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Johtaminen on viestintaa. Johtamisen viestintaa maarittelee lainsdadanto. Hy-
valla viestinnalla voidaan vaikuttaa positiivisesti tyéhyvinvointiin ja tydssajak-
samiseen. Terveydenhuollon organisaatiossa viestinnalla tuetaan organisaa-
tion strategisia tavoitteita ja painopisteiden toteutumista. Sisaisella viestinnalla
tarkoitetaan tiedonkulkua organisaatiossa. Silla voidaan vaikuttaa asenteisiin
ja motivaatioon. Vastuu sisaisesta viestinnasta on jokaisella, hyva siséinen
viestintd on vuorovaikutteista. Aito viestintd on avointa, tasapuolista, uskotta-
vaa ja luotettavaa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli lahijohtajien johtamistehtavan tukeminen Soste-
rissa. Tarkoitus oli selvittéda, millaisissa asioissa lahijohtajat tarvitsevat tukea
sisdisessa viestinnassa, ja luoda organisaation lahijohtajille ohjeistusta hyvan
sisdisen viestinn&n toteuttamiseen.

Palvelumuotoiluprosessi aloitettiin hankkimalla asiakasymmarrysta Brainstor-
ming tree -ideointipuupalaverilla. Ongelmamaarittelyn selvitys tehtiin sahkoi-
sen kyselyn kautta lahijohtajilta. Molempien aineistojen analyysi tehtiin tee-
moittelulla. Organisaation viestinnan tavoitteissa tuloksina nousivat avoimuu-
den ja vuorovaikutuksen lisaéaminen. Lahijohtajat kertoivat tarvitsevansa tukea
kehittydkseen selkeAmmassa viestinnéssa ja ristiriitatilanteiden ratkaisemi-
sessa. Lahijohtajat kokivat tarvitsevansa ohjeita siihen, kuinka lisata vuorovai-
kutusta ja selkeyttaa toimintaa vuosikellon avulla seka mita tarkoittaa valmen-
tava johtaminen. Tamén jalkeen muotoiltiin kolme ohjetta, jotka esitestattiin.
Tulleiden palautteiden jalkeen tehtiin muutokset ohjeisiin ja suoritettiin varsi-
nainen testaus mukautetulla s&hkoisella learning cafe -menetelmalla. Tullut
palaute koski ulkoasua, lauseiden jarjestysta seka yhden ohjeen kohdalla oh-
jeen nimedmista. Viimeistelyn jalkeen ohjeet arvioitiin NPS® -kyselyll&.

Opinnaytetydssa valmistui kolme ohjetta, kaksi 1-sivuista ja yksi 3-sivuinen,
sisaisen viestinnan toteuttamiseen lahijohtajille: asioiden puheeksi ottaminen -
ohje lahijohtajalle, valmentavan johtamisen huoneentaulu ja toiminnan vuosi-
aikataulu. Hyvalla sisaisella viestinnalla lahijohtaja voi tukea tydhyvinvointia ja
vahvistaa luottamusta henkilostoon.

Jatkotutkimusehdotukseksi esitetdan toiminnan vuosiaikataulun kehittaminen
sahkdiseen muotoon seka ohjeiden jatkuvan kehittamisen prosessin rakenta-
minen organisaatiolle.

Asiasanat: viestinta, sisdinen viestintd, johtaminen, henkildstdjohtaminen,
valmentava johtaminen, sosiaali- ja terveydenhuolto
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ABSTRACT

Leadership is communication. Management communication is defined by leg-
islation and can affect well-being and coping at work. In health care organiza-
tion, communication supports the organisation's strategic goals and the reali-
zation of priorities. Internal communication refers to the flow of information
within organization. It can affect attitudes and motivation. Everyone is respon-
sible for internal communication and good internal communication is interac-
tive. Genuine communication is open, fair, credible, and reliable.

The aim of the thesis was to support the forepersons holding management po-
sition at Sosteri. The purpose was to find out what kind of support they need in
internal communication and to create guidelines for the organization's foreper-
sons to implement good internal communication.

The service design process began with gaining customer insight by using a
Brainstroming tree of ideas during the meeting, and the problem was re-
searched with an electronic survey for forepersons. Analysis of data was per-
formed thematically. Three instructions were then formulated and presented,
and after the changes to the presentation, testing was performed using cus-
tom-made electronic Learning cafe method. Feedback from pre-testing and
testing concerned layout, order of the sentences and, for one instruction, the
name of the instruction. After finishing, feedback was requested through the
Net Promoter Score® survey.

The thesis produced three instructions for implementing internal communica-
tion for forepersons. Taking things up, was a guide for the foreperson. A board
of coaching management and annual schedule for the staff were also created.
With good internal communication, the foreperson can support well-being at
work and strengthen trust of the personnel.

The proposal for further research was the electronic form of developing the
annual schedule of operations and building a process for the continuous de-
velopment of guidelines for the organization.

Keywords: communication, internal communication, management, personnel
management, coaching management, social and health care sector
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1 JOHDANTO

Sanotaan, etta viestinta on taitolaji. Viestintd nahdaan myds naenndisesti
helppona kasitteend, vaikka todellisuudessa sen méaaritteleminen ei ole niin
yksinkertaista (Tyo6turvallisuuskeskus 2016, 3). Viestinta on toimintona moni-
mutkainen, ja se on tydyhteistn toiminnan edellytys (Koivistoinen & Pellinen
2014, 109). Viestinta on tullut osaksi johtamista ja paivittaista tyontekoa. Ty6-
yhteisdviestinnassa avainsanoina kaytetad&n vuoropuhelua, vuorovaikutusta ja
keskinaista arvostusta. (Tyoturvallisuuskeskus 2016, 3.) Viestinta on vaikutta-
mista (Nyman 2021, 8).

Avoimella ja vuorovaikutteisella tydyhteisoviestinnélla voidaan luoda ty6hyvin-
vointia. Viestinnassa painotetaan vuorovaikutusta enemman kuin tiedon siirtoa
ylhaalta alaspain. Viestinta on tarkea osa johtamista seka keskeinen osa yri-
tyskulttuuria, toimintastrategian maarittelya ja todeksi tekemista. (Tyoturvalli-
suuskeskus 2016, 3—4.)

Yksi viestinnan peruskivi [6ytyy Suomen perustuslaista (11.6.1999/731). Pe-
rustuslaki maarittaa kansalaisen perusoikeudet, ja niista erityisesti yksityisyy-
densuoja, sananvapaus ja julkisuus liittyvat viestintaan. Laki viranomaisten toi-
minnan julkisuudesta (21.5.1999/621) ja hyvasta tiedonhallintatavasta seka
sen mukainen julkisuusperiaate tarkoittavat, etta viranomaisten asiakirjat ovat
julkisia, jollei toisin maarata. Viranomaisten asiakirjat ja yleiseen paatoksente-
koon liittyvat kokoukset ovat julkisia, ja viranomaisella on tiedotusvelvollisuus
oman hallintoalansa asioista. Hallintolain (6.6.2003/434) tarkoitus on toteuttaa
ja edistaa hallinnon palvelujen laatua ja oikeusturvaa hallintoasioissa seka
edistaa hallinnon palvelujen laatua ja tuloksellisuutta. Lakeja sovelletaan val-

tion viranomaisten lisdksi kunnallisissa viranomaisissa (Juholin 2017, 40).

Sosiaali- ja terveysministerid ohjeistaa hyodyntdmaan valtionhallinnon viestin-
tasuositusta organisaatioiden viestinndssa. Siind todetaan viestintda ohjaa-
vien arvojen olevan avoimuus, luotettavuus, tasapuolisuus, ymmarrettavyys,
vuorovaikutteisuus seka palveluhenkisyys. (Sosiaali- ja terveysministerio s.a.)

Yhteistoimintalainsaadanto (30.12.2021/1333) maarittdd minimipuitteet sille,
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miten organisaation asioita tulisi tyostaa ja keskusteluttaa aidossa yhteistoi-
minnan hengessa. Laissa sdadetaan tyontekijoille annettavista tiedoista ja eri-

laisista suunnitteluvelvoitteista. (Juholin 2017, 41.)

Terveydenhuollon viestinnan tavoite on tukea terveydenhuollon organisaation
strategisia tavoitteita ja strategisten painopisteiden toteutumista. Onnistunut
viestinta edellyttdd avoimuutta, aktiivisuutta, nopeutta, tasapuolisuutta, ym-
marrettavyytta, luotettavuutta ja uskottavuutta. Hyva viestinta on aidosti
avointa. Ulkoisen tiedottamisen edellytys on, etta sisdinen viestinta on kun-
nossa. Siséaisen viestinnan tehtava on valittda henkildkunnalle tietoa organi-
saatiosta seka suunnitella tydyhteisolle sopivia viestimia. (Torkkola 2002,
121-120; Laaksonen ym. 2012, 92, 95.)

Ita-Savon sairaanhoitopiirin kuntayhtyma, josta kaytetaan vakiintunutta termia
Sosteri (2020, 1), on strategiassaan maaritellyt johtamisen ja esimiestytn ke-

hittdmisen peruskulmakiviksi arvostuksen, luottamuksen seké oppimisen ja in-
nostuksen. Naita tukevat avoimuus ja hyva vuorovaikutus. Painottamalla naita
seikkoja toiminnassa ja esimiesten rekrytoinnissa voidaan parantaa tyonanta-
jakuvaa ja tyéhyvinvointia koko organisaatiossa. (Sosteri 2020, 1.) Sosterissa
(2020, 2) on luotu tavoitteeksi edistaa tydhyvinvointia kehittamalla vuorovaiku-

tusta ja huomioimalla johtamisessa eri-ikdisten tydntekijoiden tarpeet.

It&-Savon sairaanhoitopiirissa on tutkittu aiemmin ulkoista viestintdd. Hentto-
nen (2018) on opinnaytetydssaan selvittanyt Itd-Savon sairaanhoitopiirin Sos-
terin julkisuuskuvaa asiakaskentassa. Tutkimustuloksissa todettiin, etta Soste-
rin julkisuuskuva on neutraalipositiivinen. Naiden perusteella maéariteltiin julki-
suuskuva. Kehittamisehdotukset liittyivat verkkosivujen kehittdmiseen, palve-

luista ja toiminnasta tiedottamiseen sekd medianakyvyyden lisaamiseen.

Virolaisen (2018) opinnaytety0ssa on selvitetty viestinnan osuutta brandin ra-
kentamisessa. Opinnaytetydssa sisdinen viestinta koettiin monelta osalta toi-
mivaksi. Tutkimuksessa kerattiin kehittdmisajatuksia, jokaiseen tutkimuksen
kohtaan erikseen. Yleisena viestina todettiin, etta osallistavalla ja yhteisolli-
selld asenteella Sosterin henkildsté saadaan innostumaan viestinnasta, jolloin

saadaan aikaan brandilahettila&na toimivien osaavien ammattilaisten joukko.
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Viestinnan kentta on laaja, ja taman opinnaytetyon aiheen rajauksessa katsot-
tiin yhdessa opinnaytetydn tydelaman ohjaajan kanssa kohdeorganisaatiolle
aiemmin tehdyt opinnaytety6t viestintaan liittyen seké strategiassa mainitut
viestinnan tarpeet ja tavoitteet. Naiden tietojen pohjalta paadyttiin tassa opin-
naytetyossa keskittymaan lahijohtajien ja alaisten valiseen sisdiseen viestin-
taan. Sisaisen viestinnan laajuuden vuoksi paadyttiin viela rajaamaan pois si-
sdisen viestinnan vaikutuksen asiakkaaseen tai potilaaseen. Opinnaytetyon
tavoitteena on lahijohtajien johtamistydn tukeminen Sosterissa. Tarkoitus on
selvittad, millaisissa asioissa lahijohtajat sisaisessa viestinnassa kaipaavat tu-
kea, ja luoda organisaation lahijohtajille ohjeistusta hyvan siséisen viestinnéan

toteuttamiseen.

2 TOIMEKSIANTAJA

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Ita-Savon sairaanhoitopiirin kuntayh-
tyma Ky, Sosteri. Sosteri tarjoaa sosiaalihuollon, perusterveydenhuollon, eri-
koissairaanhoidon seka ymparistoterveydenhuollon palveluita Savonlinnan

(Kerimaki, Punkaharju, Savonranta) ja Enonkosken alueella. (Sosteri s.a.)

Sosterin missiona on, ettd alueen vaestd on hyvinvoivaa ja toimintakykyista.
Visio on hyvinvointia ja toimintakykya edistava hoito ja huolenpito viiveetto-

masti omalta alueelta. (Sosteri 2020.)

Sosterin (2020, 1) strategiassa on tehty linjausta viestinnasta. Johtamisen ja
esimiestyon kehittdmisen kulmakivina pidetaan arvostusta, luottamusta, oppi-
mista ja innostusta. Naita tukevat hyva vuorovaikutus ja avoimuus. Naiden
avulla voidaan parantaa tytnantajakuvaa ja tyohyvinvointia organisaatiossa.
Jatkuvat kehittdminen johtamisessa ja tydyhteisossa nékyvat palveluiden laa-
dun vaikuttavuudessa ja paranemisessa seka asiakkaiden saamassa terveys-
hytdyssaé ja palvelukokemuksessa. Osaamisen ja hyvinvointia tukevan johta-
misen avulla organisaation tulos saadaan yhdessa tekemalla. Strategian to-
teutuminen on jokaisen Sosterin tyontekijan vastuulla, kuten mygs tavoitteiden
saavuttaminen. Myonteisen organisaatiokuvan luominen alueen vaestolle on
yhta lailla jokaisen tyontekijan vastuulla. Talla tarkoitetaan viestintavastuuta

omasta asiantuntija-alueestaan. (Sosteri 2020,1.)
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Sosterin (2020, 2) tavoitteet vuosille 2021-2023 ovat tyohyvinvoinnin edista-
minen kehittamalla vuorovaikutusta ja huomioimalla johtamisessa eri-ikaisten
tyontekijoiden tarpeet seka ammattihenkiléston kokemuksen lisaéaminen Sos-
terin veto- ja pitovoimaisuudesta tytnantajana. Liséksi strategiassa on maari-
telty kriittisia menestystekijoit, joita ovat luottamukseen perustuva, tasavertai-
nen ja osaamista arvostava johtaminen seké keskinainen vuorovaikutus. (Sos-
teri 2020, 2.)

Sikstus (2020, 3) on luonut kohdeorganisaatiolle viestinnan linjaukset, jotka on
hyvaksytty kuntayhtyman hallituksessa. Viestinnan linjauksissa todetaan vies-
tinnan olevan lasna jatkuvasti ja joka puolella. Monitasoisen viestinnéan suju-
vuus on edellytys viestinndn onnistumiselle. Valtaosa viestinnasta tapahtuu
paivittaisessa toiminnassa, erilaisissa vuorovaikutus- ja asiakaspalvelutilan-

teissa, kokouksissa ja kahvitauoilla. (Sikstus 2020, 3.)

Sosterin viestinnan lahtékohtina ovat avoimuus, oikea-aikaisuus, rytmitys ja
luotettavuus. Osana tata on asiantuntija- ja palveluviestintd, jossa johdon ja
esimiesten osalta on sanottu seuraavaa: heidan tehtava on kannustaa moni-
puoliseen tiedon jakamiseen. Lahijohtajien tehtdvana on tukea tiimilaisiaan
viestinnan tekemisessa omilla asiantuntija-aloillaan. (Sikstus 2020, 6.) Syk-
sylla 2021 Sosterissa paadyttiin kayttdmaan termia lahijohtaja. Lahijohtaja-ter-
milla korvataan termit lahiesimies tai l&hiesihenkild. Taman vuoksi tasséa opin-

naytetyossa kaytetddn kasitetta lahijohtaja.

Viestinnan linjauksista l6ytyvat Sosterin viestinnalliset tahtotilat ja ohjeet niihin
paasemiseksi. Tahtotilaksi on maaritelty Sosterin hyva me-henki ja tunnelma.

Molemminpuolinen arvostus tyonantajan ja tyontekijoiden valilla ja tydon merki-
tyksellisyys kuuluvat tahtotilaan. Organisaation strategiset tavoitteet ovat hen-
kiloston tiedossa ja ndkyvat jokaisen tydssa. Lahijohtajan ja henkiloston valilla
on hyva vuorovaikutus, joka auttaa ongelmien ja ristiriitatilanteiden ratkaisemi-
sessa. Sikstus (2020, 5)

Henkilostoviestinnén edellytyksissa Sosterissa on johdon tehtavaksi maaritelty
viestid avoimesti ja kaynnissa olevista asioista loppuun asti. Johdon edustajat
jakavat johtoryhmasta tullutta tietoa omille tulosalueilleen, jotta tieto saadaan

tasaisesti levitettya yksikdihin. Isoissa asioissa ja muutoksissa oma henkilosto
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informoidaan aina ennen mediaa. Johto on l&sna arjessa, ja vuorovaikutus

henkildston kanssa on luontevaa. (Sikstus 2020, 5.)

Sosterissa on kevaalla 2017 otettu kayttoon esimiesvalmennusohjelma, jossa
menetelmana on kaytetty Syvajohtaminen®-mallia. Tahan valmennusohjel-
maan perustuen Sosterin esimiestyon peruskulmakiviksi maariteltiin innostus,
luottamus, oppiminen ja arvostus. Keskeisessa roolissa valmennuksen toteut-
tamisessa olivat Sosterin sisdiset valmentajat (Suutarinen 2018, Sosterin
2016 mukaan.)

Sosterissa on vuodesta 2016 noudatettu LEAN-johtamisen periaatteita pro-
sessijohtamisessa. Ennen jarjestelman kayttdonottoa Sosterin maine ei ollut
kovin hyva ja toiminnot olivat siiloutuneita. Uudella johtamistyylilla haettiin |&-
pinékyvyytta koko organisaation ylittavilla ydinprosesseilla, joita alettiin seu-
rata viikoittain. Henkil0st6 otettiin enenevassa maarin mukaan kehittamistoi-

mintaan. (Suomen Lean-yhdistys 2019.)

3 SISAINEN VIESTINTA LAHIJOHTAJUUDESSA

Viestinta on ihmisen lajityypillinen ominaisuus ja kaiken inhimillisen tekemisen
ja vuorovaikutuksen perusta. Se on valttdméatén ehto ihmisen elamalle ja sosi-
aaliselle jarjestykselle. llman viestintaa ei olisi organisoitua toimintaa eika or-

ganisaatioita. (Juholin 2017, 22.) Viestinta on puhetta tai kirjoitusta, ja silla py-

ritdan vaikuttamaan toisiin ihmisiin (Koivistoinen & Pellinen 2014, 109).

Viestinta on tapahtuma, prosessi, jossa merkityksen antamisen kautta voidaan
tulkita asioiden tilaa. TAma tulkinta saatetaan muiden tietoisuuteen vuorovai-
kutuksen tai sanomia valittavan verkon kautta. Voidaan ajatella, etta viestinta
on sanomien vaihdantaprosessi lahettajan ja vastaanottajan kesken niin fyysi-
sessa kuin kulttuurillisessa kontekstissa. Viestinta on merkitysten tuottamista,
jakamista ja niiden tulkintaa. (Aberg 2006, 85.) Viestinndn ominaisuus on olla

l&sné kaikessa inhimillisessa toiminnassa (Koivistoinen & Pellinen 2014, 109).
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Sisaisella viestinnalla tarkoitetaan organisaation sisaista tiedonkulkua ja vuo-
rovaikutusta. Siséinen viestinta on tiedon ja informaation vaihtamista ja toi-
saalta kokemusten vaihtamista ja yhteisollisyyden seka kulttuurin luomista.
(Juholin 1999, 13; Roivas & Karjalainen 2013, 101.)

2000-luvulla on omaksuttu myds kasite tyoyhteisoviestinta, jonka katsotaan
korvaavan kasitteet sisdinen viestinta ja sisainen tiedotus. Tydyhteisoviestinta
ymmartaa viestinnan tapahtuvan foorumeilla, jotka ulottuvat tydyhteison ulko-
puolelle ja verkostoihin. (Juholin 2017, 32—-33.) Tama tydyhteisdviestinta on-
nistuneena ja hyvin suunniteltuna tukee motivaatiota ja tygssa viihtymista
(Honkala ym. 2017, 104-107).

Hyva sisainen viestinta on kaksisuuntaista ja vuorovaikutteista, ja sen suunnit-
telulla on iso merkitys. Hyvalla sisaisella viestinnalla pyritaénkin parantamaan
tyoyhteison toimivuutta. (Honkala ym. 2017, 20—-21.) Sisdinen viestinta on
my0s arkista viestintda alaisten ja esimiesten kesken, ja se kuuluu kaikille
(Pesonen 2012, 145; Ahlroth 2017, 22). Hyvarinen (2018, 94-95) toteaa opin-
naytetydssaan, etta laadukas viestinta tarvitsee aikaa, nakemysta ja osaa-
mista. Mikali naita edellytyksia ei ole, on hankalaa tai mahdotonta toteuttaa

laadukasta viestintaa.

3.1 Vuorovaikutus

Vuorovaikutus on ihmisten valistd merkitysten ja tunteiden vaihtoa, jonka pe-
rustana on itsetuntemus (Paasivaara 2009, 28). Vuorovaikutus kuuluu esi-
miesty6hdn monin tavoin. Sita toteutetaan niin ulos- kuin sisdéanpainkin. Liike-
toiminta edellyttdd sujuvaa tiedon kulkua, saumatonta yhteistyota ja pelisdan-
t0ja samaan aikaan kun toimiva tydyhteiso ja hyva ilmapiiri vaativat avointa
vuorovaikutusta ja luottamusta. Johtamistydssa onnistuminen vaatii hyvia
viestinta- ja vuorovaikutustaitoja. (Hyppanen 2013, 37; Ahlroth 2017, 22.) Vuo-
rovaikutuksen etu on siind, etta silla paastaan paremmin yhteisymmarrykseen
kuin yksisuuntaisen viestinnan kautta (Aberg 2006, 86). Tehokas viestinta on
parhaimmillaan aitoa kahdensuuntaista vuorovaikutusta: puhumista, kuuntele-

mista ja palautteen antamista (Paasivaara 2009, 88; Nyman 2021, 30).
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Viestinnasta ei voi puhua ilman, etta se liitetddn organisaation johtamiseen ja
johtamistyohon (Juholin 2017,47). Esimiesten arkinen tyd on vuorovaikutusta,
tiedonvaihdantaa ja palautteen antamista (Ty6turvallisuuskeskus 2016, 9).
Kuntien sosiaali- ja terveysjohtajien viestinnan on todettu Kinnusen (2019,
133-138) vaitoskirjassa olevan melko yksisuuntaista henkiloston kanssa. Vuo-
rovaikutuksen puutteeseen néhtiin vaikuttavan muun muassa johtamisen liik-
kumavaran kapeus, viestintdan kuluvan ajan puute seka pelko hallinnan tun-
teen menettamisesta. Vuorovaikutteista viestintaa pidetdan isossa organisaa-
tiossa aikaa vievana. Viestintaa voi kuitenkin oppia, se on tekniikkalaji (Nyman
2021, 69).

Perinteiset johtamismallit korostavat lahijohtajan suoraa vuorovaikutusta. Ny-
kypaivan tydyhteisdissa myads lahiesimiehen viestintd on yha enemman viestin
vélittamista, ja siina kaytetaan apuna erilaisia verkkoja. (Aberg 2006, 115.)
Vuorovaikutuksen taajuudet kevyesta rupattelusta ammatilliseen keskusteluun
ja aina kokemusten ja tunteiden vaihtoon luovat laajan kirjon vuorovaikutusti-
lanteisiin. Lahijohtaja tormaa tydssaan alaisten kanssa naihin kaikkiin. Varsi-
naisessa ammatillisessa keskustelussa keskitytd&n tyon tekemiseen, arvioin-

tiin ja tavoitteiden saavuttamiseen. (Paasivaara 2009, 29.)

3.2 Viestintdosaaminen

Juholinin (2009) mukaan tietotyota ei pysty tekemaan ilman viestintdosaa-
mista (communication competence), kommunikaatiota. Viestintiosaaminen
voidaan jakaa neljaén osaan (kuva 1) (Juholin 2009, 30). Viestintdosaamisen
merkitys on noussut 2000-luvulla lahes kaikkien ammattiryhmien osaamisen
keskioon, ja se ndhdaan jokaiselle tydyhteison jasenelle kuuluvana tydyhteiso-
taitona (Juholin 2010, 146).



Kuva 1. Viestintdosaaminen (Juholin 2009, 30).

Viestintdosaamisessa (kuva 1) ensimmaisena tarvitaan kykya ilmaista ajatuk-
sia sanoin seka puhuen etta kirjoittamalla. Liséksi tarvitaan valmiuksia keskus-
tella ja kéyda dialogia erimuodoissa. Toinen osa-alue muodostuu suhteesta
toisiin ihmisiin, organisaatioihin ja verkostoihin. Kolmannessa lohkossa voi-
daan ajatella olevan kyky kayttaa erilaisia viestintavalineitd, kuten puhelinta,
sahkopostia, internetia, digitaalisia tydskentelyalustoja ja ryhmatydétiloja siten,
etta se palvelee toimintaa. Neljannessé kohdassa on strategia, kuinka kay-
tdmme osaamistamme eri tilanteissa eri kumppanien kesken. (Juholin 2009,
30-31.)

Osaamisen on nahty koostuvan tiedosta, taidosta ja asenteesta. Viestinta-
osaamista kuvataankin erilaisia taitoja luettelemalla. Naihin taitoihin katsotaan
kuuluvaksi taito puhua, kirjoittaa ja olla vuorovaikutuksessa. Asioiden esittami-
nen selkeasti, ymmarrettavasti ja kohderyhma huomioiden seka luettavan
tekstin tuottaminen paperille ja verkkoon on osa osaamista. Ryhmatyotilan-
teissa tarvittavien taitojen ajatellaan olevan tiimityotaidot seka kyky saada
muut sitoutumaan yhteiseen tyéhon. (Aberg 2006.) Vermeir ym. (2015, 1265)
toteavat artikkelissaan, etta hoitoalan ihmisille pitdd koulutuksessa antaa ope-
tusta laadukkaaseen viestinnén toteuttamiseen, jotta voidaan taata laatu vies-

tinnassa tybelamassa.
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3.3 Siséaisen viestinnan valineet

Sisaisen viestinnan véalineet voidaan jakaa kolmeen luokkaan: suullinen vies-
tint&, kirjallinen viestinta seka sahkadinen viestinta (kuva 2) (Juholin 1999, 35—
36). Terveydenhuollossa kirjallinen viestinta on eniten kaytetty viestintamuoto
eri yksikoiden valilla (Vermeir ym. 2015, 1257). Suullinen viestinta korostuu

henkildiden valisissa vuorovaikutustilanteissa.

* Suullinen viestinta
 Lahijohtaja-alaisviestinta suurimmaksi osaksi
on suullista viestintad
 Epaviralliset keskustelut
o Palaverit / ryhméakokoukset

Sisaisen

* Sdhkoinen viestinta

viestinnan s

e Teams / Zoom yms.

ka navat « Kirjallinen viestinta

* Ohjeistukset

* Vihkot kahvihuoneissa

* Kehityskeskustelut

* Viralliset paatospoytakirjat
* [Imoitustaulut

Kuva 2. Siséisen viestinndnkanavat Juholia (1999, 35—-36) mukaillen.

Tyobyhteison viestintajarjestelma koostuu kayttdon otetuista viestintdkanavista,
viestinnan jarjestelyista ja sdanndista. Kuvasta 2 voidaan nahda esimerkkeja
siitd, millaisia viestintavalineita naihin luokkiin voi esimerkiksi kuulua. Lahijoh-
tajan ja alaisen valinen viestinta on suurimmaksi osaksi suullista viestintaa, ta-
han kuuluvat myoés epaviralliset keskustelut kahvipdydassa tai kaytavilla, pala-
verit, kokoukset ja puhelut. Sahkoista viestintaa toteutetaan eniten sahkopos-
titse ja intranetin valityksella, lisaksi organisaatiolla voi olla kaytdssa Microsoft
Teams, zoom tai jokin muu videovalitteinen séhkoéisen viestinnan kanava.
(Aberg 2006, 108; Juholin 2006, 16, 163; Juholin 2009, 72, 77; Hagerlund &
Kaukopuro-Klemetti 2013, 41.)

Kirjallinen siséinen viestinta on esimerkiksi ohjeistuksia, vihkoja kahvihuo-
neessa ja kehityskeskusteluja varten taytettyja lomakkeita. Tydyhteisolla on
siis sisdisessa viestinndssaan kaytdssa varsin mittava kanavien valikoima. La-

hijohtaja-alaisverkko on kaiken sisaisen viestinnan perusverkko. Suurin osa
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taman ryhman viestinnasta tapahtuu kasvokkain tai verkon valityksella, esi-
merkiksi séhkopostitse. (Aberg 2006, 108; Juholin 2006, 16, 163; Juholin
2009, 72, 77; Hagerlund & Kaukopuro-Klemetti 2013, 41.)

Verkkoviestinnésséa sahkoisten valineiden hyddyt ovat kiistattomat (Aberg
2006, 116). Nykyisin sisdinen viestinta toteutetaan yleisimmin sisdisessé ver-
kossa tai séhkopostitse (Pesonen 2012, 145). Sahkoposti on nopea ja vaiva-
ton tapa valittda viestid. Se mahdollistaa viestinnan irtaantumisen ajan ja pai-
kan rajoista ja vaikuttaa nain ty6tapoihin. Siind on myos haittoja: viestit voi-
daan lahettda helposti turhaan tai liian monelle, viestien tulkinta voi olla puut-
teellista tai viesti ei sisalla riittavasti savyja, joita vastaanottaja voi kaivata ym-
martaakseen viestin sisallon oikein. (Aberg 2006, 116—117; Juholin 2009, 77.)

Korhonen (2017, 23) on opinnaytetydssaan todennut, ettéa hajautetussa orga-
nisaatiossa on erittain tarkeda, etta viestintavalineet toimivat saumattomasti.
Talla tavoin voidaan taata ajantasaisen tiedon saaminen kaikkien ulottuville
(Korhonen 2017, 23). Viestintateknologia on helpottanut yhteydenpitoa ja tyén
tekemista (Juholin 2009, 74).

3.4 Sisainen viestinta lahijohtamistydssa

Viestinta on olennainen osa johtamista (Valtioneuvoston kanslia 2016, 8; Ahl-
roth 2017, 23). Johtamisella ja viestinnalla on niin paljon yhteista, etta niiden
erottaminen toisistaan on |ahes mahdotonta. Niiden suhdetta on tutkittu 1960-
luvulta l&htien. Suomessa henkiléston informointi tuli lakiin vuonna 1979. Lahi-
johtajien ja johtajien tydajasta noin 80 prosenttia on viestintaa. (Juholin 1999,
85—86). Vahvimpia johdon viestinnallisia tehtavia ovat vision ja strategian
esiintuominen (Juholin 1999, 85; Viitala 2007, 203).

Strateginen viestinté l&htee organisaation tehtdvasta, tavoitteista ja strategi-
oista (Juholin 2017, 47). Strateginen viestintd on koko organisaation tasolla ta-
pahtuvaa viestintaa ja, se edistdd organisaation strategian toteutumista (Kos-
kinen 2016, 57). Viestinta ja johtaminen taas eroavat toisistaan siing, etta
viestinnalla pyritdan luomaan organisaation toiminnan ja tavoitteiden ymmar-
rysta, kun johtamisella taas saadaan ihmiset tydskentelemé&an yhteison tavoit-
teiden puolesta. (Juholin 1999, 85-86).
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Vierula (2019, 73) on todennut pro gradu -tutkielmassaan, ettd suurimmat
eroavaisuuden lahijohtajien ja henkiléston valilla nakyivét tietoisuudessa orga-
nisaation strategiasta ja tavoitteista. Strateginen viestinta hukkuu helposti ope-
rationaalisten tehtavien alle. Johtoryhma on tarkeé osa strategista viestintaa ja
luo mahdollisuuden siséiselle viestinnélle jo paatoksentekovaiheessa. (Koski-
nen 2016, 55, 57.) Viestintdjohtaja tai viestintapaallikko voi olla strategisen
viestinnan tuki myos lahijohtajalle. Hanet voidaan mieltda sisaisen viestinnan
konsultiksi, jonka tehtavana on toimia viestinnan kehittajané organisaation

viestinnan parantamiseksi. (Salminen 2014.)

