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Taman tutkimuksen tarkoituksena oli kehittdd Metropolia Ammattikorkeakoulussa Myllypu-
ron kampuksella terveyspalveluja tuottavan HyMy-kylan sisaista viestintda. HyMy-kylassa
tuotetaan opiskelijavoimin terveyspalveluja muun muassa lahialueiden asukkaille. HyMy-ky-
1&dan kuuluu laaja joukko eri terveysalojen opiskelijoita, heidan ohjaavia opettajiaan, kylavas-
taavina toimivia opiskelijoita, kehittdmistiimeihin kuuluvia opettajia, palvelukoordinaattoreita
ja HyMy-kylan projekteihin tavalla tai toisella liittyvda muuta henkilékuntaa. Tutkimuksen
avulla haluttiin nostaa esiin sisdisen viestinnan merkitysta monialaisessa ja moniammatilli-
sessa toiminnassa ja sen kehittdmisessa. Sen avulla pyrittiin tukemaan HyMy-kylan palve-
luiden sujuvuutta sisdisen viestinnan keinoin.

Tutkimuksen tavoitteena oli HyMy-kylan sisaisen viestinnan nykytilan kuvaaminen sen kes-
keisten toimijoiden kokemana. Keskeisilld toimijoilla tarkoitetaan HyMy-kylan toimintaan ja
sen asiakaskokemuksiin joko suoraan tai valillisesti viestinnan kautta vaikuttavia henkil6ita.
Tutkimus toteutettiin laadullisen tutkimuksen menetelmin. Aineisto kerattiin kahdentoista
teemahaastattelun avulla ja sen tulokset analysoitiin induktiivisella sisallonanalyysilla.
Haastateltaviksi valittiin satunnaisotannalla monipuolisesti HyMy-kylan toimijoita; perustut-
kinnon opiskelijoita, kylavastaavina toimivia opiskelijoita, lehtoreita, johtotason henkil6ita
seka muita keskeisia toimijoita HyMy-kylasta.

Opinnaytetyon tuloksista voitiin paatella, etta siséinen viestintd on Metropolian suuressa or-
ganisaatiossa ja HyMy-kylassa kaikkien haastateltujen toimijoiden kokemuksen mukaan
oleellisen tarkeaa asioiden sujumisen, toimimisen ja etenemisen kannalta.

Sisainen viestinta pitaa sisallaan kaikkea sitéd vuorovaikutusta ja kommunikaatiota, jota ih-
miset tekevat tavoitteisiin paastakseen. Sisainen viestinta koetaan tarkeaksi, mutta siihen
koetaan olevan myds kaytdssa liilan vahan resursseja. Sisdisen viestinnan osalta voidaan
puhua viestintakulttuurista, jonka tukemiseen tarvitaan strategista suunnittelua ja ammatti-
laispanostusta. Tydn tulokset ovat aikasidonnaisia, joten osa sisdisen viestinnan osa-alu-
eista on jo kehittynyt eteenpain opinnaytetyéprosessin aikana. Aineistosta nousi esiin kehi-
tysehdotuksia, joita voi kayttaa viestinnan kehittdmisessa ja seurannassa esimerkiksi tarkis-
tuslistan tavoin.

Avainsanat sisdinen viestinta, vuorovaikutus, johtaminen, viestintakulttuuri,
moniammatillisuus, kokemukset, HyMy-kyla
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The purpose of this study was to develop internal communication of HyMy-Village, which
provides health services at the Myllypuro campus at Metropolia University of Applied Sci-
ences. In addition to public health services, HyMy-Village provides health services to the
residents of the surrounding areas. HyMy-Village consists of a wide range of students from
different fields of healthcare, their supervising teachers, student coordinators, teachers from
development teams, service coordinators, and other staff involved in HyMy-Village projects
in one way or another.

The study focused to examine and highlight the importance of internal communication in the
course and development of multifield and multidisciplinary activities. The aim was to support
the operation of HyMy-Village's services through internal communication.

The goal of the study was to describe the current state of internal communication in HyMy-
Village as seen by its key actors, meaning persons who influence the operations of HyMy-
Village and its customer experiences through communication, either directly or indirectly.
The research was carried out using qualitative research methods. The research material
was collected through twelve thematic interviews and its results were analyzed by inductive
content analysis.

Various actors from HyMy-Village were selected for interviews by random sampling; under-
graduate students, student coordinators, teachers, senior executives, and other key persons
from HyMy-Village.

From the results of the thesis, it could be concluded that internal communication in the large
organization of Metropolia and in HyMy-Village, according to the experience of all the inter-
viewed actors, is essential for the smooth running, operation and progress of things.
Internal communication includes all the interaction and communication that people carry out
to achieve goals. Internal communication is perceived as important, but it is also perceived
to be under-resourced. Internal communication is to a large extent about communication
culture that requires strategic planning and support from professionals. The results of the
study are time sensitive, and some aspects of internal communication have already seen
development during the thesis process. Development suggestions emerged from the mate-
rial, which can be used in the development and overseeing of communication, for example,
like a checkilist.

Keywords internal communication, interaction, management, communi-
cation culture, multidisciplinary, experiences, HyMy-Village

£

Metropolia



Sisillys

1 Johdanto 1

2 Teoreettiset [htdkohdat ja tietoperusta 2

2.1 Tybéelaman tutkimusavusteinen kehittdminen 2
2.2 Organisaatioviestinta

2.3 Monialaisen ja moniammatillisen toiminnan seka viestinnan johtaminen 7

2.4 Viestinnan tyokalut ja tyoyhteisOviestintd Metropolia AMK:ssa 10

3 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet 14

4  Toteutusymparistd ja opinnaytetyon toteuttaminen 14

4.1 HyMy-kyla toimintaymparistona 16

4.2 Aineiston hankkiminen ja analysointi 18

5 Tutkimuksen tulokset 24

5.1 Opinnaytetydprosessiin vaikuttavia tekijoita 26

5.2 Sisaisen viestinnan rakenteelliset ja strategiset tekijat 30

5.2.1 Sisaisen viestinndn ammattimainen kehittdminen 30

5.2.2 Viestinnan strategia ja suunnittelu 31

5.2.3 Palautteen kerdaminen 32

5.3 Kaytanteisiin ja jarjestelmiin liittyvat tekijat 33

5.3.1 Perehdyttaminen 34

5.3.2 HyMy-kylan ajanvarauskaytannot 35

5.3.3 Viestinnan kanavat ja pelisaannot 37

5.3.4 Tiedottaminen ja aikataulutus 41

5.4 Sisaiseen viestintdan vaikuttavat sosiaaliset ja kulttuuriset tekijat 42

5.4.1 Arvot, viestintakulttuuri ja ilmapiiri 42

5.4.2 Tutustuminen ja ryhmaytyminen 43

5.4.3 Tiedonkulku organisaatiotasojen ja tutkinnonalojen valilla 45

5.5 Kehittamisehdotukset 46

6 Johtopaatdkset 52

7 Pohdinta 54

7.1 Eettisyys ja luotettavuus 55

7.2 Hyodynnettavyys ja jatkokehittaminen 58

y

a
Metropolia



Lahteet 60

Liitteet
Liite 1. Tiedote tutkimuksesta

Liite 2. Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

%/IZ:ropolia



1 Johdanto

Metropolia Ammattikorkeakoulussa toimii Helsingin Myllypuron kampuksella terveysalan
opiskelijoiden oppimis- ja toimintaymparistd HyMy-kyla (Hyvinvointia Myllypurosta). Se
on monialainen kehittdmisymparistd, jossa tarjotaan useita ohjatusti toteutettuja terveys-
alan palveluita niita tarvitseville asiakkaille, yksildllisesti ja kiireettémasti. Kylan opetus-
asiakkaat tukevat osallistumisellaan tulevien hyvinvoinnin ammattilaisten osaamisen ke-
hittymista. (Metropolia.fi. 2020. A.) Tama opinnaytetyd on Hymy-kylan toimintaymparis-
ton sisaiseen viestintdan perehtyva laadullisin menetelmin toteutettu opinnaytetyo.
Tybssa perehdytddn Metropolia Ammattikorkeakoulun HyMy-kylan sisaisen viestinnan
ilmidihin ja haasteisiin. Aihe on erittain tarkea, silla toimiva viestintd on palveluiden laa-
dun kannalta oleellista. Dvretveitin (1995) mukaan palvelujen ja toiminnan koordinointi
riippuvat vahvasti toimivasta viestinnasta. Kaikista laatuun liittyvistd ongelmista viestin-
nan pulmat ovat kalleimpia. Viestinnan kehittdmisen on todettu olevan kuitenkin nopeim-
pia ja kustannus-vaikuttavuussuhteiltaan parhaita tapoja kehittda koordinointia ja palve-
luiden laatua. (Qvretveit, J. 1995: 229.)

Muun muassa hajautuminen ja syrjadytyminen yhteiskunnallisina tekijoéind pakottavat ih-
missuhdealojen toimintaa kehittymaan suuntiin, joissa korostuu jaettu asiantuntijuus.
(Kontio, M. 2010: 6.) HyMy-kyla pyrkii toiminnallaan vastaamaan naihin palvelutarpeisiin
ja sen palvelukonsepti onkin vahvasti moniammatillinen. HyMy-kyla on suhteellisen uusi
toimintaymparistd, jossa useat aiemmin erillddn hyvinvointipalveluja tuottaneet tutkin-
nonalat ovat integroituneet yhdeksi suureksi moniammatilliseksi keskittymaksi. Tdma luo
osaltaan sisaiselle viestinnalle haasteita. Moniammatillisen yhteistyon onnistumisen kan-
nalta on oleellista tiedostaa toimintaymparistén nykyisen vuorovaikutuskulttuurin piirteet
ja pyrkia tietoisesti kehittdmaan vuorovaikutusta, jossa nakodkulmien yhteen saattaminen
mahdollistuu. Johtamiselta edellytetaan talléin sellaisten yhteistoiminnallisten menette-

lytapojen 16ytamista, joihin tiimin jasenet voidaan sitouttaa. (Kontio, M. 2010: 6—7.)

Sisainen viestinta ei kuulunut opinnaytetyon aloittamisvaiheessa Metropolian viestinta-
tiimin vastuualueisiin, joten viestinnan suunnitelmat olivat sen osalta puutteelliset ja kay-
tanteet vaihtelivat eri osaamisalueiden ja toimijoiden valilla. Viestintatiimin toiminta kes-
kittyikin paaosin ulkoisen tunnettuuden parantamiseen asiakkaiden tavoittelun vuoksi.

Kehittdmiseen tarvittiin suunnitelmallisuutta ja ammattilaisten panosta. (Ahlstrand, A.



2021). Opinnaytetytssa keskitytaan sisaisen viestinnan tamanhetkisen rakenteen ja toi-
mintatapojen seka niiden haasteiden kuvailemiseen haastatteluaineistosta esiin nous-
seiden kokemusten pohjalta. Tyéta varten haastateltiin puolistrukturoidulla haastattelu-
menetelmallda HyMy-kylan toimijoita eri organisaatiotasoilta opiskelijoista aina johtami-
sen tasolle saakka. Tyon avulla halutaan tehda nakyvaksi HyMy-kylan sisaisen viestin-
nan kehittdmistarpeita. Silla tavoitellaan toimijoiden valisen vuorovaikutuksen edista-
mista niin, ettd vuorovaikutteinen viestinta palvelisi kaikkia toimijoita optimaalisesti ja va-

littyisi asiakkaille palvelun hyvana laatuna.

2 Teoreettiset lahtokohdat ja tietoperusta

Tyon teoreettiseen viitekehykseen saatiin tietoa laadullisen tutkimuksen metodikirjalli-
suudesta, sisdiseen viestintdan ja organisaatioviestintdan keskittyvista tietokirjoista ja
artikkeleista seka moniammatillista ja monialaista kehittdmista ja toimintaa kasittelevista
artikkeleista ja kirjallisuudesta. Hakusanoina tietokannoissa kaytettiin muun muassa ter-
meja sisainen viestinta, organisaatioviestinta, viestinnan johtaminen, viestinnan merki-
tys, viestintasuunnitelma, viestinnan strategia, moniammatillinen kehittdminen, moniam-
matillisuus ja monialaisuus. Tietoa haettiin myds kaytdéssa olevista verkkoviestinnan
muodoista. Loydettyja Iahteitd hyddynnettiin esimerkiksi [dhdeluetteloiden osalta. Tavoit-
teena oli 16ytdd monipuolisesti tietoa organisaatioviestinnasta, sen merkityksesta orga-
nisaation toiminnassa ja erityisesti tutkimuksia ja opinnaytetoita vastaavista moniamma-
tillisista toimintaymparistoista, joissa olisi keskitytty moniammatillisen organisaation si-

saiseen viestintaan.

2.1  Tyoéelaman tutkimusavusteinen kehittdminen

Tilastokeskus on maaritellyt tutkimus- ja kehittdmistoiminnan tarkoittavan systemaattista
toimintaa tiedon lisddmiseksi tavoiteltaessa jotakin uutta. Kasitteen alle lukeutuu niin pe-
rustutkimus, soveltava tutkimus kuin kehittamistyokin. Kehittdmistyo6lla luodaan uusia tai
entistd parempia palveluja, tuotantovalineitad tai -menetelmia. Kehittamista voidaan to-
teuttaa myos ilman tutkimusta, mutta tutkivalla kehittdmisella onnistumisen mahdollisuu-
det paranevat tutkimuksen tarjotessa perusteita toiminnalle. (Heikkila. A. — Jokinen. P. —
Nurmela. T. 2008: 18-21.) Kehittdmistoiminnassa lahtékohtana voi toimia nykytilanteen

tai toiminnan ongelmat tai vastaavasti naky jostakin uudesta. Silla tavoitellaan eteenpain



vievaa muutosta tydnteon tavoissa, menetelmissa, rakenteissa tai prosesseissa. (Ran-
tanen. T. — Toikko. T. 2009: 16.) Tydelaman kehittdmisen tutkimustarpeita saatelevat
kaytannonlaheisyys, ammatillisuus, tydelamalahtdisyys ja ajankohtaisuus. Kehittdmistoi-

minnan kohteina ovat tydelaman kehittamista kaipaavat kaytannaot. (Vilkka. H. 2015: 18.)

Toimintatutkimus (action research) on suuntaus, jossa korostetaan sosiaalisen todelli-
suuden ja nykytilan muuttumista tutkimusprosessin osana ja naiden muutosten tutki-
mista. Tutkimuksella tavoitellaan sosiaalisten kaytantdjen parantamista. (Rantanen. T. —
Toikko. T. 2009: 29-30.) Toimintatutkimukseen sisaltyy usein kokeilevia vaiheita, joissa
kaytanto, reflektio, suunnittelu ja toteutus vaihtelevat. Tiedontuotannon tapana tallainen
tutkimus on prosessimaista ja silla tavoitellaan kaytanndllisen tiedon tuottamista. Toimin-
tatutkimus ei tutkimusotteena ole yhtenainen, vaan esimerkiksi tutkijan ote voi vaihdella
suuresti ulkopuolisesta asiantuntijasta tasavertaiseen toimijaan. (Rantanen. T. — Toikko.
T. 2009: 30.) Toimintatutkimus voidaan nahda yhden organisaation selkearajaisena —
tassa tapauksessa Metropolia AMK:n HyMykylan toimintaympariston— toimintatapojen
kehittdmisena. (Rantanen. T. — Toikko. T. 2009: 30).

Tutkivassa kehittamisessa valitut menetelmat ja niiden arviointi pyritdan toteuttamaan
niin, etta niiden avulla ratkaistaan kehittdmishankkeen kaynnistaneet ongelmat. Nain ol-
len ratkaisut ovat usein monimenetelmaisia. Tutkimuksellisia Iahestymistapoja voidaan
kasitella nelikentan avulla, jonka vastinpareja ovat teoriahakuisuus ja kdytantdhakuisuus
seka subjektiivisuus ja objektiivisuus. Objektiivis-kaytantdhakuisessa lahestymistavassa
— mita suuntausta tdma kehittdmistyd on menetelmiensa puolesta Iahinna — korostetaan
tekemalla tutkimista ja tutkimustoiminnan yhteisollisyytta. (Heikkila. A. — Jokinen. P. —
Nurmela. T. 2008: 34-35.)

2.2 Organisaatioviestinta

Organisaatiosta puhuttaessa tarkoitetaan ihmisryhmaa, joka pyrkii jarjestelmallisesti tiet-
tyihin paamaariin saatelemalla ihmisten ja valineiden toimintaa. Organisaatio ja ryhma
eroavat toisistaan siten, ettd organisaatio on koottu paamaarien tavoittamiseksi. Vies-
tinta ja viestiminen ovat valttamaton edellytys organisaation toiminnalle. (Wiio, O 2004:
161-162.) Viestintd mahdollistaa kaikki muut organisaation toiminnot ja se on vahintaan

osatekijana mukana kaikessa toiminnassa. (Wiio, O 2004: 163.)



Yhteison sisdinen viestinta tai toiselta nimeltdan organisaatioviestinta on toimintaa, joka
lisda tietoisuutta ja tunnettuutta tydyhteisén sisalla. (Siukosaari, A. 2002: 65). Se on tie-
don tuottamista, muokkaamista ja valittamista seka keskustelua ja ymmarryksen lisaa-
mista. Sen paatavoite on avoin ja hyva tiedonkulku. (Honkala, P. — Kortetjarvi-Nurmi, S.
— Rosenstrom, A. — Siira-Jokinen, S. 2013: 163.) Sisaisella viestinnalla on vaikutusta
yhteistydn tehostamisessa, tuloksenteon varmistamisessa, tydilmapiirin parantami-
sessa, yhteisokuvan rakentamisessa seka oikean tiedon ja ilmapiirin valittdmisessa. Hy-
vin onnistunut sisdinen viestinta vahvistaa myos tyo- ja talohinkua. (Siukosaari, A. 2002:
65.) Jotta henkildstd voi hoitaa tydnsa hyvin, taytyy sen olla tietoinen tehtavistaan, ase-
mastaan ja yrityksen tavoitteista. Tiedon puuttuminen synnyttda epavarmuutta ja huhu-
puheita, joilla voi olla kielteinen vaikutus tydntekijéiden tydmotivaatioon. (Honkala, P. —
Kortetjarvi-Nurmi, S. — Rosenstrom, A. — Siira-Jokinen, S. 2013: 163.)

Sisaiseen viestintaan lukeutuu yhteystoimintaa, tiedotusta, sisaista markkinointia, pereh-
dyttamista, tydtiedotusta ja sisaistd luotausta. Yhteystoiminnalla yhteisd pitdd yhteytta
henkildstéonsa ja tiedotuksella valitetdan informaatiota talon sisalla. Sisaiseen viestin-
tdan kuuluu myds sisaistd markkinointia, jolla valitetdan henkildstdlle yhteisén visiota,
arvoja, tavoitteita ja toimintatapoja seka tehdaan tutuksi tuotteita ja palveluita. (Siuko-
saari, A. 2002: 65.) Sisdisessa viestinnassa onnistumisiin paastaan parhaiten sisaisen
viestinnan tyéryhman avulla, johon kuuluu tiedonkulusta kiinnostuneita yhteisén ja hen-
kildston tuntevia henkil6ita. (Siukosaari, A. 2002: 67.)

Sisaisen viestinnan vaikutukset ovat usein epasuoria ja siihen liittyy omat haasteensa.
Tiedonkulkuun liittyvat haasteet aiheuttavat uutistyhjiéitd. Ongelmaksi saattaa muodos-
tua niin kutsuttu puskaradio, kun ihmiset haluavat tayttaa uutistyhijion. (Aberg, L. 2006:
111.) Sisaisen viestinnan kehittdamisessa on oleellista miettia, mita tietoja henkildsto tar-
vitsee. Sanomia tulisi karsia ja kohdentaa oikeille henkilGille, jotta ihmiset I6ytaisivat tar-
vitsemansa tiedon ja valttyisivat informaatiodhkyltd. Koko henkilosto tulisi tehda tie-
toiseksi viestinnan avoimuuden tarkeydesta, jotta tieto valittyisi optimaalisesti yhteisen
tuloksenteon kannalta. (Siukosaari, A. 2002: 130.)

