keskustelun kanavana. Yammerissa on mahdollista kes-
kustella ajasta ja paikasta riippumatta ja se on myds uudenlainen johtamisen valine. Hel-
poiten Yammeriin paasee henkilokunnan intranetin kautta. Muutamassa kuukaudessa yli
90 % henkildstosta on kirjautunut Yammeriin Intra-uudistuksen jalkeen (syksy 2015).
Haaga-Heliassa kannustetaan henkilostod keskustelemaan ja perustamaan ryhmia
Yammeriin. Tavoitteena vuodelle 2016 on saada koko henkilékunta liittymaan HH
Yammeriin seka saada my6s isompi joukko aktivoitumaan Yammerissa. "Yammer tukee
Haaga-Helian yhteisollisyytta ja tiedon jakamista ja kannustaa henkildstoa yksikkorajat
ylittavaan keskusteluun” (Haaga-Helia 2016b.). Sahkdpostin méara vahentyy Yammerin

kayton takia ja yhdessa tydskenteleminen tehostuu. (Haaga-Helia 2016b.)

Muista ndma some-viestinnassa:

+« opiskelijoiden mielesta opiskelijapalvelut tulisi ndkya ainakin Facebookissa

% opiskelijapalveluiden viestinta tapahtuu Haaga-Helian Facebook-sivujen kautta
+ opiskelijat toivovat enemman tietoa valmistumisen anomisesta > Facebook

% Skype for Business kaytetaan kokouspaikkana aina kun mahdollista

% yhteisdpalvelu Yammer kaytt6on avoimena keskustelupalstana
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6.8 Kehittdmistoimenpiteita

Alla oleva lista kehittdmistoimenpiteista perustuu ylla olevissa teksteissa tehtyihin havain-

nointiin seka opiskelijapalveluiden viestintdkyselyssa (kevat 2016) esille tulleisiin kehitys-

ehdotuksiin.

Kehittamistoimenpide Vastuuhenkild AI0|tettH/aS|a viety Lisatietoja
eteenpain (X

10

11

12

13

Toimipistekohtaisia eroja
vahennetaan

Avoimuutta lisataan tiimiviestinnassa

Palavereissa/kokouksissa riittavasti
aikaa myos vapaalle keskustelulle

Tiimitydskentelyssa lisataan
jasenten vaikuttamismahdollisuuksia
Koulutusta lisataan (esim.
kommunikointitaidot,
viestintdosaaminen)
Séahkopostiryhmia tarkennetaan
(jokaiselle juuri hanta koskevia
viesteja/tiedotteita)

Sahkdinen kalenteri kaikilla kaytossa
Séahkopostiviestin allekirjoitukset
kunnossa

Palvelukeskus-konseptia kehitetaén
(mahdollisimman paljon palveluita
yhdesta ja samasta paikasta,
samalla kerralla)

Uusintatenttien ohjeita tarkennetaan
ja selvennetaan (tiedotus
uusintatenteista sahkodpostitse tai
jonkun muun kanavan kautta)
Pitkissa teksteisséa enemman
selkeyttd otsikkoihin ja
yksinkertaisempaa kielenkayttoa,
ohjeet lyhyempia ja ytimekkaampia

Englanninkielisten sivujen/tekstien
kaanndkset pitaisi aina tarkastuttaa
esimerkiksi englanninkielen
opettajalta

Lasné- tai poissaoloilmoitusten
muistutusviestien ajankohta
mietitdan

Opiskelijapalveluiden
paallikkd/
opiskelijaviestinnan
tyoryhma
Opiskelijapalveluiden
paallikkd/
opiskelijaviestinnan
tydryhma
Opiskelijapalveluiden
paallikko

Opiskelijapalveluiden
paallikko

Opiskelijapalveluiden
paallikko

Opiskelijaviestinnan
tyoryhma
Opiskelijapalveluiden
paallikkod
Opiskelijapalveluiden
paallikko