Lahijohtaja on sisaisen viestinnan kulmakivi. Johtamistyon tilanteita, joissa
viestinta erityisesti on lasna, tiedostamatta tai tietoisesti, ovat esimerkiksi seu-
raavat: rekrytointi tai tydhontulo, yhteis6on tai tybhén perehdyttdminen, ta-
voite- ja tulokeskustelut seka urasuunnittelu, paivittdinen tyoviestintd, oman
yksikdn tai osaston asioiden kasittely palavereissa tai epavirallisesti seka or-
ganisaation tilanteen ja tavoitteiden tulkinta oman yksikon kautta. (Juholin
1999, 180-181; Kauhanen 2009, 174-181.)

Johtamisviestinnan merkitys ja vahvuus on omaan yhteiséon kuuluminen ja si-
toutuminen. Se on myo6s edellytys lahijohtajantyén onnistumiselle. Johtamis-
viestinta sisaltéa enemman kasvokkain viestintdd kuin mik&d&n muu viestinta ja
siitd syystéa se vaikuttaa voimakkaasti tyopaikan ilmapiiriin. Lahijohtajan rooli
ja tapa kommunikoida vaikuttavat tydpaikan hengen luomisessa. Itsensa li-
koon laittava ja yhteiseen tavoitteeseen uskova lahijohtaja saa ryhmansa mu-
kaan paremmin kuin vetaytyva asiantuntijajohtaja. Innostava l&ahijohtaja tulkit-
see koko yhteison keskeisia asioita sellaisella kielella ja kielikuvin, joita h&nen
ryhmansa ymmartad ja sisaistaa. (Juholin 1999, 182-183; Juholin 2009, 190.)

Johtamisviestinnan kriittiset pisteet ovat tieto ja asenne. Pelkalla tiedolla ei
parjaa vaan tarvitaan myos arvotusta. Johtamistyyli ja viestinta ovat entista tii-
viimmin yhteydessa toisiinsa. Valineiden kehittdmisella ei saada ené&a oleel-
lista muutosta aikaan. Henkilosté odottaa esimiehiltddn mieluummin jatkuvaa
lasné&oloa ja kuuntelemisen taitoa kuin uuden tiedon suoltamista. (Juholin
1999, 183-184; Juholin 2009, 192-195.)
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3.5 Valmentava johtaminen

Ylimman johdon toiminnalla on merkitysta valmentavan johtamisen kulttuurin
rakentamisessa organisaatioon. Heidan toimintaansa seurataan ja mallinne-

taan niin hyvassa kuin pahassakin. Kun ylin johto on sitoutunut valmentavaan
johtajuuteen, aletaan johtamistakin johtaa. Vaikutukset heijastuvat asteittain

keskijohdon toimintaan, kun heidan toimintaansa valmennetaan. (Ristikangas
& Ristikangas 2013, 184.) Valmentava johtamisote on yksi parhaimmista tyo-
kaluista seka tyontekijoiden innostamisessa tavoitteiden saavuttamiseen etta

tiukkojen tilanteiden selattamisessa (Soback 2021,17).

Valmentava johtajuus on vuorovaikutussuhde, jonka tarkoituksena on auttaa
johdettavien kykya kehittda omaa paatoksentekokykya, auttaa kokonaisvaltai-
sessa ajattelussa ja lisata vastuunkantoa (Soback 2021,10). Valmentava joh-
tamisty0 on tavoitteellista, osallistavaa, vaikuttamista arvostavaa seka koko-
naisvaltaista toimintaa. Valmentavassa johtamisessa tarkeda on arvostava
asenne, tahto, ajatukset ja tunteet. Valmentavassa johtamisessa hyvaksytaan
my0s virheet. Johtamistyota tehddan oman persoonan kautta. Valmentava
johtaja tarvitsee osaamista seka yksiléiden etta tiimin johtamiseen. (Ristikan-
gas & Grunbaum 2013; Soback 2021, 21.)

Valmentavan johtajaosaamisen ydintaidoista yksilon ohjauksessa tarkein on
potentiaalin vaaliminen, se on suhteen rakentamisen perusta (kuva 3). Ydin-
taitoja ovat kiinnostuminen, innostaminen, haastaminen, kuunteleminen, kysy-
minen seka erilaisten tiimityotapojen joustava kayttd. (Ristikangas & Grin-
baum 2013; Kurttila & Aalto 2015, 19.) Sobackin (2021, 112) kuvaamat prinsii-
pit ovat sijoitettavissa naihin ydintaitoihin. Kun lahijohtaja on kiinnostunut val-
mennettavasta, han osaa osoittaa myotatuntoa ja hanelta I6ytyy kykya kuun-
nella. Innostunut l&hijohtaja kiittdé ja kannustaa valmennettavia tydssaan. Han
myds haastaa ja ndin mahdollistaa ja edellyttdé itsendiseen paatdoksentekoon.
Valmentava johtaja kuuntelee ja on sparraajana ja tukena tilanteen edellytta-
malla tavalla. Han osaa kysya oikein ohjaavia kysymyksia. Han vaalii kaytos-
saan olevaa tyontekijapotentiaalia ja luo kaikille turvallisen ympéariston olla
hyva omassa tydssaan. (Soback 2021, 110-114.)
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Kiinnostu

* Tunnetaidot;
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ohjauksessa

Haasta

Kysy * Mahdollista ja
* M-kysymysten edellytd
kaytto itsendista
paatoksen tekoa

Kuuntele

® Sparraa jaole
tukena

Kuva 3. Valmentavan johtajan ydintaidot yksildiden ohjauksessa (Ristikangas & Griinbaum
2013; Soback 2021, 112).

Valmentava johtaminen on prosessi, jossa valmentaja auttaa valmennettavaa
valjastamaan omat voimavarat tavoitteiden saavuttamiseksi. Valmentavan joh-
tamisen voidaan ajatella olevan vastakohta niin sanotulle suoraan johtami-
selle. Suora johtaminen lahtee ajatuksesta, etté johtaja tietdd parhaiten ja an-
taa siksi ohjeet, kertoo vastaukset tai kdskee. Valmentavassa vuorovaikutuk-
sessa johtaja kyselee ja kuuntelee neuvomisen sijaan. Hyva valmentaja myos
haastaa valmennettavan etsimaan uusia nakdkulmia ja vaihtoehtoja. (Kurttila
& Aalto 2015, 18-19.)

Valmentava johtaja kayttaa osan ajastaan valmentamiseen eli toisten suoritus-
kyvyn lisddmiseen. Han tietdd, etta jokaisella on ideoita, taitoja ja vahvuuksia
seké uskoo ihmisen kehittymismahdollisuuksiin. Télla tavoin valmentava esi-
mies voi lisatd onnistumisen mahdollisuuksia organisaatiossa. (Kurttila & Aalto
2015, 19.)
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Soback (2021, 112-113) korostaa kirjassaan valmentavan johtajuuden kuutta
ydinasiaa, jotka ovat turvallisen ympariston luominen, ohjaaminen kysymyk-
silla, mahdollistaminen ja edellyttdminen itsenaiseen paattksen tekoon, spar-
raaminen ja tarvittaessa tukena oleminen, ajattelu- ja toimintatapojen nostami-
nen tutkiskeluun seka kiittdminen ja kannustaminen. Naisté asioista koostuu
valmentavan johtajuuden ydin (kuva 3). Turvallinen ymparistoé on kaiken johta-
misen peruskivi. Tallaisen ympariston luominen edellyttdd hyvia tunnetaitoja,
joita ovat mydtatunto ja kyky kuunnella. Johtajan tulee myds tunnistaa omat
tunteensa ja osata siirtda ne tarvittaessa syrjaan, jotta pystyy palvelemaan ko-
konaisuuden etua. (Soback 2021, 130-131.)

Kun valmentaja kayttaa ohjauksessa kysymyksia (kuva 3), han aktivoi tyonte-
kijan ajattelua. Kysymysmuotoina suositellaan M-kysymyksia, joilla tarkoite-
taan miten, milloin... -kysymyssanoilla alkavia. Tata kysymysmuotoa kaytetta-
essa lahijohtaja kayttaa paaosan ajasta kuuntelemiseen. (Soback 2021, 154—
155.) Hyvéat kysymykset ohjaavat johdettavaa tydstamaan omia ajatuksia,
maarittelemaan tavoitteita sekd luomaan ongelmanratkaisuja (Soback 2021,
154-155; Uutela 2019, 31). M-kysymysten kaytdssa on kuitenkin muistettava
odottaa valmennettavan vastausta. Mikéali Iahijohtaja tarjoaa vastauksen en-
nen kuin valmennettava on tullut kuulluksi, voi seurata ratkaisun vastusta-
mista. (Uutela 2019,3.) Lopuksi on hyva tehdéa yhteenveto siitd, mit keskuste-
lun aikana on kéasitelty (Soback 2021, 155).

Kun luodaan mahdollisuus itsenaiseen paatoksentekoon, ndhdaan, etta valta,
valinta ja vastuu kulkevat kasi kadessa. Jokaisella tyontekijalla kyky kantaa
vastuuta on erilainen ja se on syyta huomioida. Itsenéisiin valintoihin kannus-
taminen pikkuhiljaa kehittda johdettavan kapasiteettia valintojen tekemiseen
myds epavarmemmissa tilanteissa. Lahijohtajan on tarkeda luottaa alaisiinsa
ja paastaa irti liiallisesta kontrollista. TAma vaatii l&hijohtajalta rohkeutta luot-
taa alaisten osaamiseen ja kykyyn johtaa omaa ty6taan. (Soback 2021, 170—
171.)

Valmentavan johtajan on tukea antaessaan ja sparratessaan oltava tilanneta-

juinen. Hanen tulee tunnistaa millaista tukea valmennettava hanelta odottaa.
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Valmentajan on tunnistettava, tarvitseeko johdettava kuulijaa tunteiden tunnis-
tamiseen vai kaipaako han ajattelun apua. On tarkoituksenmukaista pyrkia
johtamaan tasapainoisella tavalla eteenpain silloin kun tarvitaan tukea aikaan-
saamiseen, ylospain silloin kun vaaditaan kokonaisvaltaista ajattelua ja si-

saanpain silloin kun p&éaasia on tulla vain kuulluksi. (Soback 2021, 199-200.)

Valmentavassa johtamisessa korostetaan kiinnostuksen vaalimista, kannuste-
taan jatkuvaan havainnointiin seka ajattelu- ja toimintatapojen tiedostamiseen.
Tiedostamaton lukkiutuminen ajattelu- ja toimintatavan toistamisessa valmen-
tavassa johtamisessa estaa tehokkuuden ja uudistumiskyvyn. Valmentava
johtaminen nostaa ajattelu- ja toimintatapoja, uskomuksia yhteiseen keskuste-
luun ja ohjaa pohtimaan niita. Taman ymmartamisen jalkeen voidaan auttaa
johdettavia muodostamaan uusia johtopaatoksia. (Soback 2021, 201-203.)
Valmentavan johtajan asenteen onkin hyva olla tutkijan tavoin kiinnostunut
ymparilla&n tapahtuvista asioista. (Soback 2021, 213-215). Uutelan (2019,
144) tutkimuksen mukaan keskeista on, etté lahijohtaja arjessa lasna oleva la-
hijohtaja. Han oppii tuntemaan tyontekijat, heidan vahvuutensa ja kehittamis-
tarpeensa. liman aitoa kiinnostusta tyontekijoihin ja avointa vuorovaikutusta

on mahdotonta tukea heita yksilollisesti. (Uutela 2019, 145.)

Kuudentena ydinasiana on kiittdminen ja kannustaminen. Lahijohtajan tulee
antaa kannustavaa palautetta ja luoda positiivista tunneilmastoa. Energiaa voi
johtaa omalla olemuksella ja toimintaa vieda eteenpéain rakentamalla toimintaa
vahvuuksien varaan. (Soback 2021, 234.) Uutelan (2019, 133) mukaan pa-
lautteen saaminen valmentavan johtamisen tavoin lisasi tyontekijan itsetunte-
muksen lisdantymista ja ohjasi hanté tavoitteiden mukaiseen tyéskentelyyn.
Kun palaute annettiin avoimessa ja luottamuksellisessa ilmapiirissa silla edis-

tettiin tydhyvinvointia ja tydssaoppimista (Uutela 2019, 133).

Valmentavan johtajan olemuksesta valittyy hyvaksyminen ja kunnioittaminen.
Sitéa tukee aktiivinen lasnaolo: kuuleminen, nakeminen ja vastaaminen toisen
nakdkulmasta. Kommunikaatioluottamus on valmentavan johtamisen osa-
alue. Sen puute voi nakya sisaisessa tiedonkulussa. Lahijohtajan tehtdva on
tiedottaa henkilostdoa organisaation asioista. (Ristikangas & Ristikangas 2010,
184.) Valmennuksellisella tydotteella tydskentelevan lahijohtajan tuella ja kan-

nuksella on merkitysta hyvan ilmapiirin ja yhteiséllisyyden rakentumiselle.
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Avoimuus ja luottamuksellisuus edistavat yhteisollisyytta tydhyvinvoinnin na-
kokulmasta. Lahijohtaja voi omalla esimerkillaén ja asenteellaan edistaa vuo-
rovaikutuksellisuutta ja kannustaa kaikkia osallistumaan keskusteluihin. (Uu-
tela 2019, 143-144.)

4 HYVA SISAINEN VIESTINTA SOSIAALI- JA TERVEYDENHUOLLON
ORGANISAATIOSSA

Sisaisella viestinnalla tarkoitetaan organisaation sisaista tiedonkulkua ja vuo-
rovaikutusta. Sen avulla jaetaan tietoa, rakennetaan oikeaa ja selvaa yritysku-
vaa seka viestitddn henkildstélle toimenpiteiden ja muutosten syista ja seu-
rauksista. (Pesonen 2012, 145; Roivas & Karjalainen 2013, 101; Osterberg
2014, 193.) Lahijohtaja tuo ja vie viestia eteenpain tyoyhteistssa seka pysty-
suorassa etta vaakasuorassa suunnassa (Tyo6turvallisuuskeskus 2016, 9). Si-
saisella viestinnalla on iso merkitys hyvan tydilmapiirin luomisessa, jolla on
suora vaikutus motivaatioon seka asenteisiin. Nama puolestaan heijastuvat
suoraan asiakastyytyvaisyyteen ja organisaation menestymiseen. (Kauhanen
2009, 174.)

Siséinen viestinta ja tiedonkulku ovat jokaisen tyontekijan vastuulla. Sisdinen
viestinta ei ole yksipuolista toimintaa vaan vuorovaikutteista osallistumista.
(Osterberg 2014, 194; Tyoturvallisuuskeskus 2016, 5.) Hyvin hoidettu viestinta
organisaatiossa tarkoittaa kaytannossa sita, etta omalle henkildstolle kerro-
taan organisaation oleellisista asioista ensin tai ainakin samanaikaisesti kuin
ulkopuolisille. Ikavin vaihtoehto on kuulla omaa tydyhteisdansa koskevat uuti-

set ensimmaisena joukkotiedotusvalineista. (Kauhanen 2009, 174.)

Organisaatiossa on monia tapoja jarjestaa sisdinen viestinta, joka kohdentuu
tyoyhteison jaseniin. Lahes kaikissa organisaatioissa sisaisen viestinnan kay-
tdnnon toteutus on kuitenkin linjaorganisaation tehtava ja sisdinen viestinta on
yksi johtamisen tydkalu. Jo vanhastaan se on ollut l&hijohtajan vastuulla. Or-
ganisaatioiden viestinnan sisalto ja tarve ovat erilaisia, esimerkiksi palveluor-
ganisaatiossa hyvin hoidettu sisainen viestinta on elinehto. (Kauhanen 2009,
174). Hyva siséainen viestinta toimii myds henkiloéston oppimisen tukena. Kaikki
organisaation jasenet vastaavat osaltaan tarpeellisen tiedon véalittamisesta
(Viitala 2007, 202.)
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4.1 Henkilostojohtaminen

Viestinndn osaamista vaaditaan johdon lisaksi lahijohtajilta, tiimin ja projektin
vetdjilta seka myods asiantuntija- ja tietotyota tekevilta (Tyoturvallisuuskeskus
2016, 5). Kinnunen (2019, 26-27) kertoo vaittskirjassaan, etta sosiaali- ja ter-
veysjohtajien viestinnéllisessa johtajuudessa ilmenee monenlaista epavar-
muutta, ja sita aiheuttavat esimerkiksi tyytymattomat paattajat, asiakkaiden

kohtaaminen tai muutoksessa vastarintaan asettuvat tyontekijat.

Paivittaisviestinta tarkoittaa kaikkea tiedon ja kokemusten vaihtamista ja kes-
kustelua. Tata tarvitaan tehtavista ja velvoitteista suoriutumiseen. Paivittais-
viestinnan piiri vaihtelee suuresti organisaation koon, luonteen ja aseman mu-
kaan. Paivittaisviestinnasta voidaan kayttadd myds kasitteita arkiviestinta, tyo-
viestinta ja perustoimintojen tuki, joilla voidaan ymmartaa viestinnan kietoutu-

minen arkiseen tekemiseen. (Juholin 2017, 95.)

Lahijohtajien tulee ymmartaa ennakoivan ja tasapuolisen tiedon jakamisen
merkitys seka kuuntelemisen merkitys. Kuunteleminen vaatii lasnaoloa, pa-
neutumista ja uskallusta kuulla. Kehityksen tulisi olla suunnaltaan sellainen,
ettd lahijohtaja muuttaa viestintadnsa kaskijasta keskustelijaksi, lasnéolijaksi
ja suunnannayttajaksi. Kuuntelemalla saadaan aikaan parempi vuorovaikutus,

mutta myds vayla ongelmien ratkaisemiseksi. (Lemminkainen 2018, 93.)

Henkiloston tehtava on ottaa vastuuta tiedon hakemisesta ja kysymisesta.
Henkiloston pitdd ymmartaa, ettd me-henki on arvostusta molempiin suuntiin
ja omalla asenteella on merkitysta (Juholin 2017, 48). Tyodntekijalta ja lahijoh-
tajalta tulee l0ytya uskallusta ottaa vaikeat ja ristiriitaiset asiat puheeksi, jotta
ne voidaan ratkaista (Juholin 2017, 272).

Keskeinen osa lahijohtajan ty6ta on tyohyvinvointia vahvistava viestinta. Usein
kyse on paivittaisesta viestinnasta: opastuksesta, neuvonnasta, kuuntelusta,
kyselemisesté seka ongelmien ratkomisesta. Viestinta vaikuttaa merkittavasti
vilhtymiseen ja tydssdjaksamiseen seka myonteisessa etta kielteisesséa mie-

lessa. (Tyoturvallisuuskeskus 2016, 5.)
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Tyohyvinvoinnin

viestinnan
ulottuvuudet

Kuva 4. Tydhyvinvoinnin ja viestinnan keha (Pekkola ym. 2013, 13-14).

Juholinin (2007, 21-22) tutkimuksessa kartoitettiin tietoperustaisten organi-
saatioiden viestinnallisia ulottuvuuksia, joilla on merkitysta tyéhyvinvoinnin na-
kokulmasta. Han l8ysi nelja ulottuvuutta, joilla on eniten merkitystéa tyohyvin-
voinnille: luottamus vs. epéluottamus, avoin tiedonkulku, hyva ilmapiiri seka
motivaatio ja sitoutuminen (Kuva 4). Yhteista naille kaikille ulottuvuuksille on
se, etté viestinta on merkittavassa roolissa jokaisessa. (Juholin 2007, 21-22;
Pekkola ym. 2013, 13-14; Viitala 2015, 212.)

Juholin (2007, 21-22) lahestyi ulottuvuuksia vastakohtaparien kautta, esimer-
kiksi luottamus vs. epaluottamus. Viestintd on avainasemassa luomassa pa-
rempaa luottamusta tydyhteisén jasenten kesken tai vastaavasti heikenta-
massa sitd. Aiemmin on myds todettu, ettei luottamusta voida muodostaa il-
man viestintaa. (Juholin 2007, 21-22.) Luottamuksen puutteen on nahty johta-
van epavarmuuden tunteisiin ja pelkoihin henkiloston keskuudessa (Schwei-
ger & Denisi 1991).

Avoin tiedonkulku on olennainen tekija hyvinvoivan ja tehokkaan tydyhteison
kannalta. Avoimella tiedonkululla on merkittava rooli juuri henkiloston keskinai-
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sen luottamuksen synnyssé. Tyontekijoille on oleellista, etta tieto tulee oike-
assa muodossa ja oikeaan aikaan. Huomio kohdistuu niin tiedon laatuun kuin
sen maaraankin. Lisaksi tiedonkulussa kiinnitetaan huomiota tiedon lahteille
paasyyn, sisaiseen keskusteluun ja mahdollisuuteen kysya ja kommentoida
seka viestinnan selkeyteen. Tieto, joka ei kulje tai tulee my6hassa, herattaa
epavarmuutta ja saa aikaan huhujen ja vaaran tiedon liikkkumisen. (Pekkola
ym. 2013, 15.)

Hyva ilmapiiri tydyhteiséssa muodostuu organisaatioilmapiirin, esimiehen joh-
tamistyylin ja tydntekijiden ilmapiirin kokonaisuudesta. Koska ilmapiiri muo-
dostuu myos sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, se antaa painoa viestinnalli-
selle nakokulmalle. Viestinnalliset tekijat, jotka toimivat tydyhteison ilmapiirin
rakennuspuina, ovat muun muassa tyoyhteisén tunnelma, avoin keskustelu,
palautteen saaminen, vaikutusmahdollisuudet seka esimiesten ja johdon tapa
toimia ja keskustella. Toimivalla viestinnalla on positiivinen vaikutus henkil6s-
ton sitoutumiseen. Sitoutumisen on nahty vaikuttavan organisaation tehokkuu-

teen ja tyontekijoiden hyvinvointiin. (Pekkola ym. 2013, 15.)

Palautteen antaminen on ty6tyytyvaisyyden kulmakivig, ja palautetta toivotaan
lahiesimiesten liséksi myts muulta johdolta ja kollegoilta. Juholin (1999, 185—
186) kannustaa antamaan palautetta siten, etté kerralla annetaan enemman
myonteista kuin kielteista palautetta. Palaute tulisi antaa mahdollisimman pian
suorituksen tai ehdotuksen jalkeen. Mahdollisuuksien mukaan palautteen tulisi
aina antaa kaksisuuntaisesti, johdonmukaisesti ja oikeudenmukaisesti. Kieltei-
nen palaute aina ensin antaa asianomaiselle ja henkil6tasolla seka myoéntei-
nen palaute harkinnan mukaan yksil6-, ryhma- tai yhteisotasolla. (Juholin
1999, 185-186.)

4.2 Hyvinvointiviestinta

Hyvinvointiviestinnalla tarkoitetaan viestinnallisia ratkaisuja, joilla tuetaan tyo-
yhteison hyvinvoinnin rakentumista. Viestinnan nakoékulmasta tydyhteisdjen
hyvinvointi rakentuu viestinnan neljan eri osa-alueen kautta: osallistumisen,

yhteisollisyyden, kannustamisen ja luottamuksen. (Pekkola ym. 2013, 50.)
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Luottamus tydtovereihin
Yhteishenki

Iimapiiri

Solidaarisuus

Henkiloston kuunteleminen
Vaikutusmahdollisuudet

Henkiloston osallistuminen paatoksissa
Tiedon jakaminen
Tiedon hankkiminen

Luottamus tietoihin
Luottamus esimieheen
Luottamus organisaation johtoon

Henkiloston rohkaisu
Palaute

Kannustus vuorovaikutukseen
Ongelmatilanteiden ratkaiseminen

Kuva 5. Hyvinvointiviestinnan malli (Pekkola ym. 2013, 50).

Pekkola ym. (2013, 49-50) ovat tutkimuksensa mydéta luoneet hyvinvointivies-
tinnan mallin (kuva 5). Hyvinvointiviestinndn malli tuo viestinnallisen nakokul-
man tydhyvinvointiin kuvaamalla niita viestinnallisia asioita, joilla on merkitysta
tydhyvinvoinnin kannalta. On syytad muistaa, etta tydhyvinvointiin sisaltyy pal-
jon muitakin tekij6ita, ja taman vuoksi hyvinvointiviestinnan malli ei pyri selitta-
maan kattavasti koko tyohyvinvoinnin kokonaisuutta. (Pekkola ym. 2013, 49—
50.)

Mallin keskiossa olevaa hyvinvointiviestintaa kiertdd sen osa-alueiden keha.
Hyvinvointiviestinn&n osa-alueet ovat yhteydessa toisiinsa ja vaikuttavat koko-
naisuuteen, mutta niité voidaan tarkastella myds erillisina osioina. Osallistumi-
nen kuvaa sitd, millaiset osallistumis- ja vuorovaikutusmahdollisuudet henki-
|6stdlla on organisaatiossa. Osatekijoina ovat henkildstén kuunteleminen, vai-
kutusmahdollisuudet, henkildstén osallistuminen paatoksiin, ajantasaisen tie-
don jakaminen ja hankkiminen. (Pekkola ym. 2013, 50-51.)

Yhteisdllisyys koostuu luottamuksesta tyotovereihin, yhteishengestd, ilmapii-
risté ja solidaarisuudesta (Pekkola ym. 2013, 54; Hurme 2014). Yhteiséllisyy-
den kokemus taas rakentuu erilaisten osatekijoiden kautta, joista tarkeimpia
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ovat vertaistuki eli luottamus ty6tovereihin, tydyhteison jasenten yhteishenki,
jossa ei esiinny kateutta ja juoruilua, seké tydyhteison yleinen ilmapiiri ja sen
kannustavuus. Solidaarisuus merkitsee yhteisia tavoitteita ja yhteenkuuluvuu-
den tunnetta ja sita, etta tyontekijdiden kesken ei synny tydyhteisolle vahingol-
lista kilpailua. (Pekkola ym. 2013, 54.) Yhteistllisyydessé kasvokkain viestin-
taa pidetdan tarkeana (Hurme 2014).

Kannustamisen osa-alueita on nelja: rohkaisu, palaute, kannustus vuorovaiku-
tukseen ja ongelmatilanteiden ratkaiseminen. Kannustamisen kokemus syntyy
siitd, miten henkildstba rohkaistaan innovoimaan ja esittdmaan vapaasti uusia
ehdotuksia, seka siitd, miten henkilostd kokee saavansa palautetta tydstaan.
(Pekkola ym. 2013, 56, 59-60.) Hyvinvoivassa tydyhteistssa uskalletaan an-
taa ja vastaanottaa palautetta. Se auttaa organisaatiota ja tydyhteisotn jasenia
kehittymaan. Hyva palaute annetaan rakentavalla tavalla. (Manka ym. 2010,
43; Paasivaara 2009, 89-91.)

Osa kannustamista on myos tyoyhteisén antama tuki ja kannustus vuorovai-
kutukselle ja ongelmatilanteiden ratkaiseminen yhteisesti. Luottamusta maarit-
tavat osa-alueet ovat luottamus tietoihin, luottamus lahijohtajaan ja luottamus
organisaation johtoon. Luottamus rakennetaan oikean ja oikea-aikaisen tiedon
avulla. (Pekkola ym. 2013, 56, 59-60; Hurme 2014.) Luottamus on odotus
saannonmukaisesta ja rehellisesta kayttaytymisesta, joka on yhteistyota. Se
kehittyy inhimillisen vuorovaikutuksen tuloksena. Luottamus auttaa lahijohta-
jaa ndkemaan henkildston johtamisen tarkeimpana voimavarana. Tutkimusten
mukaan vain joka viidennessa tydyhteistsséa on avoin ja aidosti luottamukselli-
nen ilmapiiri. Puhumisen ja palavereiden suuri maara ei takaa avoimuutta, jos

ei pystytd kohtaamaan hankalia asioita. (Paasivaara 2009, 122-124.)

4.3 Sisaisen viestinnan haasteet

Kirjallisuudessa tunnistetaan siséisen viestinnan haasteet. Aberg (2006, 111—
112) jakaa haasteen neljdén: tietojen liikkuminen, tietovarastot ja tietoverkot,
esimiehet ja tietotorit ja ahaa-aukiot. Han toteaa, ettd monessa organisaa-
tiossa tietoa lilkkuu lilan vahan ja se synnyttaa uutistyhji6ita. Uutistyhjitissa ih-
miset tietavat, etta jotain on tapahtunut, mutta heille ei siita kerrota. Talléin vir-

heelliset tiedot paasevat tayttamaan tyhjiota. Tietoverkot ja tietovarastot taas
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vaativat sen, etta tietoihin paastaan kasiksi. Nama voivat joskus luoda haas-
teita kayttajalle. (Aberg 2006, 111-112.)

Lahijohtaja on linkki yksikkdnsé ja muun tydyhteison valilla. Hanella tulee olla
hyva kasitys oman tyoyksikkonsa tavoista ja toiminnasta, ja samalla on hallit-
tava my0s laajempi perspektiivi koko tydyhteison toimintaan. L&hijohtajan tie-
dotusvastuu on yleisten tietojen viemistd omaan yksikk66n ja oman yksikon
terveisten viemista ylospain. (Aberg 2006, 112.) Lahijohtajat ovat nykyisin
melko hyvin tietoisia viestintatehtavastaan ja tunnistavat omassa viestijan roo-
lissaan parhaiten mekaanisesta tiedonkulusta huolehtimisen eli informointiteh-
tavan (Juholin 2009, 204). Tietotorit ja ahaa-aukiot ovat paikkoina sellaisia,
joissa voidaan tehda satunnaisviestintad. Henkil6sto voi lepuuttaa aivojaan ja
heittad ilmaan villeja ideoita. (Aberg 2006, 112.)

4.4 Viestinnan erityistilanteet

Talla hetkella Suomessa eletaan yhta historian merkittavimman hallinnollisen
uudistuksen kautta. Vuoden 2023 alusta vastuu sosiaali- ja terveydenhuollon
seka pelastustoimen jarjestaytymisesta siirtyy kunnilta ja kuntayhtymilta hyvin-
vointialueille. Sote-uudistuksessa on télla hetkella menossa 21 hyvinvointialu-
een perustaminen ja palveluiden yhtenaistaminen. Ainoana poikkeuksena on
Helsingin kaupunki, jolla on vastuu jarjestaéa sote-palvelut ja jonka pelastustoi-

men palvelut sdilyvat omana. (Valtioneuvosto s.a.)