Viestinta on kaksisuuntaista. Viestin perusteella annettu palaute kertoo, onko viesti men-
nyt perille asianmukaisesti. (Siukosaari 2002:11.) Tieteenalana organisaatioviestinta va-
kiintui 1970-luvun lopulla. Kasitettad on tarkasteltu viime vuosina laaja-alaisesti. Sen voi-
daan katsoa olevan tydyhteison ja sen jasenten suorittamaa sanomien vaihdantaa, jolla

pyritdan tavoitteiden saavuttamiseen. (Aberg, L. 2000: 91.) Sana yhteiséviestintd on



hyva kuvaamaan organisaation viestintaa, vaikka erilaiset tahot voivat kayttda myods
muita nimityksia samasta asiasta puhuessaan, kuten yritysviestinta tai jarjestéviestinta.
Viestinta-sanalla yritykset kuvaavat siirtyneensa tiedottamisesta kohti kokonaisvaltai-
sempaa ja vuorovaikutteisempaa toimintatapaa. Sisdinen viestinta ei siis ole yksisuun-
taista tiedottamista, millaiseksi se edelleen toisinaan mielletdan. Siukosaari (2002) to-
teaa viestinnan olevan suunnitelmallista, tavoitteellista ja johdettua toimintaa, jolla pyri-
tdan rakentamaan selkeda yhteisdkuvaa ja varmistamaan avointa ja vuorovaikutteista
tiedonkulkua. (Siukosaari 2002: 12.) Tydyhteison viestintda harjoitetaan organisoiduissa
puitteissa, joissa myds tekniset viestimet ovat laajassa kaytdssa. Tydyhteisdn viestinta-
jarjestelma on kokonaisuus, johon lukeutuu organisaation kaytdssa olevat viestintdkana-

vat, -jarjestelyt ja -sdannét. (Aberg, L. 2002: 31.)

Leif Aberg toteaa kirjassaan Viestinnan strategiat [dytédneensé kehittdmansa pizzamallin

pohjalta 5 funktiota tydyhteisdn viestinnalle. Naita ovat:

1. Toiminnan tukeminen: Tarkein funktio tydyhteison viestinnassa on operatiivi-

nen puoli, jonka avulla tuotetaan ja siirretdan asiakkaille palveluja ja tuotteita.

2. Tyoyhteison profiloiminen: Talla viestinnan funktiolla luodaan pitkajanteinen

profiili koskien yhteisdn toimintaa, johtamista ja palveluita.

3. Informointi eli tiedottaminen: Informointia tarvitaan, kun halutaan kertoa tyéyh-

teisdn tapahtumista ja toiminnoista tydntekijdille ja ulkopuolisille tahoille.

4. Kiinnittaminen: Kiinnittdmiseen lukeutuu muun muassa uusien tydntekijoiden

perehdyttdminen tydyhteisddn ja tydhdnsa.

5. Vuorovaikutuksessa oleminen: Ihmiset ovat sosiaalisia olentoja ja tarvitsevat

viestintda nain ollen myds sosiaalisten tarpeidensa tyydyttdmiseen.
(Aberg, L. 2002: 32-33.)
Sisainen viestintd on monitasoista vuorovaikutusta. Vuorovaikutus puolestaan on dialo-

gista kohtaamista, johon liittyy yhteisen ymmarryksen rakentamista ja luottamusta osa-

puolten valilla. Filosofi Jaana Hallamaan mukaan yhteistoiminnan luonnetta maaritelta-



essa tulee tunnistaa seka se millainen suhde ryhman jasenilla on toisiinsa etta se, mil-
lainen suhde ryhman yksittaisella jasenella on ryhmaan. Yhteistoiminnalliseen prosessiin
littyvat padmaarat, keinot, niiden yllapitdminen ja toiminnan seuraukset. Ryhman yksit-
taisen jasenen erilainen suhtautuminen yhteiseen tyéskentelyyn saattaa synnyttaa ryh-
massa jannitteitd. Hallamaa erottaakin yhdessa toimimisen kolmenlaista asennetta. Yh-
della intressit ja henkilékohtaiset motiivit poikkeavat ryhman nakdkulmasta, jolloin sitou-
tuminen on heikkoa. Toisella toimintaa ohjaa oman edun tavoittelu. Kolmas sitoutuu voi-
makkaasti rynmaan ja sen eetokseen. Ryhman jasenten motivaatioon vaikuttavat ryh-
massa muodostuneet suhteet ja sen lisaksi rakenteelliset tekijat eli se, minkalaisia edel-
lytyksia yhteistoiminnalle ryhmassa luodaan. (Ménkkdnen, K. — Kekoni, T. — Pehkonen,
A. 2019: 47-49.)

Kun sosiaali- ja terveyspalveluilta vaaditaan jatkuvasti aiempaa enemman vaikutta-
vuutta, myos vuorovaikutuksen vaikuttavuutta tulisi seurata. Resurssien ollessa vahaiset
ei ole samantekevaa, miten tybaikaa kaytetdan tai miten yhteisissa tapaamisissa toimi-
taan haluttaessa saada tuloksia asiakkaiden ja organisaation asioiden edistamisessa.
Vuorovaikutusosaaminen pitaa sisallaan kaikki tarpeelliset kommunikoinnin ja suhteiden
luomisen taidot. Vuorovaikutusosaamiseen voidaan katsoa kuuluvan viestinnan selkeys,
tarkkuus, ymmarrettavyys ja dialogisuus, mutta myoés tehokkuus ja tarkoituksenmukai-
suus. Moniammatillisen vuorovaikutuksen arvioinnissa voidaan kayttaa vuorovaikutus-
osaamiseen liittyvia arviointityokaluja, jossa yksiléiden sijaan tarkastelu kohdistuu am-
mattilaisten keskindiseen tydskentelyyn ja siihen, miten asiakas palvelusta hyotyy.
(Ménkkonen, K. — Kekoni, T. — Pehkonen, A. 2019: 49-50.)

Hyvan vuorovaikutuksen lahtokohtana on suhtautuminen toisiin tasavertaisina toimijoina
ja toisten kunnioittava kohtaaminen. Naihin liittyy kokemus arvostetuksi tulemisesta toi-
mijan roolista riippumatta. Lisaksi hyva kohtaaminen edellyttaa sellaisia rakenteita ja
puitteita, jotka tarjoavat hyvat edellytykset vuorovaikutukselle. Rakenteisiin kuuluvat
muun muassa fyysiset tilat, osallistujien paikat fyysisessa tilassa ja keskustelun viralliset
ja epaviralliset pelisdannot ja askelmerkit. Hyva kohtaaminen edellyttaa myos sellaisia
sosiaalisia ja psyykkisia puitteita, joissa avoin ja keskusteleva ilmapiiri mahdollistuvat.
Moniammatillisuudessa tulisi korostaa kommunikaatiota ja suhteita seka inhimillisia voi-
mavaroja. Vuorovaikutusta voidaan myds opettaa erilaisin tekniikoin. (Ménkkonen, K. —
Kekoni, T. — Pehkonen, A. 2019: 52-53.)



2.3 Monialaisen ja moniammatillisen toiminnan seka viestinnan johtaminen

Opinnaytetyon kannalta keskeinen kasite, monialaisuus, tuli laajempaan kayttéon suo-
malaisessa tutkimuskentassa vasta 2010-luvulla. Kasitteen kayttd on painottunut hallin-
nollisluonteisiin tutkimuksiin ja raportteihin. (Saikku, P. 2018: 36.) Silla tarkoitetaankin
usein hallinnon- ja tieteenalat yhdistavaa toimintaa. Monialaisuus on yhteiskehittamista,
jolla ei tavoitella yksittaisten asiakkaiden tarpeiden ratkaisemista, vaan palvelujen ja toi-
mintatapojen kehittdmista laajemmin. Moniammatillisuuden kasitteelld puolestaan tar-
koitetaan erilaisten ammattilaisten yhdessa toimimista siten, etta valta, tieto ja osaami-
nen jaetaan yhteiseen paamaaraan pyrkimiseksi, esimerkiksi yksittaisenkin asiakkaan
ongelmien ratkaisemiseksi. Monialaisuuden ja moniammatillisuuden kasitteita kaytetaan
usein rinnakkain. (Sotepeda 24/7 2019). Puhutaan sitten monialaisuudesta tai moniam-
matillisuudesta, niissa molemmissa vuorovaikutus on toiminnan onnistumisen kannalta

keskeisessa roolissa. (Kontio, M. 2010: 8).

Muun muassa hajautuminen ja syrjaytyminen yhteiskunnallisina tekijoina pakottavat kou-
lutusta ja terveydenhuoltoa etsimaan monitasoista ymmarrysta vaativia tapoja toimin-
tansa kehittdmiseen. Inmissuhdealoilla toimintaa onkin alettu kehittaa tavoilla, joissa ko-
rostuu jaettu asiantuntijuus. Moniammatillisen yhteistyon edistamisessa keskeista on
koota osaaminen ja tietamys kokonaisvaltaisen ymmarryksen saavuttamiseksi olemassa
olevilla resursseilla. (Kontio, M. 2010: 6.) Julkisuudessa on ollut traagisia tapauksia las-
ten kaltoinkohtelusta ja hoito- ja palveluketjujen haavoittuvaisuudesta. Naita tapauksia
kasiteltdessa oikeudessa on havaittu, ettd hoidon ja avun tarpeessa olevien asiakkaiden
kohdalla eri toimijat eivat ole toimineet saumattomasti yhdessa. Asiakkaiden edun mu-
kaista olisi naissa tapauksissa ollut tehokkaampi yhteisty® organisaatioiden sisalla ja

my06s organisaatiorajat ylittden. (Ménkkonen, K. — Kekoni, T. — Pehkonen, A. 2019: 7.)

Moniammatillisuuteen liitetdan usein myonteisia mielikuvia, jotka toisinaan saattavat es-
tda nakemasta tydskentelytavoista 16ytyvaa jannittyneisyytta, kilpailua tai jopa halutto-
muutta ymmartaa toisten nakékulmaa. Moniammatillisuutta pidetaan toisaalta valttamat-
tdmana, toisaalta itsestaan selvana. Esimerkiksi tiimitydskentelya saatetaan kayttaa rat-
kaisuna, vaikka tiimityd itsessdén on ponnisteluja vaativa osaamisalue, jossa kompaste-
levat seka pitkan linjan ammattilaiset ettéd sosiaali- ja terveysalan opiskelijat. (Monkko-
nen, K. — Kekoni, T. — Pehkonen, A. 2019: 10.) Tutkimuksissa on havaittu, ettd moniam-

matillisissa tiimeissa eri osapuolet saattavat toimia erilldan ja tarkastella tehtavia kape-



asti omasta nakékulmastaan. Moniammatillisten tyéryhmien tulisikin pyrkia luomaan yh-
dessa jaettua identiteettia seka saada palautetta toiminnastaan. Yleisesti haasteita mo-
niammatilliseen tyéskentelyyn tuovat esimerkiksi ammattien valiset valtakysymykset ja
erilaiset asetelmat tiimissa tai ryhmissa. Haasteita saattaa syntya myds tietojen vaihtoon
ja salassapitoon liittyvissa kysymyksissa, eriavien nakemysten vuoksi, erilaisten kaytan-
téjen ja ryhmien valisten yhteydenpidollisten ongelmien vuoksi. Tutkimusten mukaan eri
ammattilaisten tai organisaatioiden yhteistydn jatkuessa pidempaan, tiimin toimintakult-
tuuri paranee. Niinpa moniammatilliseen tyoskentelyyn osallistuville toimijoille tulee an-
taa riittavasti aikaa ja mahdollisuutta moniammatillisen tyoskentelyn kehittamiseen. Li-
saksi tiimien tehokkuutta tulisi pyrkia mittaamaan ja seuraamaan kehityskohteiden ha-
vaitsemiseksi. (Ménkkdnen, K. — Kekoni, T. — Pehkonen, A. 2019: 23-25.)

Monialaisen toiminnan johtamisessa verkoston koordinointi on keskeista. Palvelujarjes-
telmia kehitettdessa johdon ja esimiesten tulisi luoda resursseja ja kannustaa osallistu-
miseen ja vuorovaikutteiseen yhteistydhon. Kankeasti toimiva, vain osan ryhman jase-
nista tavoittava vuorovaikutus vaikeuttaa yhteistyota. (Kontio, M. 2010: 21-22.) Erityisen
haitallisesti yhteistydhdn vaikuttavia tekijoita ovat tiedon kulkeminen heikosti, muiden
tybtehtdvien tunteminen huonosti, ajan puute tai tavoitteiden epéaselvyys. (Kontio, M.
2010: 18.) Jasenten jatkuva vaihtuminen tai vastuun kasautuminen vain muutamille koe-
taan uuvuttavana. (Kontio, M. 2010: 21-22.) Resurssien vahyyden lisaksi vastuunjaon
puutteet ja epaselvyydet luovat vaikeuksia yhteistydlle. Kokonaisvaltaiseen kehittamis-
tydéhon tarvitaan koko henkildstdn sitouttamista. Osaamisen jakaminen uutena toiminta-
kulttuurina seka nykyisen toimintakulttuurin kehittdminen ja eteenpain vieminen vaativat
niin henkisia, taloudellisia kuin hallinnollisiakin tukitoimia. (Kontio, M. 2010: 21-22.) Hy-
van moniammatillisen toiminnan johtaminen vaatii nain ollen tulosorientoituneisuutta,

selkeytta ja puolueettomuutta. (Kontio, M. 2010: 9-10.)

Viestinnan johtamista kannattaa tarkastella erikseen omana kokonaisuutena muun mu-
assa siksi, ettd viestintdd johdetaan erilaisessa toimintaymparistdssa kuin esimerkiksi
IT-palveluita, taloutta tai turvallisuutta. Valtaosa viestinnasta tapahtuu eri puolilla organi-
saatiota, vaikka organisaatiossa olisi erillinen viestintatiimi. Kaikille kuuluva viestintavas-
tuu ymmarretaan pitkalti sen pohjalta, millainen toimintakulttuuri organisaatiossa vallit-
see. Olisikin tarkeda huomioida viestinnan nakdkulma johtamisessa jo toimintaa suunni-
teltaessa. Viestintd on kuin sisainen kumppani organisaatiolle. Sen toimivuus vaikuttaa
asiakkaan palvelukokemuksiin palvelupolun eri vaiheissa. Onnistuneen lopputuloksen

saavuttamiseksi vaativassa toimintaymparistdssa tarvitaan suunnitelmallista, strategista



ja vaikuttavaa johtamista. Koko organisaatiota tulee kannustaa vuorovaikutukseen ja

vastuulliseen viestintdan. (Marjamaki, P. — Vuorio, J. 2021: 28-29.)

Viestinnan johtamisen kannalta viestinnan strategia on tarkein tydkalu. Sen laatiminen
on viestinndn ammattilaisten tehtava ja se tehdaan yhteistydssa johdon, asiantuntijoiden
ja sisaisten verkostojen kanssa. Organisaation viestintaa ja viestinnan strategiaa ohjaa-
vat liiketoiminnan strategiset tavoitteet, arvot sekd johtamisen kriteerit. TyOyhteisévies-
tinnan kehittamisellad, jota tekevat johtajat ja esihenkilot yhdessa viestinnan ammattilais-
ten kanssa, luodaan pohja hyville tyontekijakokemuksille, jotka heijastuvat myos organi-

saation asiakaskokemuksiin. (Marjamaki, P. — Vuorio, J. 2021: 60-61.)

Suunnitelmallisuus tekee viestinnastd ymmarrettavaa organisaation eri toimijoille. Se
my0ds auttaa arvioimaan tarvittavia resursseja. Organisaatio pyrkii toiminnassaan aina
tavoitteeseen, joten sen viestinnankin tulisi olla tavoitteellista. Usein on olemassa mo-
niakin eri tapoja saavuttaa sama lopputulos, kunhan toimijoilla on yhteinen nadkemys
siitd, mita tavoitellaan. Viestintastrategian avulla tehdaan selvaksi, mita tavoitellaan ja
miten toimitaan. Vuosisuunnitelmaan valitaan merkittdvimmat viestinnalliset teemat.
Siihen kirjataan strategian painopisteet, kehityshankkeet ja muutosohjelmat, joihin kai-
vataan viestinnallistd paneutumista. Paallekkaisia tarpeita tulee priorisoida. (Marjamaki,
P. — Vuorio, J. 2021: 52-53.)

Viestintasuunnitelmia saatetaan tarvita useita. Niitd kannattaa tehda toimenpiteita vaa-
tivista asioista, kuten strategisista teemoista, hankkeista, projekteista, palveluista ja pal-
velutapojen muutoksista. Toimenpiteet, joilla maariteltyihin tavoitteisiin paastaan, kuulu-
vat viestintdsuunnitelmiin. (Marjamaki, P. — Vuorio, J. 2021: 54.) Suunnitelmallinen ja
saanndllinen viestinnan ennakointi on tarkeaa ja mahdollistaa ketteran toiminnan sita
tarvittaessa. Viestinnan strategia nayttaa suuntaa, vuosikalenteri muistuttaa vuoden tar-
keimmista teemoista ja suunnitelmat ohjaavat arjen viestintaa. (Marjamaki, P. — Vuorio,
J. 2021: 54.)

Ulkoisen ja sisaisen viestinnan raja ei ole aina selked. Organisaatioissa kaytetaan pika-
viestirynmia ja sometileja riippumatta siita, ovatko ne virallisen linjauksen mukaisia vai
eivat. Asioista keskustellaan juuri siella missa halutaan. (Marjaméki, P. — Vuorio, J. 2021:
25.) Toisinaan organisaatioissa paadytaan tilanteisiin, joissa kaytdssa on useita eri ka-

navia viestintaan, mutta ei selkeda kasitysta siitda, mitd millakin kanavalla tavoitellaan.
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Erityisesti koronapandemian aikana monissa organisaatioissa on aktivoitu uusia vali-
neitd tyoyhteisdviestintaan etatdiden helpottamiseksi. Mikali sisdisestd palautteesta il-
menee, etta tietoa tulee toimijoiden kokemusten mukaan liian monesta suunnasta, olisi
organisaation syyta paivittaa ja tarkastaa kanavasuunnitelmaansa. Se selkeyttda ko-
konaiskuvaa organisaation viestintdkanavista seka niiden tehtavista. Kanavasuunnitel-
missa voidaan maaritelld kanaville padkohderyhmia ja tavoitteita. Se helpottaa kohden-
tamaan sisaltoja eri kanaviin. Kanavasuunnitelmassa voidaan maaritella myos tyypilliset
paivityssyklit, kehittamis- ja paivitysvastuut, sisaltdesimerkit ja kehitystarpeet. (Marja-
maki, P. — Vuorio, J. 2021: 66-67.)

2.4 Viestinnan tyokalut ja tydyhteisdviestinta Metropolia AMK:ssa

Viestintakirjallisuuden mukaan sisaisen viestimisen ja tiedotuksen keinot voidaan karke-
asti jakaa valittémiin ja valillisiin. Valittdmat keinot pitavat sisallaan valittéman vuorovai-
kutuksen, jossa ihmiset kohtaavat tavalla tai toisella. Suullinen viestinta — eli puhuminen
ja kuunteleminen vastavuoroisesti — on tehokas viestintakeino. Usein jo viestin vastaan-
ottajan ilmeet paljastavat, onko viesti mennyt perille. Vuorovaikutustilanteessa on mah-
dollista tdydentaa ja selittda asiaa niin, etta se tulee ymmarretyksi. (Siukosaari, A. 2002:
92.) Henkildkohtainen kanssakdyminen koetaan organisaatiossa erittain tarkeaksi vies-
tinnan muodoksi. Lahimman esimiehen puoleen kaannytaan lahes kaikissa asioissa. La-
hiesimies koetaan ikdan kuin yleislahteeksi, jota alaiset kuuntelevat, koska tyén tekemi-
nen on mielekkddmpaa oman tyén merkityksen ollessa tiedossa kokonaisuuden kan-
nalta. Lahiesimies toimii ylemman johtotason edustajana ja linkkind tyontekijdiden ja
ylemman johdon valilla. Han pystyy suhteuttamaan tyoyksikkonsa tyot suurempaan ko-
konaisuuteen. (Aberg, L. 2000: 2013-2014.)