Opiskelijapalveluiden
paallikko

Jokaisen toimipisteen
uusintatenteista
vastaava henkil®

Opiskelijaviestinnan
tybryhma

Opiskelijapalveluiden
paallikkod/
opiskelijaviestinnan
tyoryhma
Opiskelijapalveluiden
paallikkd/
opiskelijaviestinnan
tyoryhméa
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X

Viestintasuunnitelma/
vuosikello avuksi

Yammerissa avointa
keskustelua

Siséisia ja ulkoisia
koulutuksia tarjotaan

Asiasta on tiedotettu
Asiasta on tiedotettu

Asia viety Haaga-
Helian tasolla
eteenpain

Uusinnat E-
lomakkeella syksylla
2016

Asia huomioitu (esim.
valittujen opiskelijoiden
hyvaksymisilmoitukset)



Kehittdmistoimenpide Vastuuhenkild A|0|tett9./a5|aV|ety Liséatietoja
eteenpain (X

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

Sahkdisten lomakkeiden
I0ydettavyytta parannetaan
MyNetissa

Yhteispalavereita
opiskelijapalveluiden ja opinto-
ohjaajien valilla, selvitetdédn onko
tarvetta?

Opiskelijapalveluiden aukioloajat
tuodaan my6s MyNetiin
Chat-palvelu opiskelijoille MyNetiin
(verkkosivuilta pois?)

Henkilokunnan intranetissé on tietoa
vaihtohakemuksesta Haaga-Helian
siséllg, siirohakemuksesta ja
valmistumisprosessista > linkitetaan
suoraan opiskelijoiden MyNetiin tai
verkkosivuille, jossa ajantasaisin
tieto naista prosesseista loytyy

E-lomake-ohjeiden l6ydettavyytta
intranetissa tarkistetaan

Henkilokunnan intranetiin tuodaan
useammin tietoa vuosikellon eri
vaiheista

Orientointipéivien ohjeet sahkoiseksi
MyNetiin (yleiset ja ohjelmakohtaiset
ohjeet)

Orientointipaivind opiskelijat jaectaan
mahdollisuuksien mukaan
pienempiin ryhmiin (helpompaa
esittad kysymyksia ja saada
tarkempia selityksid)
Opiskelijapalvelut jarjestavat
seminaarin/tapahtuman opiskelijoille
("kysy mita vaan”
opiskelijapalveluista)

Paperisena jaettavan
mainosmateriaalin tarpeellisuus
mietitdan: hakijan opas, hakukohde-
handout ia toiministeoppaat

Tietoa siita mita opiskelijapalvelut
tekevat, osaavan henkiléston ja
monipuolisen toiminnan esille
tuomista MyNetiss&a, Haaga-Helian
digitaalisessa henkildstdlehdessa
Spiritissa seka opiskelijayhdistyksen
uutiskirieessa Helga Splashissa

Valmistumisen anomisesta
tiedotteita myds Facebookiin

Opiskelijapalveluiden E-
lomakkeen paakayttaja

Opiskelijapalveluiden
paallikko

Opiskelijapalveluiden E- X
lomakkeen paakayttaja
Viestinta- ja
markkinointipalvelut

Opiskelijapalveluiden E-
lomakkeen paakayttaja

Opiskelijapalveluiden E-
lomakkeen paakayttaja
Opiskelijapalveluiden
paallikkd/
opiskelijaviestinnan
tydryhma

Opiskelijaviestinnan
tyoryhma

Tutoropiskelijat
Opiskelijapalveluiden
paallikko/
opiskelijaviestinnan
tyoryhma
Opiskelijapalveluiden
paallikko/
opiskelijaviestinnan
tvorvhma

Opiskelijapalveluiden
paallikko/
opiskelijaviestinnan
tyoryhma

Opiskelijapalveluiden
paallikko/
opiskelijaviestinnan
tyoryhma/ viestinta- ja
markkinointipalvelut
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Loydettavyytta
parannettu.
Pikalinkkeihin
etusivulla lisatty
otsikko "Lomakkeet".