Muutos- ja kriisiviestintdd pidetéaan viestinnan erityistilanteina (Juholin 2017,
242). Kuntaliiton (2020, 6) ohjeessa sanotaan, etta johtamisen ja viestinnan
tehokkuudelle asetetaan suuria odotuksia poikkeavassa tilanteessa. Tavoit-
teena on toimiva viestinta, joka on tiiviisti yhteydessa johtamiseen. Perusperi-
aatteena pidetaan avoimuutta ja luotettavuutta. Yleisohjeiden lisaksi jokaisella
organisaatiolla tulee olla omat erilliset ohjeet koskien muutos- ja kriisiviestin-
taa. (Kuntaliitto 2020, 5-6.) Opinnaytetyossa avataan lyhyesti, mitda nama ti-
lanteet tarkoittavat viestinnan kannalta. Meneillaan olevan sote-uudistuksen
vuoksi muutosviestintd korostuu nyt sosiaali- ja terveydenhuollon arjessa (Val-
tioneuvosto s.a.). Taman tyon on tarkoitus myds osaltaan vastata muutosvies-

tinn&n tarpeisiin lahijohtajien arjessa.
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Muutosviestinta

Muutos-sanaa pidetaan yleispatevana sanana ja sitéa on joskus hankala erot-
taa kahdesta organisaation aéaritilanteesta: normaalista kehittamisesta ja pel-
koja aiheuttavista prosesseista (Juholin 2017, 242). Hyvin viestitetylla muutok-
sella voidaan valttaa kriisi ja huonosti viestitetty muutos voi johtaa kriisin syn-
tymiseen (Hagerlund & Kaukopuro-Klemetti 2013, 35; Juholin 2017, 242).

Muutosten on mahdollista tulla kertarysayksella tai kehitty& hitaasti. Muutoksia
voivat esimerkiksi olla rakenteelliset muutokset, toimintatapojen muutokset,
toimialaa koskevat muutokset tai koko organisaatiota tai sen osaa. Samaan
aikaan voi olla menossa useita erikokoisia muutoksia. Mitd suurempi muutos
on, sitd vuorovaikutteisempaa viestintaa tarvitaan. Muutoksen aikaan saami-
nen vaatii ihmisten johtamista ja ihmisten valista vuorovaikutusta. (Hagerlund
& Kaukopuro-Klemetti 2013, 35; Juholin 2017, 242-243.)

Muutostilanteissa viestinnan merkitys korostuu, koska tiedon puute voi lisatéa
vaaria huhuja ja pelkoja. Oikea-aikainen ja totuuden mukainen tieto on tar-
keda, muutoksen osalliset kaipaavat tietoa muutoksen kulusta ja vaikutuk-
sista. Muutostilanteissa taytyy myds osata kertoa, jos tiedotettavaa ei ole,
koska sekin vahentaa arvailuja. (Viitala 2006, 285; Hagerlund & Kaukopuro-
Klemetti 2013, 37.)

Kriisiviestinta

Kriisi on tapahtuma tai prosessi, joka uhkaa toiminnan laatua tai jatkuvuutta.
Kriisi el useinkaan vain tapahdu vaan se kehittyy ja prosessi on tunnistetta-
vissa vasta jalkikateen. Kriisi etenee vaiheittain. Sen aiheuttaa jokin asia, se
saavuttaa huippunsa ja vaikuttavuutensa, tdman jalkeen tulee tyyntymisvaihe,
jonka aikana keskustelu vaimenee ja asia painuu unohduksiin. Kriisista jaa
aina jalki ja seuraava tilanne aktivoi sen uudelleen. TAman vuoksi kriisijohta-
misessa on tavallisesti kolme vaihetta: kriisiin varautuminen, kriisin aikainen
toiminta ja kriisin jalkihoito. (Juholin 2017, 251-252.) Kaikissa naissa vai-

heissa tarvitaan viestintaa.
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Kriisiin on monia eri syita. Naita voivat olla esimerkiksi. epaonnistuneet paa-
tokset, muutosprosessin epaonnistuminen tai toimintaympariston muutokset.
Sisdiset kriisit johtuvat esimerkiksi organisaation johtamis- tai ilmapiiriongel-
mista. Toiminnan epaeettisyys, vastuuttomuus tai petokset ja rikokset voivat
vieda kriisiin. Tyoyhteisoja koskevia kriiseja voivat olla irtisanoutumiset, orga-
nisaatiomuutokset tai organisaation maineeseen vaikuttavat tapahtumat. Krii-
seja aiheuttavat myds luonnonkatastrofit, onnettomuudet, sota ja terrorismi.
(Juholin 2017, 252.)

Koska kriisit voivat tulla ulkopuolelta, on organisaatiolla hyva olla kriisiviestin-
tdsuunnitelma tai -ohjeisto. Yllattavissa tilanteissa organisaatioiden pitaa pys-
tya toimimaan nopeasti ja kayttaa tarkoituksenmukaisia viestintakanavia. Sa-
noma tulee olla hyvin suunniteltu. Kriisiviestinnassa oma henkilésto tulee huo-
mioida vahintaan yhta hyvin kuin ulkopuoliset tahot. (Kauhanen 2009, 180—
181; Hagerlund & Kaukopuro-Klemetti 2013, 37.)

5 OPINNAYTETYON TARKOITUS, TAVOITE JA TUTKIMUSTEHTAVAT

Opinnaytetyon tavoitteena on lahijohtajien johtamistehtavan tukeminen Soste-
rissa. Tarkoitus on selvittad, millaisissa asioissa lahijohtajat tarvitsevat tukea
sisdisessa viestinnassa, ja luoda organisaation lahijohtajille ohjeistusta hyvan

sisdisen viestinnan toteuttamiseen.

Opinnaytety0 lahestymistapana kaytetdan palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu-
prosessi koostuu viidesta vaiheesta, ja tdssa opinnaytetydssa oli jokaisessa

vaiheessa oma / omat tutkimuskysymykset (Tuulaniemi 2011, 124-272).

Maarittelyvaihe:
1. Mink&lainen on l&hijohtajien ja alaisten valinen siséisen viestinnan toi-
mintaymparisto?
2. Millaiset tavoitteet Sosterilla on lahijohtajien ja alaisten valisessa siséai-
sessa viestinnassa?
Tutkimusvaihe:
1. Millaisena lahijohtajat ndkevat oman siséaisen viestintansa lahijohtaja—

alaissuhteessa?
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2. Millaisiin asioihin lahijohtajat kaipaavat ohjeita lahijohtajien ja alaisten
valisessa sisaisessa viestinnassa?
Suunnitteluvaihe:
1. Millaiset ohjeet palvelumuotoilija tuottaa méaarittely-, tutkimus- ja suun-
nitteluvaiheessa saatujen tietojen pohjalta?
2. Millaisia kehitysehdotuksia ohjeiden tekemiseen saadaan esitestaus
vaiheessa?
Tuotantovaihe:
1. Millaiset ohjeet palvelumuotoilija luo aikaisempien vaiheiden pohjalta?
Arviointivaihe:
1. Vastaavatko luodut ohjeet koettuihin tarpeisiin?

2. Kuinka todennakoisesti luotuja ohjeita suositellaan kaytettavaksi?

Seuraavissa luvuissa avataan, miten nama vaiheet toteutettiin tassé opinnay-

tetydssa.

6 VIESTINNAN OHJEIDEN LUOMINEN PALVELUMUOTOILUN KEINOIN

Opinnaytetyon lahestymistapa liittyy kokonaisvaltaisesti opinndytetyon tavoit-
teeseen. Lahestymistapa valitaan tyon tarkoituksen ja tavoitteen mukaan. Eri
l&hestymistapoihin voidaan kuitenkin kayttdd samoja menetelmia. (Ojansalo
ym. 2015, 36-37.)

Lahestymistavaksi tahan opinnaytetyéhon valikoitui palvelumuotoilu. Palvelu-
muotoilu (service design) on suosittu l&hestymistapa yritysten ja julkisen sek-
torin kehittamistydssa, ja sen taustalla on organisaatioiden siirtyminen yha
enemman asiakaslahtdiseen arvoajatteluun (Ojansalo ym. 2015, 71). Soste-
rissa on viime vuosien aikana siirrytty enenevassa méaarin asiakaslahtoiseen

ajatteluun, ja se on siirretty my6s organisaation missioon ja visioon.

Palvelumuotoilu tarkoittaa muotoilun prosessien ja menetelmien soveltamista
palvelun kehittdmiseen, ja sita voidaan soveltaa yrityksen eri tasoilla. Palvelu-
muotoilu tarjoaa selkean prosessin, helppokayttdisid menetelmia ja tydkaluja

kehittamistyohon seka mahdollistaa aineettomien palvelukonseptien testaami-

sen. Keskeinen periaate palvelumuotoilussa on luovuus, vaikkakin se pyrkii
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kontrolloidun prosessin kautta luomaan kayttokelpoisia tulevaisuuden tarpeita
vastaavia kaytannon ratkaisuja. (Ojansalo ym. 2015, 38.)

Yleinen palvelumuotoiluprosessi on yksi tapa hahmottaa palvelunkehittamis-
mallia. Silla pyritadn hahmottamaan mahdollisimman kattavasti koko palvelu-
muotoilun prosessi (kuva 6). Kuvassa 6 nakyvat palvelumuotoiluprosessin
osat: maarittelyvaihe, tutkimusvaihe, suunnitteluvaihe, tuotantovaihe ja arvi-
ointivaihe. Tata esiteltya prosessinkuvausta voidaan kayttaa taydessa mitas-
saan, kun luodaan taysin uutta palvelua. Jo olemassa olevan palvelun kehitta-
misessa sita voidaan kayttaa soveltuvin osin. Tarkeinta on arvioida omat tar-
peensa ja kaytettavissa olevat resurssit seka soveltaa ja hyédyntaa prosessi-
mallia aina kyseisen tarpeen mukaan. (Tuulaniemi 2011, 128-129.) Kuvaan 6
on myos lisatty tassa opinnaytetydssa jokaiseen palvelumuotoilun prosessin
vaiheeseen liittyvat tutkimuskysymykset seka kaytetty ketteran kehittdmisen

menetelma.

Maarittelyvaihe

valisessa sisdisessa viestinndssa?

ahijohtajien jaalai: Millaiset jaalaisten . .
viestinnan toimintaymparisto Brainstormingtree

Tutkimusvaihe

ijohtajat nakevat i Millaisiin asioihin
Iahijohtaja—alaissuhteessa?

|<'

T . :
alaisten vélisessa Sahksinen kysely

Suunnitteluvaihe

|4.

Millaiset ohjeet opinnéytety ija tuottaa i Millaisia kehi ia ohjeiden
i ji i aatujen tietojen pohj aikaisempien vaiheiden pohjalta?

Kolme ohjetta

Tuotantovaihe

Millaiset ohjeet opinnaytety ijal i i heiden pohjalta? Learning cafe

Arviointivaihe

luodutohjeetkoettuihintarpeisiin? oo NetPromoterScore ®

kéytettéva‘ksi? G

Kuva 6. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet Tuulaniemeé (2011, 128-129) mukaillen seka tutki-

muskysymykset ja tdssa opinnaytetydssa kaytetyt ketteran kehittdmisen menetelmat.

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden
ymmartamisesta. Kayttajatietoa voidaan kuvata hiljaiseksi tiedoksi, ja tama
tieto voidaan kayttoon palvelumuotoilun menetelmin. Palvelua koskeva koke-
mus ja sen merkitys omassa elaméankokonaisuudessa saadaan nakyvaksi ja
ymmarrettavaksi myos muille. (Miettinen ym. 2011, 61-63.)
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Palvelumuotoilun tarkea tehtava on antaa kayttokelpoiset vélineet ja menetel-
mat yhteiseen kehittamiseen (Tuulaniemi 2011, 117). Kayttajatiedon hankkimi-
seen kaytettavat inmiskeskeisen suunnittelun tutkimusmenetelmat voidaan ja-
kaa perinteisiin, mukailtuihin seké innovatiivisiin menetelmiin (Miettinen ym.
2011, 63).

Perinteisia menetelmia ovat markkinatutkimus, kohderyhmatutkimus tai kyse-
Iyt, joilla saadaan usein maaréallista ja mitattavaa aineistoa. Mukautettuja me-
netelmia ovat esimerkiksi videodokumentointi tai videoetnografia, ndAma mo-
lemmat tavat ovat humanistisia. Innovatiivisilla menetelmilla tieto kerataan luo-
vien menetelmien kautta: suunnittelutydpajoilla tai muotoiluluotaimilla, kuten
paivakirjoilla. Muotoiluprosesseissa perinteiset tutkimusmenetelmat auttavat
tukemaan suunnitteluprosessia ja usein tiedonkeruu ja kayttajan ymmartami-

nen alkaa haastatteluilla. (Miettinen ym. 2011, 63-65.)

6.1 Maarittelyvaihe — Brainstorming tree

Palvelumuotoilun maarittelyvaiheessa etsitdén ja maaritetaan tarpeet ja tavoit-
teet tehtavalle kehitystyodlle. Tehdaan lyhyt analyysi toimintaymparistosta seka
kuvataan organisaation nykytila ja tavoitteet. (Tuulaniemi 2011, 139.) Taman
opinnaytetyon aihe on ty6elamalahtdinen, ja se muotoutui keskusteluissa toi-
meksiantajan ohjaajan kanssa. Viestinta on aiheena laaja, joten sita rajattiin
teoriatiedon ja kyseiseen organisaatioon tehtyjen tutkimusten pohjalta. Tassa
opinnaytetydssa keskistytdén lahijohtajien ja alaisten véliseen sisaiseen vies-

tintaan.

Maarittelyvaiheessa selvitetddn mita osaa ongelmasta halutaan ratkaista. Seli-
tetaan mitka ovat tuotekehitysprosessin tavoitteet tilaajan nédkdkulmasta. Li-
saksi maarittelyvaiheessa halutaan tietdd, minkélainen on palveluorganisaa-
tion toimintaympaéristd seka minkalaiset tavoitteet kohdeorganisaatiolla on
tassa palvelumuotoiluprosessissa. (Tuulaniemi 2011, 127.) Taman palvelu-
muotoiluprosessin teorian pohjalta tahan opinnaytety6hon muotoiltiin kaksi tut-
kimuskysymysta maarittelyvaiheeseen:

1. Minkalainen on lahijohtajien ja alaisten valinen sisaisen viestinnan toi-

mintaymparisto?
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2. Millaiset tavoitteet Sosterilla on l&hijohtajien ja alaisten valisessa sisai-

sessa viestinnassa?

Maarittelyvaiheessa kaytin brainstorming tree -menetelmaa. Brainstorming
tree eli ideointipuun tavoite on hakea erilaisia ndkokulmia aiheeseen. Se on
nopea tapa saada ideoita esiin, silla se perustuu reippaaseen, noin 20—-40 mi-
nuutin ideointiin ja ideoiden kirjaamiseen ideointipuuhun. Ideointipuuta voi
kayttaa kahden hengen ryhmissa, mutta sité voivat kayttdd suuremmatkin ke-
hittamisideoinnin tiimit. Ideointipuun etuna on sen visuaalinen anti. (Ideointi-
puu s.a.) LEAN-johtamisessa kaytetaan apuna visualisointia ja erilaisia kette-

ran kehittamisen menetelmia (Andersen & Fagerhaug 2006, 96—-98).

Ideointipuussa on oksia ja jokaiselle oksalle on annettu oma aihe tai nako-

kulma (kuva 7). Jokaiselle ryhman jasenelle annetaan ideointipuun tayden-
nysta varten post it -lappuja ja tusseja. Jokainen kirjoittaa itse omat ideansa
lapulle ja kiinnittda sen puun oksalle, johon se mielestaan parhaiten kuuluu.

(Ideointipuu s.a.)

Sisdisen esimies-
{ alaisviestinnan
e toimintaymparistd

=

Sisdisen esimies-
alaisviestinnan
tavoitteet

Muut asiat

Kuva 7. Ideointipuun runko palvelumuotoilun maarittelyvaiheen ideointipalaveriin.

Ketteran kehittdmisen menetelmana tunnetun ideointipuun vahvuuksia ovat
nopeus, eri nakokulmien helppo esiintuominen ja keskustelun heréttely. Ide-
ointipuussa tunnistetavia heikkouksina voivat olla hiljaisten ja ujojen ryhma-
laisten pysyminen taka-alalla. Asioiden kasittely voi jadda myoés melko pinnal-

liseksi (Ideointipuu s.a.)
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Palvelumuotoiluprosessin méaarittelyvaiheessa ideointipuu toimi tiedonkeruun
menetelmana mainiosti, silla sen avulla saatiin nostettua esiin haasteita ja tar-
peita, joista taas johdettiin tutkimushaasteen maarittely ja kuvaus. (Tuulaniemi
2011, 130.) Kuten kutsussa (liite 2) kerrottiin, tarkoitus oli ideointipuun kautta

saada esiin organisaation nakemykset kehitettdvana olevasta asiasta.

Tietojen kerddmisen jalkeen siirrytdan tietojen analysointiin ja kasittelyyn.
Tassa opinnaytetydssa aineisto kasiteltiin kuvan 8 mukaan Eskolaa ja Suoran-
taa (2014) mukaillen. Ensin aineisto luettiin. Taman jalkeen siirryttiin aineiston
litterointiin. Litterointi tarkoittaa aineiston puhtaaksi kirjoittamista sanasta sa-
naan (Hirsjarvi ym. 2009, 222). Tassa tapauksessa litterointi tehtiin teema-alu-
eiden mukaan, jotka ideointipuulle oli maaritelty. Ylateemojen muodostuksen
jalkeen siirryttiin muodostamaan alateemoja alkuperaisilmaisten ja pelkistetty-

jen ilmausten avulla.

Vastausten lukeminen ja lapikdyminen

Aineiston pelkistdminen

Ylateemojen muodostaminen tutkimusongelmia peilaten

Alateemojen muodostaminen alkuperéisilmausten ja pelkistettyjen ilmausten avulla

Kuva 8. Aineiston analyysipolku Eskolaa & Suorantaa (2014) mukaillen.

Maarittelyvaiheen analysointi tdssa opinnaytetydssa tehtiin teemoittelun
avulla, joka on yksi laadullisen aineiston yleisimmista analyysimenetelmista.
Ajatellaan, etta aineiston analysointi kannattaa aloittaa mahdollisimman pian
aineiston keruun jalkeen (Hirsjarvi ym. 2009, 223). Teemoittelussa painottuu
se, mita kustakin teemasta on sanottu, lukumaarilla ei niinkédan ole merkitysta.

Kyse on aineiston pilkkomisesta ja ryhmittelysta eri aihepiirien mukaan.
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(Tuomi & Sarajarvi 2011, 105.) Teemoittelun lahtdkohta oli tdssa opinnayte-
tyon vaiheessa ideointipuun oksien aiheet ja kasitellyt teemat (kuva 8). Aineis-
tosta voitiin poimia sen sisaltamat keskeiset teemat ja tutkimusongelman kan-
nalta keskeiset asiat (Eskola & Suoranta 2014, 176).

Tassa opinnaytetydssa maarittelyvaiheen ideointipuu muodostettiin opinnayte-
tyontekijan ja testiryhman valisessa ideointikokouksessa. Testiryhmassa olivat
mukana opinnaytetyontekijan liséksi opinnaytetyon tybelamaohjaaja ja kehitta-
mistyosta vastaava ylihoitaja. Testiryhma kutsuttiin ideointikokoukseen sahko-
postitse (liite 2). Opinnaytetyon kutsujen lahettamisestéa kertyvien sahkoposti-
osoitteiden tiedot on kasitelty opinnaytetydssa liitteessa 8 ilmoitetun tietosuo-
jaselosteen mukaisesti. Vallitsevan pandemiatilanteen vuoksi tapaamisen
ajankohtaa jouduttiin muuttamaan kaksi kertaa, mutta se pystyttiin siita huoli-

matta jarjestamaan lahitapaamisena osallistujajoukon pienen koon vuoksi.

Analysointivaiheessa paastaan kasitteleméaan todellisia tuloksia. Tulosten ka-
sittelyn, analysoinnin ja raportoinnin jalkeen siirrytédan tulosten avulla johto-
paatosten tekoon. Johtopaatoksissa kerrotaan se, mita tutkimustulokset toivat
ilmi ja miten tuloksia voidaan kaytanndssa hyodyntaéd. Tutkimuksen loppuvai-
heessa on myo6s hyddyllista pohtia mahdollisia jatkotutkimuksia, mikali aihe ja
tutkimus sen vaativat tai mahdollistavat. Tutkimuksen loppuvaiheessa arvioi-

daan usein myo6s koko tutkimuksen luotettavuutta. (Abrazo 2017.)

Ideointipuuhun saatiin kaikkiaan 27 Post it -lappua, jotka jakaantuivat kolmeen
teemaan. Ne ovat organisaation sisdisen viestinnan toimintaympaéristo ja ta-
voitteet seka muut asiat, jotka nousivat esiin keskustelussa. Nama kategoriat

olivat suoraan teoriasta nousseet ja toimivat siis ylateemoina.

Ylateemojen muodostuksen jalkeen ideointipuun aineistosta pelkistetyt il-
maukset taulukoitiin. Fontti Times New Roman, fonttikoko 12, sivumaara 2. Al-
kuperaisilmaisuista muodostettiin pelkistetty ilmaus ja naista muodostettiin
alateema. Kuvan 10 mukaan: Ylateema “sisaisen viestinnan toimintaympa-
ristd”, taman alle alkuperaisiimaus "Teams — ilo irti vuorovaikutteisesta viestin-
nasta”, josta muodostettiin pelkistetty ilmaus ” Teams”, josta muodostettiin ala-

teema “sisaisen viestinnan toimivat viestintavalineet”. Nain teemoiteltiin koko
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aineisto. Eniten vastauksia tuli sisaisen viestinnan toimintaymparistoon. Vies-
tintavalineita koskevia ilmauksia oli eniten, taman jalkeen vuorovaikutukseen

littyvia ja yksittdinen johtamiseen liittyva ilmaus.

Alkuperdinen ilmaus Pelkistetty ilmaus

Sriimatut infot jo kdytéssa muun
muassa henkildstoinfot

Striimatut henkil6stoinfot

Sisdisen viestinnan Sisdisen viestinnan
toimintaymparisto toimivatviestintavalineet

Teams—iloirti

; 5 Sl o Teams
vuorovaikutteisesta viestinnasta
Tarvitaan esimiesvalmennus _ I Valmentava johtaminen
. Esimiesvalmennusviestintdan o o
viestintaan sisdisessd viestinndssa
Lahijohtajan ja alaisten valisen
viestinndn tavoitteet
Kannustetaan puhumaan Hyva vuorovaikutus

Annetaan lupa puhua = kannustus g ¥ S
avoimesti sisdisessa viestinnassa

’ ? . Sitoutuminen

5 Johdon sitoutuminen koko johdon . Y
Muut asiat Johdonssitoutuminen valmentavaan

eri tasoilla (ylh&alta alas) johtammiseen

Kuva 9. Esimerkki ideointipuun teemoittelusta.

Tulokset

Sisaisen viestinnan toimintaymparistosta lahijohtajien ja alaisten valilla nousi-
vat keskeisiksi sisdisen viestinnan toimivat viestintavalineet. Kaikki teoriassa
esiin tuodut kolme sisédisen viestinnan kanavaa, jotka ovat suullinen viestinta,
sahkoinen viestinta ja kirjallinen viestinta (kuva 2), tulivat esiin myds tassa

brainstorming tree -ideointikokouksessa.

"Léasnéolo vs etadyhteydet”
"Séhkoposti: +nopeus, +laaja jakelu, -viestien paljous -> oleellinen
héaviaa, versiointi!”

” Avoin keskustelukulttuuri”

Sisdisen viestinnan tavoitteista lahijohtajan ja alaisten valilla nousi avoimuus

vuorovaikutuksessa seka valmentava johtaminen.

"Esimiesvalmennusta viestintdan”

"Annetaan lupa puhua = kannustus. Sano déneen!”
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Ideointipuussa oli kolmantena ylateemana muut asiat. Tahan kohtaan tuli nelja

ideaa, joita osallistujat eivat sijoittaneet tavoitteisiin tai toimintaymparistoon.

*Johdon sitoutuminen koko johdon eri tasoilla (ylh&élta alas)”

"Huoneentaulu”

Naiden lisaksi ideana tuli osastotunnin rungon rakentaminen seka paineen-
purku- tai pulinaosastotunti, joka olisi foorumi asioiden purkamiseksi arjessa.
Saadut tulokset jaivat odottamaan tutkimusvaiheen tuloksia, ennen kuin niita

paastiin hyddyntamaan palvelumuotoilun suunnitteluvaiheessa.

6.2 Tutkimusvaihe — sahkdinen kysely

Tutkimusvaiheessa kasvatetaan asiakasymmarrysta kohderyhman odotuk-
sista, tarpeista ja tavoitteista. Tama on yksi palvelumuotoilun kriittisimpia vai-
heita. Tutkimusvaiheessa kerataan ja analysoidaan suunnittelua ohjaavaa vai-
hetta, jotta palvelut vastaavat kayttajien toiveita ja tarpeita. Asiakasymmar-
rystéa lahdetd&n rakentamaan kayttajan motiiveja tarpeita tarkastelemalla.
(Tuulaniemi 2011, 142.)

Tassa opinnaytetydssa keskityttiin lahijohtajien ja henkildston valiseen sisai-
seen viestintaan ja sen tutkimiseen. Tutkimuskysymykset, joihin tutkimusvai-
heessa haettiin vastauksia tassa opinnaytetydssa, ovat

1. Millaisena lahijohtajat ndkevat oman sisaisen viestintansa lahijohtaja—
alaissuhteessa?

2. Millaisiin asioihin lahijohtajat kaipaavat ohjeita lahijohtajien ja alaisten
valisessa sisaisessa viestinnassa?

Asiakastutkimukset palvelumuotoilussa tarkoittavat nimenomaan tarkoituksen
mukaista tiedonhankintaa. Hyvin analysoitu ja jAsennelty tieto mahdollistaa
sellaisten palvelukonseptien kehittdmisen, joista asiakkaat saavat arvoa. Laa-
dullisella tutkimuksella pyritdan ymmartamaan tutkittavaa ilmiota, sen merki-
tysta ja tarkoitusta. Talla tarkoitetaan tilan antamista tutkittavien henkil6iden
nakdkulmille ja kokemuksille. Tarvitaan myds perehtymista tutkittavaan ilmi-

00n liittyviin ajatuksiin, tunteisiin ja vaikuttimiin. (Tuulaniemi 2011, 142-143.)
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Laadullisessa tutkimuksessa analyysin pa&paino on mielipiteiden seka syiden
ja seurausten pohdinnassa. Tuloksissa saatua tietoa analysoidaan ja arvioi-
daan. (Tuulaniemi 2011, 144; Kananen 2014, 18.) Taman vuoksi laadullinen
tutkimus sopii hyvin palvelumuotoiluun ja asiakasymmarryksen kasvattami-
seen (Tuulaniemi 2011, 144). Tutkimuskaytantona laadullinen tutkimus on
joustava, ja se perustuu avoimille tutkimusongelmille. Laadullisen tutkimuksen
analyysimenetelmét ovat aiheeseen sovitettuja. Laadullisen tutkimuksen tar-

koitus on tuottaa tietoa. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 18, 20.)

Opinnaytetyossa tiedonhankinnan menetelméana kaytettiin sahkoista kyselya
lahijohtajille. Kysely sopii tilanteeseen, jossa tutkittava alue tunnetaan, mutta
halutaan varmistua sen paikkaansa pitavyydesta. Kysely sopii kehittdmistyon
lahtoétilanteen selvittamiseen ja loppuvaiheessa kehittdmistydn saavutettujen
tulosten arviointiin. Se voidaan toteuttaa paperisella tai séhkdisella lomak-
keella. (Ojansalo ym. 2015, 40.)

Tassa opinnaytetydssa sahkoinen kysely sisélsi seitseman avointa kysymysta
(taulukko 1), joihin kaikkiin oli toivottu lyhyitd, 1-3 asiaa sisaltavia vastauksia.
Vastauksen pituuden ohjaamisella haluttiin lisata vastaajien vastausinnok-
kuutta. Avoimet kysymykset voivat olla taysin avoimia, ja niiden tulee olla hy-
vin rajattuja, jotta saadaan tutkimusongelman ratkaisun kannalta merkitykselli-
sia vastauksia. Avoimilla kysymyksilla voidaan saada tietoa, jota strukturoidut
kysymykset eivat tuota. Liian suuri kysymysten méaara voi saada vastaajan
kyllastymaan, se voi tuottaa fokusoimatonta tietoa ja lisata opinnaytetyonteki-

jan tydmaaraa. (Kananen 2015, 232-234.)

Sahkdisten kyselyiden etuina ovat muun muassa nopeus, edullisuus ja vaivat-
tomuus. Siin& ei synny paino- eika postituskuluja, jotka olisivat isossa tutki-
muksessa myds suuri kuluerd. Kyselyn suunnittelu vaatii monia vaiheita.
Aluksi on tarkkaan suunniteltava, mité tietoja tarvitaan. (Ojansalo ym. 2015,
41.) Kyselylomaketta tehtaessa on mietittdva kyselyn toteuttamistapaa ja lo-
makkeen suunnittelua (Mondal 2010). Kyselyn tulosten analysointi vaatii myos

suunnittelua ennen kyselyn toteuttamista (Ojansalo ym. 2015, 41).

Kyselyn tulee perustua tietoperustaan, ja kasitteet muutetaan mitattaviksi

muuttujiksi. Kysymyksista taytyy tehda yksiselitteisia ja helposti vastattavia.



39

Kyselyn luotettavuuden arviointiin liittyvat kasitteet reliabiliteetti ja validiteetti.
(Ojansalo ym. 2015, 41.) Reliabiliteetti eli luotettavuus kyselyssé koskee tulos-
ten toistettavuutta. Validiteetti tarkoittaa menetelman kykya mitata juuri sita,
mita on tarkoitus. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.) Ennen kyselyn lahettamista on
hyvé testata kyselyn toimivuutta, varsinkin jos kyseessé on sahkdisesti toteu-
tettava kysely (Mondal 2010).

Tutkimustulosten esittamisen yhteydessa on myds mainittava ja otettava esille
uudestaan kysymykset, joihin vastausta haettiin. On kuvattava kysymykset oi-
keissa sanamuodoissa, jotta tulokset ymmarretaan oikein ja niistd saadaan
tarvittava tieto. (Tampereen yliopisto s.a.) Taulukosta 1 voi nahda, mitk&a sah-
koisen kyselyn kysymykset vastaavat mihinkin tutkimusvaiheen tutkimuskysy-

mykseen tassa opinnaytety6ssa.

Taulukko 1. Tutkimusvaiheen tutkimuskysymykset ja niitd vastaavat sahkdisen kyselyn kysy-
mykset.

Tutkimusvaiheen tutkimuskysymys Sahkoisen kyselyn kysymykset

1. Millaisena lahijohtajat ndkevat oman | Mik& on mielestasi helppoa lahijohtajan ja
sisdisen viestintansa lahijohtaja-

alaissuhteessa? alaisen valisessa sisaisessa viestinnassa?

Mik&a on mielestasi vaikeaa lahijohtajan ja

alaisen valisessa sisaisessa viestinnassa?

Missé asioissa koet itse tarvetta kehittya,
ettd oma lahijohtaja-alaisviestintasi olisi mie-

lestasi parempaa?

Milla tavalla organisaationi siséinen viestinta
(siséiset ohjeet, lahijohtajille annetut ohjeet,
intranetin ohjeet, kokouksissa tulleet ohjeet
jne.) tukevat tydtani lahijohtajana lahijohtaja-

alaisviestinnassa talla hetkella?

Mit& organisaationi sisdisessa viestinnassa
(siséiset ohjeet, lahijohtajille annetut ohjeet,
intranetin ohjeet, kokouksissa tulleet ohjeet
jne.) tulisi parantaa, jotta se tukisi paremmin

l&hijohtaja-alaisviestintda?
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2. Millaisiin asioihin lahijohtaja kaipaa- | Mihin sisdisen viestinndn 1-3 asiaan kaipai-
vat ohjeita lahijohtajien ja alaisten

vilisessa sisiisessa viestinnissa? sit ohjetta talla hetkelld, jolla voitaisiin hel-

pottaa lahijohtaja-alaisviestintaa?

Miten valmentavan johtamisen tulisi nékya

ohjeissa?