Useat sisdisen viestinnan tavat ovat nykyisin epasuoria tai valillisia. (Aberg, L. 2006:
111). Tall6in viesti tai sanoma kulkeutuu lahettgjalta sen vastaanottajalle jonkin kanavan
tai viestimen kautta. (Aberg, L. 2006: 91). Keskeiset kysymykset hyvéasta siséisesta vies-
tinnasta liittyvat usein viestinnan kanavien valintaan valillisessa ja epasuorassa viestin-
néassa. (Aberg, L. 2000: 213).

Metropoliassa virallinen tydyhteiséviestinnan kanava on OMA-intranet (myéhemmin
OMA), josta ovat I6ydettavissa tiedotteet, uutiset ja tapahtumat. Muiksi viestinnan kana-
viksi on nimetty sahkoposti, puhelin, tekstiviestit, Microsoft Teams ja — Stream, Zoom-

videoneuvotteluohjelma sekd johdon jarjestamat tiedotustilaisuudet ja akatemiat.
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OMA:ssa todetaan viestinnan olevan osa jokaisen ty6ta ja vastuuta. Dialogin, vastavuo-
roisuuden ja keskindisen arvostuksen mainitaan olevan avainasioita viestinndssa.
OMA:n tydyhteisdviestintdosiossa todetaan, etta viestinnalla on tyéhyvinvoinnille suuri
merkitys ja ettd hyvin hoidetulla viestinnalla pystytdan tukemaan ja motivoimaan henki-

I6stda seka parantamaan tydskentelyn tehokkuutta. (Metropolia OMA 2017.)

Intranet (Metropoliassa OMA) on tietoverkko, johon yhteisén ulkopuoliset jasenet eivat
paase. Tydvalineend kaytettava intranet on sisalldltdan tavallisesti paljon laajempi kuin
kyseisen organisaation ulospain nakyva internet-sivusto. Intranet toimii tiedon etsimisen
apuvalineend, tietovarastona, vuorovaikutteisena paikkana ja muun muassa oppimisym-
paristona. Parhaimmillaan intranet mahdollistaa avointa viestintailmapiiria. Sen avulla
saadaan jaettua tietoa isolle maaralle kayttdjia samaan aikaan. Intranetiin tuotetaan tie-
toa usein monelta taholta, joten sen kaytettavyyteen vaikuttaa positiivisesti, jos sisaltdéa
tuotetaan samoin standardein. Kaytettavyys vaikuttaa suoraan organisaation tulokseen.
(Siukosaari, A. 2002: 209-211.) Anssi Siukosaaren yhteiséviestinnan oppaassa tode-

taankin:

”Jos 600 hengen yrityksessé jokainen tybéntekijd kdyttdd viikossa 10 minuuttia tiedon
haeskeluun, siité kertyy sata tuntia. Vuodessa siita kertyy 650 henkilbty6épaivaa. Hyvin
toimiva sisdinen tietoverkko sadastaa tiedon hakemiseen kuluvaa aikaa helposti enem-
ménkin.” (Siukosaari, A. 2002: 211.)

Vaihtoehtona organisaation sisaiselle intralle voi joissakin tapauksessa toimia sosiaali-
nen intra, joka toimii kuten yrityksen oma wiki tai facebook. Tallainen on esimerkiksi Mic-
rosoftin Sharepoint. Toisinaan organisaation sisdisessa intrassa on vanhentunutta tietoa
ja tarkeat asiat hoidetaan sahkdpostitse tai muita kanavia kayttaen. Saattaa myos olla,
ettd intrassa on niin paljon informaatiota, etta sielta ei 16yda etsimaansa. Huonosti toi-
miva intra on huonosti tuottava sijoitus, josta ei raaskita luopua. Sosiaalinen intra on
uudempi tapa tydskennelld yhteiséllisesti, kunhan tietoturva on huomioitu asianmukai-
sesti. (Kortesuo, K. 2014: 107-108.)

Metropoliassa, kuten useimmissa muissakin organisaatiossa kaytetaan paljon sahko-
postia sisdiseen viestimiseen. Sahkdposti on nopea tapa valittaa tietoa ja se sopii hyvin
kahden ihmisen valiseen tai jopa ryhman viestintaan. Sen tehokkuus vaatii kuitenkin pe-

lisaantoja, silla viestien maaran kasvaessa saajat eivat ehdi kasitella niita. Viestin perille
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menemisen edistdmiseen auttaa, kun viestin otsikko on houkutteleva ja viestissa men-
naan heti tarkeimpaan asiaan. Kirjoitustyyli on hyva valita vastaanottajan ja tilanteen
mukaisesti. Lukeminen helpottuu, kun tekstin jakaa kappaleisiin. Isoja kirjaimia ei suosi-
tella kaytettavan, silla ne vaikeuttavat lukemista, toisin kuin akkiseltaan ajattelisi. (Siuko-
saari, A. 2002: 212-213.) Vastaanottajan kannalta tulee miettia myds, tarvitseeko han
todella tata tietoa. Ylimaaraiset viestit aiheuttavat informaatiodhkya ja kuormittavat vas-
taanottajia. (Siukosaari, A. 2002: 212.)

Erityisesti COVID19-pandemian aikana organisaatioissa ovat korostuneet tydskentely-
muodot, jotka sallivat etatyoskentelymahdollisuuden. Naista kaytetyin Metropoliassa on
Microsoft Teams. Se on nykypaivina paljon erilaisissa organisaatioissa kaytdssa oleva
viestinta- ja rynmatyoskentelytila. Teams toimii pilvipalveluna ja sitad voidaankin kayttaa
useissa eri paatelaitteissa, myos alypuhelinsovelluksena. Teamsin avulla voidaan hoitaa
puhelin-, chat-, video- ja verkkokokouksia. Sinne on mahdollista luoda omat tyéskente-
lytilansa eri tiimeille, joihin kayttajat voivat keskittaa tiimin kannalta keskeisia dokument-
teja. Dokumentteja voidaan tarvittaessa myés muokata Office-tuoteperheen sovellusten

sisaltyessa palveluun. (Rauhala.fi A. 2020.)

Teamsin etuihin kuuluu, ettd dokumentista on olemassa yksi versio, jota kaikki valitut
henkilot padsevat muokkaamaan. Samalla aiheesta voi kdyda keskustelua Teamsin va-
litykselld. Dokumenteista sailyvat myds historiatiedot, jolloin asioiden ei tarvitse olla
muistin varassa. Muokkaukset tallentuvat Teamsissa automaattisesti. Teamsin tydsken-
telytilaan voidaan lisata jasenia mydhemminkin niin, ettd uudet ryhman jasenet paasevat
nakemaan keskustelut ja mahdollisesti projektin historiaa. Dokumenttien kayttdoikeuksia
on mahdollista rajata. Myos kahdenkeskinen keskustelu onnistuu Teamsissa ja siella on
mahdollista tarkistaa pikaisesti asia yhdeltd henkildlta tai tiedottaa koko organisaatiota
tai timia. (Rauhala.fi B. 2020.)

Teams-ohjelman ilmoitustoimintojen avulla kayttaja voi varmistaa, etta saa oleelliset tie-
dot, eivatka tarkeat asiat jaa huomaamatta. Mobiilisovelluksen avulla tapahtumiin osal-
listuminen on mahdollista myos liikkeella ollessa ja silloin, kun ei ole mahdollista istua
nayttopaatteen aaressa. Johtamisen kannalta Teamsin hyotyihin kuuluu, etta esihenkilot
voivat seurata asioiden etenemista historiatietojen loogisen jarjestyksen avulla, ihmisilta
voidaan pyytaa kuittauksia ja tarkistaa asioiden tilanne ja heihin voidaan olla yhteydessa

seka ryhmana etta yksittaisten henkildiden tasolla. (Rauhala.fi B. 2020.)
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Teams on erinomainen apuvaline tyéntekoon, mutta sen kayttéénotossa on omat ris-
kinsa ja sudenkuoppansa. Jos tyontekijat nakevat sen vain dokumenttien hallintapaik-
kana, sen kanavat kuvastavat dokumenttien kansiorakennetta. Talloin saattaa olla vai-
keaa loytaa tiimille keskustelupaikkaa eika viestintd parane sahkopostikaaokseen ver-
rattuna. Tiimien kanavien tulisi siis kuvastaa keskusteluaiheita. Dokumenteille tulisi puo-
lestaan luoda kansiorakenne Tiedostot-valilehdelle. Kun kanavien nimet vastaavat kes-
kustelunaiheita, tiimin jasenten toiminta helpottuu jasenten seuratessa itselle olennaisia
keskustelukanavia. (Tieturi.fi 2019.)

Teamsin tiimit mahdollistavat uudenlaisen viestintakulttuurin tiimille tai tiimirajat ylittaville
ryhmille, mutta ellei timeja ohjata uudenlaiseen viestintakulttuuriin, paadytaan vanhat
tyoskentelytavat kopioimaan Teamsiin. Silloin Teams-chattiin luodaan pienia ryhmia kes-
kustelemaan aiheista hiljaisen tiedon pysyessa piilossa kuten ennenkin. Jasenet voivat
kokea epdoikeudenmukaisuutta, jos he eivat padse mukaan ryhmiin. Talldin menetetdan

hyoty, jossa kaikki asiat olisivat helposti I0ydettavissa. (Tieturi.fi 2019.)

Jos Teamsin kayttdonottoa ei ohjata oikeaan suuntaan, timeja muodostuu helposti lii-
kaa, eivatka kayttajat tieda, mita timien kanavat ovat. Lopulta tiimeja on liian monta,
mika aiheuttaa kayttajissa hallinnan tunteen katoamista. Teamsin kayttéonotossa olisikin
keskityttava rajoittamaan liiallista tiimien syntya. Tama vaatii viestintakulttuurin aktiivista
muutosta. (Tieturi.fi 2019.)

Metropoliassa kaytetaan jonkin verran myds Zoom-videoneuvottelusovellusta. Se on
yksi markkinoiden johtavista videoneuvotteluohjelmistosovelluksista, jonka avulla voi-
daan olla virtuaalisesti vuorovaikutuksessa tyotovereiden tai tydnantajien kanssa silloin,
kun henkilékohtaiset tapaamiset eivat ole mahdollisia. Juuri COVID19-pandemian jylla-
tessa Zoomista tuli hyva tyokalu ryhmille yhteyden pitamiseen ja tdiden jatkamiseen ta-
paamiskielloista ja etatydsuosituksista huolimatta. Zoom on pilvipohjainen palvelu, jonka
avulla voidaan tavata muita videon ja danen valitykselld. Sen avulla voidaan tallentaa
istunnot katsottavaksi myés myéhemmin. (Pocket-lint.com 2022.) Zoomia on kritisoitu
jonkin verran tietoturvaongelmista. Muun muassa hairikot ovat paasseet liittymaan tois-
ten ihmisten videopuheluihin. Tietosuoja- ja tietoturvaongelmat ovat johtaneet ohjelmis-

ton tarkempaan valvontaan. (Digi 2020.)
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3 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Asiakaslahtoisten hyvinvointi- ja terveyspalvelujen innovaatiokeskittymaan kuuluvan
moniammatillisia palveluita tuottavan HyMy-kylan palvelulupaus on "huipputason asia-
kaskokemus yhdessa tulevaisuuden asiantuntijoiden kanssa". Kaytadnndssa lupaus tar-
koittaa sita, ettd asiakkaiden hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen ovat toiminnassa
keskeisimmat tekijat. Asiakkaille halutaan tarjota joustavia ratkaisuja ja palveluita sa-
masta paikasta Kiireettdémasti ja yksildllisesti. (HyMy-kylan perehdytys 2020.) Taman
opinnaytetyon tarkoitus oli kehittda ja parantaa HyMy-kylan toimijoiden valista sisaista
viestintaa niin, etta viestinta edistaisi palvelulupauksen lunastamista jokaisen asiakkaan
kohdalla. Tyén avulla halutaan myds nostaa esiin sisdisen viestinnan merkitysta monia-

laisessa ja moniammatillisessa toiminnassa ja sen kehittamisessa.

Tyon ensisijainen tavoite oli HyMy-kylan sisdisen viestinnan nykytilan kuvaaminen kes-
keisten toimijoiden kokemana. Keskeisilla toimijoilla tarkoitetaan HyMy-kylan toimintaan
ja asiakaskokemuksiin joko suoraan tai valillisesti viestinnan kautta vaikuttavia henki-
I6ita. Naihin lukeutuu tutkintovastaavia, osaamisaluepaallikéita, tutkintojen yhdys- ja vas-
tuuopettajia, timivastaavia, lehtoreita ja HyMy-kylassa harjoittelua tai innovaatio-opintoja

tekevia opiskelijoita.

Metropoliassa on olemassa oma ohjeistuksensa sisaiseen viestintaan, joka l16ytyy Met-
ropolian OMA-intrasta (Metropolia OMA 2017), mutta sisdisessa viestinnassa kaytannon
tasolla elavaa struktuuria ei ole kuvattu. Tassa tyossa keskitytaan sisaisen viestinnan
nykytilan kuvaukseen, mutta sen avulla saadaan myds suuntaviivoja siita, mika on kes-
keisten toimijoiden kasitys sisaisen viestinnan tavoitetilasta ja hyvasta sisaisesta viestin-
nasta. Tyon pohjalta on mahdollisuus lahted kehittamaan HyMy-kylan sisaista viestintaa

eteenpain.

4 Toteutusymparisto ja opinnaytetyon toteuttaminen

Metropolia Ammattikorkeakoulu on paakaupunkiseudulla toimiva monialainen osakeyh-

ti6. Sen omistavat paakaupunkiseudun kunnat seuraavilla omistusosuuksilla:

- Helsinki 42 %
- Espoo 27 %
- Vantaa 26 %
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- Kirkkonummi 4 %

- Kauniainen 1 %.

(Metropolia.fi 2020. B.)

Opiskelijamaaraltaan Metropolia on Suomen suurin ammattikorkeakoulu. Vuonna 2019
opiskelijoita oli noin 16 400 ja vuonna 2018 korkeakoulusta valmistui 2 840 ammattikor-
keakoulututkinnon ja 420 ylemman ammattikorkeakoulututkinnon suorittanutta. Vuonna
2018 Metropolia oli hakijamaaraltdan Suomen suurin korkeakoulu. Metropolian kampuk-
sia sijaitsee Helsingissa, Espoossa ja Vantaalla. Vuoteen 2020 mennessa Metropolian
tavoitteena on ollut keskittda toimintansa neljalle kampukselle: Helsingin Arabiaan ja
Myllypuroon, Espoon Karamalmille ja Vantaan Myyrmakeen. Metropolian strategian mu-
kaan se haluaa olla tulevaisuuden aktiivinen rakentaja, jonka arvoja ovat korkea laatu,

yhteisollisyys, avoimuus ja asiantuntijuus. (Metropolia.fi 2020. C.)

Metropolia muodostuu kymmenesta osaamisalueesta, jotka itse vastaavat koulutusalo-
jensa osalta opetuksen, tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoiminnan seka ja liiketoiminnan
tuloksellisuudesta ja laadusta. Sen paivittaistd toimintaa ja ydintoimintoja ovat tuke-
massa lukuisat yhteiset palvelut. Muun muassa yrityspalvelut toimivat osaamisen yhdis-
tajana eri alojen asiantuntijoiden ja yritysten valilla. (Metropolia.fi 2020. B.) Metropolia
Ammattikorkeakoulu pyrkii toiminnassaan olemaan osaamisen rohkea uudistaja ja kes-
tavan tulevaisuuden rakentaja seka vastuullinen kumppani eri toimijoille. Siella koulute-
taan kulttuurin, liiketalouden, sosiaali- ja terveysalan seka tekniikan asiantuntijoita. Li-
saksi sielld panostetaan innovaatiotoimintaan, jolla halutaan mahdollistaa uudet tavat

ratkaisujen tuottamiseen ja monialaisen yhteistydn tekemiseen. (Metropolia.fi 2020. B.)

Metropolian toiminnan kehittdmisen apuna on myds ulkopuolisista asiantuntijoista koos-
tuva neuvonantajaryhma (Advisory Board), jonka tehtavana on ohjata korkeakoulua kan-
sainvalisempaan ja yhteiskunnallisesti vaikuttavampaan toimintaan antamalla ndkemyk-
sia tulevaisuuden tydelamasta ilmidineen. Eri tutkinto-ohjelmien omiin neuvottelukuntiin
kuuluu henkildstdn ja opiskelijaedustajien lisdksi tydeldman edustajia. Neuvottelukunnat
toimivat asiantuntijoina laadittaessa opetussuunnitelmia ja kehitettdessa opetusta. Yksi
neuvottelukuntien tarkea tehtava on luoda ja kehittda tutkinto-ohjelmien yhteyksia elin-
keinoelamaan. Neuvottelukuntien toimintakaudet ovat kolmen vuoden pituisia. (Metro-
polia.fi 2020. B.)
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Metropolia Ammattikorkeakoulun perustehtavan eli opetuksen lisaksi sen tavoitteena on
edistdd padkaupunkiseudun ja yhteiskunnan kehitysta tutkimus-, kehitys- ja innovaatio-
toiminnallaan (jaliempana TKI). Siella toteutetaankin vuosittain noin sataa TKI-hanketta
yhteistydssa eri verkostojen kanssa. Opiskelijat ovat tiiviisti mukana naissa hankkeissa.
Hankkeita toteutetaan asiakastdina ja palveluina viidessa innovaatiokeskittymassa, joita
ovat: asiakaslahtoiset hyvinvointi- ja terveyspalvelut, puhtaat ja kestavat ratkaisut, tieto-
ohjattu rakentaminen, toimiva ihmisten kaupunki ja alykas likkuminen. (Metropolia.fi
2020.D.)

Tassa opinnaytetydssa keskitytdan Asiakaslahtoiset hyvinvointi- ja terveyspalvelut -
innovaatiokeskittyman sisallaan pitaman HyMy-kylan sisdisen viestinnan kehitta-
miseen. Innovaatiokeskittyman visio on olla valtakunnallinen sosiaali- ja terveyspalve-
luiden kehittaja ja suunnannayttaja. Siella kehitetdan ja testataan uusia sosiaali- ja ter-
veysalan palveluita, tuotteita ja yrityskokeiluja. Keskittyman toimijoihin kuuluu opettajien,
opiskelijoiden ja muiden Metropolian asiantuntijoiden lisdksi yrityksia, tutkimuslaitoksia,
kaupunkeja, jarjestdja ja alueen asukkaita. Innovaatiokeskittyman toiminnalla tavoitel-
laan ihmisten kokonaisvaltaista, yksilollista ja eettistd kohtaamista, tasa-arvoisen osalli-
suuden edistamista ja syrjaytymisen ja eriarvoistumisen ehkaisemista. Sen keskeisia toi-
mintoja ovat TKI-hanketoiminta sekd oppimis- ja kehittamisymparistot HyMy-kyla, Yritys-
kiihdyttamo Turbiini ja Metropolia Proof Health -testaus- ja tutkimuspalvelut, joista ensin
mainitun toimintaympariston sisaisen viestinnan osa-alueiden kehittdmiseen tassa opin-

naytetydssa keskitytaan. (Metropolia.fi 2020. E.)