Aukiolokaruselli
MyNetissa syksylla
2016



6.9 Seuranta ja arviointi

Viestintasuunnitelma tulisi uudestaan arvioida ja paivittda kerran lukuvuodessa. Paivitys-
vastuu on viestintasuunnitelman laatijalla suunnittelijalla Catharina Salosella. Viestinta-

suunnitelman paivitys tehdaan yhteistydssa opiskelijapalveluiden jasenten kanssa.

Viestintasuunnitelman paivityksessa tulee huomioida Haaga-Helian verkkoviestintdsuunni-
telma ja siina tehdyt linjaukset. On tarkead huomioida myds Haaga-Helian strategia ja
osastrategia. Tarvittaessa on syyta tehda yhteistyéta Haaga-Helian verkkoviestintapaalli-
kon kanssa. Viestintapalvelut tekevat esimerkiksi kavijatilastoja (Google Analytics) ja tar-
kistavat sosiaalisen median kanavien omat statistiikat ja siella kaytavat keskustelut. He
tekevat myos kyselyita hakijoille, opiskelijoille ja henkilokunnalle. My6s spontaani palaute

on tarked huomioida. (Haaga-Helia 2016b.)

Opiskelijapalveluiden laadun arviointi -tyéryhman tehtdvand on muun muassa eri palaut-
teiden keruutapojen kehittdminen, kyselyiden paivittdminen sekd saadun palautteen ana-

lysointi ja niista tiedottaminen toiminnon henkilostolle.

Haaga-Helian opiskelijakysely ja henkilokunnan PALKE-kysely toteutetaan yleensa kah-
den vuoden vélein ja tulokset analysoidaan aina saman tien niiden valmistuttua. Tulosten
perusteella paivitetdan opiskelijapalveluiden kehittdmissuunnitelmaa ja uusia kehitysehdo-
tuksia vied&an tarvittaessa listalle.

Haaga-Helian kyselyiden liséksi opiskelijapalveluilla on myds omia kyselyita. Viestintaky-
sely toteutettiin ensimmaisen kerran kevaalla 2016 séhkdisena Webropolissa. Télla het-

kella ei viela tiedetd, toteutetaanko kysely uudestaan. Hakijakysely on jatkuva ja toteute-
taan aina valintakokeiden yhteydessa kevaisin. Hakijapalvelut keraavat tutkimustulokset
valintakokeiden jalkeen ja tulokset analysoidaan laadun arvioinnin tydryhmassa. Sahkoi-
nen E-lomake-kysely on jatkuva ja tutkimustulokset kerataan kaksi kertaa vuodessa aina
lukukauden paatyttya elokuussa ja tammikuussa. Tulokset analysoidaan taméan jalkeen

laadun arvioinnin tyéryhmassa.

Naiden lisaksi opiskelijapalvelut keraa spontaania palautetta esimerkiksi asiakaspalveluti-
lanteissa. Jokaisen opintotoimiston, palvelukeskuksen ja hakijapalveluiden ulkopuolella on
mahdollista jattaa kirjallista ja anonyymia spontaania palautetta. Palaute kerétaan jatku-
vasti ja analysoidaan laadun arvioinnin tyéryhmassa. Myds Haaga-Helian viestinta- ja
markkinointipalveluiden kyselyiden tutkimustuloksia ja verkkoanalytiikka kaytetaan tarvit-

taessa.
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Alla oleva taulukko listaa mittareita, joita opiskelijapalvelut kayttaa viestinnén seurannassa

ja arvioinnissa.

Mittareita viestinndn seurantaan ja arviointiin:

s Kyselyita
0 Haaga-Helian henkilokunnan PALKE-kysely (noin kahden vuoden valein)
0 Haaga-Helian opiskelijakysely (noin kahden vuoden vélein)
o0 Opiskelijapalveluiden viestintakysely (kertakysely kevaalla 2016)
0 Opiskelijapalveluiden hakijakysely (jatkuva valintakokeissa kevaisin)
o Opiskelijapalveluiden E-lomake-kysely (jatkuva)

+ Spontaani palaute (esim. asiakaspalvelutilanteissa)

% Viestinta- ja markkinointipalveluiden kyselyita ja verkkoanalytiikka (tarvittaessa)
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7 Pohdinta

Yritysviestinnassa puhaltaa uusia tuulia ja on erittain tarkeaa, ettd organisaatiot pysyvat
muutoksessa mukana. Sosiaalisen median ja digitalisaation my6ta viestinnasta on tullut

entistd haasteellisempaa ja hyvaa suunnittelua ja kehitystyota tarvitaan.