Sahkdisen kyselylomakkeen kayttaminen esitestattiin henkildlla, joka on toimi-
nut l&hijohtajan tehtavissa. Han ei kuulunut varsinaisiin vastaajiin. Han testasi
kyselyn toimivuuden, vastaamiseen kuluvan ajan ja kysymysten ymmarretta-
vyyden. Han antamiaan vastauksia ei tallennettu tietokantaan, joten ne eivat
vaikuttaneet lopullisiin vastauksiin. Testauksessa han totesi kysymysten ole-
van ymmarrettavid, lomake toimi moitteettomasti ja aikaa tayttamiseen kului
15 minuuttia. Palautteessa mainittiin myds, etté vastaamiseen kuluva aika riip-
puu tietysti avoimiin vastauksiin kaytetysta ajasta, mutta kyselyssa on hyvin
ohjattu se, miten pitkia vastauksia toivotaan. Opinnaytetyon aihetta testaaja
piti tarkeana.

Johdon sitouttaminen kyselyyn vastaamiseen tehtiin ennen kyselyn jakamista
kaymalla johtoryhman kokouksessa kertomassa opinnaytetyosta ja sahkoisen
kyselyn (liite 4) tarkoituksesta. Taman jalkeen he pystyivat kertomaan opin-
naytetyon kyselysta alaisilleen. Kutsu (liite 3) ja kysely jaettiin kaikille vastaa-
jille intranetin kautta. Vastausaikaa oli kaksi viikkoa. Vastauksia tuli vain va-
han, joten paadyttiin jakamaan kysely vield uudestaan sahkopostitse kaikille
kayttajille ja kutsussa pyydettiin esimiehia vastaamaan. Laajalla jakelulla voi-

tiin varmistua siita, etta ketaan ei jateta vahingossa ulkopuolelle.

Teemoittelua pidetdan suositeltavana aineiston analysointitapana ratkaista-
essa kaytdnnon ongelmaa. Avoimista vastauksista voidaan katevasti poimia
tutkimusongelman kannalta merkittavaa tietoa. Teemoittelun avulla tekstiai-
neistosta saadaan esille erilaisia vastauksia tai tuloksia esitettyihin kysymyk-
siin. Tutkimustulokset palvelevat siis parhaiten juuri erilaisia kaytannallisia in-
tresseja. (Eskola & Suoranta 2014, 179.) Aineiston analyysipolku on kuvattu

kuvaan 8.

Teorialdhtdinen teemoittelu on tapa kasitella laadullista aineistoa olemassa

olevan teoriatiedon pohjalta. Talloin kaytettavissa olevaa aineistoa peilataan
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aikaisempaan viitekehykseen ja se ohjaa aineiston muodostamista. Tassa
opinnaytetydssa on koottu aiemman teoriatiedon pohjalta teemoittelutaulukko,
johon kasiteltéava aineisto luokiteltiin. Aineistosta kasattiin ne asiat, jotka sopi-
vat teemoittelurunkoon. Mahdollisista teoriapohjan ulkopuolelle jaavista asi-

oista muodostettiin omia uusia luokkia. (Tuomi & Sarajarvi 2011,113.)

Vastauksia tuli 18 kappaletta. Aineiston pelkistamisen aloitettiin tulostamalla
saadut vastaukset paperille, jonka jalkeen yliviivattiin yliviivaustussilla aineis-
tosta pelkistetyt ilmaukset. Pelkistetyt ilmaisut taulukoitiin Wordiin, naista tuli
aineistoa yhteensé 11 sivua, fontilla Arial, fonttikoko 12, rivivalilla yksi.

Kuvassa 11 on esimerkki séhkdisen kyselyn aineiston teemoittelusta. Teo-
rialahtdisessa teemoittelussa ylateema "lahijohtajien oma nakemys kehittymis-
tarpeesta lahijohtaja — alaissuhteessa” on taulukossa vasemmassa laidassa ja
aineistoa puretaan ylateemalahtdisesti. Taulukkoa vasemmalta oikealle luetta-
essa seuraavana tulee alkuperainen ilmaus “erityisesti korjaavan palautteen
antaminen vaatii tyostamista koko ajan”, jota tukee pelkistetty ilmaus, joka on
taas juonnettu alkuperaisesta ilmauksesta "korjaavan palautteen antami-
sessa’. Alkuperainen ilmaus "palautteen antamisessa”, joka toimi suoraan pel-
kistettyna ilmauksena palautteen antamisessa Naistéd on muodostettu ala-
teema "palautteen antaminen lahijohtajan ja alaisen valilla”. Koko aineisto ka-

siteltin samaan tapaan.



Helppoa ldhijohtajan ja alaisen
vilisessd viestinndssa

Vaikeaa ldhijohtajan ja alaisen
vilissd viestinndssa

Lihijohtajan ndkemys omasta
kehittymistarpeesta ldhijohtaja -
alaissuhteessa

Sisdisen viestinndn tuoma tuki
lahijohtaja-alaisviestintdan talla
hetkelld

Sisdisen viestinndn parantaminen
siten, ettd se tukee paremmin
Idhijohtaja-alaisviestintaa.
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Alkuperginen ilmaus Pelkistetty ilmaus

Pdivittdinen vuorovaikutus ja
viestintd

Tuntee alaiset ja on hyvdt suhteet
kaikkiin tyontekijoihin
Keskenerdisista asioista
tiedottaminen

Vaikeat, hankalat, negatiiviset asiat
ja niiden ottaminen kdsittelyyn
Palautteen antamisessa

Erityisesti korjaavan palautteen
antaminen vaatii tyostamista koko
ajan

Ohjeet antavat raamit kuinka
toimintaan, ovat tarkeita

Huonosti, ohjeet muuttuvat
jatkuvasti varsinkin
koronaviestinndssa

Ohjeista huolimatta kaikilla on
omat tulkinnat ja ndita sallitaan
valtavasti meilld

Selkeitd ohjeita miten toimitaan

Pdivittdinen vuorovaikutus

Vuorovaikutus I3hijohtaja-
alaissuhteessa

Keskenerdiset asiat

Vaikeiden asioiden puheeksi
ottaminen

Palautteen antamisessa

Korjaavan palautteen antamisessa

Ohjeet luovat raamit toiminnalle

Muuttuvat ohjeet

Ohjeiden tulkinta sallitaan

Selkedt ohjeet

Vuorovaikutus

Tiedottaminen

Asioiden puheeksi ottaminen

Palautteen antaminen I3hijohtajan
ja alaisen valilla

Kirjallinen viestinta

Sisdisen viestinndn ohjeiden
noudattaminen

Kuva 10. Esimerkki tehdysta sahkoéisen kyselyn teemoittelusta ensimmaisen tutkimuskysy-

myksen kohdalla.

Lahijohtajien ndkemys omasta sisaisesta viestinnasta lahijohtaja — alaissuh-

teessa koostui viidesta ylateemasta:

hetkella

helppoa l&hijohtaja-alaisviestinnassa
vaikeaa lahijohtaja-alaisviestinnasséa
asiat, joihin lahijohtajat kokivat itse kaipaavansa ohjeita

organisaation sisaisen viestinnan tuki lahijohtaja-alaissuhteeseen talla

e oOrganisaation sisdisen viestinndn parantaminen, jotta se tukisi lahijoh-

taja-alaisviestintaa

Kysyttdessa, mika on helppoa lahijohtaja — alaisviestinnéassa, vastaajat nosti-
vat helpoimmaksi kokonaisuudeksi vuorovaikutuksen ja toiseksi helpoimmaksi

sahkdisen viestinnan ja paivittaisviestinnan.

"Viestintd on helppoa, kun pitd& osastotunnin kerran viikossa”
"Kaikki térkeéksi katsomat asiat tiedotan myds tybséhképostilla

niille henkilbille, keté asiat koskevat”

Kun kysyttiin, mikéa on vaikeaa lahijohtajan ja alaisen valisessa viestinnassa,
nousi vastauksissa tiedottaminen, ajankayttd, vuorovaikutus haastavissa vuo-

rovaikutustilanteissa seka sahkoisten valineiden valinta ja kaytto.

"Vaikeat, hankalat, negatiiviset asiat ja niiden ottaminen kasitte-

lyyn ”
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"Viestintédkanavien moninaisuus (s-posti, intra, os.tunnit, suulliset

viestinta-infotilanteet, paikallislehti...)”

Asiat, joihin lahijohtajat kokivat itse kaipaavansa kehittymista, olivat viestinnan
selkeyden lisd&minen, ristiriitatilanteisiin puuttuminen ja tilanteeseen pysahty-

minen.

"Viestinnan tulisi olla selkedé ja ymmarrettavaa”
“Tilanteeseen rauhoittuminen”
"Suoraan asioihin puuttuminen — alaisten valisiin ristiriitoihin puut-

tuminen”

Organisaation taméanhetkisen sisdisen viestinnén tuesta kysyttadessa lahijohta-
jat kertoivat organisaation strategian ja viestinnan linjausten ohjaavan sisaisen
viestinnan tyota. Taman lisdksi vastauksista nousi esiin, etta tieto on hajallaan

ja sitd on vaikea loytaa, sekd muutamia “ei tue tyotani” -vastauksia.

"Intrasta 16ytyy kysyvélle tietoa”

"Koen ohjeistukset &arimmaisen tarkeiksi ja tyéta tukeviksi”

Mita organisaation sisdisessa viestinnassa tulisi parantaa, jotta se tukisi lahi-
johtaja — alaisviestintda? Vastauksissa nousivat sdhkdisen viestinnan ohjeet,
muun muassa sahkopostin kayttoon, Mikrosoft Teams-sovellukseen tai intra-
netin kayttoéon liittyen. Lisaksi kaivattiin ohjeita vuorovaikutuksen lisaamiseen
ja paallekkaisten viestien poistamiseen. Sisdiseen viestintddn kaivattiin siis

selkeytta.

"Asiat olisi selkeéstéa jasennelty”

"Viestinnan haasteisiin tulisi antaa hyvia vinkkeja”
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Erilaiset toimintatavat pitdisi saada
pois tasapuolisuuden nimissa

Yhtendiset toimintatavat

Sisdisen viestinndn asiat (1-3)
joihin kaivattiin ohjeita Yhteiset ohjeet

Selkedt ohjeet/tiedotteet riittavan
ajoissa ensi vuoden toimintaan Toimintaa ohjaavat ohjeet

liittyen

NEhGolliein o ikatukeEn Vuorovaikutuksen rakentuminen

rakentumisen ja Vuorovaikutuksen tukeminen

yhteisymmarryksen yhteisymmarryksen sisdisessa viestinndssa
Valmentavan johtamisen muodostumisen

ndkyminen ohjeissa

muodostuminen

Yhdessa tekeminen, ei ylhdalta

: & * Henkil6ston kuunteleminen Osallistuminen
annettuja valmiita malleja

Kuva 11. Esimerkki tehdysta sahkoisen kyselyn teemoittelusta toisen tutkimuskysymyksen
kohdalla.

Asiat, joihin l&hijohtajat katsoivat kaipaavansa ohjeita lahijohtaja — alaisviestin-
nassa sisalsi kaksi ylateemaa (kuva 11):

e oOhjeet, joita l&hijohtajat kaipasivat tukemaan lahijohtaja-alaisviestintaa
¢ valmentavan johtamisen ndkyminen ohjeissa

Ensimmaisena kysyttiin, mita ohjeita Iahijohtajat kaipaisivat, jolla voitaisiin tu-
kea lahijohtaja — alaisviestintdd. Vastauksista nousivat vuorovaikutuksen li-
saaminen, jotta se olisi kaksisuuntaista myos sahkoisessa viestinnassa, seka
sahkaoisten viestintavalineiden kayttd. Osa koki, ettéd nyt on jo liikaa ohjeita,

eika niitd kaivata enda yhtaan lisaa.

"Viestinnén keinoja lis&&, suorasta vuorovaikutuksesta vélilliseen
viestintdan.”
"Léhijohtajien ohjeille oma paikka.”

"En kaipaa lisdéa ohjeita etsittavéaksi mahdottomasta viidakosta.”

Toisena kysyttiin, miten valmentavan johtamisen tulisi nékya ohjeissa. Vas-
tauksista nousivat vuorovaikutuksen lisd&dminen, valmentavan johtamisen ka-
sitteen avaaminen, osaamisen arvostaminen ja yhdessa tekeminen. Osa vas-
taajista koki, ettei valmentavaa johtamista voi kayttdd ohjeissa. Sen koettiin

mieluummin kuuluvan face to face — vuorovaikutustilanteisiin.



45

"Valmentavan johtamisen maaritelma olisi hyva aukikirjoittaa,
koska maarittely vaikuttaa kaytanteisiin, mutta myos ymmarryk-
seen siséllosta.”

"Minulle valmentava johtaminen ei ole tuttu asia, joten tété voisi
avata enemmén.”

"Osaamisen arvostaminen”

"Yhteiset, yhdesséa tehdyt tavoitteet, joihin on mahdollisuus sitou-

”

tua.

6.3 Suunnitteluvaihe — kolme ohjetta

Palvelumuotoilun suunnitteluvaihe koostuu kahdesta osasta, jotka ovat ide-
ointi ja konseptointi seka prototypointi. Ideointivaiheessa etsitaan maariteltyyn
ongelmaan monia vaihtoehtoisia ratkaisumalleja. (Tuulaniemi 2011, 180-194.)
Tassé vaiheessa on tarkoitus ideoida aluksi ratkaisumalleja mahdollisimman
vapaasti. Taman jalkeen edeta kohti rajattuja ratkaisujen valintoja. Ideointivai-
heessa voi olla yksi tai useampi kierros riippuen kaytettavissa olevasta ajasta.
Hyva on huomioida myo6s ideoiden maara ja kaytettavissa olevat resurssit.
(Tuulaniemi 2011, 180-181.)

Ideoinnin jalkeen luodaan palvelun suuri kuva, konsepti. TAssa vaiheessa ku-
vataan palveluprosessi mahdollisimman selkeéna, vaihe vaiheelta. Tavoit-
teena on saavuttaa yhteinen nakemys palvelusta ja sen tuottamisen tavasta.
Mietitaan, miten asiakastarpeeseen vastataan, ja millaisia vaatimuksia asete-
taan palvelun tuottajalle. Voidaan ajatella, etta konsepti on kuin kokonaisuu-
den kartta, jossa nakyvat aariviivat, mutta yksityiskohdista ei saa viela selvaa.
Pyritaan luomaan sellainen kuva kokonaisuudesta, joka on helppo kasittaa il-
man yksityiskohtaista selitysta kokonaisuuden osista. (Tuulaniemi 2011, 189—
190.)

Kun ideointi- ja konseptointivaihe saadaan valmiiksi, siirrytaan palvelujen pro-
totypoinnin vaiheeseen. Luodaan testimalli palvelusta ja testataan palvelua
sen kehittamisen eri vaiheissa nopeasti asiakkailla tai vaihtoehtoisesti palve-
luntuottajilla. Tassa vaiheessa kaytetaan yksinkertaisia peruselementteja tes-
taamisen apuna, kuten tarralappuja, kynié ja taulua, johon laput on mahdol-
lista kiinnittd&. (Tuulaniemi 2011, 195-196.)



46

Tassa opinnaytetydssa ideointi ja konseptointi yhdistettiin yhdeksi vaiheeksi
ajankaytollisista syista. Maarittelyvaiheessa ja tutkimusvaiheessa saatujen tu-
losten pohjalta valittiin kolme aihetta tydstettavaksi ohjeeksi suunnitteluvai-
heessa: vaikeiden asioiden puheeksi ottaminen -ohje lahijohtajille, valmenta-
van johtamisen huoneentaulu seka toiminnan vuosiaikataulu henkiléstolle. Oh-
jeiden aiheet maaraytyivat maarittely- ja tutkimusvaiheen tuloksista sen mu-
kaan, millaisia ohjeita lahijohtajat tytnsa tueksi toivoivat tai mitka asiat olivat
nousseet selvitettdessa organisaation viestinnan tavoitteita lahijohtajan ja alai-
sen valisessé sisaisessa viestinnassa. Ohjeiden tydston jalkeen suoritettiin

esitestaus.

Kotimaisten kielten keskuksen (s.a.) mukaan ohjetekstin tekijan kannattaa
muistaa kolme ydinasiaa: kdskymuodon kayttaminen, ohjattavan toiminnan
olennaiset tiedot ja vaiheet seké ohjeiden esitys helposti hahmotettavassa
muodossa. Kaskymuoto auttaa lukijaa hahmottamaan, mitd héanen itse taytyy
tehda ja mita jonkun muun. Kun ohjeen toiminta on oman edun ja tavoitteen
mukaista, ei lukija koe kaskymuotoa maaraavana tai tylyna. (Kotimaisten kiel-
ten keskus s.a.; Sarkkinen 2021.)

Ohjetta tehdessa taytyy muistaa purkaa itsestdanselvyydet ja ajatella asiaa lu-
kijan tai tekijan nakokulmasta. Oma asiantuntijuus voi ndkya sanoissa: jokin
asia voi olla ohjeen laatijalle itsestaan selva, mutta ei lukijalle tai tekijalle. Tay-
tyy myds muistaa huomioida erikoissanasto seka selittda termit ja lyhenteet,
joita kaytetaan. Tasmallisyytta vaaditaan ohjeissa. Joidenkin sanojen merkitys
vaihtelee hetkesta toiseen mentaessa, esimerkkina paivamaarat. Ala kayta
ohjeessa termeja tanaén, huomenna tai ensi viikolla. On hyva miettia myos,
onko tarpeen lisata yhteystiedot, jos asiasta tulee lukijalle kysyttavaa. (Koti-

maisten kielten keskus s.a.)

Ohjeita luodessa on pidettava mielessé ohjeen rakenne. Sen tulee olla selkea
ja edetd johdonmukaisesti. Heti alkuun on tarkeda kertoa, mita ohje koskee ja
kenelle ohje on tarkoitettu. Johdonmukaista etenemista tukee, kun kerrotaan,
mita tehdaan ensin, mita seuraavaksi ja milloin tehtéava on saatu paatokseen.

(Sarkkinen 2021.) Ohjeen hahmotettavuutta auttaa selkeé kokonaisrakenne
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osuvine valiotsikoineen. Tarvittaessa kannattaa kayttaa kuvia. Monessa oh-
jeessa toimii aikajarjestys ja toisissa taas aihepiireittain lajittelu. Vaiheittaisen
toiminnan ohjeissa toimii hyvin esimerkiksi numeroidut luettelot, jotka auttavat
myo6s hahmottamaan pitkia listoja. Selkeékielisyys ohjeissa on tarkeaa ja lah-

teet ja lahdeviitteet merkitaéan. (Kotimaisten kielten keskus s.a.)

Ohjeiden luominen aloitettiin selvittamalla valittujen aiheiden teoriatausta. Val-
mentavan johtamisen teoriaa oli selvitetty jo opinnaytetyon teoria osuudessa,
koska tama johtamismuoto on kaytdssa kohdeorganisaatiossa. Muut ohjeiden
aiheet olivat sellaisia, joita ei ollut voitu ennakoida ennen palvelumuotoilulla
selvitettyja tarpeita. Taman jalkeen opinnaytetydssa suunniteltiin, millainen vi-
suaalinen ilme tukisi parhaiten ohjeiden sisaltdd. Jokaiseen ohje kasiteltiin

omanaan ja ratkaisut mietittiin aina kyseiseen ohjeeseen sopivaksi.

Opinnaytety0dssa kerattyjen tietojen pohjalta nousi ensimmaéisena tarve luoda
ohje vaikeiden asioiden puheeksi ottamiseen lahijohtajille (liite 11). Oh-
jeen tarkoitus on madaltaa lahijohtajan kynnysta ottaa asiat puheeksi tydyhtei-
sossa. Tyoturvallisuuslaki velvoittaa lahijohtajaa puuttumaan kaikkiin niihin
asioihin, mitk& voivat vaarantaa tyontekijan terveytta ja tyoturvallisuutta. Tyo-
turvallisuuslaki (23.8.2002/738, 28. §, 25. 8) velvoittaa lahijohtajaa puuttu-
maan tilanteisiin, joissa tydssa esiintyy tyontekijaan kohdistuvaa terveydelle
haittaa tai vaaraa aiheuttavaa hairintdé tai muuta epaasiallista kohtelua. Li-
saksi jos tyontekijan todetaan tydssaan kuormittuvan terveyttéa vaarantavalla
tavalla, on tydnantajan, heti tiedon saatuaan ryhdyttava toimiin kuormitusteki-

joiden vahentamiseksi (Tyotuvallisuuslaki 25. 8).

Erilaiset ristiriita- ja ongelmatilanteet kuuluvat l&hes poikkeuksetta jokaisen
tyoyhteison arkeen jollain tapaa. Ristiriita- ja ongelmatilanteissa oleellista on
se, miten asioihin puututaan ja miten tilanteet kasitellaan ja ratkaistaan. Lahi-
johtaja on organisaatiossa avainasemassa, kun ratkaistaan ja selvitetaan eri-
laisia ristiriita- ja ongelmatilanteita. Lahijohtajan lisaksi tilanteiden selvittami-
nen vaatii luonnollisesti myds muiden osapuolten osallistumista. (Havunen &
Lavikkala 2010, 46—-47; Laaksonen ym. 2012, 247.)

Erilaisissa ongelmatilanteissa tarke&a on se, etté tilanteisiin pystytaan puuttu-

maan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja tilanteeseen vaikuttavat asiat
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on otettava esille. Lahijohtajan kannalta oleellista on, etta tilanteisiin puututaan
oikeanlaisella asenteella, vakavuudella ja kaikille tilanteen osapuolille anne-
taan mahdollisuus tilanteen selvittdmiseen. Lahijohtajan on pystyttava ole-
maan oikeudenmukainen ja reilu tilanteen eri osapuolille kannastaan riippu-
matta. Erilaisiin ongelmatilanteisiin puuttuminen osoittaa l&hijohtajalta valitta-
mistéa tyontekijoita, organisaatiota ja kaikkien tyohyvinvointia kohtaan. (Havu-
nen & Lavikkala 2010, 46-47.)

Jokaisella tydyhteison jasenelld on vastuu selvittaa ristiriitatilanteet puhumalla
suoraan asianosaiselle. Jos asia koskee kahta henkil6&, on hyva valita kah-
denkeskinen keskustelu, se ehkaisee selan takana puhumisen ja konfliktin le-
viamisen tyoyhteisdon. Jos tyontekijat eivat keskenaan pysty selvittamaan asi-

oita, se on lahijohtajan tehtava. (Laaksonen ym. 2012, 245.)

Opinnaytetydssa ohjeeseen pyrittiin luomaan selkea rakenne, joka helpottaa
lahijohtajan ty6ta asiaa kasiteltdessa. Ensin ohjeessa on lyhyesti peruste sille,
miksi asioiden puheeksi ottaminen on tarkeaa lahijohtajan tyéssa. Taman jal-
keen ohjeeseen on luotu runko, jonka mukaan lahijohtajan on helppo toimia
asiaa puheeksi ottaessa. Viittaukset tehtiin numeroviitejarjestelman edellytta-

malla tavalla. Ohjeessa kaytettiin kdskymuotoa otsikoissa.

Sahkadisen kyselyn vastauksissa toivottiin valmentavan johtamisen kasitteen
avaamista ja tyontekijan ohjaamisen tukea. Toisena ohjeena luotiin valmenta-
van johtamisen huoneentaulu (lite 12). Huoneentaulu on rakennettu siten,
ettd ensimmaisena avataan kasitteet valmentava johtaminen ja valmentava
johtajuus. Tamén jalkeen huoneentauluun on Sobackin (2021, 240) valmenta-
van johtajuuden mallin mukaan koottu kuusi prinsiippid valmentavasta johta-
juudesta. Jokaisen kohdan alle on lyhyesti kerrottu, mité kyseisessa kohdassa
tarkoitetaan. Huoneentaulun tehtavana on siirtda arvokkaat ajatukset kayttéon
ja luoda keskustelua oppimiselle. Valmentavan johtamisen ydin on positiivi-
sessa johtamisessa ja sen toivottiin nakyvan myos huoneentaulussa. Huo-
neentaulu tehtiin kohdeorganisaation oman viestintdpohjan mukaisesti. Lah-
deviittaukset on tehty numeroviitejarjestelméan edellyttdmalla tavalla. Otsi-

koissa kaytettiin kdskymuotoa, ohjaamaan lahijohtajan toimintaa. Ohjetta luo-
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dessa pyrittiin poistamaan itsestaan selvyydet. Valmentava johtaminen on ka-
sitteend uusi opinnaytetyontekijalle, joten taman pitdisi auttaa ohjeen sisallon

itsestaan selvyyksien tarkastelussa ja poistamisessa.

Kolmantena ohjeena opinnaytetydntekija tuotti kyselyn vastausten pohjalta
toiminnan vuosiaikataulun henkilostolle (lite 13). Samalla tuotiin ohjeisiin
visuaalisen johtamisen nakdkulma, joka nousee suoraan kohdeorganisaation
kaytossa olevasta Lean-johtamisesta. Lean-johtamisen perusajatus on hukan
poistaminen ja arvon tuottaminen asiakkaalle (Torkkola 2018, 8). Lean-ajattelu
korostaa jatkuvaa parantamista ja lisdarvon tuottamista asiakkaalle (Maijala
ym. 2020, 17). Visuaalisen johtamisen seinataulut lisdavat lapinakyvyytta ja
avoimuutta. Ihmisille on tarkea seista vierekkain, katsoa samaan suuntaan
kohti ongelmaa. Ongelma ei ole en&a yksittdisen henkilon tai tiimin vaan pro-
sessin. Tallaisella mielenmallilla ongelmiin on helpompi tarttua yhdessa ja
muutosvastarinta pienenee. (Torkkola 2015, 39.) Lean-ajattelun systemaatti-
nen soveltaminen terveydenhuollon organisaatiossa edellyttda valmentavaa
johtamista, selkeita strategiassa kuvattuja visiota ja tavoitteita seka suunnitel-
maa jalkauttamisesta. Tama vaatii niin johdon kuin henkiléstonkin sitoutumista

lean-ajatteluun. (Maijala ym. 2020, 17.)

Toiminnan vuosiaikataulussa ei kaytetty lahdeviitteita tai lahteita. Ohjeen tar-
koitus on toimia runkona toiminnan vuosisuunnittelussa ja siihen on kasattu
taman myota esimerkkeja, joita organisaation strategisessa toiminnassa voi-
daan tarkastella. Kohde organisaatiossa voidaan naiden esimerkkien pohjalta
muokata taulukko kyseiseen toimintavuoteen sopivaksi, ja tdydentaa ohjaus-

tekstit naiden valittujen toimintojen pohjalta.

Organisaation toimintaa ohjaa strategia ja taman mydotéa toimintaan on suunni-
teltu tiettyja toimintoja koskemaan koko henkilostoa. Tahan toiminnan vuosiai-
katauluun on keratty koko organisaatiota koskevia strategian toteuttamista
koskevia asioita. Vuosiaikataulua voi myos jokainen yksikk6 taydentdd omaa
yksikkoda koskevilla asioilla niin halutessaan. Ohjeen pohjana on kaytetty koh-

deorganisaation viestinnallistd pohjaa.

Ohjeiden luomisen jalkeen siirryttiin prototypointiin eli esitestaukseen. Esites-

tauksessa opinnaytetyontekija kavi ohjeluonnokset lapi yhdessé ohjaavien



50

opettajien kanssa Microsoft Teams -palaverissa. Ohjeet lahetettiin s&hkopos-
tilla opinnaytetyon tydelamaohjaajalle, jonka kanssa palaute kaytiin myos lapi
Microsoft Teams palaverissa. Organisaation tydsuojeluvaltuutetuille seké luot-
tamusmiehille l1ahetettiin sédhkdpostilla kutsu (liite 14) ja yksi ohje kolmesta
kommentoivaksi: vaikeiden asioiden puheeksi ottaminen. Vain yksi siita
Syysta, ettd tdssé ohjeessa olevat asiat liittyvat voimakkaasti tydsuojeluvaltuu-
tettujen ja luottamusmiesten tyokuvaan. Kommentteja ohjeeseen pyydettiin vii-

kon kuluessa sahkopostitse.

Esitestauksessa saadut palautteet luotuihin ohjeisiin

Tulokset esitestauksessa olivat ohjaavien opettajien, tydelamaohjaajan ja yh-
den tydsuojeluvaltuutetun palautteet luotuihin ohjeisiin. Vaikean asian pu-

heeksi ottaminen -ohje lahijohtajalle sai eniten palautetta naista kolmesta.

"Ohjeen nimeé olisi hyva miettia.”

"Loydéatké jonkun paremman ilmaisun “vaikeisiin asioihin” ter-
mille?”

"Voisiko ohjeessa kéyttaa toista organisaation pohjaa, se olisi vi-

Ssuaalisemmalta ilmeeltdan miellyttavampi”

Lisaksi palautteessa mietittiin lausejarjestysta ja sanamuotoja. Positiivisena pi-
dettiin ohjeen luettavuutta ja aiheen valintaa yleisesti. Palautteessa myds poh-
dittiin, onko tarpeen numeroida jarjestys ohjeen lukemisen helpottamiseksi.

Tassa tuli seka puolesta, etta vastaan palautteet.

Tulleiden ehdotusten pohjalta tehtiin muutokset. Ohjeen otsikointi muutettiin:
asian puheeksi ottaminen -ohje lahijohtajalle. Ohje siirrettiin kohdeorganisaa-
tion Power point -viestintdpohjalle, jolloin ohjeeseen saatiin lisda visuaali-
suutta. Nain ohje on ulkoasultaan sellaisessa muodossa, etta sen voisi laittaa

vaikka tyohuoneen seinélle huoneentauluksi. Tekstin sisaltéa stilisoitiin.

Valmentavan johtamisen huoneentaulu sai vahiten palautteita. Saaduissa

palautteissa mainittiin, etta

"Valittu pohja on hyvé, helposti l&dhestyttava.”
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"Siniselle alueella ei tulisi kirjoittaa mitdan.”

Palautteissa my06s pohdittiin, onko alussa oleva yleinen tietoa valmentavasta
johtamisesta tarpeen. Ohje kuitenkin jatettiin huoneentauluun, koska tarve
yleisen asian kertomiselle valmentavasta johtamisesta oli noussut tutkimusvai-
heen tuloksista. Luotua huoneentaulua muokattiin myés siltd osin, etta saatiin

kaikki teksti pois siniselta alueelta.

Toiminnan vuosiaikataulu henkilostolle palautteessa pyydettiin pohtimaan
asioiden jarjestysta ohjeessa.

"Tarkeé ja hyva tybkalu”
"Olisiko hyvé olla ensin ohjaus taulukon tayttoon ja taman jalkeen
taulukko itsesséén”

"Hienoa, etté ohjetta voi muokata jokaiseen yksikk66n sopivaksi.”

Alun perin ohje alkoi otsikon jalkeen taulukolla, mutta palautteessa ehdotettiin,
ettd ohjaus taulukon tayttoon olisi ennen taulukkoa. Tehtiin timé& muutos, silla
parannettiin selvasti ohjeen luettavuutta. Taulukon jalkeen ovat ohjeet taulu-
kon sisaisille asioille, jota lahijohtajat voivat henkilostdlleen tadydentaa. Tahan
osuuteen ei tassa vaiheessa tehty muutoksia. Lisdksi ohjeen nimead muutettiin:
toiminnan vuosiaikataulu. Tasséa opinnaytetydssa on tarkoitus luoda ohjeita la-

hijohtajille, ei henkildstolle.

6.4 Tuotantovaihe — ohjeiden testaus Learning cafessa

Palvelu on jatkuvaa kehittamistd, silla tuotteet ja palvelut eivéat ole koskaan
valmiita. Palvelun pilotointi tuotantovaiheessa on aarimmaisen tarkeaa, etta
tulokset ovat mitattavissa, jolloin suunnitteluryhma voi havaita, mika toimii ja
mik& ei. Keskeisten mittareiden syy—seuraussuhteiden perusteella voidaan
havaita suurimmat pullonkaulat ja tehd& muutoksia valmennukseen, tydkalui-

hin, palvelutodisteisiin ja palveluymparist6on. (Tuulaniemi 2011, 230.)