4.1 HyMy-kyla toimintaymparistona

Metropolian HyMy-kyla ja sen toiminnan keskitssa oleva asiakaspalvelu (haastattelui-
den lainauksissa myohemmin aspa) Myllypuron kampuksella on uudehko keskittyma,
jonka toiminta on kaynnistynyt COVID19-pandemian saattelemana. Se on ikdan kuin su-
latusuuni, jossa aiemmin erillisissa toimipisteissa opiskelijavoimin Positia-nimen alla ter-
veyspalveluja tuottaneet tutkinnonalat on yhdistetty yhdeksi moniammatilliseksi ja mo-
nialaiseksi keskittymaksi. Ennen HyMy-kylaa palveluja tarjottiin omissa eri toimipisteis-
saan Metropolian eri kampuksilla, muun muassa Mannerheimintiella, Vanhalla Vierto-
tielld ja Tukholmankadulla. Tutkinnonalojen terveyspalveluilla oli omat erityispiirteensa

ja palveluita tarjoavat opiskelijaryhmat tunsivat hyvin oman alansa opiskelijaryhmat.
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HyMy-kylassa nama keskenaan joissakin asioissa hyvinkin eri tavalla toimineet tutkin-

nonalat toimivat nyt moniammatillisesti niin sanotusti "saman katon alla”. (kuva 1.)

Kuva 1. HyMy-kyldssa tuotettavat terveyspalvelut
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Metropolian HyMy-kylassa asiakkaiden hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen ovat toi-
minnan keskidssa. HyMy-kylasta asiakkaat voivat varata ajan muun muassa fysiotera-
peutti-, osteopaatti-, optometristi-, suuhygienisti-, jalkaterapeutti- tai geronomiopiskelijan
vastaanotolle. Opiskelijat suorittavat HyMy-kylassa kaytannon harjoittelujaan, joissa har-
joitellaan ammatin kannalta tarkeita asiakastydskentelyn ammattikaytantoja ja toiminta-
tapoja. Harjoitusvastaanotot ja oppimistilanteet toteutetaan ohjaavien opettajien valvon-
nassa. HyMy-kylan kautta on tarjolla myds Metropolian fysioterapeuttiopiskelijoiden tuot-
tamaa ryhmaliikuntaa, joka sekin toteutetaan ohjatusti. Lisdksi HyMy-kylan yhteydessa
toimii matalan kynnyksen maksuton sosiaali- ja terveysneuvontapiste Pysakki, josta saa
neuvontaa terveysasioihin, sahkoisten asiointipalvelujen kayttddn, asunnonhakuun,
Kela-asioiden hoitamiseen tai muihin etuusasioihin. Pysakilla asiakkaat saavat ohjausta
hyvinvointinsa tueksi Metropolian sosiaali- ja terveysalan opiskelijoilta. (Metropolia.fi
2020. A.) HyMy-kylan opetusasiakkaaksi paasevat kaikki halukkaat henkilét ilman 1ahe-
tettd lukuun ottamatta suuhygienistien palveluja, jonne asiakkaat tulevat Helsingin kau-
pungin lahetteelld. Opetusasiakkuustilanteissa opiskelijat harjoittelevat opettajan val-
vonnassa muun muassa asiakastyohon liittyvaa ammatillista vuorovaikutusta ja muita
ammatillisia taitoja, monialaista yhteisty6ta, asiakas- ja potilastietojen dokumentointia ja
tiedon keraamista. (Metropolia.fi 2020. A.)
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HyMy-kylassa tehtavassa kaytanndn opetusasiakastydssa yhdistetddn ammattiopin-
noissa hankittu teoriaosaaminen ja kaytannon taitojen harjoittelu. Opetusasiakkaiden
kanssa toteutettavat tilanteet mahdollistavat myds opiskelijan kdytanndn osaamisen ar-
viointia. Moniammatillinen yhteistyd perustuu luottamukselle ja osaamisen jakamiselle.
Moniammatillisessa tydskentelyssa tarvitaan ammatillista osaamista, yhteisty6-, vuoro-
vaikutus- ja tunnetyétaitoja, kriittista ajattelua ja luovuutta. Tyd perustuu aina luottamuk-
selle ja osaamisen jakamiselle. Opetusasiakkaiden ohjaamisessa esiin nousevat asiat
saattavat nayttaytya toimijoille moniammatillisessa yhteistydssa eri tavalla eri perusteh-
tavien nakokulmasta. Tallaisista ristiriidoista pyritaan paasemaan yli aidolla kohtaami-
sella ja toisten ammattiosaamisen kunnioittamisella. HyMy-kylan monialainen ty6sken-
tely tapahtuu konsultatiivisesti. Konsultatiivisuus tarkoittaa neuvoa-antavaa, neuvottele-

vaa ja konsultoivaa toimintaotetta. (HyMy-kylan perehdytys 2020.)

4.2 Aineiston hankkiminen ja analysointi

Aineisto tahan opinnaytetydhon saatiin haastattelemalla puolistrukturoidun haastattelun
menetelmin eri tehtavissa Metropolia AMK:ssa toimivia henkil6itd, jotka valittiin haasta-
teltaviksi harkinnanvaraisella otannalla. Otanta keskittyi HyMy-kylan kannalta keskeisiin
toimijoihin. Haastateltavat valittiin niin, ettd otanta olisi mahdollisimman monipuolinen,
joten haastateltavissa oli edustettuna henkiléita opiskelijoista aina johtoportaaseen asti.
Haastattelulomakkeen testaamiseksi toteutettiin yksi pilottihaastattelu, johon valikoitui
kaksi AMK-perustutkinnon opiskelijaa hyvinvointi- ja terveysalalta. Varsinaisia tutkimus-
haastatteluita kertyi kaksitoista. Tutkimushaastatteluihin osallistui kaiken kaikkiaan viisi-
toista henkil6d. Heidan joukossaan oli kylavastaavia, Amk-perustutkinnon opiskelijoita,
Amk-tutkintojen opettajia ja muuta keskeista henkilokuntaa. Haastatteluista kolme to-
teutui parihaastatteluina ja loput yksildhaastatteluina. Haastattelut toteutettiin Microsoft

Teams-sovelluksen videokokouspalvelun avulla huhti-kesakuussa 2021.

Tutkimuskirjallisuudessa korostetaan, etta haastateltavia valittaessa tulee muistaa, mita
ollaan tutkimassa. Haastateltavat olisi valittava niin, ettad heilld on omakohtainen koke-
mus tutkittavasta asiasta. (Vilkka, H. 2015: 135.) Tarkea tekija haastateltavien valin-
nassa on tarkoituksenmukaisuus. Laadullisessa tutkimuksessa halutaan saada tutkitta-
vasta ilmiésta mahdollisimman kattava kuva, joten maarallisen edustavuuden sijaan ar-
vostetaan teoreettista edustavuutta. Oleellista haastateltavien valinnassa on se, etta
haastatteluun osallistuva henkild osaa ja haluaa kuvata tutkimuksen kohteena olevaa
imiéta. (Kylma, J. — Juvakka T. 2007: 58.) Lahes kaikki tdhan tutkimukseen pyydetyt



19

henkildt halusivat osallistua haastatteluun ja kaikki osallistuneet haastateltavat toimivat

tavalla tai toisella HyMy-kylan toimintaymparistéssa.

Haastattelu on menetelmana ainutlaatuinen tapa kerata tietoa, silla siina ollaan suorassa
kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Sen etuja tutkimustydon menetel-
mana ovat joustavuus, mahdollisuudet muuttaa tutkimusjarjestysta ja paremmat mah-
dollisuudet tulkita vastauksia kuin kyselyssa. (Hirsjarvi, S. — Remes, P. — Sajavaara, P.
1997: 204-205.) Erilaisia tutkimushaastattelun muotoja ovat muun muassa lomakehaas-
tattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Tavoitteiden mukaan valittu haastattelu
voidaan toteuttaa yksil6-, pari- tai ryhmahaastatteluna. (Vilkka, H. 2015: 123.) Yksil6-
haastattelut toimivat aineiston keruun menetelmana hyvin silloin, kun tutkimusaihe on
sensitiivinen ja osallistujat eivat ehka halua keskustella aiheesta ryhméassa. (Kankkunen,
P. — Vehvilainen - Julkunen, K. 2015: 123).

Tahan tydhon valittu menetelma eli teemahaastattelu (toiselta nimeltdan puolistrukturoitu
haastattelu) on aineistonkeruumenetelma, jossa kasitellaan tutkimusongelman kannalta
keskeisia aiheita tai teemoja. Kasittelyjarjestyksella ei haastattelun aikana ole valia. Ta-
voitteena on, etta tutkittava kuvaa omalla tavallaan kaikkia teemoja haluamassaan jar-
jestyksessa. (Vilkka, H. 2015: 124.) Haastattelun apuna voidaan kayttda esimerkiksi
nauhoittamista tai videointia. Tallentamiseen tarvitaan kaikkien tutkittavien lupa. (Vilkka,
H. 2015: 125.)

Tassa tydssa haastateltavat haluttiin saada keskustelemaan aiheesta suhteellisen va-
paasti, mutta puhe pyrittiin kuitenkin pitdmaan tietyssa aiheessa, HyMy-kylan sisdisessa
viestinndssa. Haastateltavat saivat etukateen mietittavaksi teemat, joita haastattelut kos-
kivat. Tutkimuksen apuna kaytettiin listaa kysymyksista, joihin haluttiin saada haastatte-
luilla vastauksia. Haastattelun toteutus oli kuitenkin vapaampi niin, ettd esimerkiksi ky-
symysten jarjestys saattoi haastattelun aikana hieman vaihdella ja kysymyksiin tuli haas-

tattelun edetessa tdsmennyksia. (Kankkunen, P. — Vehvildinen - Julkunen, K. 2015: 125).

Vilkan mukaan tutkimushaastatteluihin liittyy aina pulmia, joista valtaosa on ennakoita-
vissa ja ratkaistavissa. Esimerkiksi haastattelijan tekemat kysymykset peilaavat tutkijan
omia kasityksia asiasta. Tutkittava usein tunnistaa taman ja saattaa vastata tutkijan toi-
vomalla tavalla. Silloin lopullinen tutkimusaineisto ei vastaa kattavasti tutkimusongel-

maan. Haastateltaessa tulisi valttda kysymyksia, joihin tutkittava voi vastata joko "kyll&”
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tai "ei”. Sen sijaan tulisi suosia kysymyksia, joissa tutkittavaa/tutkittavia pyydetdan ku-
vailemaan tutkittavaa asiaa tai ilmiétad mahdollisimman tarkasti. Laajimpia kokemuksia

saadaan esiin kysymyksilla mita, miten, millainen tai miksi. (Vilkka, H. 2015: 127-128.)

Tassa tydssa haastattelukysymysten avulla haluttiin selvittda, millaisia keskeisia haas-
teita ja kehittdmiskohteita toimijat kokivat sisdisessa viestinndssa olevan, millainen vuo-
rovaikutuskulttuuri tutkimusymparistossa vallitsi ja miten HyMy-kylan eri toimijaosapuolet
kokivat sisaisen viestinnan toteutuvan. Haastatteluissa kiinnitettiin huomiota myos sii-
hen, kuinka toimijat oli sitoutettu sisdisen viestinndn edistdmiseen toiminnassaan seka
siihen, millaisia vaikutusmahdollisuuksia he kokivat olevan mahdollisista viestinnan ke-

hittdmiskohteista tai onnistumisista raportoimiseen.

Kysymykset, joihin haluttiin saada vastauksia, olivat seuraavat:

1. Mita sisainen viestinta tarkoittaa sinulle?
a. Kuvaa tilanteita, joissa viestinta ei ole mielestasi sujunut.
b. Kuvaa tilanteita, joissa viestinta on ollut sujuvaa.
c. Missa kohtaa viestinnassa on mielestasi eniten esteita ja tiedon siirtymi-
sen haasteita?
2. Millaisena koet sisaisen viestinnan tavat ja pelisaannot HyMy-kylassa?
a. Koetko, ettd HyMy-kylassa on sisaiseen viestintdan yhteiset ohjeet tai pe-
lisdannot?
b. Onko sinulle selvaa, mita kanavia kaytat sisdisessa viestinnassa missakin
tilanteessa?
c. Onko jokin kaytetyista viestinnan kanavista mielestasi toimivampi kuin toi-
set ja miksi?
d. Koetko saaneesi riittavasti aikaa ja ohjeistusta perehtya kaytdssa oleviin

viestinnan kanaviin niiden tullessa kayttéén?

3. Milla tavalla sisdista viestintaa tulisi mielestasi kehittda HyMy-kylan kan-
nalta?
a. Onko toimintatapoja tai asioita, joiden olisi mielestdsi muututtava ja mita
nama ovat?
b. Kuvaile kolme mielestasi tarkeinta asiaa, joilla sisdinen viestinta saataisiin

sujumaan paremmin.
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4. Kuka vastaa sisaisestd viestinndstad ja kehen voit halutessasi ottaa yh-
teytta?

a. Tiedatko, kehen tai mihin otat yhteytta, mikali et tieda, mista loytaisit tietoa
HyMy-kylaan liittyen? Kenelle annat palautetta? Kuka sitéd seuraa ja ka-
sittelee?

b. Mitd kehittdmisehdotuksia sinulla on sisdiseen viestintaan liittyen? Ke-
nelle ehdotuksia voi antaa?

c. Koetko etta tulet kuulluksi antaessasi palautetta? Mista tiedat tulleesi

kuulluksi?

Haastattelut nauhoitettiin tallenteiksi analysointia varten tarvittavaksi ajaksi. Tyota varten
keratty aineisto litteroitiin. Litteroinnilla tarkoitetaan laadullisen tutkimuksen aineiston tar-
koituksenmukaista puhtaaksikirjoittamista. (Hirsjarvi, S. — Remes, P. — Sajavaara, P.
1997: 222-223). Se on aikaa vievaa, mutta liséda tutkijan vuorovaikutusta aineistonsa
kanssa. Tama vuoropuhelu helpottaa tutkijaa tutkimuksen edetessa sen maarittelemi-
sessd, mika on riittdva maara aineistoa tutkimusongelman kannalta. (Vilkka, H. 2015:
137.) Litterointi voidaan suorittaa koko aineistosta tai esimerkiksi teemojen mukaan osa-
alueittain. (Hirsjarvi, S. — Remes, P. — Sajavaara, P. 1997: 222-223). Litteroinnin on kui-
tenkin vastattava haastateltavien lausumia ja niissa ilmenevia merkityksia. Litteroinnin
tarkkuus on tutkimuksen kannalta luotettavuuskysymys. (Vilkka, H. 2015: 138.) Tassa
tydssa litteroitiin koko haastatteluaineisto. Haastattelut kuunneltiin useasti lapi litteroidun

aineiston oikeellisuuden varmistamiseksi.

Kvalitatiivisen aineiston analyyseissa kaytetdan perustekniikoita, jotka pitavat sisallaan
koodausta, marginaalimerkintdja, paivakirjamerkintoja ja vaittdmien muodostamista.
(Kankkunen, P. — Vehvildinen- Julkunen, K. 2015: 164). Litterointi edellyttdd symbolien
kayttamista. Symbolit ilmaistaan tutkimustekstissa alussa tai listataan lopussa liitteena.
(Vilkka, H. 2015: 138.) Aineistoa litteroitaessa aineisto kaydaan lapi ja siita erotetaan ja
merkitdan asiat, jotka liittyvat tutkimukseen kiinnostavalla ja oleellisella tavalla. (Sara-
jarvi. A. — Tuomi. J. 2018: 104—105). Vaihetta voidaan kutsua myos koodaamiseksi. Kay-
tetyt koodit toimivat muistiinpanoina, niilla jasennetaan aineistosta tutkijan mukaan oleel-
lisia kasiteltavia asioita ja ne ovat tekstin kuvailun apuvalineitd ja osoitteita tiedon etsi-
miseen. (Sarajarvi. A. — Tuomi. J. 2018: 104-105.) Tutkimuksen edistyessa osa koo-
deista hylataan toimimattomina ja niita jaetaan myos pienempiin osiin. Tutkijan taustafi-
losofia vaikuttaa koodien ja teemojen valintaan seka niiden nimeamiseen. (Kankkunen,
P. — Vehviladinen - Julkunen, K. 2015: 164-165.)
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Joskus haastateltaviin on otettava yhteyttad tietojen tarkistamisen tai tdydentamisen
vuoksi. Nain tassakin tydssa, silla opinnaytetydn tekemisen aikahaitari oli suhteellisen
pitka ja osa sisaiseen viestintaan liittyvista asioista muuttui prosessin aikana. Tutkittava
aineisto analysoitiin sisallénanalyysilla asianmukaista metodikirjallisuutta apuna kayt-
tden. Aineiston kasitteleminen ja analysoiminen aloitettiin yleisen ohjeen mukaisesti
mahdollisimman pian sen keraamisen jalkeen. (Hirsjarvi, S. — Remes, P. — Sajavaara, P.
1997: 222-223.)

Jotta hankitusta tutkimusaineistosta saadaan tulkinta tai selitysta tutkimusongelmaan,
tarvitaan tutkimusaineiston luokittelua ja analysointia. (Vilkka. H. 2015: 156). Tata opin-
naytetyota varten hankittu, laajaksi muodostunut aineisto pyrittiin luokittelemaan aineis-
tosta nouseviin aihepiireihin teemoittain. Tutkimusaineistoa voidaan luokitella aineisto-
lahtdisesti, teorialahtdisesti tai teoriaohjaavasti ja aineisto tulkitaan valitun viitekehyksen
avulla. Tahan ei riitd tutkijan kertomus siitd, mita tutkimusaineisto sisaltaa, silla pelkan
dokumentoinnin perusteella han voi paatya tekemaan hatikoityja tai itsestaan selvia paa-
telmia. (Vilkka. H. 2015: 156.) Se, miten aineistoa kasitelldan ja tulkitaan, riippuu osittain
tutkijan prosessin alkuvaiheessa tekemista valinnoista. Aineiston analysoiminen, tulkit-
seminen ja johtopaatdsten tekeminen ovat tutkimuksen ytimessa. (Hirsjarvi, S. — Remes,
P. — Sajavaara, P. 1997: 221.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin seka teoriaohjaavaa etta aineistolahtdista analysointime-
netelmaa, paapainon ollessa aineistolahtdisyydessa. Tydn tutkimusaineisto analysoitiin
sisalldnanalyysilla, joka on kaikkiin laadullisiin tutkimuksiin soveltuva perusanalyysime-
netelma. (Sarajarvi. A. — Tuomi. J. 2018: 103.) Sisallénanalyysi on tapa tiivistaa aineistoa
niin, ettad tutkittavaa ilmiéta voidaan kuvata yleistavasti. Toinen tarkoitus sisallénanalyy-
sille on esitella ja kuvailla tutkittavien iimididen valisia suhteita. Sisallénanalyysin voidaan
maaritelld olevan dokumentin sisallén sanallista kuvaamista. (Kankkunen, P. — Vehvilai-
nen- Julkunen, K. 2015: 166.)

Siséalldnanalyysissa erottuvat seuraavat vaiheet:
- analyysiyksilon valinta
- aineistoon tutustuminen
- aineiston pelkistdminen
- aineiston luokittelu ja tulkinta

- |uotettavuuden arviointi
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(Kankkunen, P. — Vehvilainen - Julkunen, K. 2015: 166).

Sisallénanalyysia on kritisoitu muun muassa siita, etta se ei mahdollista tilastollista ana-
lyysia. Silla tavoitellaan ilmién laajaa, mutta tiivista esittamista. Sen vahvuuksiin kuuluvat
muun muassa tutkimusasetelman joustavuus sekad sisalldllinen sensitiivisyys. Sisal-
I6nanalyysin avulla tuotetaan merkityksia ja sisaltja. (Kankkunen, P. — Vehvildinen -
Julkunen, K. 2015: 166-167.)

Usein laadullisessa sisalldnanalyysissa puhutaan joko induktiivisesta tai deduktiivisesta
logiikasta, jossa induktiivinen logiikka tarkoittaa paattelya yksittisesta yleiseen ja deduk-
tiivinen yleisesta yksittaiseen. (Sarajarvi. A. — Tuomi. J. 2018: 107). Sisallénanalyysi voi-
daan jaotella my0s aineistolahtoiseen, teoriasidonnaiseen ja teorialdhtdiseen analyysiin.
Aineistolahtdisessa analyysissa tutkimusaineistosta luodaan teoreettinen kokonaisuus,
jonka pohjalta valitaan tehtavanasettelun kannalta perustellut analyysiyksikot. Analyy-
siyksikot eivat ole etukateen sovittuja. Talldin teoriat koskevat vain analyysin toteutta-
mista. (Sarajarvi. A. — Tuomi. J. 2018: 108.)