7.1 Viestintasuunnitelman arviointi ja hyddyt

Lahetin sahkopostitse kyselyn opiskelijapalveluissa tydskenteleville (24 henkil6d) loka-
kuussa 2018 ja pyysin palautetta viestintasuunnitelmasta. Pyysin palautetta suunnitelman
kaytosta ja hyodyista sekd konkreettisia kehittamisehdotuksia. Noin kolmasosa opiskelija-
palveluissa tydskentelevistéd antoi palautetta viestintdsuunnitelmasta. Puolet palautetta
antaneista oli kayttanyt viestintdsuunnitelmaa ja néki siina paljon hyotyja. Toinen puolikas
ei ollut kayttanyt viestintdsuunnitelmaa, ei tiennyt siita tai siitd oli vain hamara muistikuva.

Kukaan ei ollut sita mielta, ettd suunnitelmasta ei olisi ollut hydtya opiskelijapalveluille.

Palautteissa todettiin esimerkiksi, etta opiskelijapalveluiden viestintdsuunnitelmaa ei
aiemmin ollut talossa kayttssa ja sille oli olemassa todellinen tarve. Todettiin myds, etta
suunnitelmaan on koottu kattavasti tiedot eri viestintatehtavista ja se on suurena apuna

my0s uusien henkildiden perehdytyksessa.

Palautteissa todettiin myos, ettd Haagan toimipisteessa on kaytdssa niin sanottu Oma
Polku -viestintda Moodlessa ja eri opiskelijaryhmille on luotu omat sivustot. Samalla sivus-
tolla ryhmille viestitdan opintojen aloituspaivista aina valmistumiseen asti. Hyva puoli tas-
sé on se, etta kaikki tiedot sailyvat yhdessé paikassa ja niihin voi palata myéhemminkin.
Tata voisi mielestani kayttaa jokaisessa toimipisteessa ja se olisi hyva lisata myos viestin-

tasuunnitelmaan.

Palautteissa kavi ilmi, etté jollekin oli jaanyt vain heikko muistikuva viestintasuunnitelmas-
ta eikd han ollut kayttanyt sitd. Vastaaja koki, ettd omankaan yksikkdmme sisalla ei tieto
aina kulje sinne, missa sita tarvittaisiin ja sama toistuu laajemmassa mittakaavassa Haa-
ga-Helian sisalla. Koulutusohjelmissa esimerkiksi suunnitellaan paljon asioita, joilla voi
olla suora vaikutus johonkin opiskelijapalveluiden toimintaan, mutta tieto saattaa tavoittaa
meidat viimeisena tai kuulemme sen vasta asiakkaalta. Palautteissa tuli usein ilmi, etta
viestinnassa muiden talon yksikdiden kanssa on ongelmia (vrt. SWOT-analyysin sidos-
ryhmien sitoutumattomuus) Ongelmana ovat yhteisten foorumien puute ja ajankayton

haasteet.
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Ulkoisille sidosryhmille kohdennettu viestintéa on parantunut: nettiin on luotu Hakijalle-
sivusto ja osana sita valintakoesivu, johon on tarkoitus jokaisen valintakokeesta vastuussa
olevan paivittdd samalla kaavalla valintakoetiedot. Eli enaa ei ole kirjavia, hakijaa ham-
mentavia kaytantoja eri toimipisteiden valilla, vaan samanlainen informaatio samalla kaa-

valla kaikista hakukohteista.