Palvelukonseptit on tuotteistettava aikaisessa vaiheessa ja vietava asiakkai-

den arvioitaviksi. Ne pilotoidaan puolivalmiina eli tehdaan eréanlainen esilan-
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seeraus. Tassa vaiheessa tuotetta paastaan testaamaan ja saadaan kehitys-
ehdotuksia ennen varsinaisen palvelun julkaisemista. Palveluprosessi kuva-
taan ja siihen liittyvat ymparistot ja kontaktipisteet viimeistellaan. (Tuulaniemi
2011, 231-232))

Palvelun lanseeraus tuotantovaiheessa on olennaista, kun tuodaan palvelu
tiettavaksi kyseiselle kohderyhmalle sopivassa ymparistossa ja heille sopivalla
tavalla. Prosessin aikana on kasvatettu asiakasymmarrysta ja nostettu esiin
motivaatiotekijoita, joista saadaan tieto siitd, mika on heille sopivin kontaktoin-
timuoto. (Tuulaniemi 2011, 238.)

Tassa opinnaytetydn tuotantovaiheessa yhdistettiin Tuulaniemen (2011, 230)
tarkoittamat pilotointi- ja lanseerausvaiheet. Paéatos tehtiin siksi, etté seuraava
mahdollisuus esitella muutettuja ohjeita samalle joukolle menisi yli kuukauden
paahan, joten se olisi aikataulullisesti haastavaa. Uskottiin, etta yksi pilotointi-
/ lanseerausvaihe on riittava. Tuotantovaiheen tarkoitus oli saada suunnittelu-

vaiheessa esitestatut ohjeet testattua ja viimeisteltya testauksen pohjalta.

Ohjeiden luomisen ja esitestauksen jalkeen siirryttiin testaukseen. Tassa vai-
heessa palvelumuotoilua kaytettiin testaukseen ketteran kehittdmisen mene-
telmana learning cafe -menetelmaa. Learning cafe on suomenkieliselta ni-
meltaan oppimiskahvila, jossa tarkoitus on oppia ja ideoida. Se perustuu kes-
kusteluun, tiedon luomiseen ja siirtdmiseen. (Innokyla s.a.) Paras vaihtoehto
esitestauksen toteuttamiseen oli iso hoitoty6n johdon ja asiantuntijoiden ko-

kous, jossa paikalla oli suuri maara lahijohtajia.
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Kuva 12. Learning cafe eli oppimiskahvila (Innokyla s.a.)

Oppimiskahvila (kuva 12) on prosessina yksinkertainen. Jakaannutaan pien-
ryhmiin poytakunnittain ja prosessin edetessa poytakunnan jasenet vaihtavat
poytia lukuun ottamatta valittua puheenjohtajaa, jolloin podydan ymparille tulee
uusi ryhmé keskustelemaan ja ideoimaan eteenpain puheenjohtajan johdolla.
Lopuksi puheenjohtajat esittelevat lopputulokset kaikille osallistujille. Menetel-
massa ei toisten ideointia kommentoida tai kyseenalaisteta, mutta on tarkeaa
|oytaa yhteinen ymmarrys. (Innokyla s.a.) Aikaa menetelman lapikaymiseen
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opinnaytetydssani varattiin 60 minuuttia. Oppimiskahvilamenetelmaa toteutta-
essa kaytettiin valmentavan johtamisen elementteja. Siina haastettiin lahijoh-
tajia kehittamaan ohjeita kysymalla mita hyvaa ja mita kehitettdvaa ohjeissa

on.

Suunnitelmana oli, ettd oppimiskahvila olisi pidetty l&hitapaamisena. Koska
voimassa olleet pandemiarajoitukset estivat yli 10 hengen kokoontumiset, ol
oppimiskahvila kuitenkin toteutettava sahkdisessa muodossa. Sahkoisené ko-
kousalustana toimi Microsoft Teams. Valmisteltiin etukateen kolme padlet-
alustaa, jokaiselle luodulle ohjeelle oma. Kysymykset, joihin toivottiin vastauk-
sia, johdettiin valmentavan johtamisen elementeista: mita hyvaa ja mita kehi-
tettavaa. Kutsu (liite 5) lahetettiin suoraan lahijohtajille ylihoitajan kautta ko-

kouskutsun liitteena.

Microsoft Teams -alustalla on ryhmiin jakamisen mahdollisuus, jota oli tarkoi-
tus hyodyntad oppimiskahvilamaisessa kehittdmisporukoihin jakamisessa,
mutta tata ei saatu teknisten haasteiden vuoksi tehtyd. Tasta huolimatta paa-
tettiin vieda kokous loppuun ja pidettiin palautteen kerd&dminen yhdessa isossa
porukassa. Jokaisen oli mahdollisuus seka keskustella, ettad kayda kirjoitta-

massa ajatukset padlet-alustalle nimettdmana.

Ensimmaisena kasiteltiin asioiden puheeksi ottamisen -ohje. TAma ohje ke-
rasi eniten vastauksia sdhkdisella padlet -alustalla, kaikkiaan 23 vastausta.
Ohjeeseen toivottiin lisattavan paikan valinta, riittdva aika, muistion hyvaksy-
minen seka mahdollisuus kolmannen osapuolen mukaan ottamisen mahdolli-
suudesta, niin lahijohtajan kuin tyontekijan tueksi. Ohje heratti myos keskuste-
lua asioiden nopeasta esille otosta ja siita, etta tyosuojelu voi olla hyva ottaa
joissain tilanteissa mukaan selvittdamaan asiaa. Keskustelussa tuotiin uudes-
taan esille, etta tyontekijalla on oikeus ottaa tukihenkild, on se sitten tyotoveri
tai tydsuojelun edustaja halutessaan mukaan keskusteluun. Puhetta oli my6s
siitd, ettd joskus lahijohtaja voi myos kaivata toisen henkildn mukaan keskus-

teluun.
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Padletissa kysyttiin kaksi kysymysta: Mita hyvaa ja mita kehitettavaa? Mité hy-
vaa -vastuksissa nousi esiin selkeys, helppolukuisuus, ohjaava ja prosessi-
mainen eteneminen. Ohjeen kohdat valmistautuminen ja nopea reagointi seka

kiitos olivat erikseen mainittu kyseisessa kohdassa.

“Kiitos on se kohta, joka helposti unohtuu, joten se oli hyvd mai-
ninta.”
"Hyvéé prosessimainen eteneminen”

"Selked, helppolukuinen. Jatkojen sopiminen.”

Mita kehitettavaa? -kysymykseen tuli mainintoina puolueettomuus, sovittelu ja
kolmikantaneuvottelu. Liséksi mainittiin paikan valinta ja ulkopuolisen ihmisen
mukaan ottaminen joko tyontekijan tueksi tai esimerkiksi tydsuojelu, joka on

neutraali toimija naissa tilanteissa.

"Tyontekijalle on aina annettava mahdollisuus ottaa tilanteeseen
valitsemansa tukihenkilé”
"Riittavéasti aikaa, kiireetén ilmapiiri”

"Paikka pitéé valita siten, ettei tule koputtelijoita”

Sovittelu ja kolmikantaneuvottelu ovat pidemmalle vietyja henkiléstéhallinnolli-
sia tilanteita kuin nama mita tassa ohjeessa on ajateltu arjessa kohdattavan.
Monissa organisaatioissa on oma erillinen ohje tilanteisiin, joissa joudutaan
kayttamaan sovittelua tai kolmikantaneuvottelua. Tama ohje on tehty arjen ti-
lanteisiin sopiviksi ja tarkoitus on osaltaan ennalta ehkaistya tilanteen etene-
minen pidemmalle, vaikka tiedetddnkin, etté asian pitkittyessa tai kroonistu-
essa naihin voidaan joutua turvautumaan. Tassa ohjeessa ei ole tarkoitus lah-
tea muuttamaan jo olemassa olevaa ohjeistusta kriisiytyneista tilanteista. Nai-
den ohjeiden kehittdminen on oma erillinen asiansa. Ohjeeseen kuitenkin li-

sattiin tukihenkilon mukaan ottaminen keskustelutilanteeseen.

Toisena padletissa oli valmentavan johtamisen huoneentaulu, joka sai 14
kommenttia. Taulua pidettiin visuaalisesti hyvana, se koettiin tarpeelliseksi ja
sita pidettiin selkeéana kokonaisuutena. Palautteessa myos sanottiin, etté huo-
neentauluun on nostettu esille hyvié asioita ja toimii huoneentauluna erinomai-

sesti.
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"Erinomainen, tukee positiivista johtamista”

"Hyvé ja selke& huoneentaulu”

Valmentavan johtamisen huoneentaulun kehittdmiskysymykseen tuli vain yksi
vastaus, jossa toivottiin vastuuttamisen lisddmista tauluun. Opinnaytetyonte-
kija katsoi taman siséltyvan jo ohjeessa olevaan lauseeseen: anna vastuuta,

joten sité ei erikseen enéa lisatty ohjeeseen.

Padeltissa kysyttyjen kysymysten mita hyvaa ja mita kehitettavaa ohitse tuli

vastauksissa kommentti huoneentauluun liittyen kehittamisajatuksena:

"Voisiko tdhédn kokonaisuuteen liittdd myoés tydyhteison huoneen-

taulun, tietyt peliséénnét kuuluvat kaikille.”

Tama ajatus sai useammankin ajatusta tukevan palautteen:

"Tosi hyvé idea! Tybyhteisbn pelisdantdjéa joudutaan aina vélillé

kertaamaan.”

Koska nama vastaukset eivat liittyneet kasiteltavaan ohjeeseen, hyddynne-
taan niita jatkotutkimusehdotuksissa. Vastaukset kuitenkin tukivat valmenta-
van johtamisen huoneentaulun tarpeellisuutta I&hijohtajille, koska sille nahtiin

myos jatkokehityspotentiaalia.

Viimeisena otettiin kasittelyyn toiminnan vuosiaikataulu, johon. Saatiin 14
vastausta. Vuosiaikataulun koettiin helpottavan tyota ja yhtendinen malli koet-
tiin hyvaksi. Vuosiaikataulu rytmittd&a vuoden kiertoa ja tukee organisaation

strategian toteutumista.

"Voidaan nimittdd myds vuosikelloksi”
"Tyébta helpottava tybkalu”
"Hyvé johtamisen tybkalu”

"Oikein selkeé ja hyva, vérit kivasti liséévét visuaalisuutta”
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Vaikka ohjeessa oli vain esimerkkeja siitd, mita vuosiaikataulu voi sisaltaa, toi-
vottiin siihen lisattdvan organisaatiossa kaytossa oleva WPro — riskien hallinta
— analyysijarjestelma, tama lisattiin taulukkoon. Kehitettdvana nahtiin saman
asian saaminen sahkoiseen muotoon, jotta se palvelisi paremmin myods ha-

jautettuja toimintayksikoita.

Tuotantovaiheessa kuunneltiin kehittajaryhman ajatukset ja mielipiteet ja in-
nostettiin heitd kehittdmaan ohjeita omia tarpeitaan vastaaviksi valmentavan
johtamisen mukaisesti. Kun testaus saatiin tehtya, viimeisteltiin ohjeet tullei-
den ideoiden pohjalta. Viimeistelyssa kaytiin 1api kaikki tullut palaute ja verrat-
tiin niitd luotuun ohjeeseen. Taman jalkeen ohjetta taydennettiin tai korjattiin
saatujen vastausten perusteella. Tulleet kehitysehdotukset, jotka eivat liitty-
neet ohjeeseen siirrettiin kaytettavaksi jatkotutkimusehdotuksiin. Taman jal-

keen siirryttiin arviointivaiheeseen.

6.5 Arviointivaihe — suosittelijoiden kartoitus

Palvelumuotoilu on prosessi, ja palvelu on jatkuvaa kehittamista. Palvelun kil-
pailukyky ja kilpailuedun sailyttaminen mahdollistuvat palvelumuotoiluproses-
sin aikana tuotetun palvelun arvioinnilla. Arviointiin sopivat mittarit on hyva ke-
hittd& jo tuotantoprosessin aikana. Tyypillisesti arvioinnissa mitataan asiakas-
tyytyvaisyyttd. Taman kautta voidaan mitata myos asiakkaan ja palveluntuot-
tajan valista vuorovaikutusta. Palvelun tekninen laatu ei ole suoraan verran-

nollinen asiakkaan kokemukseen. (Tuulaniemi 2011, 239.)

Palvelumuotoilun laadun arvioiminen toteutuu parhaiten, kun sita arvioidaan
kysymyksilla mita tilattiin ja mita saatiin? Asiakasymmarrys, eli asiakkaan tar-
peiden kartoittaminen ja asiakkaan mukana pitdminen on palvelumuotoilupro-
sessin eri vaiheissa ensiarvoisen tarke&a. Palvelumuotoiluprosessissa proses-
sin alkuvaiheessa voidaan kayttaa suurin osa resursseista, vaikka tulokset al-

kavat nakya aivan prosessin lopulla. (Tuulaniemi 2011, 240.)

Arviointivaiheen mittarina tdssa opinnaytetydossa Net Promoter Score
(NPS)® -mittaria. Net Promoter Score (NPS)® on Satmetrixin, Bain & Com-

panyn ja Fred Reichheldin vuonna 2003 lanseeraama malli, jonka avulla yri-
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tykset pystyvat mittaamaan, ymmartdmaan ja kehittdméaéan asiakaskokemus-
taan (About Net Promoter 2015). NPS® kertoo asiakaskokemuksesta, tarkem-
min siita, kuinka todennakoisesti asiakas suosittelisi palvelua ystavalleen tai
kollegalleen. Net Promoter Score mittaria voidaan kayttadd myds palvelua jat-
kokehitettaessa, esimerkiksi silloin kuin palveluun on lisatty uusi osia ja tahdo-
taan nahda sen vaikutus asiakaskokemukseen. (Tuulaniemi 2011, 241.)

Net Promoter Scorea on Kritisoitu sen tieteellisen pohjan kyseenalaisuuden
vuoksi. Siité huolimatta useat tutkimukset ovat osoittaneet mallin toimivan
asiakaskokemuksen kehittamisessa. Suosittelija suosittelee palvelua yli kak-
sinkertaisella todennakdisyydella arvostelijoihin verrattuna. (Loytana & Kor-
kiakoski 2014, 150.) Koska Net Promoter Score -kysymys on maaramuotoinen
ja asteikko helposti ymmarrettava riippumatta kulttuurieroista, voidaan NPS-
tuloksia vertailla myos kansainvélisella tasolla (Loytana & Korkiakoski 2014,
140). NPS-tuloksia vertailtaessa on otettava huomioon kulttuuriset erot, ei-
vatka ulkomailla mitatut tulokset ole sellaisenaan vertailukelpoisia suomalais-
ten tulosten kanssa (Korkiakoski & Ylikoski 2011, 5).

NPS®:ssa palvelun kayttajia pyydetddn vastaamaan kysymykseen, suositteli-
sitko palvelua ystavallesi tai kollegallesi? Vastaamisessa kaytetaan asteikkoa
0-10. Suosittelijoiksi luetaan vastaajat, jotka antavat arvosanan valilta 9—10.
Neutraaleja vastaajia ovat ne, jotka vastaavat valilla 7-8. Arvostelijoiksi ajatel-
laan vastaajat, jotka antavat arvosanan valilla 0—-6. NPS®-luku saadaan va-
hentamalla Suosittelijoiden prosentti arvosta arvostelijoiden maara prosent-
teina. Neutraalit ovat sitoutumattomia palveluun, joten heidat jatetaan pois tu-
losten laskennasta. Hyva arviointi palvelulle saadaan silloin, kun NPS®-arvo
on positiivinen. Mikali tulos on yli 50, on arviointi jo erinomainen. (Tuulaniemi
2011, 241-242))

Kysely toteutettiin Webropol-pohjaisena sahkoéisena arviointina (liite 7), ja se
laitettiin esille organisaation intranetiin, samoin kuin tutkimusvaiheessa. Arvi-
ointilinkin liséksi lahetettiin kutsu (lite 6), jotta vastaajat tiesivat, mista
NPS®:ssa on kyse ja kuinka vastaaminen tapahtuu. Vastausaikaa annettiin
viikko. Vastausten vahaisen maaran vuoksi vastausaikaa jatkettiin viikolla ja
muistutus arviointikyselyyn vastaamisesta lahetettiin vastaajille sdhkopostitse.

Vastauksia saatiin kahden viikon aikana 21 kappaletta.
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Arviointikyselyn vastaajat antoivat asioiden puheeksi ottaminen -ohje lahi-
johtajille (liite 9) NPS®-arvoksi arvon 57. NPS®-arvon ollessa yli 50 ohje arvi-

ointiin erinomaiseksi.

NPS
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Kuva 13. Arviointikyselyn vastaukset, ohje 1.

Kuvasta 13 ndhdaan, etta alin annettu arvosana oli 5, joita oli yksi kappale, ja
ylin 10, joita oli 4 kappaletta. Neutraaleja vastauksia, joita ei huomioida NPS®-

arvon laskennassa, tuli kyselyyn 5 kappaletta.

Vastaajat antoivat valmentavan johtamisen huoneentaululle (lite 10)
NPS®-arvoksi 38. Kun NPS®-arviointi on positiivinen, on se hyva. Vastaukset
kuvassa 14 osoittavat, etta arvostelijoita oli 2 ja suosittelijoita 10. Passiiviselle
osuudelle osuvat vastaukset ovat yleensa ne, jotka koetaan turvallisimmiksi

valita, NPS®-arvossa niilla ei kuitenkaan ole painoarvoa.

NPS

38
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Kuva 14. Arviointikyselyn vastaukset, ohje 2.

Toiminnan vuosiaikataulu henkildstolle (liite 11) sai NPS®-arvoksi 19, joka
vastaa arvosanaa hyva. Vuosiaikataulu siis nahdaan hyodyllisena visuaalisen
johtamisen tydkaluna ja sita suositellaan kaytettavaksi. Vastaukset (kuvalb)
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nayttaytyivat seuraavasti: arvostelijoita nelja ja suosittelijoita kahdeksan. Ta-
man ohjeen kohdalla neutraaleja vastauksia oli eniten.

NPS

19
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Kuva 15. Arviointikyselyn vastaukset, ohje 3.

Arviointikyselyssa saadut NPS®-arvioinnit vastaavat tuotantovaiheessa saa-
tua avointa palautetta ohjeiden tarpeellisuudesta. Kokonaisuutena arvioituna
ohjeet koettiin kayttokelpoisiksi ja tarpeellisiksi. Niiden kayttta suositellaan or-

ganisaation sisaisen viestinnan tueksi.

6.6 Valmistuneet ohjeet

Opinnaytety6ssa laadittiin kolme ohjetta. Ohjeen pohjat noudattavat kohdeor-
ganisaation graafista ohjeistoa (2017). Varit ovat tarkea osa Sosterin visuaa-
lista ilmetté ja siksi niitd tulee kayttaa johdonmukaisesti kaikissa organisaation
materiaaleissa. Logon kayttd on myo6s ohjattu naissa ohjeissa ja sita kaytetaan
kaikissa luoduissa ohjeissa kohdeorganisaation ohjeen mukaan. Ohjeisiin on
valittu niihin sopivat organisaation valmiit viestinta pohjat. (Sosteri 2017, 11,
13.)

Asioiden puheeksi ottaminen -ohje lahijohtajalle (liite 15). Ohje on 1-sivui-
nen. Fontti Calibri, fonttikoko otsikossa 24 ja leipatekstissa 14, rivivali 1. Oh-
jeen pohjana kaytettiin kohdeorganisaation viestinndn Power point-pohjaa.
Ensimmaisena ohjeessa on kerrottu perusteet ohjeen olemassaololle. Asian
puheeksi ottaminen on pyritty ohjeeseen luomaan selkeéksi, askel askeelta

etenevaksi, jotta se olisi mahdollisimman selkea kayttaa.

Valmentavan johtamisen huoneentaulu (liite 16). 1-sivuinen. Fontti Calibri
ja fonttikoko otsikossa 44, leipatekstissa 20 ja 18, rivivali 1. My6s tassa oh-

jeessa kaytettiin kohdeorganisaation viestinnan Power point-pohjaa. Ohjeessa
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on ensin avattu valmentavan johtamisen ydinajatus. Taman jalkeen on avattu

valmentavan johtamisen kuuden prinsiipin sisalto lyhyesti.

Toiminnan vuosiaikatauluun (liite 17) kaytettiin toista organisaation pohja-
mallia: Mikrosoft Word -pohjaista asiakirjamallia, vaakasuunnassa. Ohjeesta
tuli 3-sivuinen. Fontti Calibri, fonttikoko 11, rivivali 1. Ensimmaisella sivulla on
ohjausteksti toiminnan vuosiaikataulun kayttamiseen ja taulukko, johon on li-
satty esimerkkeja organisaation strategian toteuttamiseen liittyvista asioista.
Naita voi kohdeorganisaatio muokata asioiden muuttuessa tai yksikké voi li-
satéa taulukkoon oman toiminannan kannalta merkityksellisia asioista aina ky-
seisen vuoden osalta. Seuraavalle kahdelle sivulle lahijohtajan on mahdollista

kirjoittaa ohjeet henkildstoa varten taulukkoon liittyvista asioista.

7 POHDINTA

Palvelumuotoilulla luotiin kolme ohjetta lahijohtajien ty6n tueksi Sosteriin. Poh-
dinnassa kaydaan lapi, miten opinnaytetyon tulokset ja menetelmat tukivat
opinnaytetyon tavoitteen ja tarkoituksen saavuttamista. Opinnaytetyn eetti-
syytté ja luotettavuutta tarkastellaan omassa alaluvussaan. Pohdinnassa tuo-
daan esiin my6s opinnaytetyohon liittyvat johtopaatokset seka jatkotutkimus-
ehdotukset. Viimeisessa alaluvussa paneudutaan opinnaytetyntekijan oman

oppimisen arviointiin.

7.1 Tulosten ja tuotosten tarkastelu

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvitta&, millaisissa asioissa lahijohtajat tarvitsivat
tukea sisdisessa viestinndssa, ja luoda kohdeorganisaation lahijohtajille oh-
jeistusta hyvan sisaisen viestinnan toteuttamiseen. Palvelumuotoiluprosessin
tuloksena laadittiin kolme ohjetta l&hijohtajille hyvan sisaisen viestinnan toteut-

tamisen tueksi.

Opinnaytetybn méaarittelyvaiheessa etsittiin ja maariteltiin kohdeorganisaation
tarpeet ja tavoitteet tAmén opinnadytetyon osalta. Kohdeorganisaatiota koske-
vaa asiakasymmarrysta lisattiin tutkimusvaiheessa keratylla kyselylla lahijoh-
tajilta. Naiden tietojen pohjalta saatiin tieto siitd, millaisia ohjeita organisaation



62

l&hijohtajat tydnsa tueksi sisaisessa viestinndssa tarvitsevat. Ohjeiden luomi-
sessa hyoddynnettiin kohdeorganisaatiossa kaytdssa olevia valmentavan johta-

misen elementteja.

Viestintdosaamisen lisdksi viestinnan valineet suullinen viestinta, kirjallinen
viestinta ja s&dhkdinen viestinta (Juholin, 1999, 35-36), vaikuttavat viestinnan
toteuttamiseen eri tilanteissa. Terveydenhuollossa kirjallinen viestinta on kay-
tetyin viestinnéan muoto eri yksikoiden vélisessa viestinnassa (Vermeir ym.
2015, 1257). Ideointipuussa nousivat esiin kaikki naméa osa-alueet tuloksia ka-
siteltdessa. Painopiste vastauksissa oli ilmaisun kentassa, mika osoitti sen,

ettd maarittelyvaiheen painotus sisdiseen viestintaan oli onnistunut.

Tutkimusvaiheessa selvitettiin sdhkdisen kyselyn avulla lahijohtajien omia si-
saisen viestinnan taitoja seka sita, minkalaista tukea he oman sisaisen viestin-
nan kehittdmiseen lahijohtajan ja alaisen vdlille toivoivat. Kuten Ojansalo ym.
(2015, 40) kuvasivat, oli séhkdinen kysely hyva valine opinnaytetyon lahtoti-
lanteen selvittamiseen. Tuloksissa lahijohtajat kertoivat tarvitsevansa kehitty-
mista viestinnan selkeydessa ja ristiriitatilanteiden ratkaisemisessa. Ohjeita I&a-
hijohtajat kokivat tarvitsevansa vuorovaikutuksen lisddmiseen ja toiminnan
selkiyttamiseen vuosikellon avulla. Valmentavan johtamisen kasitteiden avaa-
mista pidettiin myds tarpeellisena. Maarittely- ja tutkimusvaiheen tulokset vas-
tasivat hyvin teoriapohjaa viestintdosaamisesta ja viestinnan véalineiden kay-

tosta terveydenhuollossa.

Maarittely- ja tutkimusvaiheessa saadut tutkimustulokset otettiin kaytto6n
suunnitteluvaiheessa. Tassa vaiheessa luodut ohjeet perustuivat aiempien
vaiheiden tutkimustuloksiin. Tehdyn suunnitelman mukaan opinnaytetyon tu-
loksena syntyi kolme ohjetta Iahijohtajille hyvan sisdisen viestinnén toteuttami-
seen. Ohjeiden suunnittelu l&hti liikkeelle mé&arittely- ja tutkimusvaiheissa saa-
duista pohjatiedoista siita, mihin ohjeita Sosterin sisédisessa viestinnassa lahi-

johtajat tarvitsivat.

Tuotantovaiheessa edellisessa vaiheessa esitestatut ohjeet vietiin testauk-
seen isoon hoitotydn johdon ja asiantuntijoiden kokoukseen. Testauksessa

hyddynnettiin mukautettua oppimiskahvilamenetelmé&é. Oppimiskahvilan tar-
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koitus on Innokylan (s.a.) mukaan oppia ja ideoida. Pandemian vuoksi joudut-
tiin kayttamaan sahkadisen viestinnan apuvalineita Microsoft Teamsia ja Pad-
let-alustaa oppimiskahvilan suorittamiseksi. Naiden avulla saatiin palaute oh-
jeista hankaluuksista huolimatta kerattya. Saatu palaute koski suurimmaksi
osaksi sitd, mitd hyvaa ohjeissa oli. Muutamia kehittamisideoita ohjeisiin myos

saatiin.

Asian puheeksi ottamisen ohje lahijohtajalle tukee vuorovaikutteista asioi-
den selvittdmista, ja ohjeen tarkoitus on madaltaa kynnysta puuttua asioihin
ajoissa. Ohje tukee l&ahijohtajan tietoa siitd, miten tydnantajan edustaja voi
puuttua asiaan tyoturvallisuuslakia (2002/738, 25 §, 28 8) noudattaen. Asian
puheeksi ottamisen ohjeen sisallon luomisessa kaytettiin pohjana valmenta-
van johtamisen perusajatusta vuorovaikutussuhteesta. Ohjeen rakenne ohjaa
l&hijohtajaa asian puheeksi ottamiseen ja asioiden eteenpain viemiseen. Vuo-
rovaikutus saatiin ndkyvaksi hyodyntamalla ohjeen sisallésséa Sobakcin (2021,
112) valmentavan johtamisen prinsiippeja soveltuvin osin. Ohjeeseen sisal-
tyva vaihe vaiheelta eteneva puheeksi ottaminen tukee vuorovaikutteista pu-
heeksi ottamista. Ohjeessa on tuotu ilmi kuuntelun tarkeys ja kysymisen mer-
kitys. Nailla asioilla l&hijohtaja voi luoda turvallista ymparist6&a avoimen vuoro-
vaikutuksen mahdollistamiseksi kuten Soback (2021, 130-131) painottaa.
Myds Pekkola ym. (2013, 15) on tuonut esiin avoimen keskustelun ja vuoro-

vaikutuksen merkityksen, johon tallakin ohjeella pyritaan.

Tassa opinnaytetydssa luotu valmentavan johtamisen huoneentaulu tuo
esiin positiivisen ja vuorovaikutuksellisen johtamisen, kuten Soback (2021, 10)
ja Ristikangas & Grunbaum (2013) kuvaavat. Sosterissa kaytdssa oleva val-
mentava johtaminen on nyt ydinajatuksiltaan kasattu huoneentauluksi muistut-
tamaan valmentavan johtamisen prinsiipeista ja hyvasta, vuorovaikutteisesta
sisaisesta viestinnasta. Ohjeeseen saatiin selkedasti tuotua nakyvéaksi valmen-
tavan johtamisen kuusi prinsiippid, kuten Soback (2021, 112) kirjassaan ku-
vasi. Otsikkotasolla nakyvat prinsiipit avattiin tekstiksi, ja nain saatiin valmen-
tavan johtamisen huoneentauluun kiteytettya valmentavan johtamisen ele-
mentit siten kuin Ristikangas ja Ristikangas (2010,184) kuvasivat. Ohje tukee
valmentavan lahijohtajan tyoskentelya siten kuin Kurttila ja Aalto (2015, 18—

19) kuvasivat. Lahijohtaja auttaa valmennettavaa l6ytamaan omat voimavarat
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tavoitteiden saavuttamiseksi (Kurttila & Aalto 2015, 18-19). Vuorovaikutusti-
lanteissa korostuu suullinen viestinta (Juholin 1999, 35-36), mihin voidaan
myos talla ohjeella valmentavan johtamisen elementein tuoda lahijohtajalle

ohjaus.

Toiminnan vuosiaikataulu mahdollistaa strategian kannalta merkityksellisten
toimien nakyvaksi tekemisen. Kun lahijohtaja tydssaan kayttad toiminnan vuo-
siaikataulua, tuo han henkiléstolle esiin organisaatiolle merkityksellisia strate-
gisia asioita, kuten Juholin (2017, 47) kuvaa. Koskinen (2016, 55, 57) havaitsi
operatiivisten tehtavien ajavan strategisen viestinnan ohi. Luotu ohje mahdol-
listaa nyt lahijohtajan tuoda esiin strategista viestintaé visuaalisessa muo-
dossa. Toiminnan vuosiaikataulu tayttda myos osaltaan Abergin (2006, 111—
112) kuvaamaa tietotyhjiota tuomalla nakyvaksi esimerkiksi ennakolta tie-
dossa olevat muutokset tai kyseisen vuoden tavoitekeskustelujen ajankohdat.
Toimeksiantajan viestintdohjeissa kuvataan viestinnan tavoitteiksi (Sikstus
2020, 5) organisaation strategisten tavoitteiden nakyminen henkilostolle, tama

ohje voi osaltaan olla keino tuoda naita tavoitteita nakyvaksi tyossa.

Toiminnan vuosiaikataulu oli ohjeista opinnaytetyontekijalle itselleen helpoin
toteuttaa. Vuosiaikataulu-ohjeen asiat ovat toimeksiantajan organisaatiossa
vuosittain toistuvia asioita. Siksi ohje tukee organisaation strategian toteutumi-
sen seurantaa lahijohtamistasolla, mita Torkkola (2002, 120-121) pitaa tar-
keéana terveydenhuollon viestinnan tavoitteena. Laadittu ohje valittdd myaos tie-
toa henkilostolle ja ohjaa kayttamaan sopivia viestimid, kuten Torkkola (2002,
120-121) suosittaa.