Kun asiasta ei tiedeta paljon tai tieto aiheesta on hajanaista, on aineistolahtdinen lahes-
tymistapa hyva nakodkulma kasitella aihetta. Kategoriat johdetaan talléin aineistosta tut-
kimusongelmien ohjaamana. Tutkimusaineistosta pyritdan luomaan teoreettinen koke-
mus niin, etta aikaisemmat tiedot tai teoriat eivat ohjaa analysointia. Analyysissa edetaan
pelkistamisen, ryhmittelyn ja abstrahoinnin (yleiskasitteen muodostaminen pelkista-
malld) mukaan vaiheittain. My6s aineiston raportointi toteutetaan aineistolahtoisesti.
(Kankkunen, P. — Vehvilainen - Julkunen, K. 2015: 167.)

Erityisesti aineistolahtdisessa laadullisessa tutkimuksessa on mydnnettavd ongelma,
ettd puhtaita havaintoja ei ole olemassa, vaan kaytetyt kasitteet, tutkimusasetelma ja
menetelmat, jotka ovat tutkijan valitsemia ja asettamia, vaikuttavat tuloksiin. N&in ollen
on pohdittava, tapahtuuko analyysi aineiston pohjalta vai ohjaavatko sita tutkijan ennak-
koluulot ja -odotukset. Ongelmaa voidaan yrittéda ratkaista ontologisella erittelylla, jossa
tutkija kirjoittaa auki omat ennakkokasityksensa ilmiosta ja suhtautuu niihin tietoisesti

analyysia tehdessaan. (Sarajarvi. A. — Tuomi. J. 2018: 109.)
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Teoriaohjaavalla analyysilla voidaan pyrkia ratkomaan aineistolahtéisen analyysin haas-
teita. Siinakin analyysiyksikét valitaan aineistosta, mutta aikaisempi tieto ja teoria ohjaa-
vat analyysia. Tama tapahtuu kuitenkin uusia ajatuksia avaavana, ei teoriaa testaavana,
kuten teorialahtdisessa tutkimuksessa tehtaisiin. Analyysissa edetaan aluksi aineistolah-
toisesti, mutta lopussa otetaan mukaan teorian ohjaavuus. Teoriaohjaavassa ajattelussa

vaihtelevat aineistolahtoisyys ja valmiit mallit. (Sarajarvi. A. — Tuomi. J. 2018: 109-110.)

Aineiston analyysissa on aina kyse myos keksimisen logiikasta, eika nain ollen ole ole-
massa tieteellistd metodia, jolla varmuudella saataisiin esiin totuus kasiteltdvasta ai-
heesta. Kaytettdessa sen tyyppisia lausahduksia kuin "aineistosta nousee teemoja”, tar-
koitetaan sita, etta tutkija 10ytda aineistosta oleellisia teemoja ymmarryksensa avulla.
(Sarajarvi. A. — Tuomi. J. 2018: 113.) Se, milloin aineiston analysointi aloitetaan, saattaa
vaihdella. Toisinaan analyysia tehdaan tutkimusprosessin edetessa pitkin matkaa. Tal-
lainen on tyypillista laadullisessa tutkimuksessa erityisesti silloin, kun aineistoa kerataan
useissa vaiheissa ja rinnakkaisin menetelmin. (Hirsjarvi, S. — Remes, P. — Sajavaara, P.
1997: 222-223.)

5 Tutkimuksen tulokset

Litteroitu haastatteluaineisto luokiteltiin ja teemoiteltiin aineistolahtoisesti erilaisiin asia-
kokonaisuuksiin. Teemoja jarjesteltiin haastattelukysymysten mukaan, mutta kuten
haastatteluissa usein, haastateltavat puhuivat aiheesta monitasoisesti ja puheen ai-
heena olevat teemat sekoittuivat osin toisiinsa. Haastatteluissa nousi esiin myds asioita,
joita haastattelukysymyksissa ei kysytty. Tuloksien raportoinnissa suorien lainausten
osalta haastateltavat on jaoteltu opiskelijoihin, kylavastaaviin ja henkilokuntaan kuuluviin
(sulkeet suorien lainausten jalkeen). Anonymiteetin sailyttamiseksi henkildkunnan osalta
ei ole haluttu mainita toimijan roolia, silld kun henkilékunta vahenee organisaation ylem-
milla tasoilla, on nailta tasoilta myds haastateltavia vahemman. Nain ollen tulosten ra-
portoinnissa ei ole maaritelty erikseen sita, onko henkilokuntaan kuuluva opettaja, joh-

toon kuuluva henkilé vai muu toimija organisaatiossa.

Litteroitua haastatteluaineistoa kertyi kaiken kaikkiaan noin 80 arkin verran. Taman laa-
jan aineiston pohjalta nousi luokittelun avulla esiin asiakokonaisuuksia, jotka on esitetty
seuraavassa kuviossa. Jako osa-alueisiin on karkeahko, mutta tarpeellinen laajan ai-

neiston pelkistamisen ja selkeyttdmisen kannalta.
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Kuvassa 2 pyritddn kuvaamaan aineiston pohjalta esiin nousseet teemat. Prosessiin liit-
tyviin tekijéihin on luokiteltu asioita, jotka koettiin tarpeelliseksi ottaa huomioon juuri ta-

man tyon ja toimintaympariston kannalta.

Kuva 2. HyMy-kylan sisdiseen viestintdan liittyvat tekijat

Sosiaaliset ja
kulttuuriset tekijat

larjestelmiin
ja
Prosessiin kaytanteisiin

lictyvit Sisainen viestinta it
. ekija
tekijat HyMy‘kyla n
toimintaymparistdssa
Strategiaan,
Kehitys- rakenteisiin ja
ehdotukset suunnitteluun
liittyvat tekijat

Ensimmaisena prosessiin liittyvana tekijana tuodaan esiin se, mita eri organisaation ta-
solla olevat toimijat kokevat sisaisen viestinnan perimmaisen tarkoituksen olevan. Tata
aihetta kasitelldan alaluvussa 5.1.1. Toisena prosessiin liittyvana tekijana kuvataan ala-
luvussa 5.1.2 keskeisia, juuri tdman toimintaymparistdn viestintdan ja toisaalta myds ta-
man opinnaytetyon edistymiseen vaikuttavia tekijoité ja haasteita. Kolmantena proses-
siin liittyvana tekijana kuvataan alaluvussa 5.1.3 opinnaytetydn aikasidonnaisuutta, silla
ajankohdalla oli merkitysta tdman opinnaytetydprosessin kulkuun COVID19- pandemian
vuoksi ja my0s siksi, ettd HyMy-kylan toiminta oli ty6ta aloittaessa kehitysvaiheessa ja

melko alkutekijdissa.

Kuvassa 3 kuvataan niita sisdisen viestinnan kannalta olennaisia teemoja, joiden poh-
jalta nousi kehitysehdotuksia. Kyseisiin teemoihin paneudutaan syvemmin alaluvuissa

5.2-5.4. Aineiston pohjalta nousseet kehitysehdotukset kuvataan luvussa 5.5.
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Kuva 3. Sisdisen viestinnan osa-alueet

Rakenteelliset ja Kaytanteisiin liittyvat
strategiset tekijat tekijat
* viestinnan e perehdytys * arvot ja kulttuuri
asiantuntijan tai » ajanvaraukselliset * tutustuminen ja
Viestinné”isen t||m|n asiat ryhmaytym|nen
tarve * viestintdkanavien * tiedon kulku eri
® viestinnan strategian selkeyttdminen organisaatiotasoille
ja suunnittelemisen e viEEhRTan
tarve pelisdannot

* aktiivinen ja
systemaattinen
palautteen
kerdaminen

e tapahtumien
kalenterointi

e tiedottamisen
selkeyttaminen

NV

KEHITYSEHDOTUKSET

5.1 Opinnaytetyoprosessiin vaikuttavia tekijoita

Yksi keskeinen opinnaytetydn tuloksiin vaikuttava tekija oli kysymys siita, miten tutkitta-
vat mieltavat tutkimuksen kohteena olevan aihealueen, sisdisen viestinnan. Tutkimusta
varten haluttiinkin alustavana ja johdattelevana kysymyksena saada selville, mité siséi-
nen viestinté tutkittaville tarkoittaa, mitd he mieltavéat siihen kuuluvan ja mika siind on
keskeistd. Tama ehka jopa itsestaan selvaltad tuntuva kysymys esitettiin sen varmista-
miseksi, etta haastattelija puhuu haastateltavien kanssa samasta asiasta. Mikali haasta-
teltavat olisivat mieltédneet sisdisen viestinnan olevan esimerkiksi pelkkaa tiedottamista,
ei haastatteluissa olisi valttamatta noussut esiin kaikkia tekijoita, joita sisaiseen viestin-
tdan voidaan katsoa kuuluvan. Kysymyksen avulla haastateltavat johdateltiin pohtimaan

aihealuetta ikdan kuin kasitteen "sisainen viestinta” maarittelemisen kautta.

Vastaukset kyseiseen kysymykseen olivat hyvin saman sisaltdisia riippumatta siita, mika
oli haastateltavan toimenkuva Metropolia ammattikorkeakoulussa. Haastatteluvastaus-
ten perusteella kasitykset sisdisesta viestinndstad olivat siis samankaltaisia. Sisdinen

viestintd miellettiin organisaation lapileikkaavana vuorovaikutuksena, johon lukeutuu
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monenlaista viestinvaihtoa kasvokkaisesta viestimisestd Teams-palavereihin, sahko-
postiviesteihin, tiedottamiseen, puheluihin ja WhatsApp-viesteihin. Riippumatta vastaa-
jan roolista Metropoliassa nousi vastauksissa esiin se, etta sisainen viestinta on kaikkea
sitd sopimista ja kanssakaymista organisaatiossa, jolla asiat saadaan toimimaan halu-
tulla tavalla. Sisaista viestintaa luonnehdittiin poikkileikkaavaksi ja jatkuvaksi seka pai-
vittdiseksi kommunikaatioksi, jonka kuuluisi tavoittaa organisaation eri tasoilta kaikki ne
jasenet, keta kasiteltavat ja/tai tiedotettavat asiat koskettavat. Vastauksissa nousi esille
sisdisen viestinnan vuorovaikutteinen ja dialoginen rooli. Hyvin toimivan sisaisen viestin-
nan mainittiin olevan avointa ja saavutettavaa. Haastatteluissa nousi monin tavoin esiin

myos sisadisen viestinnan merkitys yhteisén kulttuuria luovana osatekijana.

“Se voi olla ihan viestintdsuunnitelmallisesti virallista. Sitd, miten pidetddn kokouksia, minka-
laiset tiimit pitdvéat kokouksia ja miten niisté viestitddn mihinkin suuntaan organisaation si-
sélla. Mutta sitten se kaikki epévirallinen myds, mité kéytévékeskusteluissa puhutaan, miten
asiat liikkuvat, miké niihin ylipddnsé on suhtautuminen. Léhdetédénkd huhuja purkamaan tai
selvittdméaan, kysymykset, epdmaéaréisyydet, kaikki sellainen. Nékisin sen laajasti.” (henkil6-

kuntaan kuuluva)

"Just sekin, ettd sanoo moi.” (kyldvastaava)

“"Mun mielesté siihen kuuluu kaikki organisaation sisdinen kommunikaatio. Oli se sitten tyé-

tehtaviin liittyvaa tai rooliin liittyvaa tai ei.” (henkilbkuntaan kuuluva)

”Siis sisdinen viestinté on sitd, ettéd kaikki ne henkilét, jotka tekee téitd samassa paikassa,
saa ne samat tiedot, jokaisella ois sama késitys siitd, ettd missd mennéén. Ettd tavallaan

kaikki sais sen tiedon, mika on silla hetkelld paikkansa pitdvaa.” (kyldvastaava)

Moniammatillisen ja laajan toimintaympariston viestinnallinen haastavuus on yksi tyota
tarkasteltaessa huomioon otettava tekija. Merkittavana haastavana tekijana eri organi-
saatiotasoilla koettiin ihmisten vaihtuvuus HyMy-kylan kannalta keskeisessa asiakaspal-
velupisteessa. Suuri organisaatio ja valtava opiskelijamaara sekd monta tutkinnonalaa
kattava toimintaymparistdé mainittiin sisaisen viestinnan kannalta haastavina seikkoina.
Vastuun viestinnasta ja tiedotuksesta koettiin olevan toisinaan pirstaleista, hajanaista ja
paikka paikoin lokeroitunutta. Lisaksi koettiin, etta sisdiseen viestintdan ja viestintaan
ylipdansa on kaytdssa melko niukasti resursseja. Viestinnan koetaan olevan ikdan kuin

kaikkien vastuulla. HyMy-kylan keskiéssa olevassa toimistossa eli asiakaspalvelussa
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(lainauksissa myo6s "aspa”) opiskelijoista koostuva henkilékunta vaihtuu tiuhaan ja sen

viestinta koetaan toisinaan sekavaksi.

"Eli se vaihtuvuus tavallaan niinku luo ne haasteet.” (henkilbkuntaan kuuluva)

*Vaikka se on sielld seinélla (pintojen pyyhkimisen seurantalista), niin se ei vélftdmaétta tar-
kota sitd niinku et ihmiset tajuais, ettd miné olen se, kenen pitaa se ruksi siihen laittaa.” (ky-

ldvastaava)

“Mutta ei voi vaihtuvilta opiskelijoilta vaatia sita, etta he tietaisivét kaikki némé nippelitiedot.”

(henkilbkuntaan kuuluva)

"Moni asiakas miettiiki, et ehkd mé soitan uudestaan sitten kun mulle sopii, ettd mun ei tarvi
péivystéd, etté tuleeko sitd puhelua sielté vai ei. Kun ne ihmiset vaihtuu siind aspassa, niin
voiko siihen luottaa, ettd se tieto kulkee niin, etta sitten se iltapéivén tai seuraavan péaivén

ihminen soittaa sen puhelun? Ja miten se merkitdan kuitatuksi? ” (opiskelija)

Haastattelujen perusteella tiivimmin ja yhtajaksoisesti pisimman ajan HyMy-kylan toi-
miston toiminnassa ovat mukana kylavastaavat. He ovat aktiivisia opiskelijoita, jotka
tekevat innovaatio-opintojaan tai muuta harjoitteluaan kahdeksan viikon jakson ajan
HyMy-kylan asiakaspalvelussa. He ovat Metropolian eri hyvinvointialojen opiskelijoita,
jotka toimintakaudellaan ottavat isoa vastuuta HyMy-kylan toiminnasta palvelutoiminnan
vetdjien ohjauksessa. Kylavastaavilla on keskenaan erilaisia vastuutiimeja, joiden puit-

teissa he ovat mukana erilaisissa HyMy-kylan projekteissa.

Kylavastaavilla on viikkopalaverit, joissa he kayvat lapi kuluneen viikon tapahtumia ja
esiin nousseita asioita seka suunnittelevat tulevien projektien tehtavanjakoa ja aikatau-
lutusta. Kylavastaavien ohjaajina ja ikdan kuin lahiesihenkildina toimivat HyMy-kylan pal-
velutoiminnan vetaja/palvelukoordinaattori ja hanen kanssaan tiivista yhteisty6ta tekeva
lehtori, jonka vastuulla on hyvinvointialan yrittdjyysopintoja, monialaisia kehittdmispro-
jekteja ja innovaatioprojekteja. Kylavastaavat viestivat toimintakaudellaan aktiivisesti eri-
tyisesti palvelutoiminnan vetdjan kanssa, jonka rooli on HyMy-kylan toiminnan kannalta
haastattelujen ja HyMy-kylaan tutustumisen perusteella merkittava. Kylavastaavien viik-
kopalavereissa ovat mukana seka palvelutoiminnan vetdja ettd hadnen kanssaan vas-

tuuta jakava lehtori.



29

Kylavastaavien lisdksi HyMy-kylan asiakaspalvelussa on paivittain harjoittelussa eri so-
siaali- ja terveysalojen opiskelijoita, jotka tydskentelevat sielld vaihtelevia paivia tai osa-
paivia liittyen omiin opintojaksoihinsa. Ennen tallaista HyMy-kylan asiakaspalvelun toi-
mistopaivaa opiskelijat suorittavat HyMy-kylan perehdytyskokonaisuuden Moodle-oppi-
misymparistdssa, jossa kaydaan lapi asiakaspalvelun toiminnan kannalta tarkeita asioita
muun muassa tietosuojasta ajanvarauskaytantéihin. HyMy-kylan toimisto on asiakaspal-
velupiste, joka on avoinna Myllypuron kampuksella pddosin maanantaista perjantaihin
klo 8.30—-15.30. Siella toimistovuorossa olevat opiskelijat vastaavat seka puhelimitse etta
kasvotusten asiakkaiden kysymyksiin ja ajanvarausasioihin Iahinna Moodle-perehdytys-
kokemuksen ja paikalla olevien muiden opiskelijoiden avustuksella. Tarvittaessa toimis-
tosta voi olla yhteydessa eri alojen vastuuopettajiin tai palvelutoiminnan vetajaan, mikali

herda kysymyksia esimerkiksi ajanvarauksiin liittyen.

HyMy-kylan toimiston kautta hoidetaan eri sosiaali- ja terveysalan palvelujen ajanvarauk-
sia. Sita kautta asiakkaat voivat varata aikoja muun muassa osteopaatti-, jalkaterapeutti-
, fysioterapeutti-, optometristi, suuhygienisti- tai toimintaterapeuttiopiskelijoille, ryhméatoi-
mintaan ja senioripalveluihin. Toimisto on mukana my0s erilaisissa projekteissa, joten
siella tydskentelevat henkilét voivat paivan aikana vastata monenlaisiin kysymyksiin ja
hoitaa asioiden selvittelya asiakkaiden tarpeiden pohjalta. Toimiston on kommunikoitava
tarvittaessa sujuvasti myds Metropolian Myllypuron kampuksen vahtimestaripalveluiden
suuntaan. Toisinaan postilahetysten tuojat tai asiakkaat sekoittavat toimiston ja vahti-

mestaripalvelut keskenaan.

“Jos ollaan asiakaspalveluun tulossa tekemé&én tybévuoroa, niin sehén on vaativin paikka 1&-

hestulkoon koko HyMy-kylédsséa, et siind on moni sellanen asia, miké pitdé ottaa haltuun.’

(henkilbkuntaan kuuluva)

Tata tyota tarkasteltaessa on otettava huomioon tyon aikasidonnaisuus eli se, etta
HyMy-kyla avattiin juuri ennen COVID19-pandemian puhkeamista. Nain ollen sen toi-
minnan aloittamiseen vaikuttivat pandemian aiheuttamat etatydsuositukset, jatkuvasti
muuttuvat kokoontumisrajoitukset sekd muut sdadokset. Aineiston keruu sijoittui aikaan,

jolloin HyMy-kylan toiminta oli vasta muotoutumassa.

*Se muuttuu ihan kokonaan se HyMy-kyla, ku tulee AVI-luvat ja kaikki, ettd se on murros-

vaiheessa.” (kyldvastaava)
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"Me ei oikeestaan HyMy-kylaé pystytty kdynnistédén ollenkaan normaaliolosuhteissa. Saman
tien, kun saatiin auki, niin puhkesi korona. Et me ollaan eletty koko ajan téllasta poikkeusai-
kaa, mikd on harmi. Mutta toki me ollaan saatu véhén tdssé nyt aikaa myds kehittda tata

toimintaa.” (henkilbkuntaan kuuluva)

"Meién pitdéa tavallaan olla armollisia siind, ettd me ollaan vasta niinku alkuvaiheessa. Me
ollaan vahén reilu vuosi vasta oltu tdssé ja poikkeustilanne on vaikuttanu siihen, mutta poik-
keustilanne on ehk& nimenomaan tuonu niitd pullonkauloja esiin, koska meiddn on pitdny

aika reaktiivisesti tiedottaa ja viestid suuntaan ja toiseen.” (henkilékuntaan kuuluva)

5.2 Sisaisen viestinnan rakenteelliset ja strategiset tekijat

5.2.1 Sisaisen viestinndn ammattimainen kehittaminen

Haastatteluissa nousi esiin riippumatta haastateltavien roolista Metropoliassa tarve am-
mattimaiselle sisdisen viestinnan kehittdmiselle. Talld tarkoitettiin haastatteluista riip-
puen joko henkiléa, tiimia, koulutuksia ja/tai suunnitelmia, joiden avulla paneuduttaisiin
sisdiseen viestintaan, sen laatuun, rooleihin ja vastuun jakamiseen. Lisaksi koettiin, etta
sisdisen viestinnan kannalta keskeisessa roolissa olevan palvelutoiminnan vetajan/veta-
jien vastuuta olisi joiltakin osin hyva jakaa useammille henkildille. Haastateltavat ilmai-
sivat tarvetta olevan joko ammattiviestijalle, viestinnan alan opiskelijalle, koulutuksille ja

resursoinneille.