Palautteissa tuli esiin, etta toivotaan enemman yhteistyota viestinnan ja markkinoinnin
kanssa. Yhteisty6ta olisi tiivistettava, jotta viestintd saataisiin oikea-aikaiseksi ja virheet-
tomaksi. Palautteissa todettiin myos, etta hakijoita palvellaan lapi vuoden, mutta hakija-

palvelut on Haaga-Helian sisalla aika yksinédinen ja eristyksissa oleva toiminto.

Palautteissa kavi myds ilmi, ettd moni asia on mennyt eteenpéin. Palautteissa kerrottiin,
ettd viestintatydoryhma on jaettu suunnitelman tekemisen jalkeen kahtia muun muassa
tydomaaran jakamiseksi ja kohtuullistamiseksi (vrt. SWOT-analyysi). Hakijaviestintaa on
yritetty parantaa hakijapalveluiden viestintatytryhméssa ja tydryhma on ollut hyvin aktiivi-
sesti. Esimerkiksi nettisivut on uudistettu yhteistydssa viestintdpalveluiden kanssa niin,
ettd sieltd 16ytyy nyt Hakijalle-sivusto. Hakemiseen liittyvat asiat ovat hakijoille helpommin
ldydettavissa nettisivuilla. Samoin Opintopolun teksteja on pyritty yhdenmukaistamaan ja
selkeyttamaan viestintatyoryhman toimesta. Hakijoille lahtevien viestien sisélt6ja sekéa
erityisesti myods Opintopolun ohjeteksteja on selkeytetty. Palautteissa todettiin myos, etta

tyd jatkuu edelleen.

Palautetta tuli myos siitd, ettd viestinnan suunnittelun puutetta ei enda ole, vaan viestinta
on suunnitelmallista ja siihen paneudutaan. Tama tuntuu kuitenkin olevan henkilokysy-
mys: osa tyontekijdista on hyvinkin sitoutunut oikea-aikaiseen ja oikein kohdistettuun seka
kaikki tarpeelliset sidosryhmat huomioivaan viestintaan, kun taas osa ei ole samalla taval-

la sitoutunutta.

Palautteissa todettiin myos, etté viestintaa opiskelijapalveluiden sisalla ollaan paranta-
massa ottamalla kayttoon intranet-koontisivu valinnoista. Muutenkin intrassa on pyritty
selkeyttdmaan ohjeita ja ohjeistuksella yhdenmukaistamaan kaytantdja esimerkiksi valin-

takokeisiin liittyen.

Yksi viestintdsuunnitelman kehittdAmistoimenpide oli uusien opiskelijoiden materiaalien
sahkagistaminen ja tama on jo toteutettu. Uusille opiskelijoille on luotu omat Tervetuloa-
sivut verkkosivuilla, johon opiskelijapalvelut keraavat kaiken heille tarpeellisen materiaalin
opintojen aloittamiseen liittyen. Ainoastaan Kelan ateriatukikortti jaetaan viela paperisena

uusille opiskelijoille.
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Palautteissa todettiin, etté viestintdsuunnitelman suurin hyoty oli se, etta viestintaasiat

nostettiin esille, niihin alettiin kiinnittdd huomiota ja niita alettiin kehittaa.

7.2 Viestintdsuunnitelman kehittaminen

Seuraavaksi lahtisin miettimaan opiskelijapalveluissa, tehdaanko toista viestintékyselya ja
milloin. Prosessin kannalta olisi hyva saada tietaa, onko tuloksista ollut hydtya tarkeimmil-

le sidosryhmille.

Taman jalkeen viestintasuunnitelma tulisi paivittda, jotta se vastaa sen hetkista tilannetta.
Jatkossa olisi syyta myos miettia, pitaisikd hakijapalveluille ja opintotoimistoille olla omat

viestintdsuunnitelmat.

Viestintasuunnitelman sisaltd olisi hyva myos tuoda entista paremmin esille opiskelijapal-
veluissa. Sen pitdisi olla vakituinen osa toimintaa. Sité tulisi hyédyntaa jo uuden henkilon

perehdyttamisvaiheessa.