Lahijohtajat esittivat toiveena ohjeita Microsoft Teamsin sekd sahkopostin
kayttamiseen. Nama toiveet kuitenkin rajattiin pois tassa opinnaytety0dssa.
Vastuu tdméankaltaisten jarjestelmien kayttoon liittyvien ohjeiden luomisesta on
jarjestelman tekijalla tai organisaation tietohallinnolla. Myds sahkdpostin méa-
raan ja jakeluun liittyvat asiat rajattiin pois kehittavien ohjeiden piirista tassa
opinnaytetydssa. Sosterilla on olemassa ohjeet kaikille tydntekijoille s&ahko-
postiviestin laatimiseen ja lahettdmiseen halutulle kohderyhmalle, eli uudelle

ohjeelle ei ollut nyt tarvetta.
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Ohjeita luotaessa pyrittiin koko ajan pitamaan mielessé kotimaisten kielten
keskuksen (s.a.) hyvan ohjeen kriteerit. Ohjeita luodessa sai huomata, etta yk-
sinkertainen maininta kaskymuodon kayttamisesta oli yllattavan hankalaa.
Vaikka opinnaytetyontekija itse saattoi ajatella ohjeen tekstin olevan kaske-
vassa muodossa, saattoi jo seuraava testausvaihe kumota ajatuksen ja korjat-
tavaa tekstista 10ytyi. Kaiken kaikkiaan voidaan ajatella, etta ohjeiden luomi-
sessa on onnistuttu tassa tydssa niin hyvin kuin se on ensikertalaiselle mah-

dollista.

Arviointivaiheessa kaytettiin Net Promoter Score (NPS)®-mittaria. Tuulanie-
men (2011, 241) mukaan mittari kertoo asiakaskokemuksesta ja siitd, kuinka
todennakoisesti vastaaja suosittelee palvelun kayttamista toisille. Tassa opin-
naytetydssa luotujen ohjeiden saamat palautteet olivat kaikki positiivisia, joka
kertoo siita, etta niita pidettiin hyvina. Arvon ollessa yli 50 tulos on erinomai-
nen (Tuulaniemi 2011, 241-242).

Nyt sosiaali- ja terveysalan Suomen historian merkittdvimman hallinnollisen
muutoksen aikana (Valtioneuvosto s.a.), muutosjohtaminen ja sen viestinta
korostuvat, kuten Juholin (2017, 242) kertoo. Taman tyon tavoite osaltaan on
auttaa lahijohtajia tukemaan tyontekijoitdéan muutoksen lapiviennissa. Muutok-
sen aikaan saaminen vaatii johtamista ja ihmisten valista vuorovaikutusta (Ju-
holin 2017, 243).

7.2 Menetelmien tarkastelu

Opinnaytetyon lahestymistavaksi valittiin palvelumuotoilu, joka oli onnistunut
lahestymistapa tamankaltaiseen tyohon. Palvelumuotoilun kayttaminen antoi
mahdollisuuden visuaalisten muotoilukeinojen kayttdmiseen asiakasymmaryk-
sen lisddmiseen. Tam& menetelmavalinta mahdollisti moniammatillisen osaa-
misen hyédyntamisen eri vaiheissa ja toi ndin syvyytta tdhan opinnaytetydhon.
Palvelumuotoilussa rohkaistaan kokeilemaan ja yhdistelem&én erilaisia visu-

alisoinnin menetelmia ja tiedonhankinnan keinoja (Tuulaniemi 2011, 32).

Maarittelyvaiheessa menetelmana kaytettiin pienen kehittgjaryhman kanssa
toteutettua ideointipuuta. Tuulaniemen (2011) mukaan jokaisen organisaation

omat tavoitteet ja ndkemykset organisaation strategisian toimiseksi on tarkea
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tuoda nakyvaksi. Ideointipuu toimi nopeana menetelmana ja toi esiin erilaisia
ideoita sisaisen viestinnan kehittamisen tarpeista ja tavoitteista kohdeorgani-
saation osalta (Ideointipuu s.a.). Ideointipuupalaveriin osallistui opinnaytetyon
tekijan lisdksi kaksi henkildd kohdeorganisaatiosta, kuten ideointipuun oh-
jeissa menetelma kuvauksessaan suositetaan. Opinnaytetyon tekija ei osallis-
tunut sisallon tuottamiseen ideointipuupalaverissa. Menetelma oli hyva ja toi-

miva asiakasymmaryksen alkutietojen kasaamiseksi.

Aineiston analysointiin kaytettiin teorialahtoista teemoittelua. Teemoittelua pi-
detd&n sopivana tapana ratkaista kaytannon ongelmaa (Eskola & Suoranta
2014, 179). Aineiston teemoitteluun kului aikaa odotettua enemman, vaikka
opinnaytetyon tekijan mielesta aineiston maara oli kohtuullinen. Teemoittelu
oli yllattavan haastavaa, ja aineistoa taytyi valilla ajatella uudestaan. Maaritte-
lyvaiheessa ei tasséa opinnaytetydssa kaytetty Tuulaniemen (2011, 139) mai-
nitsemia useita menetelmia tiedon keraamiseksi. Todettiin, ettd talla menetel-
malla saatiin riittavasti tietoa kohdeorganisaation tarpeista ja tavoitteista en-

nen seuraavaa palvelumuotoilun vaihetta.

Tutkimusvaiheessa kasvatettiin asiakasymmarrysta sahkoisen kyselyn avulla.
Sahkdinen kysely on nopea, edullinen ja vaivaton tapa kerata tiedot kohderyh-
malta, kuten Ojansalo ym. (2015) kertoo. Sahkdisella kyselylla saatiin tassa
vaiheessa opinnaytety6ta isommalta kohderyhmalta kerattya tiedot kohderyh-
man odotuksista, kuin olisi saatu esimerkiksi kayttdmalla ideointipuuta. Vaihto-
ehtoisesti tdhan vaiheeseen olisi voinut valita esimerkiksi teemahaastattelun,

jolla olisi voitu keréta tarvittava tieto.

My0s tassa vaiheessa palvelumuotoilua kaytettiin teorialahtdista teemoittelua
kasiteltdessa sahkdisen kyselyn vastauksia. Teemoittelun avulla tekstiaineis-
tosta saatiin esille vastauksia tutkimuskysymyksiin (Eskola & Suoranta 2014,
180). Teemoittelu oli jo opinndytetyontekijalle tuttu menetelma aineiston kasit-
telyyn edellisen vaiheen jalkeen. Aineistolle tehtiin useampi analyysikierro.
Talla tavoin saatiin kirkastettua teemoittelua ja pystyttiin lisdéamé&éan sen luotet-
tavuutta. Sahkoiseen kyselyyn saadut vastaukset olivat helposti [6ydettavissa

teoriatiedosta, ja nain ne oli myos helppo sijoittaa sopivien ylateemojen alle.
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Suunnitteluvaiheessa luotiin palvelumuotoiluprosessin mukaan kolme proto-
tyyppi& ohjeista. Nama prototyypit esitestattiin ohjaavien opettajien, tybelama-
ohjaajan kanssa, kuten Tuulaniemi (2011, 179-198) ohjaa. Yhden ohjeen koh-
dalla esitestaukseen osallistui my6s tydsuojeluvaltuutettu, testaus tehtiin séh-
kopostin valityksella. Tulleiden palautteiden perusteella ohjeisiin tehtiin muu-
toksia. Esitestauksessa onnistuttiin saamaan tarvittavaa palautetta ohjeiden
luettavuuden ja visuaalisuuden lisdamiseksi. Palautteen olisi voinut pyytaa kir-
jallisessa muodossa, jolloin sité olisi voinut ehka analysoida enemman. Saa-
dun palautteen maaréa oli kuitenkin pieni, joten se oli helposti hallittavissa
my0s talla tavalla kerattynd. Muutokset tehtiin heti palautteen saamisen jal-

keen, jotta asiat olivat tuoreina opinnaytetyontekijan mielessa.

Tuotantovaiheessa suoritettiin ohjeiden varsinainen testaus mukautetulla sah-
koiselld oppimiskahvilamenetelmalld, joka toteutettiin Microsoft Teams -jarjes-
telman kautta hyédyntaen padlet-alustaa. Menetelmaksi valittu oppimiskahvila
on varsin toimiva menetelma taman kaltaisessa opinnaytetydssa, koska se
mahdollistaa Innokylan (s.a.b.) mukaan oppimisen ja ideoinnin keskustelun ja
tiedon luomisen seka siirtamisen kautta. Tassé tapauksessa valittu mene-
telmé tuotti hankaluuksia vallitsevan pandemiatilanteen ja toimimattoman séh-

koisen alustan vuoksi.

Tarvittava aineisto saatiin kerattyd padlet-alustaa apuna kayttaen. Vastaami-
nen padlet-alustalle on helppoa ja se ohjeistettiin seka kirjallisesti, etta sanalli-
sesti aloituksessa. Padlet-alusta avautui salasanalla, joka oli kaikille osallistu-
jille yhteinen. Missééan vaiheessa ei kysytty nimeéa tai muitakaan osallistujia yk-
silivia tietoja, joten vastaamisen sai ja pystyi tekemaan anonyymisti, mika li-
s&é seka tutkittavien vapautta vastata kuin tutkimuksen objektiivisuutta (Maki-
nen 2006, 93). Alustan tuoman yksilonsuojan vuoksi, palautteita saatiin hyva
maara pienessa ajassa. Mikali ajankaytollisesti olisi ollut mahdollista, olisi voi-
nut tehd& uuden Teams-kokouksen ja pyytéaa osallistujia siirtym&én sinne.
Talla olisi ehka voitu ratkaista tekninen ongelma, joka toteutuksen aikana
esiintyi. Kun jokainen ohje oli erikseen lapi kayty ja osallistujat olivat saaneet

kirjoittaa kommenttinsa, aloitettiin yhteinen keskustelu saaduista palautteista.
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Arviointivaiheessa kaytettiin Net Promoter Score ® -menetelm&aa. Net Promo-
ter Score ® -menetelma (NPS ®) sopii hyvin tAmé&nkaltaiseen palvelumuotoilu-
prosessin tuloksena syntyneiden ohjeiden arviointiin, silla arvioijat ovat itse ol-
leet mukana kehittaméassa ohjeita. NPS®-arvon laskennassa huomioidaan nu-
merot 9-10 ja alle 6. Kriittisesti arvioiden naiden valissa olevat arvosanat si-
saltavat ne numerot, joita varmasti herkimmin annetaan arvioitaessa tuotetta
tai palvelua. Menetelmalla saadut tulokset eivat myéskaan ole keskenaan ver-
tailtavissa, mikali kulttuurillisia eroja ei ole huomioitu (Korkiakoski & Ylikoski
2011, 5.) Menetelmé on kuitenkin todettu luotettavaksi, nopeaksi ja helpoksi,
kuten Tuulaniemikin (2011, 241) kirjassaan sen kuvailee.

7.3 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen eettisyys on kaiken tieteellisen toiminnan ydin, joka laadullisessa
tutkimuskessa tarkoittaa eettisten ohjeiden noudattamista koko prosessin ajan
(Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen, 2013, 211; Puusa ym. 2020, 256). Tutki-
musta tehdessa taytyy kayttaa sellaisia menetelmia ja analyysitapoja, jotka
tayttavat kriteerin niiden kayttamisesta minka tahansa tutkimuksen ohje-
nuorana. Tutkimuksen tulee pyrkia saamaan aikaan hyvia asioita sen koh-
teena olevilla eikd se myoskaan saa vaarantaa ketdan tai aiheuttaa haittaa
tutkimuksen kohteena oleville tahoille. (Puusa ym. 2020, 256.)

Tutkimuseettiset periaatteet ovat yleisesti hyvaksyttyja. Periaatteiden tuntemi-
nen seka niiden mukaan toimiminen on jokaisen tutkijan omalla vastuulla.
Tama koskee niin tietojen kerddmista kuin tulosten analysointia kuin julkaisua-
kin. Eettisesti hyva tutkimus edellyttaa, etta tutkimuksen teossa noudatetaan
hyvia tieteellisia kaytantoja. (Hirsjarvi ym. 2009, 23.) Tutkimuksen sisainen
johdonmukaisuus on merkittdva hyvan tutkimuksen kriteeri (Tuomi & Sarajarvi
2011,149). Taman opinnaytetyon osalta tarkeimmat eettiset kysymykset liittyi-
vat tutkimusluvan hakemiseen, luottamuksellisuuden yllapitamiseen tutki-
musta tehdessa seka opinnaytetdssa kaytetyn tiedon hakemiseen ja julkista-

miseen.
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Taté opinnaytetytta tehdessa eettisyys ja luotettavuus huomioitiin koko pro-
sessin ajan. Aiheen valinta ja rajaus tehtiin yhdessa tyoelaméohjaajan ja oh-
jaavien opettajien kanssa. Opinnaytetyon aihe oli tydelamalahtdinen ja opin-

naytetyontekijan oma kiinnostus valittuun aiheeseen tukivat aihe valintaa.

Tutkimusetiikan perusteisiin kuuluu, etta tutkittaville taataan mahdollisuus sai-
lya anonyymeina valmiissa tutkimuksessa, oli kyseessa sitten yksityishenkild
tai organisaatio. Tutkittavan anonyymius lisda tutkijan vapautta, hanen on hel-
pompi kasitella arkojakin asioita, jos tutkittavia henkildita suojaa anonyymius
eika heidan tarvitse pelata tutkimuksen aiheuttavan heille haittaa. Taméa edis-
tda myos tutkimuksen objektiivisuutta. (Makinen 2006, 93.) Tassa opinnayte-
tydssa ei kerata vastaajiin kohdistuvia henkilotietoja, eikd mitaan tietoja, jolla
vastaukset voisi yksiloida. Nain varmistettiin vastaajien anonyymiuden sailymi-

nen.

Opinnaytetyon suunnitteluvaiheessa aihe ja ideapaperi hyvaksytettiin ohjaa-
villa opettajilla oppilaitoksen kaytanteiden mukaisesti ja opinnaytetyoprosessi
kaynnistettiin XAMKin verkkoalustalla. Opinnaytetydn ideointi ja suunnittelu-
vaiheessa suunnitelmaa tehtdessa kaytettiin tutkittua tietoa ja kaikki kaytetyt

lahteet merkittiin 1ahdeviittein ja listattiin lahdeluetteloon.

Teoriapohjaan kaytettiin laajasti kirjallisuutta ja pyrittiin siihen, ettei kaytetty ai-
neisto olisi yli 10 vuotta vanhaa. Jotain osin tasté jouduttiin tinkim&an, silla tar-
vittavaa aineistoa ei ollut saatavissa uudempana. Teoreettiseen viitekehyk-
seen hyvaksyttiin vertaisarvioidut tutkimukset ja tutkimusartikkelit, lisensiaatin
ja tohtorin vaitoskirjat. Naiden lisdksi kohdeorganisaatioon tehdyt viestinnan-
tutkimukset otettiin mukaan vain organisaation kuvaukseen liittyvalta osalta,
eiké niita kaytetty muualla tyossé. Padosa opinnaytetyossa kaytetyista lah-
teista loytyivat tietokannoista: Kaakkuri, Lumme, Science Direct ja Google

Scholar. Tiedonhaussa kaytettiin erilaisia hakusanoja, kuten "viestinta”, "com-

~n »oon

munication”, "sisainen viestinta”, ” internal communications”, “johtaminen”,
"leading”, "lahijohtaminen” seka naiden yhdistelmia esimerkiksi "sisadinen vies-
tinta” AND “johtaminen”. Liitteesséa 1 on listattu opinnaytetydssa kaytetyt tutki-

mukset tiedonhakutaulukkoon.
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Opinnaytetytn toteutusvaiheessa haettiin tutkimuslupa kohdeorganisaation
ohjeiden ja Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun ohjeiden mukaisesti.
Koko opinnaytetyéprosessin ajan huolehdittiin siitd, etta tutkittavien anonymi-
teetti sailyi. Aineisto oli vain opinnaytetyontekijan kaytdssa ja sita sailytettiin
asianmukaisesti. Pilvipalveluissa oleva aineisto oli salasanan takana ja paperi-
nen aineisto lukitussa kaapissa. Koko prosessi vietiin lapi suunnitelman mu-
kaisesta, mutta arviointiin aikatauluun tuli viivastyksia vallitsevan pandemiati-
lanteen vuoksi. Keratty aineisto séilytettiin vain opinnaytetydn tekemiseen kay-
tetyn ajan ja tAméan jalkeen se tuhottiin asianmukaisesti. Lisaksi tutkimuslupa-
paatos tuli myohassa allekirjoittaneen tietoon kohdeorganisaation jarjestelma-

pulman vuoksi.

Hyva tieteellinen kdaytanto HTK

(responsible conduct of research)

Tutkimuksessa noudatetaan tiedeyhteson tunnustamia toimintatapoja elirehellisyytta,
yleista huolelisuutta ja tarkkuutta tutkimustydsss, tulostentalientamisessaja
esittamisessaseka tutkimusten ja niiden tulosten arvioinnissa.

Tutkimukseen sovelletaan tieteeliisen tutkimuksenkriteerien mukasia ja eettisesti
kestavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia. Tutkimuksessatoteutetaan
tieteellisentiedon luonteeseen kuuluvaaavoimuutta ja vastuullista tiedeviestintaa
tutkimuksentuloksia julkaistaessa.

Tutkijat ottavat muiden tutkijoiden tyon ja saavutukset asianmukaisdlla tavalla
huomioon niin, etta he kunnioittavat muiden tutkijoiden tekemaatyota javiittaavat
heidan julkaisuihinsa asanmukasellatavall ja antavat heidan saavutuksilieen niile

kuuluvan arvon ja merkityksen omassa tutkimuksessaan ja sen tuloksia julkaistessaan

Tutkimus suunnitellaan jatoteutetaan ja sitdraporteidaan sekd sina syntyneet
tietoaineistot tallennetaan tietedliselle tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttamalla
tavalla.

Tarvittavat tutkimusiuvat on hankittu ja tietyillaaloilia vaadittava eettinen
ennakkoarviointi ontehty.

Tutkimushankkeessatai tutkimusryhmassa sovitaan ennen tutkimuksen aloittamistatai
tutkijoidenrekrytointiakaikkien osapuoiten— niintydonantajan, vastuullisen tutkijan
(principal investigator) kuin ryhman jasenten — oikeudet, tekijyytta koskevat
periaatteet, vastuut javelvollisuudet seka aineistojen sailyttamista ja kayttooikeuksia
koskevat kysymykset kaikkien osapuoiten hyvaksymala tavalia. Tutkimuksen edetessa
sopimuksia voidaantarkentaa

RahoitusiBhteet ja tutkimuksen suorittamisenkannalta merkitykselliset muut
sidonnaisuudet iimoitetaan asanosaisile ja tutkimukseen osalistuvilie ja raportoidaan
tutkimuksen tuloksia julkaistaessa.

Kuva 16. Hyva tieteellinen kaytantd (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012).
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Raportointivaiheessa opinnaytetyon tulokset kuvattiin mahdollisimman tarkasti
ja arvioitiin tyon eettisyytta ja luotettavuutta kriittisesti verraten tutkittuun tie-
toon. Opinnaytetyon raportti on laadittu XAMKIin raportointiohjeiden mukai-
sesti, hyvaa tieteellistd kaytantda noudattaen (kuva 19). Opinnaytetyo esiteltiin
julkisessa opinnaytetydseminaarissa. Raportti annettiin tilaajaorganisaation
kayttoon.

Hyva tieteellinen kaytantd (kuva 19) on tutkimuseettisen neuvottelukunnan
(2012) tekema ohjeistus kaikille tutkimustyota tekeville. Tutkimuseettisen neu-
vottelukunnan tarkoitus on edistaa hyvaa tieteellista kaytant6a, ehkaista tutki-
musvilppié ja edistaa tutkimusetiikkaa. Tutkimustieteellinen neuvottelukunta
edellyttaa, etta tutkimuksessa noudatetaan rehellisyyttd, yleista huolellisuutta
ja tarkkuutta kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Tutkimuksessa sovelletaan kri-
teereiden mukaista ja eettisesti kestavia tiedonhankista-, tutkimus- ja arviointi-
menetelmi&. Muiden tutkijoiden ty6t otetaan asianmukaisella tavalla huomioon
ja niille annetaan niille kuuluva arvo. Tutkimuksen suunnittelu, toteutus ja ra-
portointi seka naista syntyneet tiedot tallennetaan vaatimuksen edellyttamalla
tavalla. Tutkimuksen jasenten oikeudet, vastuut ja velvollisuudet sovitaan ja
hyvaksytdan ennen tutkimuksen aloittamista. Mahdolliset rahoituslahteet ja
muut tutkimuksen kannalta merkittavat sidonnaisuudet ilmoitetaan ja raportoi-

daan asianmukaisesti. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.)

Taman opinnaytetydn luotettavuuden arviointiin kaytettiin Kanasen (2014,
151-154) kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteeristéa
(kuva 20). Luotettavuus perustuu viidelle peruskriteerille: vahvistettavuus, arvi-

oitavuus/dokumentaatio, tulkinnan ristiriidattomuus, luotettavuus ja saturaatio.

Luottamuksellisuutta tutkimusta tehdessa lisataan silla, ettéa kerrotaan avoi-
mesti ketk& paasevat tutkimuksen tietoja kasittelyvaiheessa katsomaan (Maki-
nen 2006, 95). Tata opinnaytetydta varten tehtiin tietosuojaseloste (liite 8),
jossa avattiin osallistujille kaikki tarpeelliset tiedot siitd, mita henkil6tietoja ke-

rattiin ja miten niita kaytettiin.

Tutkimusta tehdessa pyritdan valttamaan virheiden syntymista ja taman

vuoksi kaikissa tutkimuksissa pyritd&n arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotet-
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tavuutta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta pohdittaessa, joutuu opinnay-
tetyontekija pohtimaan, onko tydn kaikki vaiheet kuvattu riittavan tarkasti sen
jokaisessa vaiheessa. Opinnaytetyontekijan tulee pystya nayttamaan toteen
opinnaytetydssa esiintyvan ilmion eheys. (Hirsjarvi ym. 2013, 231-322, Kank-
kunen & Vehvilainen-Julkunen 2013, 198; Puusa ym. 2020, 262.) Tassa opin-
naytetyossa luotettavuutta lisattiin kuvaamalla suoritetut palvelumuotoilun vai-
heet ja niihin liittyvat menetelmat seka tulokset niin tarkasti kuin se on mahdol-
lista. Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida tutkimuksen
uskottavuudella, siirrettavyydella, riippuvuudella ja vahvistettavuudella (Kank-
kunen & Vehvilainen-Julkunen 2013, 197).

Paadosa kaikessa tutkimuksessa on jossain maarin subjektiivista, silla se pe-
rustuu aina tutkijan valintoihin. Laadullisessa opinnaytetydssa lahtékohtaisesti
hyvaksytaan, etta tasta syysta taytta objektiivisuutta on mahdotonta saavut-
taa. Uskottavuus (credibility) edellyttaa, ettd aiemmin mainitun mukaan tulos-
ten esittamista niin selkedasti, etta lukija pystyy hahmottamaan mista tulokset
ovat tulleet ja miten analyysi on tehty. Kun luokitukset tai kategoriat kattavat
mahdollisimman hyvin koko aineiston, voidaan sen katsoa lisdavan uskotta-
vuutta. Lukija tietdad lukemastaan mitk& ovat tutkimuksen vahvuudet ja rajoi-
tukset. Siita. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2013, 198; Puusa ym 2020,
277.)

Laadullisessa tutkimuksessa yleinen vaatimus siita, etta tutkimus ei ole ainut-
kertainen tapahtuma vaan se on loydettavissa muistakin tutkituista tapauksista
ei taysin pida paikkaansa. Sen sijaa laadullisen tutkimuksen uskottavuus pe-
rustuu ilmion syvalliseen ymmartamiseen ja siihen etta opinnaytetyontekija
pyrkii kuvaamaan ilmién monipuolisesti ja perinpohjaisesti. limidsta kuitenkin
yleensa loytyy yleensé asioita, jotka ovat siirrettavissa toiseen tutkimusympa-
ristdon ja toisaalta, joltain osin tutkimus on opinndytetydn omia tulkintoja.
(Puusa ym. 2020, 277.)

Tassé opinnaytetydssa uskottavuutta lisattiin hyddyntdmalla opponointia tulos-
ten raportointivaiheessa. Né&in voitiin varmistua siita, ettd opinnaytetyon tulos-
ten raportointi vaiheet ovat ymmarrettavasti kirjoitettu. Koska tulokset on ana-
lysoitu teorialéahtdisesti, ovat ne siirrettdvissd myds muuhun tutkimusymparis-

toon.
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Vahvistettavuus

*Tietojen kerddminen eri l&hteisté ja vertaaminen tutkimustuloksiin on tehty oikein.
 Tutkittavilla on oikeus vahvistaa tiedon oikeellisuus.

* Tydn etenemisesta tiedotetaan koko prosessin ajan.

* Ty6 on suunniteltu selke&sti ja tarkasti koko prosessin ajalta.

Arvioitavuus / dokumentaatio

 Kaikki tutkimuksen erivaiheissa tehdyt ratkaisut on perusteltu.
* Alkuperédinen aineisto on sailytetty oikein tutkimuksen tekemisen loppuun saakka.
« Raportoinnissa on noudatettu huolellisuuttaja tarkkuutta.

Tulkinnan ristiriidattomuus

* Opinndytetydssa on kdytetty useita eri I3hteit4 ja ndistd on tehty monil3hteistd synteesia
* Opinndytety6td on opponoitu ja arvioitu koko prosessin ajan.
* Tydssé on hyddynnetty tutkittua tietoa.

Luotettavuus (tutkitun kannalta)

* Anonyymius sailyy koko prosessin ajan.

» Tiedot sailytetdan ja tuhotaan asianmukaisesti.
» Tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista.
» Tutkimuslupa on haettu asianmukaisesti.

Saturaatio (kylladntyminen)

* Ty6ssd saadut tulokset vastaavat teoriatiedossa esiin tulleita tuloksia.
* Erilahteiden tarjoamat tutkimustulokset alkavat toistua, eivitké ne enda tuo uutta tutkimukseen.

Kuva 17. Kanasen (2014) luotettavuuskriteeristd peilattuna tdhan opinnaytetyéhon.

Vahvistettavuus tassa opinnaytetytssa liittyy tietojen keraamisen monipuoli-
suuteen. Opinnaytetydntekemiseen osallistuvien oli mahdollista olla yhtey-
dessa opinnaytetyontekijaan koko prosessin ajan ja heilla oli mahdollisuus
vahvistaa tiedon oikeellisuus erivaiheissa. Raportointi on oikeellista ja se nakyi
selkeassa suunnitellussa ja tarkassa dokumentoinnissa. Arvioitavuutta lisattiin
perustelemalla ratkaisut eri opinnaytetyon vaiheissa. Opponentti oli tarkeassa
roolissa koko opinnédytetyon ajan ja ohjausta kaytettiin eri opinnaytetyon vai-
heissa.

Tulkinnan ristiriidattomuutta lisattiin opponoinnilla ja arvioimalla prosessia
koko ajan. Kaytettiin laadullisen tutkimuksen menetelmia ja palvelumuotoilu-
prosessi oli hyvin suunniteltu. Luotettavuus sailytettiin sill&, etta opinnaytetyon
tekemiseen osallistuvilta ei missaan vaiheessa keratty henkilétietoja eika niita
kaytetty. Sahkaisiin kyselyihin vastaaminen tehtiin nimettomasti. Liséaksi huo-
mioitiin, etta osin aineiston analyysi on kuitenkin vain yhden ihmisen tekemien
tulkintojen varassa, kuten Kananen (2014, 153) kriteereissa mainitsee.

Saturaatio eli kylladntyminen on yksi tapa ratkaista aineiston riittavyys. Silla
tarkoitetaan tilannetta, jossa aineisto alkaa toistaa itseaan. Tietty maara ai-
neisto riittda tuomaan esiin teoreettisen peruskuvion, joka tutkimuksessa on

mahdollista saada. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 99). Saturaation voi ajatella
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tasséa opinnaytetydssa tayttyvan, koska saadut tulokset vastaavat teoriaosuu-
dessa esiin tulleita asioita.

7.4 Johtopaatokset ja jatkotutkimusehdotukset

Opinnaytetyon tavoitteena oli l&hijohtajan johtamistehtavan tukeminen Soste-
rissa. Taman tavoitteet saavuttamiseksi opinnaytetydssa luotiin kolme ohjetta
Tuulaniemen (2011, 128-129) palvelumuotoiluprosessia mukaillen.

Luodut ohjeet tukevat hyvaa sisaista viestintaa lahijohtajan tytssa, ja niiden
voidaan katsoa helpottavan lahijohtajan tyota. Asian puheeksi ottamisen
ohje lahijohtajalle auttaa l&hijohtajaa luomalla strukturoidun mallin asioiden
puheeksi ottamiselle ja niiden viemiseksi eteenpain. Tama ohje rohkaisee lahi-
johtajaa ottamaan asiat puheeksi jo varhaisessa vaiheessa. Ohjeessa on huo-
mioitu kaksisuuntainen viestinta ja vuorovaikutus, jolla voidaan parantaa tyo-

yhteison toimivuutta (Honkala ym. 2017, 20-21).

Valmentavan johtamisen huoneentaulu muistuttaa positiivisesta johtami-
sesta. Huoneentaulu hyodyttdd myds sellaista l&hijohtajaa, joka ei ole kaynyt
lloa Sosteriin -koulutusta (Suutarinen 2018), koska ohjeeseen on lyhyesti
avattu, mité valmentava johtaminen tarkoittaa ja mitka kuusi prinsiippia siihen
kuuluu (Soback 2021, 112). Valmentavan johtamisen koulutuksen kayneelle
huoneentaulu toimii vahvistajana ja tukee valmentavan johtamisen kayttamista

arjessa.

Toiminnan vuosiaikataulu puolestaan tuo nakyviin organisaation strategisen
toiminnan painopistealueita seka henkilostdhallinnollisia asioita. Taméa ohje tu-
kee sisdaista viestintaa parantamalla tiedonkulkua (Juholin 1999, 13; Roivas &
Karjalainen 2013,101). Luotu ohje on vain pohja, jota kohdeorganisaatiossa
voidaan kayttaa joustavasti tilanteen muuttuessakin. Taman ohjeen avulla voi-
daan lisata avoimuutta strategisista asioista, koska tuodaan nakyvaksi vuoden
aikana organisaatiossa esilla olevia asioita (Koskinen 2016, 57). Ohjeeseen
on myds mahdollista lisatda omaa yksikkoa koskevia asioita, jotka on hyva
saattaa kaikkien tietoon. Tallainen voisi olla esimerkiksi osallistuminen tutki-

mukseen tai pilotointiin.
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Vaikka kyselyssa tulikin palautetta siita, ettei kaikkea voi ohjeistaa tai ohjeille
ei ole tarvetta, nahtiin palvelumuotoilulla luodut ohjeet hyvind. Samalla osallis-
tujat antoivat palautteena uusia ohjeideoita. Valmentavan johtamisen huo-
neentaulun rinnalle kaivattiin tydyhteisén huoneentaulua, jossa olisivat saman-
kaltaisessa positiivisessa ja visuaalisessa muodossa tydyhteison kayttayty-
miss&annot. Tyoyhteison pelisddnnot toimivat myos johtamisen tukena ja luo-
vat pohjaa tydyhteison toiminnalle. Tassa olisi mahdollisuus hyvinvointiviestin-

nan tukemiselle tydyhteison tyossdjaksamisen lisddmiseksi.

Nykypaivana sahkaoiset palvelut ovat osa jokapdaivaista toimintaa myos johta-
misessa. Sahkdiset tytkalut tukevat johtamista, kun niitd osataan hyédyntaa
oikein. Hajautetuissa tydyhteisoissa viestin kulku ja viestinnan toimivuus voi-
vat olla pitkalti sahkoisten tyokalujen varassa. Taman takia nostetaan kehitta-
misehdotukseksi myds tuotantovaiheessa tullut palaute siité, etta toiminnan
vuosiaikataulu olisi hyva saada sahkoiseen muotoon tyoyhteisdjen kaytetta-

vaksi.