“"Mehén jaétiin sillé tavalla heikoille, ettd meillé ei ole siséisen viestinndn asiantuntijaa ollen-
kaan kéytettédvissé. Eli sekin on semmonen, etté pitédské olla sitten joku koulutussessio tai
Joku muu, kuka sitten lahtis organisaatioviestintaa opettaan ja kouluttaan meita siihen.” (hen-

kilékuntaan kuuluva)

"Meillé pitds olla oma viestinndn ammattilainen, joka hoitais sitd asiaa. Et samallai ku osaa-
misalueilla on suunnittelijat. Talla hetkelld Metropolian viestintdtaso keskittyy ulkoiseen vies-
tintdén, niin he niin kuin eivét oo tdssé sisédisessé viestinndssé ja sen kehittdmisessd mu-

kana.” (henkilékuntaan kuuluva)

HyMy-kylan palvelutoiminnan vetdjan keskeinen rooli nousi haastatteluissa esiin vah-

vasti. Vetdjan koettiin olevan hyvin perilla asioista ja viime kadessa vastuussa HyMy-
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kylan asioiden sujumisesta. Haastattelujen perusteella palvelutoiminnan vetdjaa lahes-
tytaan seka opettajien etta opiskelijoiden suunnalta Idhes asiassa kuin asiassa. Haasta-
teltavat kuitenkin pohtivat hanen tyétaakkansa olevan valtava. Taman vuoksi koettiin,

etta olisi hyva olla henkild, joka jakaisi vastuuta ja loisi viestintdan struktuuria.

“Tavallaan sillai hyvé, ettd esimerkiks palvelutoiminnan vetéja on siellé tavallaan paétyyppi,

Jolta voi kysyé asioista.” (opiskelija)

*Jos niinku esimerkiks asiakaspalvelussa on joku sellanen yleinen asia, niin on sielld niité
toisia opiskelijoita ja kyldvastaavia, mut sit ehké jos joku vaikeampi asia, niin palvelutoimin-

nan vetéjéén ofttaisin viime kddessa yhteytta... ” (opiskelija)

“Palvelutoiminnan vetéja vois jakautua. Eiku siis, se on vaikeeta, jos yhella ihmiselld vaan on
kaikki langat k&sissd, niin siihen menee jo paljon resursseja, ettd hén tiedottaa sille, joka on

vaikka auttamassa hénta.” (kyldvastaava)

“En ehké& suoraan osaa sanoa muuta kuin palvelutoiminnan vetéjan, et hédnelle sit aina laitan

viestid, jos en osaa muualle laittaa, niin hdn niista ottaa kopin kylla. (henkilbkuntaan kuuluva)

"Siiné pités olla palvelutoiminnan vetéjélla joku kakkonen, joka sitd vdhén auttais. Joka pys-
tys just esimerkiks kertoon, etté tdssé on tdmé ja teha jonku sellasen rakenteen jokaiselle eri

tiimille, ettd miten ne asiat menee ja sit pystyis péivittdan sitd myés. (kyldvastaava)

5.2.2 Viestinnan strategia ja suunnittelu

Sisaiseen viestintdan haluttin monella tapaa selkeyttd, struktuuria ja suunnitelmalli-
suutta. Haastateltavat mainitsivat toivovansa muun muassa vastuun jakamisen tueksi

auki kirjoitettua sisdisen viestinnan suunnitelmaa seka mahdollisesti viestintdkoulutusta.

“No just ehkéd kaipais sellasta manuaalia, jotain sellasta viestintdsuunnitelmaa tai ihan jopa
niinku viestintédkoulutusta viestinnédn edustajien toimesta HyMy-kylan toimijoille. Ja sitte toi-
saalta liittyen niihin tiedotusasioihin. Misté asioista tiedotetaan kenellekin, miten tihedsti... en

ihan silleen tarkasti osaa edes hahmottaa vélttdmatta. ” (henkilbkuntaan kuuluva)

"Ehké se, ettd meidn talo on niin iso ja meilld on niin monta viestintdkanavaa ja meilla ei ole
semmosta rutinoitunutta tapaa, prosessia, viestintdsuunnitelma on vahéan eri asia, mutta ta-

vallaan se rakenne, miten meilla viestitdan kenellekin.” (henkilbkuntaan kuuluva)
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"Mé& tykkéén ite suunnitella ja ennakoida kaikkea, niin tavallaan joku viestintdsuunnitelma
pités olla ihan kirjattuna ylds ja kaikkien néhtévilla. Pitds olla just timmdnen niinku et tiede-
tdén ennakkoon, et on alkamassa joku téllanen juttu hymykyldssa. Mun mielesté toi korjais

aika monta asiaa toi suunnitelma.” (kyldvastaava)

Haastateltavat totesivat viestinnan olevan kaiken keskiossa, mihin nahden sen koettiin

olevan aliresursoitua.

"Onhan se vdhén hassua, etta se on noin heikoilla kantimilla sitte tuo sisdinen viestinta, joka

kuitenki yllapitdd myds sellasta tybhyvinvoinnillista ndkdkulmaa...” (henkilbkuntaan kuuluva)

5.2.3 Palautteen keraaminen

Palautteen, kehitysehdotusten ja kehujen eteenpain viemisen kokemisessa oli eroja sen
suhteen, oliko vastaaja opiskelija vai organisaation henkildkuntaa. Opiskelijoiden vas-
tauksista nousi esiin huoli siita, ettd annettu palaute ei ehka saavuta niita henkil6ita, joita
palaute koskee. Koettiin, ettd selkeaa yhteista linjaa ja tapoja palautteen eteenpain vie-
miseksi ei ole lukuun ottamatta HyMy-kylan asiakaspalvelun palautelaatikkoa. Palaute-
laatikkoon voi antaa palautetta esimerkiksi kokemuksista HyMy-kylan palveluissa/hoi-

doissa kaynneista.

Opiskelijat kertoivat antavansa palautteen toisille opiskelijoille mieluiten henkilékohtai-
sesti joko suullisesti tai toiselle sahkdpostitse. Esimerkiksi kehitysehdotusten osalta opis-
kelijat kokivat, etta on viisainta olla yhteydessa omaan ohjaavaan opettajaan tai palvelu-
toiminnan vetajaan. Taman suhteen kritisoitiin kuitenkin sita, ettéd asian eteneminen jai

usein arvailujen varaan.

Kuvassa 4 on kuvattu esimerkkeja haastatteluaineiston pelkistamisesta. Opettajien ja
muun henkildkunnan kokemukset palautteen ja kehitysehdotusten lapiviemisen suhteen
olivat opiskelijoiden kokemuksia positiivisempia. Opettajat kokivat aineiston perusteella
tulevansa kuulluksi yhdysopettajien Teams-kanavan, viestintatiimin, digitiimin, kehitta-

misiltapéivien ja muiden suunniteltujen tydpalavereiden kautta.

"Kylld koen, etté tulee kuulluksi. Jos on joku sillai, ettéd hei, t4a ei kylla tunnu toimivan yhtééan,

niin sitd on niinku sitten otettu késittelyyn sité asiaa ja mietitty.” (henkilbkuntaan kuuluva)
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ALKUPERAINEN ILMAUS

PELKISTETTY ILMAUS

ALALUOKKA

PAALUOKKA

"Toki sité tietoo ei saanu heti itselleen, ku siina saatto olla, etta
selvitan tai palaan asiaan ja siina sitte ei koskaan tienny, millon
siihen asiaan palattiin, tai millon se asia selvisi. Tai muistettiinko
sitd hoitaa.”

Jaa epaselvaksi, mita palautteella
tehdaan.

”Ku ma oisin halunnu antaa ne opiskelijoiden positiiviset
palautteet niille itselleen, niin en tienny yhtaan, mihin ma sanon.
Sit mulle jai sellanen olo, etta paatyyko se viesti oikeasti sinne
asti. Ku ma sanoin palvelutoiminnan vetdjalle, josta kovasti
tykkaan kyll3, etta toivon opiskelijoiden saavan palautteet, niin
maa en sitten mistaan tiid, onko ne vilitetty heille.”

Ei ole varmuutta siita, paatyyko palaute
sinne, minne se halutaan valittaa.

palautteen
kohdentuminen

"Et vahan se tuntuu semmoselta et yritat keksia sen parhaimman
tiedotuskanavan ite ja se yleensa on se oman tutkinnon ohjaava
opettaja. Ku ei meil opiskelijoilla 0o niinku mitaan tapoja
tiedottaa suoraan toisille opiskelijoille mitaan. Jatetaan lappua
sinne toimistoon, mut ei 0o mitaan sellasta kanavaa, missa saisi
ite yhteytta muihin.”

Ei ole selvaa, mita kautta palaute tulisi
antaa.

M3 en tieda sitte pystyykd oman kautta antaa? Ku siel on se
joku "anna palautetta” tai joku, ma en tiedd, ehka pystyy siella...”

Palautteen antamisen kanavat ovat
epéselvat.

"”Ma en kyl just nyt keksi, et miten ma antaisin palautetta
muuten, ku sit just n3ille, et ku ma olen iteki kayny hoidoissa,
niin niille opiskelijoille on se palautelaatikko. En ma kylla muuten
muuta keksi... mista vois antaa palautetta. Toi on muuten totta
et joku tuollanen pitas olla, ellei ole, mut ku ma en vaan tieda
siita.”

On varminta antaa palaute
henkilokohtaisesti, ellei ole kyse
opiskelijan tuottamasta palvelusta, jolle
on olemassa palautelaatikko.

”Niin, et jos ma oon ollu, niinku et mul on ollu fysioterapia, jos
ma tiedan sen nimen, niin m& annan sille suoraan tai sitte maa
lahetdn sille sahkdpostia siihen metropolian sahkdpostiin. Ja jos
mulla on positiivista palautetta, niin ma3 yritan, etta se opettaja
olis siina vieressa kuulemassa, ku ma annan sen palautteen sille
opiskelijalle.”

Palautetta voi antaa henkilokohtaisesti tai
sahkopostilla.

"Ei se 00 helppoa (antaa palautetta), ku et sa tiia niinku keta siel
on koskaan paikalla, kun sa alotat hymykylassa. Et sen ehka oppii
niinku vikalla kahdella viikolla suunnilleen. Ku sielldki py6rii niita
eri ryhmia ihan hirvee maara ja vaihtuu jengi. Ehka joo, ois voinu
laittaa, jos ois tullu kehuja jolleki ryhmalle, niin sit jolleki niitten
opettajalle, mut helpompaa se on kertoa viikkopalaverissa, ku et
alkaa ite selvittdan, etta kellehan taa nyt kuuluu. ”

On vaikea antaa palautetta, kun ei ole
taysin selvaa, kenelle se tulisi antaa ja
toimijoita on niin paljon.

palautekanava tai
ohjeistus palautteen
antamiseen

Opiskelijoiden kokemuksia
palautteen antamisesta

Opettajat viestivat opiskelijoille usein OMA-intran tyétilojen kautta, silla talla tavoin infor-
maatio tavoittaa kohderyhman, esimerkiksi halutun opiskelijaryhman hyvin. OMA:n
kautta tapahtuva informointi ei kuitenkaan ole yhta vastavuoroista kuin esimerkiksi Mic-
rosoft Teamsin kautta tapahtuva viestinvaihto. Henkilokuntaa on huomattavasti vahem-
man kuin opiskelijoita. Tastakin syysta lienee luonnollista, etta jotkut sisdisen viestimisen
osa-alueet voidaan kokea positiivisemmin henkildkunnan keskuudessa. Henkildkunta il-
maisi olevansa kiinnostunut siitd, ettd opiskelijoiden ideat ja kehitysehdotukset seka

muut palautteet tulisivat kuulluksi.

“Opiskelijapalaute usein, niin ei 0o varsinaista kasittdékseni sellasta systemaattista palaut-
teen kerddmista. Tutkinnon osalta kdydéaén palautekeskusteluja ja toki kdydéaén asioita 1&pi
Ja sieltd myés sitten saattaa nousta yhteisid ndkékulmia myds hymykylén toimintaan liittyen,
mité sitten ldhden taas viemaén eteenpdin tuolla yhdysopettajien kanssa, jossa sitten pysty-

tdan vaikuttamaan ihan néihin kdytdnnén asioihin.” (henkilbkuntaan kuuluva)

5.3 Kaytanteisiin ja jarjestelmiin liittyvat tekijat
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5.3.1 Perehdyttaminen

Opiskelijoiden perehdyttdminen HyMy-kylan asiakaspalvelussa toimimiseen tapahtuu
ensisijaisesti Moodle-kurssi suorittamalla ja HyMy-kylan Kick off - tutustumistilaisuuteen
osallistumalla. Opinnaytetydn tekijana osallistuin naihin molempiin ymmartaakseni, mil-
laisesta perehdytyksesta on kyse. Moodle-kurssi on kattava tiedotuspaketti, jossa kerro-
taan videoiden ja muiden oppimateriaalien avulla HyMy-kylan toiminnasta, sen toimin-
taan liittyvista aloista, ajanvarauskaytanteista ja muun muassa tietosuojasta. Perehdy-
tyspaketin suorittamista edellytetdan opiskelijoilta aina ennen toimistotydvuoroa, jotta he
tietaisivat, mihin ovat tulossa harjoittelemaan ja osaisivat toimia asiakaspalvelussa tieto-
turvallisesti. Haastateltavilta kysyttiin, millaiseksi he olivat kokeneet perehdytyksen

HyMy-kylan toimintaan liittyen.

Haastateltujen opiskelijoiden kokemukset Moodle-kurssilta olivat paaosin positiivisia ja
he kokivat sen antavan kattavan kuvan siita, mitd HyMy-kylassa toimiminen pitaa sisal-
Iaan. Kaikki haastateltavat kokivat perehdytyskurssin hyddylliseksi ja tarpeelliseksi suo-
rittaa ennen asiakaspalveluvuoroa. Perehdytyspakettia luonnehdittiin muun muassa kat-
tavaksi kokonaisuudeksi, josta ilmenee yleiseen turvallisuuteen, kaytanteisiin, ajanva-
rauksiin ja yhteystietoihin liittyvia asioita. Toisaalta sitd myos kritisoitiin muun muassa
massiiviseksi ja sekavaksi. Perehdytykseen liittyy oleellisesti myos useasti esiin noussut

seikka toimijoiden vaihtuvuudesta HyMy-kylan asiakaspalvelussa

“Se oli mun mielesta sellanen, ettad se aukas sitd asiaa silleen vdhén enemmaén, se asiakas-

palvelu oli vdhén silleen tuntematon ennen sité.” (opiskelija)

“Se aspan toiminta ei ole mikdén peikko, harkkalaiset ovat sanoneet, ettd hyvin on sujunut
aspassa, eiké ole ollut haastavaa. Siiné on ne tietyt perusteet, mité pitda osata tehda ja hal-
lita, aina voi tietenkin tulla yllétyksid, mutta suurin haaste téllé hetkelld mun mielesté on, etta
Sité saattaa pyérittdd myos henkilt, jotka ovat sielld vain sen yhden péivén tai yhden hetken.

Sillon ei voi olettaakaan, etté ois osaamista tehdé sita.” (henkilbkuntaan kuuluva)

Yleisesti perehdytyksesta kommentoitiin kaikkien toimijoiden osalta, ettd perehdytysma-
teriaalia on riittavasti ja on suuresti omasta aktiivisuudesta kiinni, kuinka hyvin itse on
perilla asioista. Toisaalta nostettiin esiin myos huoli siita, 10ytavatko opiskelijat tiedotteita,
jotka liittyvat HyMy-kylan toimintaan ja nayttaytyykdé HyMy-kyla opiskelijoiden nakokul-
masta toimintaymparistona, joka on hyodyllinen heita ja heidan ammatillista kehittymis-

taan varten.
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“Varmaan sellasten, jotka tietdé vain vahén HyMy-kylasta, on vaikea hahmottaa, mité siella
tapahtuu, koska sielta tulee paljon Oman tiedotteita niille, jotka ovat siihen liittyneet. Niille,
Jotka on liittyneet perehdytysmoodleen, on materiaali, mutta jos ihmiset ei I6ydé néihin, eivét
oo liittyneet tai heité ei ole liitetty, niin sellasta séénnéllistd viestintda ei tule muualta kuin
Metropolian yleisestd Oman sivusta, johon tulee aika harvoin uutisia HyMy-kylasta.” (henki-

I6kuntaan kuuluva)

Haastatteluista kavi ilmi, etta asioihin ja viestintdkanaviin perehtyminen on monin tavoin
omalla vastuulla ja nain eri toimijoiden nakdkulmista kuului ollakin. Osa mielsi kaytossa
olevien viestintakanavien haltuun ottamisen haastavaksi, mutta valtaosalle tdma tuntui
olevan luontevaa. Joka tapauksessa tyokalujen kayttédnoton koettiin olevan omalla vas-
tuulla. Kayttéon ottamisen suhteen vastauksista ilmeni, ettéd ihmisilla on erilaisia tapoja
kayttaa tiedotus- ja somekanavia. Koettiin, etta toisaalta tata erilaisuutta on syyta kunni-
oittaa, toisaalta toimijoiden on hyva itse tiedostaa, miten omat tavat kayttaa kanavia vai-

kuttavat sisdisen viestinnan saavutettavuuteen.

"Voisin sanoa, etté jos siellé olis joku perehdytys ollu (teamsin kdytén oppimiseen), niin joo,
oisin varmaan kattonu, mutta toisaalta tiedan itteni, ettd sitten oon vaan sellanen tekemélla

oppija, ettad kylla sité sitte jos tuntuu, niin osaa kysya.” (kyldvastaava)

"No Teamshan oli alkuun ihan tosi vaikee, ku se on tosi monimutkainen. Ku sielld on tosi
monta paikkaa ja kansioo, mut kylldhéan sitéaki on tottunu kéyttdmaén. Eihdn me siihen mitédén
koulutusta saatu, eikd varmaan pités olettaakaan, ettd saatas, koska ne nyt on vaan meidn
tyévélineitéa ja ne pitéé jotenki ottaa haltuun. Mun mielestd se on nykypéivéné ihan toimiva,

ku sitd vaan osaa kéyttaa.” (kyldvastaava)

"Kyllahdn meilléd perehdytysmateriaalia on ja se on semmonen, etta tuota itsesté kiinni, ihan
peiliin pitdd katsoa, ettd onko sitten tuota perehtynyt ja osallistunut tilaisuuksiin, etté kylla

meilla niitd on.” (henkilbkuntaan kuuluva)

5.3.2 HyMy-kylan ajanvarauskaytannot

Tutkimuksen alkaessa HyMy-kylan ajanvarauskaytannot hoituivat viela puhelimitse tai
paikan paalla varaten HyMy-kylan toimiston kautta. Ainoastaan suuhygienisteille, jonne

asiakkaat tulivat vain Helsingin kaupungin suun terveydenhuollon kautta, oli oma ajan-
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varausnumeronsa. Sahkdista ajanvarausta odotettiin haastatteluissa kovasti ja sen toi-
vottiin tullessaan korjaavan viestinnallisia haasteita, jotka liittyvat aikojen varaamiseen ja
niiden perumisiin. Haastateltavat kommentoivat, ettd sahkdinen ajanvaraus vahentaisi
ajanvarauksiin liittyvia epaselvyyksia. Seka opiskelijoihin ettd henkildkuntaan kuuluvat
haastateltavat toivoivat, ettd sdhkoisen ajanvarauksen Kkilpailutus ja hankinta sujuisivat

jouhevasti.