Liséksi voisi vield kehittdd suunnitelman pituutta ja ulkondk6d. On syyta pohtia, voisiko
suunnitelma olla lyhyempi ja voisiko kuvia ja taulukoita kayttéaa viela enemman. Mita lyhy-
empi teksti, sitd useampi jaksaa sen lukea. Miettisin jopa, voisiko suunnitelma olla ihan eri
muodossa, eli ei perinteinen word- tai pdf-tiedosto, vaan esimerkiksi nettisivuna tai jopa

applikaationa. Olisi mielenkiintoista tehd& jotain perinteisesté poikkeavaa.

7.3 Prosessin arviointi

Kehittamishanke on ollut hyvin onnistunut. Kehittdmisideat ja viestintasuunnitelma ovat
olleet tarpeellisia opiskelijapalveluille. Viestinnan suunnittelusta on tullut entista tarkeam-
paa. Moni asia on jo viety eteenpain ja toimintaa kehitetdan koko ajan. Tutkimuksesta
saatiin paljon hyvia kehittdmisideoita ja toiminta on jo muuttunut ndiden tulosten perus-
teella. Viestintasuunnitelman avulla my6s uusien tydntekijdiden perehdyttaminen on hel-
pompaa ja viestinnan vuosikellosta pystyy nopeasti hahmottamaan opiskelijapalveluiden

viestinnan koko vuoden aikataulun.

Tutkimustulokset olivat odotusten mukaisia, esiin ei tullut mitdan yllattavaa. Tulokset vah-
vistivat sen, etta kehitystyo oli menossa oikeaan suuntaan. Muutaman vuoden paasta olisi
hyva tehda uusi kysely, jotta saisimme tietoa siita, miten hyvin olemme onnistuneet. Maa-
ilma ja teknologia muuttuvat kovaa vauhtia ja muutaman vuoden paastéa saattaa jo olla

paljon uusia ty6kaluja ja mahdollisuuksia viestinnan kehittamiseen.
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Viestinta kiinnostaa minua yleisestikin ja tdama hanke on ollut selkea ja kiinnostava alusta
loppuun. Olen oppinut paljon prosessin aikana. Eri opintojaksojen aiheet ja teemat ovat
auttaneet ja tukeneet prosessia. On hyva, ettd kehittamishankkeen suunnittelu aloitetaan
opintojen varhaisessa vaiheessa ja ettda muut opintojaksot tukevat kehittamishanketta.
Olen erityisen iloinen siitd, ettd tutkimus pystyttiin tekemaan osana Kvantitatiivisen tutki-
muksen opintojaksoa. Opintojakson aikana saatiin paljon hyvia neuvoja tutkimuksen te-
kemiseen ja tulosten raportoimiseen. Tutkimusprosessin aikana olen oppinut todella pal-
jon kvantitatiivisesta tutkimuksesta ja sen eri vaiheista. Osaan toteuttaa tutkimuksen alus-
ta loppuun. Osaan myds kayttad Webropolia tydkaluna kyselylomakkeen laatimiseen.
Excel analyysitytkaluna on myds tullut erittdin tutuksi ja osaan hyddyntaa sita nyt entista

paremmin tulosten raportointia varten.

Olen myds oppinut paljon organisaation viestinnasta taman hankkeen aikana. Viestinta
voi olla hyvin monimutkaista, mutta paljon erilaisia tydkaluja onnistumiselle on olemassa.
Olen hankkeen aikana myds huomannut entistéd vahvemmin sen, miten aikaa on rajalli-
sesti nykyaan. Moni asia tehtdisiin paljon paremmin, jos vain olisi aikaa siihen. T&ma on
asia, jota organisaatioiden tulisi mielestéani kehittaa. "Multitasking” ei useinkaan tuo par-
haimpia tuloksia eika ole tehokasta.