Esiin olisi syyta nostaa myds ajatus jatkuvasta parantamisesta. Ohjeet ovat
usein organisaatiossa sellaisia, jotka vanhenevat tiedon muuttuessa. Ohjeet
tarvitsevat paivitysta tai voi tulla jokin uusi asia mihin kaivataan ohjeita. Jatku-
van kehittdmisen ndkdkulmasta organisaatiossa olisi hyva olla paikka, johon
Voisi jattaa joko paivityspyynnon tai pyynnon uuden ohjeen tekemisesta. Olisi
hyva, etta paivityspyyntdon ja pyyntdéon uudesta ohjeesta olisi sdhkoinen
alusta, jotta pyynnon jattaminen olisi helppoa ja toimivaa. Avoimuuden lisaa-

miseksi asian etenemisen tulisi olla myos nakyvissa.

Taman opinnaytetyon osalta tehtavéaksi jaa viela ohjeiden jalkauttaminen koh-
deorganisaation kayttoon. Jalkauttamista varten onkin jo varattuna ketteraa
kehittamista iltapaiva, jossa opinnaytetydssa tuotetut ohjeet esitellaan ja ta-
man myota siirretaan kaikkien kaytettavaksi. Tyé myos lahetetdan kohdeorga-
nisaation kehittamistoiminnasta vastaavalle ylihoitajalle seka tydelaméaohjaa-
jalle kaytettavaksi. Heidan kanssaan voidaan mydhemmin arvioida, riittaako
ketteraa kehittamista iltapaiva saavuttamaan organisaatiossa riittavan tietoi-

suuden tyon tuloksista.
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7.5 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyon tekeminen on ollut laaja ja aikaa vieva prosessi, jonka ede-
tessé aloittaja on saanut myos onnistumisen kokemuksia. On ollut hieno huo-
mata edistymista omassa oppimisessaan. Opinnaytetydprosessi on opettanut,
ettd isompi asiakaslahtinen kehittdminen vaatii aikaa. Ihmiset ovat kiireisia, ja
suuren kehittajaryhmé&n saaminen yhtéa aikaa paikalle tai vastaamaan kyselyyn
on haastavaa. Kettera kehittdminen, jossa yhdistyvat nopeus ja monipuolisuus
menetelmien valilla, tukee kehittamistyota. Sahkoiset palvelut tuovat erilaisia
mahdollisuuksia, mutta koen haastavaksi saada ihmiset ottamaan aikaa kehit-
tamistydlle. Aidosti asiakaslahtéinen kehittdminen on haastavaa, mutta opetta-

vaista.

Ensimmaista kertaa teen opinnaytetytta yksin. Tama on mielestani merkityk-
sellisin asia tasséa prosessissa. Vastuu tyon etenemisesté on ollut ainoastaan
itsella. Tukena prosessin aikana ovat olleet ohjaavat opettajat, tyéelaméaoh-

jaaja seka opponoija.

Valtion asetuksessa ammattikorkeakouluista (18.12.2014/1129) kuvataan
ylempaan AMK-tutkintoon johtavien opintojen tavoitteeksi, etta opiskelijalla on
tutkinnon suoritettuaan laajat ja syvalliset tiedot seké teoreettinen tietamys toi-
mia kehittdjana vaativissa asiantuntija- ja johtamistehtavissa. Opiskelijalla on
syvallinen kuvan omasta ammattialasta, sen asemasta ja yhteiskunnallisesta
merkityksesta. Opiskelijalla on koulutuksen jalkeen valmiudet seurata alan tut-
kimustiedon ja ammattikaytantdjen kehitysta. Opiskelija on saanut valmiudet
elinikaiseen oppimiseen ja oman ammattitaidon kehittdmiseen. Hanella on
hyva viestinta- ja kielitaito oman alan tehtaviin seka kansainvaliseen toimin-

taan ja yhteistyohon. (Valtion asetus ammattikorkeakouluista.)

Opinnaytetyon prosessi vei koko ajan osaamista eteenpain ja auttoi minua
paadsemaan naihin tavoitteisiin. Opinnaytetyd mahdollisti oman osaamisen li-
saamisen ja koulutuksessa tulleen teoriatiedon soveltamisen seka tutkimustie-
don sisallyttdmisen aiemmin mainittuihin. Oppimisprosessi on ollut vaiherikas,
ja opinnaytetyon tekemisen ajan olen paaosin tehnyt osittaista tytaikaa, jotta
olen voinut kayttaa aikaa tyon tekemiseen sdéanndllisesti. Opinnéytetydpro-

sessi opetti lisda tavoitteellisesta kehittdmisesta ja keinoista. Omat valmiudet
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lukea monipuolisesti lahdeaineistoa niin suomeksi kuin englanniksi paranivat

prosessin aikana.

Valilla prosessi on ollut tydlas, mutta kuten tavoitteisiin on kirjattu, se mahdol-
listi uuden oppimisen ja uuden prosessimallin opettelun. Opinnaytetyo tukee

my6s minua viestimaan paremmin tydyhteisdssani, ja se sai minut ymmarta-

maan sen, kuinka vaativasta asiasta viestinnassa on kyse. Opinnaytetydpro-

sessissa opponenttini on ollut valtavan suuressa roolissa tukijana, mentorina
ja sparraajana. Uskon, ettd en olisi padssyt tydssani nain hyvaan lopputulok-
seen ilman hanen kanssaan tehtya yhteistyota.

Ohjaavat opettajat ovat haastaneet ajatteluani ja osoittaneet myés ymmar-
rysté prosessin eri vaiheissa. Varsinkin, kun elaman realiteetit opintojen, tyon
ja perheen yhteensovittaminen on tuonut haasteensa. Tyoelamaohjaaja on
puolestaan aina uskonut tyon etenemiseen ja valmistumiseen, vaikka itsella
on voinut olla toisenlainen mielikuva tilanteesta. Hanen ammattitaitonsa, ky-
kynsé ohjata ja helppo lahestyttavyys ovat mahdollistaneet oman kasvamisen

ja opettaneet, kuinka moniammatillinen yhteistydn on voimaannuttavaa.
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palvelukertomus | esiin, jolloin toi-
ja storyboard. mintaa on mah-
Viestintaasian- dollista lahtea
tuntijoita n.12. kehittamaan.
Kinnunen, E. | Tarkoitus on ym- | Tutkimuksessa Sosiaali- ja ter- Vaitdskirja ker-
2019. Yhdis- martaa yhteisdé- | hyddynnetaan veysjohtamisen | too hyvin siita,

tava viestinta:
Viestinnan ra-
kentuminen

sosiaali- ja

viestinnan ra-
kentumista raja-
pintoja ylitta-

vassa ja yhdista-

kahdenlaista ai-
neistoa, doku-

menttiaineistoja
ja yksilbhaastat-

teluja. Aineiston

rajapinnoilla ra-

kentuu yha edel-
leen vahva posi-
tivistien paradig-

man mukainen

miten vaativaa
ja aikaa vievaa,
mutta tarkeaa

viestinta on.
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terveysjohta-

vassa viestin-

kasittelyd on

yksisuuntainen

misen rajapin- | ndssa. Tuottaa tehty sisél- viestinnallinen
noilla. Tam- tietoa hallinnan [6nanalyysilla, johtajuus, joka ei
pereen yli- mekanismina soveltaen tyypit- | perustu jaettuun
opisto. Vai- toimivasta vies- | telya, teemoitte- | ymmarrykseen
téskirja. tinnasta osana lua ja tiivista- tai merkitysten

sosiaali- ja ter- mista. jakamiseen

veysjohtajuutta. vaan tiedon siir-

tamiseen.

Koskinen, H. Tavoitteena on Laadullinen me- | Tutkimus pureu- | Tutkielma tuo
2016. Viestin- | lisata ymmar- netelma ja ai- tuu strategisen selvyytta vies-

nan strategi-

rysta strategisen

neiston keruu on

viestinnan kasit-

tinn&n ammatti-

nen rooli or- viestinnén kasit- | suoritettu teema- | teeseen ja tuo laisen rooliin ja
ganisaa- teesta ja tuoda haastatteluin. tuoreita nakokul- | viestinnén teh-
tiossa. Jyvas- | tuoreita ndkokul- | Haastattelut suo- | mia viestinnan taviin. Erityi-
kylan yli- mia viestintdam- | ritettiin kasvok- ammattilaisen sesti oman
opisto, vies- mattilaisen ase- | kain tai puheli- asemaan orga- | opinnaytetyoni
tinnén- maan organisaa- | mitse. Viestinnén | nisaatiossa. kannalta olen
tieteidenlai- tossa. Pyritdén ammattilaisia n. kiinnostunut
tos. Yhteiso- viestinnan stra- 6. viestinnén teh-
viestinnén tegisen kasitteen | Keratty aineisto tavista.
maisteritut- hahmottamiseen | litteroitiin ja ana-
kielma. teoriassa ja lysoitiin.

haastatteluai-

neiston perus-

teella seka

tuoda uusia né-

koékulmia viestin-

nan potentiaali-

sesta strategi-

sesta funktiosta.
Korhonen, H. | Ty®ssa tarkas- Tyontekijan opas | Teoreettisen vii- | Olen ensisijai-
2017. Sisai- tellaan hajaute- laadittiin kayttden | tekehyksen ja sesti kiinnostu-

nen viestinta
hajautetussa
asiantuntijaor-
ganisaa-
tiossa: case:
Ita-Suomen
Laborato-

riokeskuksen

tun asiantuntija-
organisaation
viestintaa sisai-
sen viestinnén
nakdkulmasta.
Tarkoitus on laa-
tia tyontekijan

opas.

organisaation
omia ohjeita. Op-
paaseen otettiin
mallia internetin
perehdytysop-
paista. Pyrittiin

kayttamaan mah-

kohdeorganisaa-
tion tietojen pe-
rusteella on
luotu tydntekijan

perehdytysopas.

nut teoreetti-
sesta viiteke-
hyksesta. Li-
saksi tdssa on
luotu opas.
Opinnayte-
tydssé luon oh-

jeita, tasta voi
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liikelaitoskun- dollisimman tuo- saada lisainfor-
tayhtyma, IS- retta lahdeaineis- maatiota nai-
LAB. Opin- toa. den tekemi-
naytetyo. seen.

YAMK.

Vierula, M. Tutkimuksessa Tutkimus toteu- Vastausten poh- | Ty6hyvinvoin-
2019. Koko- selvitettiin koko- | tettiin kvantitatii- | jalta todettiin, nin yksi osa-
naisvaltainen | naisvaltaista ty6- | visena kyselytut- | etté tyéhyvin- alue on vies-
tyéhyvinvointi | hyvinvointia kau- | kimuksena. Ky- vointi on laaja tintd ja sen

esimiesten ja
tyotekijoiden
kokemana.
Kysely tyohy-
vinvointiin vai-
kuttavista te-
kijoista kau-
punkiorgani-
saatiossa.
Julkisjohtami-
nen. Pro
gradu -tut-

kielma.

punkiorganisaa-
tiossa.

sely toteutettiin
séhkoisena Wep-
ropol kyselyna,
vastauksia saa-
tiin 1615 kappa-
letta.

kokonaisuus, jo-
hon vaikuttavat
ty6hon liittyvat
asiat, tydyhteiso
ja yksilén henki-
I6kohtainen ela-

maéantilanne.

vuoksi tdma ty6
on valittu kay-
tettavaan ai-

neistoon.

Henttonen, E.
2018. Ita-Sa-
von sairaan-
hoitopiirin
Sosterin julki-
suuskuva
asiakasken-
téssa. Yritta-
jyys ja liiketoi-
mintaosaami-
nen. Kaak-
kois-Suomen
ammattikor-
keakoulu.
YAMK-opin-
naytetyo.

Suomi.

Tyon tavoitteena
oli selvittda
kuinka kohdeor-
ganisaation vies-
tintéa tulisi kehit-
taa, seka sita
millainen julki-
suuskuva koh-
deorganisaa-

tiolla on.

Tutkimuksessa
on kaytetty ar-
vioivaa tapaus-
tutkimusta. Asi-
akkaille on tehty
sahkdinen ky-
sely. Liséksi on
tehty mediaseu-
rantaa. Aineisto
on analysoitu
laadullisella si-
sallon analyysilla
teemoittelun
avulla. Kvantita-
tiivisen aineiston
analyysi on to-
teutettu Webro-
pol-tuloksien mu-

kaan.

Tuloksissa to-
dettiin Sosterin
julkisuus kuva
neutraaliksi-po-
sitiiviseksi. Asia-
kaskyselyn pe-
rusteella Soste-
rilla voidaan sa-
noa olevan kes-
kimaaraista pa-
rempi julkisuus-
kuva. Mediaseu-
rantaa tehtiin
vuoden ajan ja
siind katsottiin
miten ja mita
Sosterista on
kirjoitettu. Naista
muodostui neut-

raali- positiivinen

Oman kehitta-
miskohteena
olevan organi-
saation viestin-
nan tutkimiseen
jo tehty opin-

naytetyo.
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julkusuuskuva.
Kehittamistar-
vetta nahtiin
verkkosivujen
osalta ja palve-
luiden seka toi-
minnasta tiedot-
tamisen osuutta

taytyisi lisaté.

Pekkola, P.,
Pedak, M. ja
Aula, P. 2013.
Hyvinvointi
viestinta.
Osallistava si-
séinen vies-
tinté kuntaor-
ganisaation
tyoéhyvinvoin-
tia rakenta-
massa. Sosi-
aalitieteiden
laitos. Helsin-

gin yliopisto.

Osallistava siséi-
nen viestinta
(OSVI) -tutkimus
ja kehityshank-
keen erityisen
huomion koh-
teena on henki-
|6ston hyvinvoin-
nin ja siséisen
viestinnén véli-
sen suhteen tut-
kiminen. Tarkoi-
tus on etsia uu-
sia tutkimuspoh-
jaisia tyoyhteiso-
jen sisaisen
viestinnan rat-
kaisuja ja toimin-
tamalleja, joiden
avulla voidaan
kehittaa organi-
saatioiden hen-
kiloston osallis-
tumismahdolli-
suuksia seka
edistaa tyohyvin-

vointia.

Tutkimuksessa
kaytettiin seka
kvalitatiivista etta
kvantitatiivista ai-
neistoa. Aineisto
kerattiin sahkoi-
sella lomakeky-
selylla (n.714),
haastatteluin ja
ryhmahaastatte-
luin; nelja ryh-
maa, n. 13, n.15,
n.11, n.9.
Maarallisen ai-
neiston kasitte-
lyssa kaytettiin
ensisijaisesti ti-
lastollisia tutki-
musmenetelmia,
kuten faktoriana-
lyysia, korrelaa-
tiokertoimia, ris-
tiintaulukointia
seka erilaisia tes-
teja, muun mu-
assa t-testia.
Laadullinen ai-
neisto litteroitiin
ja sen jalkeen
teemoiteltiin. Ai-
neistoa on kay-
tetty sellaisenaan

taustoittamaan

Tutkimuksen tu-
losten mukaan
ty6hyvinvointia
voidaan ja tulee
lahestyd myds
viestinnallisesta
nakdkulmasta.
Viestinnalla voi-
daan vaikuttaa

ty6hyvinvointiin,

mutta se edellyt
tad ymmarrysta
tavoista, mita
kautta viestin-
nalla on siihen
merkitysta.
OSVI-tutkimuk-
sessa viestinnan
ja tydhyvinvoin-
nin valinen yh-
teys konkretisoi-
tui hyvinvointi-
viestinnan mal-

liksi.

Omassa opin-
naytetyossani
haen vastausta
siihen miten
hyva sisdinen
viestinta voi tu-
kea esimies-
tyota. Tassa
tutkimuksessa
on kerrottu pal-
jon siita, millai-
nen merkitys
viestinnalla on
tydhyvinvoin-
nille, mika on
isossa 0sassa,
kun puhutaan
sisédisen viestin-
nan merkityk-

sesta.
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tutkimusta ja se-
littdmaan ja tay-
dentdmaan maa-

rallista aineistoa.

Salminen, H.
2014. Viestin-
nan osaajasta
strategiseksi
vuorovaikutta-
jaksi. Viestin-
nan johtajuus
2010- luvulta
eteenpain.
Sosiaalitietei-
den laitos.
Helsingin yli-
opisto. Vai-

toskirja

Tutkimuksen ta-
voitteena on
luoda reliaabeli
ja validi teoreet-
tinen malli siit&,
miten viestin-
nanjohtajan asi-
antuntijuutta voi-
daan tarkastella
seka siitd, mita
osatekijoita asi-
antuntijuuteen
tarvitaan. Tutki-
mukseni tavoit-
teena on sa-
malla tuottaa
konkreettinen
tydkalu, jonka
avulla viestinnan
johtajan asian-
tuntijuutta on
mahdollista arvi-
oida ja kehittaa
ihannemallin

suuntaan.

Tutkimuksen ai-
neisto on teo-
reettinen. Siina
on yhdistetty
kasvatustieteen,
sosiologian seka
likkeenjohdon
nakokulmia yh-
teisdviestinnan
teoreettisiin mal-
leihin ja ajatuk-
siin. Teorian poh-
jalta on raken-
nettu oma erilai-
sia malleja yhdis-
tavéa ihannemalli
viestintajohtajan
asiantuntijuuden
arviointiin ja se
on testattu empii-
risesti 5 osatutki-
muksen avulla.
Empiirinen ai-
neisto koostuu
viestintajohtajien
ja -paallikdiden
omista arvioista
sekd ylimman
johdon, henki-
|6st6- ja markki-
nointijohdon
seka toimittajien
odotuksista vies-
tintdjohtajan asi-
antuntijuuden

suhteen.

Tutkimuksen
lopputuloksena
syntyi ihanne-
malli viestinta-
johtajan asian-
tuntijuudesta.
Eritutkimusten ja
empiirisentutki-
muksen avulla
on loytynyt kai-
kille viestintajoh-
tajille yhteinen
asiantuntijuuden
strateginen ydin.
Lis&ksi tunnistet-
tiin ytimen ulko-
puolelta joukko
osaamista, joka
on kontekstikoh-
taisesti neuvo-
teltavissa. Tutki-
mus on myGos
tuottanut konk-
reettisen tyoka-
lun, jonka avulla
viestinnan johta-
jan asiantunti-
juutta on mah-
dollista arvioida
ja kehittaa ihan-
nemallin suun-

taan.

Tutkimuksessa
on kasitelty yh-
teisdviestinnan
teorioita, jotka
kiinnostavat mi-
nua opinnayte-
tyotani ajatel-
len. Lis&ksi tut-
kimuksessa on
késitelty johta-
juutta viestin-
taan liittyen
mika on keskei-
sessa osassa
omassa kehittéa-

mistydssani.
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Virolainen, V.
2018. Henki-
|6ston brandin
rakentajana
case: |lta-Sa-
von sairaan-
hoitopiiri Sos-
teri. Saimaan
ammattikor-

keakoulu.

Tutkimuksen tar-
koitus on selvit-
taa, miten henki-
|6std vaikuttaa
brandin rakentu-

miseen.

Opinnaytetydssa
tehtiin maaralli-
nen kysely henki-
[6stdlle. Poikit-
taistutkimus. Ky-
selylomake oli
osittain struktu-
roitu ja laadullista
tietoa kerattiin

avoimilla kysy-

Henkilsto tun-
nistaa brandin
osa-alueet hyvin
ja jossain maa-
rin se nakyy hei-
dan tyéssaan.
Suurin osa ei
halua viestia
tyostééan ulos-
pain. Osa koki

Opinnaytetyd
on tehty kohde
organisaatiol-
leni ja se liittyy
viestintaan.
Tutkimuksessa
on myds sivuttu
siséista viestin-
taa, vaikka sen
aihe onkin

Opinnaytetyd. myksilla. tarvitsevansa tu- | brandinraken-
AMK kea ja koulu- nukseen liit-

tusta viestimi- tyva.

seen. Sisaisen

viestinnan kana-

vat ja henkil@s-

tén nékymys si-

saisen viestin-

nan tarkeim-

mista asioista

tuli myds sel-

vaksi kyselyssa.
Vermeir, D., Tutkimuksen tar- | Kertomuskirjalli- | Tuloksissa to- Terveydenhuol-
Vandijck, S., koitus oli tarkas- | suuskatsaus. dettiin, etta lon viestinta on
Degroote, S., | tella kirjallisen Tutkimuksessa huono viestintd | tyoni keskiossa.
Peleman, R., | viestinnan laatua | kaytettiin 69 ar- voi johtaa mo-
Verhaeghe, javiestinnan te- | tikkelia. Artikkelit | niin kielteisiin tu-
R., Morties, hokkuuden vai- luokiteltiin nel- loksiin; hoito voi
E., Hallaert, kutuksia kirjalli- jaan eriluokkaan | keskeytya, poti-

G. Van Daele,
S., Buylaert,
W. ja Vogela-
ers, D. 2015.
Communica-
tion in health
care: narra-
tive rewiew of
the literature
and practical
recommenda-

tions.

suuden kautta ja
tehd& suositus
kirjallisen vies-
tinnén paranta-
miseksi tervey-

denhuollossa.

ja kaikki luokat
kasiteltiin erik-

seen.

lasturvallisuus
vaarantua, poti-
laiden tyytyméat-
témyys lisdantyy
ja resursseja
kaytetdan tehot-

tomasti.
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Uutela, U.
2019. Val-
mentava esi-
miestyo tyo-
hyvinvointia ja
tydssa oppi-
mista tuke-
massa. Feno-
menografinen
tapaustutki-
mus esimies-
ten ja tyonte-
kijoiden kasi-
tyksista. La-
pin yliopisto.
Vaitoskirja.

Tarkoituksena
oli ymmartaa,
miten valmen-
tava esimiestyo-
ote on yhtey-
dessa tyonteki-
joiden ty6hyvin-
vointiin ja oppi-
misen kokemuk-
siin. Tavoitteena
oli tarkastella Ia-
hiesimiesten ja
henkildston kasi-
tyksia valmenta-
vasta esimies-
tydsta tydhyvin-
voinnin ja tyos-
saoppimisen
edistajind. Tut-
kittiin mit& tyova-
lineitéd ja mene-
telmia oli kay-
tossa ja miten
niiden toimi-

vuutta kuvattiin.

Fenomenografi-
nen tapaustutki-
mus, johon osal-
listui kohdeorga-
nisaation viisi l&-

hiesimiesta ja 19

asiakasneuvojaa.

Tutkimusaineisto
muodostui tee-
mahaastatte-
luista. Yksilo-
haastattelut esi-
miehille ja asia-
kasneuvaijille jar-
jestettiin ryhma-

haastattelu.

Johtopaatokset:
1. Valmentava
esimies on tyds-
saoppimisen
mahdollistaja ja
arjen tyon suju-
vuuden huoleh-
tia. 2.Valmen-
tava esimies on
rakentavan ja
oppimista edis-
tavan palautteen
antaja. 3. Val-
mentava esi-
mies on tyohy-
vinvoinnin voi-
mavaratekijoi-
den vahvistaja.
4 Valmentava
esimies on yh-
teisollisyyden ja
vuorovaikutuk-
sellisuuden edis-
tgja. 5. Valmen-
tava esimies pa-
nostaa tyonteki-
jéiden tuntemuk-
seen ja luotta-
muksellisten
suhteiden raken-

tamiseen.

Valmentava
johtaminen on
keskeisessa
osassa opin-

naytetydssani.




91
Liite 2

Kutsu Brainstorming tree -ideointipalaveriin

Arvoisa vastaanottaja,

Olen terveydenhoitaja ja Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun, Savonlin-
nan kampuksen, sosiaali- ja terveysalan kehittdminen ja johtaminen- YAMK
koulutuksen opiskelija. Teen opinnaytetyonani tutkimusta aiheesta hyva sisai-
nen viestinta esimiestydn tukena Sosterissa. Opinnaytetydn tavoitteena on
esimiesten johtamistehtavan tukeminen Sosterissa. Tarkoitus on selvittda mil-
laisissa asioissa esimiehet sisdisessa viestinnassa kaipaavat tukea ja luoda
organisaation esimiehille ohjeistusta hyvan sisdisen viestinnan toteuttamiseen

esimies-alaisviestinnassa.

Kutsun Teidat mukaan maarittelyvaiheen Brainstormin tree aivoriiheen.
Brainstorming tree eli ideointipuu on kevyen ideoinnin véline, jolla haetaan eri-
laisia ndkodkulmia aiheeseen. Aivoriihen kesto on noin 60min. Aivoriiheen osal-
listuminen vapaaehtoista ja voit kieltaé keréatyn aineiston kayttamisen missa
vaiheessa tahansa. Aineisto kerataan nimettémana ja aineistoa kayttaa vain
taman opinnaytetyontekija henkilokohtaisesti. Kerattya aineistoa hyddynne-
tdan taman opinnaytetydn tuotantovaiheessa, jossa aletaan muotoilla ohjeita

siséisen viestinnan tueksi esimiesten ja alaistenvaliseen viestintaan.

Osallistumisesi on tarkeda opinnaytetyoni kannalta ja vastaan mielellani mielta

askarruttaviin kysymyksiin.

Ystavallisin terveisin

Katja Kyllonen

p. 040 530 5866
okaky002@edu.xamkK.fi
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Liite 3
Kutsu kyselyyn vastaamiseen

Arvoisa vastaanottaja,

Olen terveydenhoitaja ja Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun, Savonlinnan kam-
puksen, sosiaali- ja terveysalan kehittdminen ja johtaminen- YAMK koulutuksen opis-
kelija. Teen opinnaytetyonani tutkimusta aiheesta hyva siséinen viestinta lahijohtajien
tyon tukena Sosterissa. Opinnadytetydn tavoitteena on esimiesten johtamistehtéavan
tukeminen Sosterissa. Tarkoitus on selvittda millaisissa asioissa lahijohtajat sisai-
sessa viestinndssa kaipaavat tukea ja luoda organisaation lahijohtajille ohjeistusta

hyvan sisaisen viestinnén toteuttamiseen lahijohtaja-alaisviestinnassa.

Kutsun sinut vastamaan opinnaytetyoni tutkimusvaiheen sahkdiseen kyselyyn, jonka
tavoitteena on selvittaa millaisena lahijohtajat ndkevat oman sisisen viestintansa la-
hijohtaja ja alaisten valisessa viestinnassa ja millaisia ohjeita mahdollisesti kaivataan
hyvan sisdisen viestinndn toteuttamiseen esimies-alaisviestinnassa. Pyydan sinua
ystavallisesti vastaamaan sahkoiseen kyselyyn XX. XX. XXXX mennessa. Vastaami-
seen kuluu aikaa noin 15-20 minuuttia, riippuen siitéd miten laajasti kysymyksiin vas-
taa. Sahkdiseen kyselyyn paaset tasta: https://link.webropolsur-
veys.com/S/0102E2A20F0OEEED9

Keratty aineisto sailytetddn ja opinnaytetyon valmistumisen jélkeen kaikki tutkimus-
materiaali havitetaan tietosuojalain mukaisesti. Tulosten analysointikuvauksissa huo-
lehditaan, ettei niista voi tunnistaa yksittaista vastaajaa. Kerattyja aineistoja kaytetaan
vain taman opinnaytetytn tekemiseen ja ne tulevat vain opinnaytetyontekijan henkilo-
kohtaiseen kayttoon. Voit kieltda keratyn aineiston kayttdmisen missa vaiheessa

opinnaytetyttéa tahansa.

Jokainen vastaus on tarked, kiitos panoksestasi! Vastaan mielellani kysymyksiin.

Ystavallisin terveisin

Katja Kyllobnen

p. 040 530 5866
okaky002@edu.xamk.fi



https://link.webropolsurveys.com/S/0102E2A20F0EEED9
https://link.webropolsurveys.com/S/0102E2A20F0EEED9
mailto:okaky002@edu.xamk.fi
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Liite 4
Sahkoinen kysely

Vastaa kysymyksiin lyhyesti muutamilla sanoilla tai lyhyilla lauseilla.

Oma sisainen viestintani esimies-alaissuhteessa

1. Mika on mielestasi helppoa esimiehen ja alaisen valisessa sisaisessa
viestinnassa? Mainitse 1-3 asiaa.

2. Mika on mielestasi vaikeaa esimiehen ja alaisen valisessa sisaisessa
viestinnassa? Mainitse 1-3 asiaa.

3. Missa asioissa koet itse tarvetta kehittya, ettd oma esimies-alaisviestin-
tasi olisi mielestasi parempaa? Mainitse 1-3 asiaa.

4. Milla tavalla organisaationi sisdinen viestinta (sisaiset ohjeet, esimie-
hille annetut ohjeet, intranetin ohjeet, kokouksissa tulleet ohjeet jne.) tu-
kevat ty6tani esimiehena esimies-alaisviestinnassa talla hetkella? Mai-
nitse 1-3 asiaa.

5. Mita organisaationi sisdisessa viestinnassa (sisaiset ohjeet, esimiehille
annetut ohjeet, intranetin ohjeet, kokouksissa tulleet ohjeet jne.) tulisi
parantaa, jotta se tukisi paremmin esimies-alaisviestintaa? Mainitse 1—
3 asiaa.

Millaisia ohjeita kaipaat sisaiseen viestintaan esimies-alaissuhteessa

1. Mihin siséisen viestinnan 1-3 asiaan kaipaisit ohjetta talla hetkella, jolla
voitaisiin helpottaa esimies-alaisviestintaa?
2. Miten valmentava johtaminen tulisi ndkya ohjeissa? Mainitse 1-3 asiaa.
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Kutsu 5
Kutsu Learning cafeen

Arvoisa vastaanottaja,

Olen terveydenhoitaja ja Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun, Savonlin-
nan kampuksen, sosiaali- ja terveysalan kehittdminen ja johtaminen- YAMK
koulutuksen opiskelija. Teen opinnaytetydnani tutkimusta aiheesta hyva sisai-
nen viestinta lahijohtajien tyon tukena Sosterissa. Opinnaytetyon tavoitteena
on lahijohtajien johtamistehtavan tukeminen Sosterissa. Tarkoitus on selvittda
millaisissa asioissa lahijohtajat sisadisessa viestinnassa kaipaavat tukea ja
luoda organisaation lahijohtajille ohjeistusta hyvan sisadisen viestinnan toteut-

tamiseen lahijohtaja-alaisviestinnassa.

Kutsun Teidat mukaan Learning cafeen eli oppimiskahvilaan. Learning cafe on
ketteran kehittamisen menetelma, jossa on tarkoitus keskustella, ideoida ja

oppia. Tassa vaiheessa opinnaytetydssani esitestataan luomiani ohjeita ja pa-
lautteen perusteella tyéstan niitd eteenpain. Vallitsevan koronatilanteen vuoksi
tama toteutetaan TEAMS-yhteydella ja apuna kaytetaan Padlet-alustaa, johon

voi kommentoida nimettdméana.

Keratty aineisto sailytetaan ja opinnaytetyén valmistumisen jalkeen kaikki tut-
kimusmateriaali havitetaan tietosuojalain mukaisesti. Tulosten analysointiku-
vauksissa huolehditaan, ettei niista voi tunnistaa yksittaista vastaajaa. Kerat-
tyja aineistoja kaytetaan vain taman opinnaytetyon tekemiseen ja ne tulevat
vain opinnaytetyontekijan henkilokohtaiseen kayttéon. Voit kieltaa keratyn ai-
neiston kayttdmisen missa vaiheessa opinnaytetyota tahansa.