HyMy-kylan toimistossa vuoroja tekevat opiskelijat ja kylavastaavat kertoivat, etta aikoja
on valilld haastavaa varata muun muassa tutkintokohtaisten eroavaisuuksien vuoksi.
Asiakkaan siirtdessa hoitoaikaa on ajanvaraajan oltava tietoinen siita, taytyyko aika va-
rata samalle henkildlle tai saman vuosikurssin opiskelijalle. Nama asiat ajanvarauslis-
toissa tuottivat asiakaspalvelun opiskelijoille paanvaivaa. Seka opiskelijat etta opettajat
kokivat harmillisena sen, jos viesti ajanvarauksen peruutuksesta ei kulkeudu HyMy-kylan
toimistosta sen tutkinnonalan klinikalle, jolle varaus oli tehty. Asiakkaille puolestaan on
erittain harmillista, jos aika onkin varattu henkilOlle, jolla ei viela ole riittavasti kokemusta
ja opintoja pohjalla hoidettavaan asiaan nahden. Nain ollen ajanvaraukselliset sisaiset
haasteet vaikuttavat suoraan myds asiakaskokemuksiin. Osa haastateltavista mielsi
ajanvarausten olevan pelkastaan ulkoista viestintda. Ajanvarausten sujuvuus vaati kui-
tenkin toimijoilta suhteellisen paljon siséista viestimista seka tietdmyksen ja moniamma-
tillisen ymmarryksen jakamista. Kuten jo teoriaosuudessa tuli ilmi, on sisdisen ja ulkoisen

viestinnan rajapinta usein hailyva.

HyMy-kylan toiminnassa tavoitellaan eri tutkinnonalojen ja opiskelijoiden tasavertai-
suutta ja kaytantoéjen yhtenaisyytta. Kuitenkin eri tutkinnonaloilla on erilaisia tapoja hoitaa
ajanvarauskaytantoja osin tutkintokohtaisista erilaisuuksista johtuen. Osalla ajanvaraus
tapahtuu taysin HyMy-kylan toimiston kautta, osalla tahan on erillinen kanava. Esimer-
kiksi suuhygienistiopiskelijoiden vastaanotolle ajanvaraus tapahtuu osin Helsingin kau-
pungin ajanvarauksen kautta (Helsingin kaupungin suun terveydenhuollon asiakkaat) ja
osin suuhygienistiopiskelijoiden oman palvelunumeron kautta (yksityisasiakkaat), ei niin-
kdan HyMy-kylan asiakaspalvelupisteen kautta. Optometristiopiskelijoille puolestaan
avattiin tdman opinnaytetyon tekemisen aikana KylaOPTIKKO-liike, jonne asiakkailla on
erillinen ajanvarausnumero ja tarvittaessa myos sahkdposti. Myds suuhygienistiopiske-
lijoilla on oma pieni opiskelijavetoinen toimipisteensad. Haastattelujen perusteella nousi
esiin seka kokemuksia etta huolta siita, etta erilaiset kaytannét tuovat sekavuutta HyMy-
kylan toimistossa harjoitteluja suorittaville opiskelijoille seka palveluja kayttaville asiak-

kaille.



37

"Maé luulin, ettéd on sellanen systeemi (ajanvarausten peruutusten suhteen), mutta ma en oo

saanu koskaan yhtéan viestié, ettéd joku ois perunut.” (henkilbkuntaan kuuluva)

“Kai ne ihan samoja juttuja tekee, mut silleen et ku pitdé kattoo asiakkaalle vaikka joku aika
4 viikon pdéhén, niin ei me tiedetd, et mikéd ryhma siel on sillon 4 viikon paésté oftamassa
vastaan. Et ei 0o sen vastaavan ohjaajaopettajan mielipidetta siihen, ettéd pitdako tdssé nyt

olla toisen vai kolmannen vuoden opiskelija.” (kyldvastaava)

“Télla hetkelld on vdhén sellanen muutosvaihe meilld. Odotetaan HyMy-kylédn omaa asiakas-
palvelujérjestelméaé, joka helpottais, se séhkbinen ajanvaraus, sitd siséista viestintda kovasti

kylld.” (henkilbkuntaan kuuluva)

HyMy-kylan toimistoon, suuhygienisteille ja optometristeille on omat puhelinnumeronsa
ja optikkopalveluihin myds sahkoposti. Sen sijaan HyMy-kylan toimistoon ei ole omaa

sahkdpostiosoitetta, jota kautta HyMy-kylan asiakaspalveluun voisi olla yhteydessa.

5.3.3 Viestinnan kanavat ja pelisdannot

Viestinnan tavoista, kaytossa olevista viestinnan kanavista ja sisaisen viestinnan peli-
saanndista kysyttaessa nousivat opiskelijoiden kokemuksissa esiin Oma-intran HyMy-
kylan tydtila, Moodlen perehdytystydétila, kylavastaavien oma WhatsApp-rinki, sahko-
posti, puhelin, kasvokkainen viestinta ja muuta viestintda vahemman Microsoft Teams.
Henkildkunnan osalta Teamsin kayttd HyMy-kylaan liittyvassa viestinnassa oli vastauk-
sissa selkeasti enemman esilla. Oma-intran HyMy-kylan tyétilan koettiin olevan kaikki
toimijat tavoittava tiedottamisen kanava. Sen haasteeksi mainittiin kuitenkin vuorovaikut-

teisuuden puute ja valtava informaation maara.

“Jos HyMy-kylasta viestitdan talon sisélld, niin siindhdn meilld on sitten kdytdéssé tuo Oma.”

(henkilbkuntaan kuuluva)

“Sitten meidén niinku Oman tyétila on semmonen, ettd sinne haviaa... eli kun meilld on niin
paljo sité tiedotettavaa siséisesti, niin kun siellé ei oo sellasta omaa boksia, vield, se on ehkéa

tulossa, niin tavallaan tieto hukkuu. Sité on niin paljon.” (henkilékuntaan kuuluva)

"Kylld mé sanoisin, ettd se Oman tydtila on ainaki kattavin, ettd se tavottaa kaikki HyMy-

kylédssa toimivat.” (kyldvastaava)
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Tassa tutkimuksessa mukana olleet kylavastaavat kayttivat nopean viestinnan kanavana
WhatsApp-sovellusta, jonka he kokivat toimivan viestintdkanavana hyvin. Toisaalta seka
kylavastaavien omien kokemusten ettd muidenkin kylan toimijoiden kokemusten pohjalta

nousi esiin se, etta tieto ei aina tavoita kaikkia HyMy-kylan toimijoita, joita tieto koskisi.

“Kun kylan toiminta alkoi, niin tuntui, ettd on tehokkaita viestinnén kanavia, ja sitten sellasia,
Joissa tieto ei kulje. Esimerkiksi juuri tuo kyld on ainoa, joka toimii tosi tehokkaasti Teamsissa
nykyaéan, mutta se on ldhinné ilmeisesti kyldvastaavat ja kyldan ftiiviisti liitetyt. Sieltéd tulee
paljon tietoa, eiké se tullut aluksi muiden nékyviin, mutta se on parantunut tosi paljon. Téllai-
nen nopea tiedotus on tédssé kyldvastaavatiimissé aika tiivistd, vaikka on muitakin opiskeli-
Joita, jotka ovat mydskin yhta tiiviisti siiné kiinni. Heilld ei oo samanlaista otetta ja se ei ole

molemminpuolista.” (henkilékuntaan kuuluva)

Viestinnan pelisaantdjen osalta opinndytetydprosessin aikana nousi esiin selkeasti se,
ettd kanavasuunnitelmaa tai struktuuria ei ole auki kirjattuna missaan. Nain ollen
jokainen miettii viestimisen tapojaan asiakohtaisesti. Opettajat kertoivat kayttavansa
viestinnassaan Teamsia ja kehuivatkin sen kaytannoéllisyytta. Toisaalta he kokivat myés,
ettad sinne muodostetaan liian paljon ryhmia ja viestiketjuja, joiden vuoksi tietoa hukkuu.
Lisaksi haastateltavat olivat panneet merkille ihmisten erilaiset tavat hyodyntaa kaytdssa

olevia viestimisen kanavia.

“Semmonen héiritsee valtavasti, kun joutuu néiden eri teams-kanavien Véilillé koko ajan som-

pailemaan ja suunnistamaan ja hakemaan niitd dokumentteja...” (henkilbkuntaan kuuluva)

“Se miké on ongelmallista, niin on, ettd meillé on niitd ryhmié niin hirveen monta...” (henkilé-

kuntaan kuuluva)

“Teams tavallaan toimii sellasena séhképostin ja WhatsAppin vélimuotona. Eli sielld pystyy
chattailemaan ja viestittdmaéaén ja sinne pystyy hilloamaan sitten tuota, se on oikeastaan niin
kuin Driven ja WhatsAppin yhdistelma. Ja sit pystyy yhdessé kirjottaan, yhdessé tydstdmaén

asioita. (henkilbkuntaan kuuluva)

Kuvassa 5 kuvataan viestinnan kanaviin liittyvia haasteita. Kuvassa ei ole eritelty toimijan
roolia Metropolian organisaatiossa, vaan alkuperaiset ilmaukset ovat 1ahtdisin useilta eri

organisaatiotasoilta.



Kuva 5. Toimijoiden kokemuksia viestintakanavista

Alkuperdinen ilmaus

| Pitas olla se yhtendinen, et kaikki nikis, et kyllahan
sekin on huonoa viestintaa tavallaan, et yks
opiskelijaryhma tietad, et millon on sielld, mutta
kukaan muu ei tieda sitd, etta millon taas sielld
aspassa.

Pelkistetty
ilmaus
Viestintd ei toimi
hiywin, jos tieto ei
tavoita kaikkia
osapuolia.

Alakategoria

Tiedon
lokeroituminen

Paakategoria

Taoimijoiden
kokemuksia
viestintakanavista

Koska meilld on vaihtuvuus niin iso, ettd vaihtoehto
vois olla vaikka niinku kyldn toimijoiden teams, missa
olis kaikki kyldn opiskelijat.

Vaihtuvuuden
vuoksi yhteinen
teams-kanava voisi
tawvoittaa kaikki

toimijat.
.. &t pitas olla oikeesti se yks yhteinen kanava mita Tieto on
kaikki kayttais, mut ei oo sellasta ja sit ne tiedot lokeroitunut eri
kulkee jokaisen omissa kanavissa. kanaviin.

Tavallaan et vaik on se Oma, niin silti kaikilla on ne
omat kanavat, missa opet juttelee ja tiedottaa niita.

Jokaisella ryhmalla
on omat

tiedotuskanavansa.

He oli saanu kans tiedon heidan omalta
tutkintovastaavaltaan, mut tavallaan, et se tieto ei
ollu yhteisesti sielld missddn, ettd miten siitd pidettais
kirjaa.

Tieto ei saavuta
kalkkia osapuolia.

limeisesti kylavastaavat ja kylaan niinku tivviisti litetyt
saavat hyvin tietoa, nopea tiedotus tuntuu olevan
kylavastaawvien tiimissa aika tiivista, vaikka on
muitakin opiskelijoita kuin kyldvastaavia, jotka on

| kylassa tiiviisti mukana - . .

| Kanavista varmaan ei oo puute. Enemmiin on ehka
tdsta meian omasta kayttaytymisesta. Tulee sellanen
olo, etta pitas ruveta siivoomaan nuita teamsin
ryhmia.

Kylavastaavien
kesken toimiva
viestinta ei tunnu
tavoittavan
daiklan
Tiedottamisen
kanavia on monia,
niita tulisi
selkeyttad.

Kanawvien
selkeyttimisen
tarve

Ongelma on s&, et sinne tulee niin paljo niita viesteja
ja viestiketjuja, niin loppujen lopuksi, kun ma haluan
sen tiedon, niin se on jossain sielld, enkd ma niista

| viestiketjuista endd edes muista, missd ma sita kysyin.

Informaatiota on
niin paljon, etta
etsimadnsd el aina
layda.

Meilld on niitd ryhmia (Teams) ihan hirveen monta ja
vaikka ma oon kuitenkin kylassa teiminu paljon, niin
en ma aina hahmota, etta kuulunke ma tahanki
ryhmaan vai enko ma kuulu,

Teamsin ryhmid on
niin paljon, etta on
vaikea tietaa,
mitka niista ovat
itselle tarpeellisia.

Tietotulva...ku siel on niin paljon, mut siita

pubuttiinkin palautekeskustelussa, ku ei ehka oo

kaikkein sujuvin naiden tietoteknisten asioiden

kanssa, niin sitten se etsiminen sielta ku siel on niin
| monta...

Tiedon etsiminen
on haastavaa, kun
tietoa on monessa
paikassa.

Haastatteluiden perusteella Microsoft Teams on erityisesti henkildkunnan suhteen kay-
tetyimpia kanavia. Koettiin, ettd reagointi toisten viesteihin on helppoa, kun ei aina tar-
vitse vastata viestiin esimerkiksi uudella sahkdpostilla, vaan voi kuitata viestin nahdyksi
esimerkiksi peukutuksella. Toisaalta osa haastateltavista koki Teamsin toisinaan myds

kuormittavana, koska sielta tulee ilmoituksia jatkuvasti niista tiimeista, joihin on itse liitty-

nyt.

"Teams tavoittaa opettajia ja niitd Teamsiin liitettyja aika nopeasti, mutta mé olen vélilld ko-
kenut sen aika kuormittavana, etté sitd kautta tulee esimerkiksi toimeksiantoja, niinku no-

peeta raegointiakin vaativaa. Ehkéd se on normaalia, etté se tulee teamsin kautta, mutta méa

oon Vvélilld kokenut sen aika kuormittavana.” (henkilbkuntaan kuuluva)
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Opiskelijoilla ei taman opinnaytetydprosessin haastatteluiden aikaan vield ollut yhteista
Teams-kanavaa, joka tavoittaisi kaikki kylan toimijat. Opiskelijat kokivat sisdisessa vies-

tinnassa haasteita opettajia enemman.

"Se on kyldvastaavien Teams, mutta niinku koko hymykyldn ei oo. Emma sit tiid, et onko
siiné niinku ajatuksenaki ollu, ettd eri tutkintojen opiskelijat ei kommunikoi kesken&an.” (ky-

ldvastaava)

“lhan henkilbkunnan Teams, kun opiskelijat ei oo meilld Teamsissa ollenkaan. Mun késit-
tddkseni meidn opiskelijat on ainoastaan tyétiloissa ja olis mielenkiintoista kuulla, ettd mita

opiskelijat on mieltd.” (henkilbkuntaan kuuluva)

Opiskelijat lahestyivat tietoa tarvitessaan opettajia sahkodpostin valityksella tai esimer-
kiksi opettaja- tai asiakohtaisesti Teamsin valityksella. Toisia opiskelijoita [8hestyttiin sen
sijaan usein WhatsApp-ryhmien kautta. Erityisesti tahan tutkimukseen valikoituneen ky-
lavastaavakauden opiskelijat kokivat WhatsAppin kautta kulkevan viestinnan sujuvan hy-
vin. Luonnollisestikaan sielld ei tietoturvallisuuden puitteissa jaettu asiakas- tai potilas-
tietoja, vaan esimerkiksi kdytannollisia aikatauluasioita tai vaikkapa jarjestelmiin liittyvia
asioita tai nopeita kysymyksia. Kuten jo teoriaosuudessa todettiin, organisaatioissa kay-
tetdan pikaviestiryhmia ja sometileja riippumatta siita, ovatko ne virallisen linjauksen mu-
kaisia vai eivat. (Marjamaki, P. — Vuorio, J. 2021: 25). Kylavastaavien kesken hyvin su-

juvan viestinnan olivat pistaneet merkille myds muut toimijat kuin kylavastaavat itse.

No siis kyldvastaavien WhatsAppissa sujuu ja vaihtuu tosi nopeastiki kaikki, mutta siind on
se ongelma, ku se on niin lokeroitunu, niin se tieto ei sitte tavota kaikkia kyldssé toimijoita.
Mut et meiddn omassa WhatsAppissa kylla tosi sujuvasti tieto vaihtuu ja kulkee mun mie-

lesta. (kyldvastaava)

“lhan tdad sama on myds meilléd tossa meidn WhatsAppissa, koska sittenhén se tieto jaa
meille, ei se tieto tavallaan mydskééan kulkeudu, ne olennaiset tiedot, mité sielléa vélilld on,
niin ei kulkeudu myéskédan muille, ketkd on kylédssé tbissé. Et se on vdhén sellasta niinku,

emma tiid...sirpaleista.” (kyldvastaava)

Kyldvastaavien kesken niinku oli (viestinnélléa pelisddnnét) kylla ja se oli just ihanaa, et miten
niinku nopeesti saiki kiinni ja silleen ihan mistd tahansa pysty sielld ryhméssé ja sit oli heti
Joku auttamassa ja silleen et niinku kyldvastaavien kesken joo, mut hymykyld kokonaisuu-

dessa ja niinku varsinki aspa niin El. (kyldvastaava)
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Tutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa on otettava huomioon, etta tahan tutkimukseen va-
litut kylavastaavat edustivat kaikki yhtd samaa kyldvastaavakautta. Kylavastaavilla on
kahdeksan viikon pituisen kautensa jalkeen aina palaute- ja kehityskeskustelut palvelu-
toiminnasta vastaavien henkildiden kanssa. Tall6in he saavat antaa kokemustensa poh-
jalta kiitokset ja kehittdmisehdotukset. Nain ollen toiminta kehittynee, ja olisikin hyodyl-
listd seurata tata kehitysta haastattelemalla myds toisten kylavastaavakausien opiskeli-

joita.

5.3.4 Tiedottaminen ja aikataulutus

Aikataulujen esiin tuominen seka isompien projektien ettd yksittaisten tapahtumien
osalta nostettiin haastatteluissa yhdeksi kehityskohteeksi. Haastatteluissa toivottiin, etta
tiedottaminen olisi kaikki osapuolet tavoittavaa ja ennakoivaa. Tiedottamisen paikkojen
tulisi olla myds selvat. Haastateltavat pohtivat, ettd HyMy-kylan kaltaisen toimipisteen
tulisi pitaa ylla ilmoitustaulua tai tapahtumakalenteria, jossa olisi esimerkiksi vuosikello-
maisesti tulevat tapahtumat. Kalenterien kayttdé nostettiin esiin ylipadataan tarkeana toi-
minnan sujuvuuden kannalta. Erityisesti opiskelijat kokivat haastavana, mikali vaikkapa
viikkopalaverien linkit I0ytyvat useasta eri paikasta ja mahdollisesti viela ristiriitaista ajan-

kohtainformaatiota sisaltaen.

"Ylipdénsé aikatauluttaminen... et jos jotenki ihmiset tietéis, ettd milloin tapahtuu mitékin. Se

on sellanen iso juttu, koska meilld on niin monta ryhmaa.” (henkilbkuntaan kuuluva)

*Viikkopalaverit! Ne pitds olla jossain niinku selkeesti. Koska nyt se oli ainaki joka ikinen
perjantai sellasta hakemista, ettd mista paasee viikkikseen...sen pitdd muuttua.” (kylévas-

taava)

Tiedottamiseen ja kalenteriasioihin liittyvina tekijoéina mainittiin myds tydvuorolistojen sel-
keys ja ajantasaisuus. Opiskelijat kokivat harmillisena sen, jos asiakaspalvelussa oli yl-
lattaen liikaa henkildkuntaa, silla erityisesti koronavirustilanteen vuoksi pienessa tilassa
ei suositeltu oleskeltavan kovin monen henkilén toimesta yhta aikaa. Lisaksi tekemista
oli lilan vahan resurssien ollessa ylimitoitetut. Toisaalta epamiellyttavana koettiin myos
se, jos asiakaspalveluun joutui taysin yksin tai kahdestaan toisen asioista tietdméattéman

henkilon kanssa.