Olen tyytyvainen hankkeeseen ja sen lopputulokseen. Toivon, etté viestintdsuunnitelma
kaytetaan viestinnan suunnittelussa ja tydkaluna viestinnan kehittamiseen. Itse viestinta-
kysely olisi voitu kohdentaa paremmin ja opiskelijoille ja henkildkunnalle olisi voinut olla
erilaiset kyselyt. Henkilokunnalle ja opiskelijoille tarkoitetut viestintdpalvelut eroavat toisis-
taan aika paljon. On tarkedéd myds huomioida, etta palvelut, joita opiskelijat ovat kaytta-
neet koulutuksen hakuvaiheessa, eivat ehka enéa toisena, kolmantena tai neljantena
opiskeluvuonna ole heille niin tarkeita. Hakijoille tarkoitetut viestintapalvelut ovat kyselys-
sa eri asemassa ja ne jattaisin pois seuraavasta kyselysta, koska hakijoille tehdéén jo

muutenkin erillista kyselya.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Opiskelijjapalveluiden viestintdkysely

Hyvi Haaga-Helian opiskelija tai henkilokunnan jisen:

Opiskelen ylemmiin AMK:n tutkintoa Liiketoiminnan kehittimisen koulutusohjelmassa Haaga-Heliassa. Kehittimishankkeenani
laadin viestintasuunnitelman Haaga-Helian opiskelijapalveluille (hakijapalvelut, opintotoimistot, palvelukeskus ja
opintotukilautakunta).

Kyselyn tavoitteena on Kartoittaa opiskelijapalveluiden sisfisen ja ulkoisen viestinniin liht6tilanne sekii selvittii, minkilaisia
muutoksia viestintifin farvitaan. Kysely lihetetdin Haaga-Helian opiskelijoille ja henkildkunnalle toukokuussa 2016.
Vastauksiasi hyodynnetiiin viestinnin kehiftimiseen.

Kyselyyn vastaaminen kestid noin 10-15 minuuttia. Kaikki vastaukset kiisitelldin luottamuksellisesti.

Kaikkien yhteystietojensa jittineiden kesken arvotaan 3 kpl 4 lipun leffalippupaketteja Finnkinon elokuvateattereihin, Mikili
haluat osallistua arvontaan, jitithin yhteystietosi kyselyn jilkeen.

Taustatiedot

1. Roolini Haaga-Heliassa: *

tutkinto-opiskelija

avoimen amk:n opiskelija

hallintohenkildkunta

c
c

C esimies
O

C opettajahenkilékunta
O

muu

Viestintdpalveluiden/-sisaltéjen tunnettuus ja tdirkeys

2. Kuinka tarkeiti asteikolla 1-5 alla olevat opiskelijjapalveluiden viestintapalve hut ovat sinulle?
Vastaa sovelluvin osin.

1 = ei lainkaan tarked, 2 = ei kovin tarked, 3 = neutraali, 4 = melko tarkea, 5 = erittain tarkea, en osaa sanoa

En
osaa
1 2 3 4 5 sanoa

Viestintdapalvelut paaosin opiskelijoille ja hakijoille:

1. Koulumarkkinointi (esim. Studiamessut, opinto-
ohjaajainfot toisen asteen opinto-ohjaajille, AMK- O O O 0 O c
kampuspdivat tuleville hakijoille, kouluvierailut)
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2. Hakukohde-handout, johon on koottu kaikki kuluvan
hakukauden hakukohteet Haaga-Heliassa (jaetaan
hakijapalveluiden asiakaspalveluluukulla ja
koulumarkkinointitilanteissa)

3. Haaga-Helian hakijan opas

4, Opetushallituksen opintopolku.fi-sivusto hakijoille

5. Koulutus- ja hakutietoa hakijoille Haaga-Helian
verkkosivuilla

6. Avoimen ammattikorkeakoulun opintotarjonta ja hakutieto
Haaga-Helian verkkosivuilla

7. Séhkdiset hakulomakkeet avoimen amk:n opiskelijoille

8. Sahkodinen valintakoekutsu hakijoille (sdahkoposti)

9. Sahkdinen hyvaksymistieto valituille tutkinto-opiskelijoille
(sahkdposti)

10. Tervetuloa-sivut uusille opiskelijoille

11, Sahkéinen hyvaksymistieto avoimen amk:n opiskelijoille
(sdhkdposti)

12. Asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian verkkosivuilla

13. Opiskelijapalveluiden yhteystiedot verkkosivuilla

14, Haaga-Helian opas ulkomaisille tutkinto-opiskelijoille

15. Uusien opiskelijoiden orientointipdivat
16. Opintotuki-infot opiskelijoille

17. Ilmoittautuminen uusintatenttiin MyNetissa ja Haaga-
Helian verkkosivuilla

18. Séhkdiset lomakkeet Haaga-Helian verkkosivuilla (esim.
hakemus opiskeluoikeuden palauttamiseksi, eroilmoitus)

19. Sahkoiset lomakkeet Haaga-Helian MyNetissa
(lisdaikahakemus, vaihtohaku Haaga-Helian sisélla,
valmistuminen ja tutkintotodistushakemus)

20. Tietoa opiskelijapalveluiden palveluista opiskelijan

MyNetissd

21. Sahkdpostimuistutukset opiskeluajasta opiskelijoille
(opiskeluoikeuden normiajan tayttymisestd, opiskeluajan
paattymisestd)

22. Sahkodpostimuistutukset lukuvuoden pakollisesta l1dsna- ja
poissaoloilmoittautumisesta opiskelijoille

23. Sahkodpostimuistutukset yhteystietojen pdivittdmisesta
opiskelijoille

Viestintapalvelut opiskelijoille, hakijoille ja henkilékunnalle:

24. Perinteinen asiakaspalvelu puhelimitse ja opintotoimiston,
opintotoimiston, hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai
opintotukilautakunnan asiakaspalvelupisteella
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25. Opintotoimiston, hakijapalveluiden, palvelukeskuksen tai
opintotukilautakunnan asiakaspalvelu sdhképostitse

Viestintapalvelut ainoastaan henkilokunnalle:
26. Hakuseminaarit henkilékunnalle

27. Hakuinfo henkilékunnan intranetissa (esim. hakumaarat,
hakuaikataulut)

28. Winha-ohjeet henkilokunnalle intranetissa
29. E-lomake-ohjeet henkildokunnalle intranetissa
30. E-lomake-tiedotteet sdhkdpostitse henkilékunnalle

31. Opiskelijapalveluiden kokousmuistiot henkilékunnan
intranetissa

3. Saan opiskelijapalveluista tarpeeksi tietoa itselleen tirkeistii asioista? *

taysin samaa mielts

osittain samaa mielta

C
O
C ensamaa enka eri mielta
C osittain eri mielta

C

taysin eri mielta

Viestintidkanavien kayttoé

4. Mitkda ovat opiskelijapalveluiden sinulle kolme tarkeinti viestintikanavaa?

Merkitse kolme tarkeinta.

1= 2 = toiseksi
tarkein tarkein

Haaga-Helian verkkosivut r r
Opiskelijoiden MyNet r r
Henkiléstdn intranet r r
Sahkoposti r r
Opintopolku.fi-sivusto hakijoille r r
Asiakaspalvelu-chat Haaga-Helian

by S r r
verkkosivuilla
Joku muu, mikd? | r r

3 = kolmanneksi
tarkein

—

[ I R B I

5. Kuinka tarkeimi koet opiskelijjapalveluiden nitkymisen seuraavissa sosiaalisen median

kanavissa? *

= gi lainkaan tarkea, 2 = ei kovin tarkea, 3 = neutraali, 4 = melko tarkea, 5 = erittain tarkea, en osaa sanoa
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1 2
Facebook c ©
Twitter c C
Instagram 6 ©
YouTube c c
LinkedIn c c
Joku muu, mika? o O

Kehitysehdotuksia

6. Mistd asioista haluaisit opiskelijapalveluiden viestiviin enemmidn?

=

2

7. Miten kehittaisit opiskeljapalveluiden viestintada?

&

=

KIITOS ARVOKKAASTA PALAUTTEESTASI!
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