Jokainen vastaus on tarked, kiitos panoksestasi! Vastaan mielellani kysymyk-

siin.
Ystavallisin terveisin
Katja Kyllonen

p. 040 530 5866
okaky002@edu.xamk.fi
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Liite 6
Kutsu arviointikyselyyn

Arvoisa vastaanottaja,

Olen terveydenhoitaja ja Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun, Savonlinnan kam-
puksen, sosiaali- ja terveysalan kehittaminen ja johtaminen- YAMK koulutuksen opis-
kelija. Teen opinnaytetyonani tutkimusta aiheesta hyva sisdinen viestinté lahijohtajien
tyon tukena Sosterissa. Opinnadytetydn tavoitteena on l&hijohtajien johtamistehtavén
tukeminen Sosterissa. Tarkoitus on selvittd& millaisissa asioissa lahijohtajat sisai-
sessa viestinnassa kaipaavat tukea ja luoda organisaation lahijohtajille ohjeistusta

hyvan sisdisen viestinndn toteuttamiseen lahijohtaja-alaisviestinnassa.

Opinnaytetyoni on edennyt kehitettyjen ohjeiden arviointivaiheeseen. Liitteen& on pal-
velumuotoilun keinoin luodut ohjeet:

¢ Valmentava johtaminen — huoneentaulu
¢ Vaikean asian puheeksi ottaminen — ohje lahijohtajille
e Toiminnan vuosiaikataulu

Toivon teidan arvioivan niiden toimivuutta omassa tyéssanne lahijohtajina.

Arviointi suoritetaan sahkoisesti Wepropol-kyselylla: https://link.webropolsur-

veys.com/S/7D04F7C7EA3BF4D9. Kyselyyn vastaaminen kestaa noin 5-10 minuut-

tia. Keratty aineisto séilytetaan ja opinnaytetytn valmistumisen jalkeen kaikki tutki-
musmateriaali havitetaan tietosuojalain mukaisesti. Tulosten analysointikuvauksissa
huolehditaan, ettei niista voi tunnistaa yksittaista vastaajaa. Kerattyja aineistoja kay-
tetddn vain taman opinnaytetydn tekemiseen ja ne tulevat vain opinnaytetyontekijan
henkilokohtaiseen kayttoon. Voit kieltda keratyn aineiston kayttdmisen missa vai-
heessa opinnaytetyota tahansa.

Jokainen vastaus on opinnaytetydni kannalta tarked, kiitos panoksestasi! Vastaan

mielellani kysymyksiin.

Kiitos!

Ystavallisin terveisin:
Katja Kyllobnen

p.040 530 5866
okaky002@edu.xamk.fi



https://link.webropolsurveys.com/S/7D04F7C7EA3BF4D9
https://link.webropolsurveys.com/S/7D04F7C7EA3BF4D9
mailto:okaky002@edu.xamk.fi

96
Liite 7
Palautekysely
Perehdy esimiehen sisédisen viestinnan ohjeisiin 1, 2 ja 3. Voitte antaa nume-

roarvosanan kullekin ohjeelle. 0 = En suosittelisi ohjetta kollegalleni, 10 = Suo-
sittelisin ohjetta kollegalleni

Millaisen numeroarvosanan asteikolla 0-10 annatte ohjeelle valmentava johta-
minen — huoneentaulu?

Millaisen numeroarvosanan asteikolla 0-10 annatte ohjeelle vaikean asian pu-
heeksi ottaminen?

Millaisen numeroarvosanan asteikolla 0-10 annatte ohjeelle toiminnan vuosiai-
kataulu?

Kiitos!
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Liite 8/1
Tietosuojaseloste

Tietosuojailmoitus sovellettavaksi opiskelijoiden opinnaytetdihin
(Tietosuojalaki 2018/1050, EU:n yleinen tietosuoja-asetus 2016/679)

Pyydamme sinua osallistumaan Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun (Xamk)
opintoihin sisédltyvaan opinnaytetyohaon liittyvaan tutkimukseen.

Opinnaytetydhon osallistuminen on taysin vapaaehtoista ja voit keskeyttaa osallistu-
misesi koska tahansa. Mikali keskeytat tutkimuksen tai peruutat suostumuksen, kes-
keyttdmiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja voidaan
kayttaa osana tutkimusaineistoa.

Tassa tietosuojaselosteessa kuvataan, miten henkilotietojasi késitellaan opinnayte-

tydssa, mita oikeuksia sinulla on ja miten voit vaikuttaa tietojesi kasittelyyn.

1. Opinnaytetyon rekisterinpitaja

Taman opinnaytetyon rekisterinpitaja on
Katja Kyllonen

040 530 5866

okaky002@edu.xamk.fi

2. OpinnaytetyOn suorittajat

Katja Kyllénen

3. Mihin tarkoitukseen henkilttietojani keréataan ja kasitellaan?

Henkilttiedot (sdhkopostiosoite) kerataan, jotta henkilét voidaan kutsua mukaan
opinnaytetytn tekemisen eri palvelumuotoilun vaiheissa.

4. Milla perusteella henkilodtietojani kasitellddn opinnaytetydssa?

Henkilttietoja kasitellaén seuraavalla yleisen tietosuoja-asetuksen (EU 679/2016 6.1
a) mukaisella perusteella:

X tutkittavan suostumus

[ ] rekisterinpitdjan lakisaateisen velvoitteen noudattaminen

[ ] yleista etua koskevan tehtavén suorittaminen (tieteellinen tai historialli-
nen tutkimus tai tilastointi tai aineiston arkistointi) rekisterinpitgjalle kuulu-

van julkisen vallan kayttdminen
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[] rekisterinpitdjan tai kolmannen osapuolen oikeutettujen etujen toteutta-

minen.

11. Opinnaytetydn aihe ja kesto

Opinnaytetydn aihe: Hyva sisdinen viestinta johtamisen tukena Sosterissa
Opinnaytetyon kesto: Vuosi 2021

11. Mité tietoja minusta kasitellaan?
A. Séahkdpostiosoite

B. Keratddnko ja kasitellaanko opinnaytetytssa arkaluonteisia tietoja?

X Opinnaytetydssa ei keraté ja kasitella arkaluonteisia henkilétietoja.

11. Mista lahteista tietoni kerataan?

Sahkdpostiosoitteet saadaan joko suoraan tutkittavilta tai opinnaytetyon
tyoelamaohjaajalta.

8. Luovutetaanko henkilttietojani kolmansille osapuolille?

Rekisterista ei luovuteta tietoja kolmansille osapuolille.

9. Kasitellaanko tietojani EU:n tai ETA:n ulkopuolella?

Ei kasitella.

Xamkissa kaytetaan tallennustilana pilvipalveluita (Teams ja OneDrive). Microsoft
saattaa siirtdd naihin palveluihin tallennettua tietoa tai niiden varmuuskopioita EU:n

tai ETA-alueen ulkopuolelle. Microsoftin tietosuojalauseke on luettavissa osoitteesta:
https://privacy.microsoft.com/fi-Fl/privacystatement

10. Kuinka kauan henkil6tietojani sailytetaan?

Henkilttietoja sailytetddn opinnaytetyon julkaisemisesta yhden kuukauden verran
eteenpain. TAman jalkeen henkilétiedot havitetaan.

11. Miten henkildtietoni séilytetdan ja suojataan?

Henkildtiedot (s&hkopostiosoite) sailytetaan sahkdisessd muodossa
opinnaytetyon tekijdn sdhkopostissa tietokoneella ja sahkodpostipalvelimella.
Opinnaytetyontekijan tietokone ja sahkoposti ovat salasanalla suojattuja.


https://privacy.microsoft.com/fi-FI/privacystatement

99

Liite 8/3

Tietojen analysointivaiheessa ei kayteta tunnistamistietoja.
Sahkdpostiosoitetta kaytetddn ainoastaan tutkimustiedon kerd&misvaiheessa.

12. Miten voin kayttaa tietosuoja-asetuksen mukaisia oikeuksiani?

Yhteyshenkilo tutkittavan oikeuksiin liittyvissa asioissa, johon voi ottaa yhteytta on:
Katja Kyllbnen

040 530 5866

okaky002@edu.xamk.fi

a) Suostumuksen peruuttaminen (tietosuoja-asetuksen 7 artikla)

Sinulla on oikeus peruuttaa antamasi suostumus, mikali henkilétietojen kasittely
perustuu suostumukseen. Suostumuksen peruuttaminen ei vaikuta suostumuksen
perusteella ennen sen peruuttamista suoritetun kasittelyn lainmukaisuuteen.

b) Oikeus saada paasy tietoihin (tietosuoja-asetuksen 15 artikla)

Sinulla on oikeus saada tieto siita, kasitellaanko henkildtietojasi ja mita
henkildtietojasi kasitellaan. Voit myos halutessasi pyytaa jaljennoksen kasiteltavista
henkiltiedoista.

c) Oikeus tietojen oikaisemiseen (tietosuoja-asetuksen 16 artikla)
Jos kasiteltavissa henkildtiedoissasi on epatarkkuuksia tai virheita, sinulla on oikeus
pyytaa niiden oikaisua tai taydennysta.

d) Oikeus tietojen poistamiseen (tietosuoja-asetuksen 17 artikla)
Sinulla on oikeus vaatia henkil6tietojesi poistamista tietyissa tapauksissa.

e) Oikeus kasittelyn rajoittamiseen (tietosuoja-asetuksen 18 artikla)
Sinulla on oikeus henkiltietojesi kasittelyn rajoittamiseen tietyissa tilanteissa kuten,
jos kiistat henkilttietojesi paikkansapitavyyden.

f) Vastustamisoikeus (tietosuoja-asetuksen 21 artikla)

Sinulla on oikeus vastustaa henkildtietojesi kasittelyd, jos kasittely perustuu yleiseen
etuun tai oikeutettuun etuun. Tall6in ammattikorkeakoulu ei voi kéasitella
henkilbtietojasi, paitsi jos se voi osoittaa, etta kasittelyyn on olemassa huomattavan
tarked ja perusteltu syy, joka syrjayttaa oikeutesi.

Oikeuksista poikkeaminen

Tassa kuvatuista oikeuksista saatetaan tietyissa yksittaistapauksissa poiketa
tietosuoja-asetuksessa ja Suomen tietosuojalaissa saadetyilla perusteilla silté osin,
kuin oikeudet estavaét tieteellisen tai historiallisen tutkimustarkoituksen tai tilastollisen
tarkoituksen saavuttamisen tai vaikeuttavat sita suuresti. Tarvetta poiketa oikeuksista
arvioidaan aina tapauskohtaisesti.

Valitusoikeus
Sinulla on oikeus tehdé valitus erityisesti vakinaisen asuin- tai tydpaikkasi sijainnin
mukaiselle valvontaviranomaiselle, mikali katsot, ettd henkilotietojen kéasittelyssa
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rikotaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta (EU) 2016/679. Suomessa
valvontaviranomainen on tietosuojavaltuutettu.

13. Tietosuojavastaavan yhteystiedot

Xamkin tietosuojavastaava on Markus Hakkinen. Haneen saa yhteyden
sahkopostiosoitteesta tietosuojavastaava@xamk.fi

Liite 8/4


mailto:tietosuojavastaava@xamk.fi

Opinnaytetydsopimus

Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulu

OPISKELIJA
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SOPIMUS OPINNAYTETYOSTA

Liite 9

1/2

Opiskelijanumero

Viralliset etunimet

Suojarventie 4

1806212 Katja Helena

Sukunimi

Kyllénen

Lahiosoite Postinumero ja -toimipaikka

57210 Savonlinna

Sahkdposti

kyllonen.katja@gmail.com

Puhelin

040 530 5866

Toimipiste ja koulutusohjelma

Savonlinnan kampus,

s

ito ja ryh
I sosiaali- ja terveysalan kehittdminen ja johtaminen YAMK, SJISA18SY

TOIMEKSIANTAJA

/ Toimeksiantaja ja yritys/yhteiss

Itéd-Savon sairaanhoitopiirin kuntayhtyma, Sosteri

Yrityksen/yhteison yhteyshenkils
Maijaterttu Tiainen

L&hiosoite Postinumero ja -toimipaikka
Keskussairaalantie 57170 Savonlinna
Sahkoposti Puhelin
maijaterttu.tiainen@sosteri.fi 044 417

OPINNAYTETYON HANKKEISTUS

ytety

Opinnaytetydlld on toimeksiantajan puolelta nimetty ohjaaja ennen opinnaytetyon aloittamista.

Toimeksiantajan tarkoituksena on alusta lahtien hyddyntda opinnéytetyon tuloksia toiminnassaan.

D itaja opir tai Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoululle korvauksen,
josta on kirjallisesti sovittu ennen opinnaytetydn aloittamista.

OPINNAYTETYON OHJAUS

Ohjaava(t) opettaja(t)

Tarja Turtiainen ja Paivi Lifflander

Sahkoposti

tarja.turtiainen@xamk.fi, paivi.lifflander@xamk.fi

Yrityksen/yhteison ohjaaja(t)
Suvi Sikstus

Sahkoposti
suvi.sikstus@sosteri.fi

Opintotoimiston lomake 2019
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Tutkimuslupa

INNOFACTOR" Dynasty 10

Asiakirjan ovat allekirjoittaneet

Mimi Tunnistautuminen Aika
Maijatertiu Tiainen Suwomi fi 29.03.2021 11:36:18 UTC+03:00
— Tdm4d dokumenttl on sShkbisestl allekirjoltettu
I
Sisallys: - Etusivu
& - Alkuperaiset dokumentt
- Allekirjoituksst sGhkdisest btettynd
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Liite 11

Luonnos — Asioiden puheeksi ottaminen — ohje lahijohtajalle

Sisginen ohje 1f1
2412022

Vaikean asian puheeksi ottaminen

Johtaminen jg yhteistyd tuo jatkuvasti eteen tilanteita, joissa joutuw ohjzamasan toista korjaemaan tekemistddn.
Ohjaamisella tarkoitetaan tissd tapauksessa, ettd pyritdan vaikuttamaan toizen henkildn kayttdytymiseen tai
azenteesean. ongelmisn kasvamista tydpaikalla voidaan ennaltaehkiistd ottamalla asiat puhesksi, ennen kuin
niistd kasvaa lilan suuria. Lihijohtajalla on vastuu tukea henkildn onnistumista ja kehittymista.

Tydturvallisuuslaki velvoittas |Shijohtajaa puuttumaan vaikeisiin asicihin. Kun asicista keskustellzan avoimesti ja

vaikeisiin aziothin puututaan, on tydyhteisossd leppoisampi ilmapiir ja parempi tydtyytyeaisyys.

1. Mopea reagointi

Nopea tilanteeseen reagointi ehkiisee tilanteen
kroonistumista.

FH valmistaudu

#*  Mist3 asioista tdnddn puhutaan
®  Mistd huoli johtuu

®  Miksi siitd on tdrked puhua

Woit tehdd keskustelun aikana muistiinpanaja

3. Luo turvallinen ilmapiiri

#*  MissE tilanteessa asiasta voidaan puhus;
sopiiko se tiimipalaveriin vai onko parempi
jutellz kehden kesken

#  Milloin asiasta kannattaa puhua

Turvallinen ilmapiiri vaatii empatiaa, mydtdtuntoja ja
kykyd kuunnella valittden. Osoita arvostusta ja
tukea.

4, Iimaise huolesi

*  Mistd olet huolizsasi

®  Kuuntele ja kysy, jos et ymmarrd

= Ole rehellinegn, ilmaiset aito huolestuminen
J& tua esiin havaintosi

Muista vaiticlovelvellisuus. Sen voit tuada myds esiin
keskustelun aikana.

Lihiwwi:

dphmagAyM. 2005, Witen otiaa walkea i pubesiol. Mogl Pivietty 20 300 Sasweina: s

5. Kdytd M-kysymyhksia

*  Kysymykset ohjzavat ajattelua.
®  Mitd, miten, milloin, miksi?

*  Muista kuunnella

keskidssa on rakentava, molemmin puclinen
keskustelu

[ Ideointi

#*  Miettikdad yhdessa, milld keinoilla haaste olisi
woitettavissa.

# oit ehdottas keinoja ja kysyE mitd misled
henkild ajatuksesta on.

Kum henkild otetaan mukaan idecimaan
ratkaisuja, sitouttaa se hdnet myds toiminaan
niiden mukaan.

7. Asian eteneminen

*  Miten asia eteness

®  Mitd sovitaan kenenkin tekevin

*  kay lopuksi l3pi yht=enveto keskustelun
3sinista ja tehdystd toimintasuunnitelmasta

Sowi seuranta-aikataulu. Se kertoo henkildlle,
siitd, ettd sitoudut osaltasi asiaan.

®»  Kiita hyvdstd keskustelusta

Lwaseareen Eaery 20 S/ L ruen-of -l e pubsiad [l acea 1.1 2703)

Fai bl Holappa, 2. abuarer, L Sarkbirea, P Binicks, 2. Rydran, . Sreedi, [ & Laine, F.ge Tybiereyibion Sedrdna: hitpe s 001003 rud e sl e earerdsbs i voaalhn Sl er-tad ielere

ettt sl st yopaibalia [atatiu 4. 1 X127

Prrala, P Faitin mad. Mt ot vaikes sskan sl by Sl balla T erkbo) ol s, Saars i bt pue Olvww. podkos-subl Tvaibess-mias-pubesii-oran e’ [Wiats 112007
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Luonnos — Valmentavan johtamisen huoneentaulu

Valmentava johtaminen

Valmentava johtaminen on arvostava, osallistava ja
tavoitteellinen tapa vaikuttaa. Valmentava johtajuus on
vuorovaikutussuhde, jonka tarkoituksena on auttaa johdettavien
kykya kehittdd omaa paitoksentekokykys, auttaa
kokonaisvaltaisessa ajattelussa ja lisétd vastuunkantoa.

Luo turvallinen ymparisto

Arvostavan ldsndolon kautta rakentuu luottamuksen ilmapiiri
Turvallinen ilmapiiri vaatii empatias, myodtatuntoa ja kykyd kuunnellz valittaen

Ohjaa kysymyksilla

Kysymykset ohjaavat ajattelua.
Mitd, miten, milloin, miksi?
Muista kuunnella. Keskidssa on rakentava, molemminpuolinen keskustelu.

Mahdollista itsendinen paitiksenteko

Edellytd ja luo tarvittavat puitteet itsendiselle péatiksenteolle.
Walinta, valta ja vastuu kulkevat kisikidessa.
Luota johdettaviisi ja paasta irti liiallisesta kantrollista.

Sparraa ja ole tukena
Sparraa silloin kun sité toivotaan. Tuet aikaansaamista — valmenna eteenpain.
Tuet kokonaisvaltaista ajattelua — valmenna ylospain.

Mahdollista kuulluksi tuleminen — valmenna sis&&npdin.
Kaytya tilannetajua.

Mosta tutkiskeluun
Mosta esiin ajattelu- ja toimintatapoja.
Kannusta tietoiseen havainnointiin.
Opitaan yhdessa.
Kiita ja kannusta
Anna vahvistavaa palautetta.

Luo positiivista tunneilmastoa.
lohda energiaa omalla olemuksella.

= SOSTERI
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Luonnos — Toiminnan vuosiaikataulu

Sisainen ohje 1 sisainn ohje 23

13122001

ataulu henkiiastslle Varita ne ruudut, joissa kyseinen toiminta Kua taytesta, Tyhiile
fivaille i 153t o, oman yksikon kannalts merityksellsis asioits

roiminnian vuo:

oS R I I I N - T T = L [ S ok Warras | Joulu
Tavoftakeskustelut

Teamenanie Kirjoica tshsn oma ohj tEmn vuodn tavoitakeskustsIuihin IiECyen. Esimarkiksi: Tans vuonna pidetéan ryhmakeskustelu, vaimistaudu keskustaluun omalta osalcasi
“wtustumalls lom s kkesseen 1 XX 2022 mennassi.

TGN KA

wysely ‘Osaamisen arvio

L=
ijoica tshin o ossamisen arvioinin iteyen. Esimerkiks: Ky ] amio

TeRorEr .

asiskaspalautiaiden Herkiléstin KIVA-kysely

- enikilGstsn Kiva-kysely toteutetaan vwosi on . Ky tytsamisss lomake Kautta

vilkkopalsverisss 1ox 2022

Tormen Sromina TeEomat -
WE-arviointi

Talousae - g
z-arvicinnills kertain tietos._ tulokset kiydsan lapi ossstorunills 0 2022

TeREAmGGeRt,
toimintasuunnitelm
rviving

asiakaspalautteen tehostettu kerdaminen

Ting paperisia

o
wudisrakennukseen

Koulutussuunitelma

[ [ ‘vuosilomien suunnittelu

ussilomat tulee ola hyviksyttying E5siesd seursavasti

‘Ohje taulukon tiyttamiseen )

Sissinen ohje 343

022 mennesss. vie £55IR 0002022 mannessd

Tarkes muistaa! Suunnitellaan lomat putksen, nsin sjaisférjestafyt onnistuvaE.
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Kutsu esitestaukseen
Hei,

Olen terveydenhoitaja ja Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun, Savonlinnan kam-
puksen, sosiaali- ja terveysalan kehittaminen ja johtaminen- YAMK koulutuksen opis-
kelija. Teen opinnaytetyonani tutkimusta aiheesta hyva sisdinen viestinté lahijohtajien
tyon tukena Sosterissa. Opinnaytetyon tavoitteena on lahijohtajien johtamistehtavan
tukeminen Sosterissa. Tarkoitus on selvittéda millaisissa asioissa lahijohtajat sisai-
sessa viestinnassa kaipaavat tukea ja luoda organisaation lahijohtajille ohjeistusta

hyvan sisdisen viestinndn toteuttamiseen lahijohtaja-alaisviestinnassa.

Kaytan tydsséani palvelumuotoilua ja aiemman vaiheen kyselyn perusteella olen luo-
nut ohjeita. Liitteena on nyt yksi ohje, johon toivoisin teiltd kommentteja.

Vaikeiden asioiden puheeksi ottaminen.

Jos teilld olisi aikaa katsoa ohjetta oman tyonne nakékulmasta ja kertoa:

Mita hyvaa?

Mit&a kehitettavaa?

Toivoisin vastaukset talla viikolla. Olen menossa testaamaan ohjeita 10.2. isoon hoi-
totydn johdon ja asiantuntijoiden kokoukseen, joten esitestauksen jalkeiset muutokset
ehtisin tekemaéan viela sitd ennen.

Tybelamaohjaajani on Suvi Sikstus.

Jos saajien listalta puuttuu joku tarkea inminen, voisitko valittaa viestin myos hanelle.
Kiitos kovasti avustanne!

Ystavdllisin terveisin:

Katja Kyllonen

p. 040 530 5866
okaky002@edu.xamk.fi
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Vaikeiden asioiden puheeksi ottaminen — ohje l&hijohtajalle

Asioiden puheeksi ottaminen -
ohje lahijohtajalle

Lahijohtajan tarkein tehtdva on luoda edellytykset tyontekijélle loistaa tehtdavassaan seka

tukea henkilon onnistumista ja kehittymista.

Johtaminen ja yhteisty0 tuo jatkuvasti eteen tilanteita, joissa joutuu ottamaan puheeksi myos
itselle/tyontekijalle tai tydyhteisolle hankalia asioita tai antamaan korjaavaa palautetta.
Tyoturvallisuuslaki velvoittaa lahijohtajaa puuttumaan kaikkiin niihin asioihin, jotka voivat
vaarantaa tyontekijan terveytta ja tyoturvallisuutta 1, 258, 23§].

Ongelmien kasvamista tyopaikalla voidaan ennaltaehkaista ottamalla asiat puheeksi
mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, jottei niistd paase syntymaan liilan suuria ja monisyisia
konflikteja. Kun asioista keskustellaan avoimesti ja vaikeisiin asioihin puututaan, on
tyoyhteisossa leppoisampiilmapiiri, parempi tyotyytyvaisyys ja asiakkaatkin sen aistivat. [2, s.

247-250]

Reagoi nopeasti
Nopea tilanteeseen reagointi ehkaisee
tilanteen kroonistumista. [2,5.248]

Valmistaudu
Valitse rauhallinen, hairiton paikka.

Mistd asioista tdndan puhutaan? Kokoa faktat.

Mista huoli johtuu?
Miksi siitd on tarked puhua?
Onko tarpeen pyytda mukaan tyosuojelu tai
tukihenkil6?

Tee keskustelun aikana muistiinpanoja. 2. s.24s-

250]

Luo turvallinen ilmapiiri
Missa tilanteessa asiasta voidaan puhua;
tiimipalaverissa vai kahden kesken.
Milloin asiasta kannattaa puhua?
Turvallinen ilmapiiri vaatii empatiaa,
mydo6tatuntoja ja kykya kuunnella valittaen.
Osoita arvostusta ja tukea. [3.s.130]

limaise huolesi
Mista olet huolissasi?
Kuuntele ja kysy, jos etymmarra.
Ole rehellinen, ilmaiset aito huolestuminen ja
tuo esiin havaintosi.
L3hteet

1. TyGturvallisuuslaki 23.8.2002/738
2. Laaksonen, H. Niskanen, J. Ollil3, S. 2012. Lshijo!

Kayta M-kysymyksia
M-kysymykset ohjaavat ajattelua.
Mitd, miten, milloin, mihin?
Muista kuunnella!
Keskitssa on rakentava, molemmin puolinen
keskustelu. [3.5.154]

Ideoikaa yhdessa

Miettikaa yhdessa, milla keinoilla asia olisi
voitettavissa.

Ehdota ja kysy mitd mieltd henkilo on: mita
itse ajattelet?

Kun henkilo otetaan mukaan ideoimaan
ratkaisuja, sitoutetaan hanet toiminaan niiden
mukaan. [2.5.249-250]

Asian eteneminen
Miten asia etenee? Mita sovitaan kenenkin

tekevan? Tunteiden kasittely ja purkaminen.
Kay lopuksilapi yhteenveto keskustelun

asioista ja tehdysta toimintasuunnitelmasta.
Tee muistio, jonka molemmat osapuolet

hyvaksyvat.

Sovi seuranta-aikataulu, se kertoo henkildlle,

etta sitoudut osaltasi asiaan. [2.s.249-250]

Kiita
Kiita hyvasta keskustelusta. [3.5.232]

terveydenhucllossa. Helsinki: Edita Prima Oy.

3. Soback, D. 2021. Valmentava Johtsjuus. Opasvoiman, viissuden ja myotitunnon hersttSmiseen. Tallinna: Basam Books Oy.
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Valmentava johtaminen — huoneentaulu

Valmentava johtaminen

Valmentava johtaminen on arvostava, osallistava ja tavoitteellinen tapa
vaikuttaa . Valmentava johtajuus on vuorovaikutussuhde, joka auttaa
johdettavia kehittamaan omaa tyohon liittyvaa paatoksentekokykya,
kokonaisvaltaista ajattelua ja vastuunkantoa r s ss.

Luo turvallinen ymparisto
Arvostavan lasndaolon kautta
rakentuu luottamuksen ilmapiiri.
Turvallinen ilmapiiri vaatii
empatiaa, myotatuntoa ja kykya
kuunnella valittaen. s 130

Ohjaa kysymyksilla
M-kysymykset ohjaavatajattelua.
Mita, miten, milloin?
Muista kuunnella. Keskiossa on
rakentava, molemminpuolinen
keskustelu. 2, s. 1543

Mahdollistaitsendinen
paatoksenteko
Edellytdja luo tarvittavat puitteet
itsendiselle paatoksenteolle.
Valinta, valta ja vastuu kulkevat
kdsikdadessa. Anna vastuuta.
Luota johdettaviisi, paastairti
liiallisesta kontrollista. 2,5 1701

Léhteet

Sparraa ja ole tukena
Sparraa silloin, kun sita toivotaan.
Tue aikaansaamista.

Tue kokonaisvaltaista ajattelua.
Mahdollista kuulluksi tuleminen.
Kaytya tilannetajua. 2,5 1991

Nosta tutkiskeluun
Nosta esiin ajattelu-ja
toimintatapoja.
Perustehtavan kirkastaminen.
Kannusta tietoiseen havainnointiin.
Opitaanyhdessa., s213

Kiita ja kannusta
Anna vahvistavaa palautetta.
Luo positiivista tunneilmastoa.

Johda energiaa omalla olemuksella.
[2,5.232]

1. Ristikangas, M-R. & Ristikangas, V. 2013. Valmentava johtajuus. Helsinki: Talemtum Pro.
2.Soback, D. 2021. Valmentava Johtajuus. Opas voiman, viisauden ja mydtatunnon heréttédmiseen. Tallinna:

Basam Books Oy.
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Toiminnan vuosiaikataulu
Ohje taulukon tdyttdmiseen

Warita ne ruudut, joissa kyseinen toiminta on tarkoitus suorittaa. Voit myos kayttaa tekstia. Kuvassa on nyt esimerkkejd ruutujen taytosta. Taulukkoon voi lisata riveja ja yksikko
kohtaisia merkityksellisia asioita. Taulukko voidaan ohjeineen tulostaa yksikon ilmoitustaululle, koko henkiloston nahtavaksi.

Toiminta Tammi Helmi

Touko Kesd Heind Elo Syys Loka Marras Joulu

Osaamisen arvio

Henkiléstdn KIVA-
kysely

ITE-itsearviointi

Lomien anominen Kesdlomat Syys-/
talvilomat

WPro — Riskien
hallinta — analyysi -
Jarj ]

Sisdinen ohje 2/3

12.4.2022

Tavoitekeskustelut

Kirjoita tahdn oma ohje tdman vuoden tavoitekeskusteluihin liittyen. Esimerkiksi: Tand vuonna pidetdan ryhmakeskustelu, valmistaudu keskusteluun omalta osaltasi
tutustumalla lomakkeeseen XX.XX.2022 mennessa.

Osaamisen arvio
Kirjoita tahan ohje osaamisen arvioihin liittyen. Esimerkiksi: kdy tayttdmassd Ess:55 osaamisen arvio XX.XX.2022 mennessé,
Henkilston KIVA-kysely

Henkildston KIVA-kysely toteutetaan vuosittain. KIVa-kyselyn tarkoitus on .... Ky téyttdmé&ssa lomake annettuna ajankohtana sahkdpostilinkin kautta. Tulokset kéydaan lapi
viikkopalaverissa XX.2022

ITE-arviointi
ITE-arvioinnilla keratdan tietoa... tulokset kdydasn lapi osastotunnilla XX.2022
Asiakaspalautteen tehostettu kerddminen

Tand vuonna asiakaspalautetta keritaan kaikissa Sosterin yksikoissa viikoilla XX ja XX, Valmistaudu tulostamalla asiakkaiden saataville paperisia palautekaavakkeita.
Tarkastakaa yksikon asiakastiloista, etta seinilta Ioytyvat ohjeet palautteen antamiseen myos sahkéisten kanavien kautta.

Koulutussuunnitelma
Kirjoita tah&n koulutussuunnitelman kannalta merkitykselliset asiat. Esimerkiksi: jokaisen tulee viedd omat koulutukset Q35;iin, mahdollisimman pian, kun koulutus on sovittu.
Vuosilomien suunnittelu

Vuosilomat tulee olla hyvaksyttyina ESS;553 seuraavasti

Kesal XXX 2022 v 3. Vie lomasuunnitelma ESS;iin XX.XX.2022 mennessd

Syys/talvilomat: XX.XX.2022 mennessa, Vie lomasuunnitelma ESS:iin, XX.XX.2022 mennessa
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Kevdtlomat: XX.XX.2022 mennessa. Vie lomasuunnitelma ESS:jin, XX.XX.2022 mennessd
Tarke# muistaa! Suunnitellaan lomat putkeen, ndin sijaisjarjestelyt onnistuvat.

WPrg — Riskien hallinta — Analyysi -jarjestelma
Riskien arvioinnilla saadaan kokonaiskuva tydpaikan tySturvallisuuden ja tygterveyden tilasta ja kehittdmistarpeista. Vaarojen selvittdmisen velvoite perustuu

tysturvallisuuslakiin ja koskee kaikkia tyénantajia toimialasta ja tyéntekijdiden lukumaarasta riippumatta.