42

"Ku mé tuun sinne aspaan sillai et siel on neljd muuta ihmisté ja mé oon aamul raahautunu
sinne, ku mé ajattelen, etta siel on vaan mun liséks yks, niin sit kdykin ilmi et mé en oo tienny

niit kaikkia, et keté siel on, et meit onkin aivan lilkaa sielld.” (kyldvastaava)

Tiedottamisen koettiin olevan valilla sellaista, ettd se ei tavoita kaikkia toimijoita riitta-

vasti.

"No mé olin mukana vauva-koliikkitutkimuksessa, niin se on mun mielesta ihan tamménen
konkreettinen esimerkki, ku sitd toteutetaan siellda hymykylén tiloissa. Niin kun ndmaé tutki-
mukset alko, niin siel asiakaspalvelussa ei kukaan tienny oikeen yhtdén mitéén. Ne oli ihan
pihalla ku sinne tuli niit aitejé vauvojen kans, et mitd meién pitdé tehda! Et tavallaan siiné
oli niinku menny se viestinta ainaki tosi pahasti jotenki pieleen. Silleen et ei heille oo tiedotettu
siit asiasta mitdan. Kyldvastaavat ties, mut kukaan muu ei niinku tienny, keté siel aspassa

oli. ” (kyldvastaava)

5.4 Sisaiseen viestintdan vaikuttavat sosiaaliset ja kulttuuriset tekijat

5.4.1 Arvot, viestintakulttuuri ja ilmapiiri

Kysyttaessa sisdisen viestinnan haasteista ja kehittdmiskohteista seka asioista, jotka toi-
mivat hyvin, nousi esiin teemoja, jotka luokittelin arvoihin ja tyokulttuurin luomiseen kuu-
luviksi. Sisdisen viestinnan toivottiin olevan sellaista, etta jokainen kokisi tulevansa kuul-
luksi ja arvostetuksi ja ymmartaisi myos velvollisuutensa kuulla ja arvostaa toisia toimi-
joita riippumatta roolistaan Metropolian organisaatiossa. Viestinnan odotettiin olevan ih-
mislahtdista ja avointa seka sellaista, ettd epakohtia uskallettaisiin ottaa esiin ja etta
haastavistakin asioista voitaisiin keskustella. Organisaation eri tasoilta nousi esiin halu

nahda opiskelijat tasavertaisina toimijoina.

Haastatteluvastauksissa nostettiin esiin, etta joidenkin alojen nékyvyys HyMy-kylan asia-
kaspalvelun toiminnassa oli selkedmpaa kuin toisten. Tama voi johtua siita, etta joillakin
aloilla vastaanottotoimintaa on enemman kuin toisilla, minkd vuoksi asiakasvirtaa ja
ajanvarauksia on enemman joidenkin tiettyjen alojen opiskelijoille. Vastausten perus-
teella asiakaspalvelutoiminnan haasteisiin sen toimijoiden vaihtuvuuden lisaksi liittyivat
muun muassa roolien ja nakyvyyden erilaisuudet, tutkintokohtaiset erilaisuudet, monia-
laisen yhteistoiminnan kehittymisvaihe ja ajanvaraukselliset haasteet ja erilaisuudet. Yh-

tena seikkana kylavastaavien osalta nousi esiin tasa-arvoisuuteen liittyva tekija rooleista
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ja roolien nimista. Esimerkiksi tehtavanimi kylavastaava koettiin toisinaan eriarvoista-

vaksi.

"Miké& ihmeen kylévastaava sé olet, tavallaan se, et mikd on sun rooli tédéllé versus me opis-
kelijat, jotka tehddédn harkkaa. Et kuitenki me kaikki tehddan sielld samaa asiaa loppupe-

leissé.”(kyldvastaava)

"Véhén sellasta kans, et ootko nyt ihan tosissas tuon nimen kanssa, et méhéan oon ite aina
kans viélilld sanonu, ettd se ei oo ehka ihan kauheen kiva nimi. Ettd ihan inno-opiskeluja

taalla tehdaén.” (kyldvastaava)

Tassa tutkimuksessa kasitelldan erityisesti kehittdmisehdotuksia, mutta sisdisesta vies-
tinnasta, toimijuudesta ja kanssa kulkemisesta nousi esiin myos vahvoja positiivisia seik-
koja seka opiskelijoiden ettd muun henkildkunnan osalta. Koettiin, etta opiskelijat ottavat
upeasti vastuuta ja hoitavat hyvinkin itsendisesti haastavia tilanteita. Nahtiin, etta opis-
kelijoilla on valtavasti hyvia ideoita ja oma-aloitteisuutta. Koettiin, ettd yhdysopettajien
tiimeissa tullaan kuulluksi ja nahdyksi ja asioihin saadaan vastauksia. Koettiin, etta on-
gelmatilanteet otetaan todesta niistd mainittaessa ja asioita otetaan tarvittaessa yhteisen
pohtimisen alle. Palvelutoiminnan vetajia kehuttiin muun muassa saavutettavuudesta ja

tietdmyksesta.

“Toi on myoés totta, etté kylla sielld tuli sitd palautetta, ettd huhhuh, onneks tdéal on néita

kyldvastaavia, ettd nyt homma toimii.” (kyldvastaava)

"Sielld kylla hyvin aktiivisesti reagoidaan (yhdysopettajien teams-ryhméassé). Just télla, jos ei
milladn muuten, niin tota ainakin just téllasella peukutuksella. Sité luetaan todella hyvin ak-

tiivisesti. (henkilbkuntaan kuuluva)
“Ja onhan meilléd Metropoliassa, meilléd on hirveen hyvaé tuki, kaikkinensa asiantuntijatuki, et

me saadaan kylla apua, jos joku ei toimi. Ja saadaan koulutusta ja saadaan helpparia ja

digitukee ... et se toimii kyllé tosi hyvin.” (henkilbkuntaan kuuluva)

5.4.2 Tutustuminen ja ryhmaytyminen

Erityisesti kylavastaavat, mutta myds muut HyMy-kylan asiakaspalvelussa tyévuoroja te-

kevat opiskelijat toivoivat haastattelujen perusteella sita, etta toiset opiskelijaryhmat ja
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asiakaspalvelusta tavalla tai toisella vastuussa olevat yhdysopettajat tulisivat tutuiksi.
Opiskelijat raportoivat, ettd monissa kaytavatilanteissa asiat hoituisivat helposti "hihasta

nykaisten”, jos edes tietaisi, milta opettajat nayttavat.

“Tavallaan semmonen, et sé et ees tieda, jos siel joku pyorii, et kuka se on. Jostain niinku

pdaéttelet jalkeenpdin, et toi oliki varmaan niinku noiden ope.” (kyldvastaava)

“Esimerkiks mulla ei oo hajuaakaan, mink& nékdinen on jonku toisen tutkinnon opettaja. Et
ma voisin napata hihasta kiinni, et mulla olis tdhéan ja tdhéan liittyvd nopea kysymys. Aina

taytyy laittaa niinku sdhkdpostin kautta jotkut 30 sekunnin jutut.” (kyldvastaava)

Opiskelijat arvioivat, etta koronaviruksen aiheuttamat rajoitukset ovat osaltaan olleet vai-
kuttamassa tutustumiseen. He toivoivat kuitenkin, etta kylavastaavakauden alussa opet-

tajat kavisivat esittdytymassa kylavastaaville.

"Mulla tuli ihan sama kans mieleen, et vois olla niinku ennen kauden alkua, et en sitten tieda
miten se menee sit, kun on korona pois, et olis niinku ihan ekoina péivina se Kick off-tilaisuus

sillai, et nékis et keté kaikkia tdél tulee pyériméén.” (kyldvastaava)

Kylavastaavat ottivat esiin myos sen, ettd asiakaspalvelun toimintakulttuurin kannalta
jokaisen olisi tarkeda ymmartaa vastuunsa myds sosiaalisen ilmapiirin kantajana. Tahan
ja kaytannon asioiden eteenpainviemisen tueksi ehdotettiin aamupalaveria tai vuoron-
vaihtopalaveria. Kylavastaavat nostivat esiin sen, etta kaytavakeskustelujen mukaan ai-
nakin jollakin tutkinnonaloista on omat aamupalaverinsa, mutta sellaisten kaytantojen
toivottiin leviavan HyMy-kylan asiakaspalveluunkin. Yhteystietojen osalta kaivattiin hel-
pompaa saatavuutta ja tietoa siitd, mista yhteystiedot 10ytyvat. Haastattelujen mukaan

useat opiskelijat Iahtevat hakemaan henkilokunnan yhteystietoja yleisilta nettisivuilta.

"Kun *tutkinnonalalla x* ei ollut tybvuorolistoja siind aspassa, niin miné rupesin selvittaéan,
ettd kuka on se vastuuope, ettd saisin sen tiedon varatakseni ajan asiakkaalle. Niin laitoin
Metropolian nettisivuille hakusanaksi *tutkinnonala x*. Ja sitten I6ysin sielté erdén toisen tut-
kinnonalan vastuuopettajan yhteystiedot ja laitoin hédnelle séhkbpostia kysyékseni *tutkin-
nonalan x* vastuuopettajan nimeé ja yhteystietoja. No hénelld ei ollut mitdén tekemista ta-
maén tutkinnonalan kanssa. Kaikki opettajat kylla tiesivét sen vastuuopettajan, mutta sité yh-

teystietoa ei I6ytynyt mistdén.” (kyldvastaava)
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Myoskaan tahan tutkimukseen osallistuneet satunnaisia tyévuoroja asiakaspalvelussa

tekevat opiskelijat eivat tienneet, kuinka saada yhteytta esimerkiksi kylavastaaviin.

“On kylla niinku silleen, etté jos miettis, ettd haluais ottaa kyldvastaavaan yhteytta, niin méaéa
en heti kylla tietdis kehen...Kyllé tavallaan sinne niinku ajanvaraus tai siis vuorolistoilta voi
kattoo niinku sen henkilén, mut en ma tiedéd onks misséan niinku heille yhteystietoja.” (opis-

kelija)

5.4.3 Tiedonkulku organisaatiotasojen ja tutkinnonalojen valilla

Haastateltavat kylavastaavat kokivat keskinaisen viestintansa olevan sujuvaa. Lisaksi he
kokivat, ettd palvelutoiminnan vetdjiin saa helposti yhteyden. Sen sijaan toisien alojen
opiskelijoiden taukopaikat, oleskelutilat tai yhteystiedot eivat haastatteluvastausten pe-
rusteella olleet tiedossa toivotulla tavalla. Sen arveltiin heikentdvan moniammatillisen
yhteistyon onnistumista. Osa opiskelijoista koki my®s, etta opettajilla on niin paljon teke-
mista, etta heita lahestyessaan esimerkiksi sahkopostitse tulisi asia muotoilla mahdolli-
simman lyhyesti ja ytimekkaasti. Johtamisen tasolle ei koettu olevan suoraa lahestymis-
tapaa tai rohkeutta lahestya. Kylavastaavien haastatteluvastauksissa korostui se, etta
suhteellisen usein HyMy-kylan asiakaspalvelussa tulee tilanteita, joista ei tieda, kehen

olla yhteydessa.

” Mun mielesté se sujuu hyvin koko ajan se WhatsApp-ryhmé, mihin tuota - jos puhuu niinku
tybelédmaéstéa - niin l&hiesimiehet eli palvelutoiminnasta vastaavat henkilét vastas ihan todella
nopeesti. Mut sitten taas se viestintd esim. aspassa ku yhtékkié olin sielld ensimmdisté ker-
taa yksin ja olin ihan pihalla ja kujalla, niin semmonen kokonaisviestintd, etté eri alojen opis-
kelijoiden kesken ja heiddn opettajien kesken ja varmaan mydéskin ehkéa sinne ylemmélle
taholle tietyissé asioissa. Niin semmosissa tuntuu, etta sitten vaikka kuinka niinku ratkaisu-
keskeisesti selvittdé asioita, niin sielld kohtaa on sellasta géppiéd, mihin ei pddse mydoskéaén

suoraan Kysymdéén.” (kyldvastaava)

“No mé mietin et asiakaspalvelussa tosi usein tulee tilanteita, et kukaan ei oikeen tiedd minne
pités olla yhteydessé ja sité infoo tulee niinku, erilaista infoo tulee eri paikoista ja kaikki on
ihan pihalla, et miten pitas toimia ja mista pitdé kysyy mitéki.ja niinku, Se on jotenki se aspa-
homma vdhén sekava. Mut mun mielest muuten niinku, yleisesti ottaen hymykylén viestinta

on mun nékékulmasta toiminu hyvin.” (kyldvastaava)
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Maé luulen, et kyldvastaavilla on niinku WhatsApp palvelutoiminnan vetéjien kanssa ja siellé
tieto kulkee sormia napauttamalla, mutta se sitten on mennyt meiltd muilta ihan taysin sivu-

suun. (henkilbkuntaan kuuluva)

Useat haastateltavista kokivat viestinnan kokonaiskuvan haviamista. Arveltiin, ettd kay-
tossa olevia viestinnan kanavia voisi kayttad myos nykyista tehokkaammin, jos osaisi.
Mainittiin muun muassa, ettd mikali tiimia johtavat henkilot eivat kayta kaikkia kanavien
tydkaluja ja ominaisuuksia, ne jaavat kayttamatta muillakin. Esiin tuotiin myos sita, etta

opiskelijoiden aani tulisi saada kuuluviin muutenkin, kuin ohjaavien opettajien kautta.

"Nyt jotenkin koen, ettd on unohdettu néé opiskelijat tésta vélista, ettd mité kautta he vois

antaa sita palautetta.” (henkilbkuntaan kuuluva).”

Tutkimukseen osallistuneiden haastateltavien vastauksista valittyi se, etta organisaation
eri tasojen toimijat haluavat olla tasavertaisia toimijoita, kuulla toisiaan ja tulla kuulluksi,
mutta kaytanteissa olisi viela varaa kehittdmiseen. Haastateltavat arvelivat kuitenkin roo-
listaan riippumatta Metropolian organisaatiossa, etta jo aiemmin mainitut koronaviruksen
aiheuttamat poikkeusolot ja viela kehittymisvaiheessa oleva HyMy-kyla vaikuttivat opin-
naytetyon aikana sisaisen viestinnan toimivuuteen. Seuraavassa luvussa kuvataan tyon

pohjalta esiin nousseita kehitysehdotuksia.

5.5 Kehittamisehdotukset

Haastattelujen pohjalta nousi esiin useita kehittamisehdotuksia sisdisen viestinnan pa-
rantamiseksi HyMy-kylan toimintaymparistdéssa. Kuvassa 6 on kuvattu selkeasti haasta-
teltavien itse iimaisemia kehittdmistarpeita. Lihavoidut seikat ovat niita, jotka nousivat
muita seikkoja useammin tai vahvemmin esiin. Naiden lisdksi olen kuvannut erikseen
aineiston pohjalta nousseita kehittamiseen liittyvia tarpeita, joita haastateltavat eivat ole

osanneet nimeta yhta selkeasti. Naita on ilmaistu kuvissa 7 ja 8.

Lahes jokaisessa haastattelussa nousi esiin tavalla tai toisella HyMy-kylan toiminnassa
olevan tarvetta viestintavastaavalle, viestinnan ammattilaiselle, jonka paaasiallinen teh-
tava olisi sisainen viestinnan kehittaminen, tiedottaminen ja viestinnan jarjestelmallinen
suunnittelu. Palvelutoiminnan vetajan rooli ja vastuu nahtiin sisdisessa viestinnassa suu-
rena. Osa haastateltavista kaipasi HyMy-kylan toimistoon toimistovastaavaa tai vastuu-

henkil6a, joka olisi hyvin perilla asiakaspalvelun asioista.
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Useaan otteeseen haastatteluissa tuotiin esiin sita, etta olisi hyva olla Oman (intranet)
tiedotuskanavan lisaksi yksi yhteinen, myos opiskelijat tavoittava kanava sisadiseen vies-
tintdan. Oma-intranetin ei koettu olevan riittdvan vastavuoroinen viestinnan tapa HyMy-
kylan asioille. HyMy-kylan toimijoille ehdotettiin yhteistd Teams-kanavaa, kylavastaavilla

tallainen jo olikin.

Vastuunjakoa ja roolituksia ajateltiin monella eri tasolla olevan hyddyllistd kayda lapi.
Sisaisen viestinnan laatuun tulisi haastatteluiden perusteella panostaa ja paneutua.
Tama voisi tarkoittaa viestintakoulutuksia henkilokunnalle, resursointia ja esimerkiksi
toisten oppilaitosten viestinnan ja/tai kaupallisen alan opiskelijoiden hyédyntamista har-

joittelujen muodossa.

HyMy-kylan asiakaspalveluun kaivattaisiin haastatteluiden perusteella sellaista opintoi-
hin perustuvaa opiskelijoiden sitouttamista, etta sielld olisi 1api lukukauden tai jopa -vuo-
den toimistovastaava tai muu nimetty henkild, joka olisi hyvin perilla asiakaspalvelupis-
teen asioista. Yksittaisten tydvuorojen hyddyllisyytta iltapaivan, aamupaivan tai paivan
ajan asiakaspalvelupisteessa hieman kyseenalaistettiin. Mikali yksittaiset tutustumispai-
vat- ja hetket asiakaspalvelupisteelld nahtaisiin jatkossakin opiskelijoiden ammatillisen
kehittymisen kannalta tarpeelliseksi, olisi toimistovastaava asiakaspalvelussa kuitenkin
henkild, joka perehdyttaisi ja tutustuttaisi lyhyesti asiakaspalvelussa pyérahtavat opiske-

lijat sen toimintaan.

HyMy-kylan asiakaspalvelu pyritdan pitdmaan toisaalta vahvasti opiskelijavetoisena, jo-
ten tiimityo ja vastuun jakaminen useiden opiskelijoiden kesken nahdaan kuitenkin pe-
rusteltuna ainakin osan haastatteluihin osallistuneiden osalta. Haastattelutulosten perus-
teella herasi itselleni opinnaytetyon tekijana ajatus lomittaisista kylavastaava-kausista,
jolloin esimerkiksi viikon ajan asiakaspalvelua pyorittaisi kaksi eri toimintakauden kyla-
vastaavaryhmaa. Jollakin tavalla olisi joka tapauksessa hyva miettia sita, etta asiakas-
palvelupisteen toiminnan tasalaatuisuus varmistetaan lapi lukuvuoden. Talld varmistet-
taisiin myoOs se, etta HyMy-kylan asiakaspalvelussa on vuorossa aina joku henkilo, joka

tietda asiat niin hyvin, ettad voi neuvoa ja perehdyttaa toimintaan uusiakin tulokkaita.
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Kuva 6. Haastatteluaineistosta poimitut kehitysehdotukset

Kylavastaavien

toiminnan
helpottaminen

HyMy-kylan
asiakaspalvelun

kehittaminen

Strateginen
johtaminen

Palautteen
hyodyntdminen

Viestinnan

kanavien
pelisddannot

»alkupalaveri vastuuopettajien kanssa toimintakauden aluksi
»vastuuopettajien yhteystiedot ja kasvot tutuiksi

»aikataulujen kalenterointi ja ennakoiva tiedottaminen

eselkedmpi kokonaiskuva tulevasta tydmadrdsta

=viikkopalavereille yksi yhteinen ilmoituspaikka

»selked informaatio kaudella palveluja tarjoavista opiskelijaryhmista

silmoitustaulu

stapahtumakalenteri/vuosikello

svastuuhenkild asiakaspalveluun

=selkeit tiedot vastuuopettajista yhteystietoineen saataville

*Post It-lapuista luopuminen esim. akuuttien hoidettavien asioiden vihkon
avulla

syhtendiset ja selkeat ajanvarauskaytanteet/sahkoinen ajanvaraus

syhteiset kirjauskdytannot sadnnollisesti toistettavien toimien osalta

stoimivat kiytannot kesken jadgneiden asioiden loppuun saattamiseen ja
hoidetuksi kuittaamiseen

sHyMy-kylan yhteinen teams/HyMy-kyla Tuudoon

skyldvastaavien kesken hyvin toimivan viestinndn saattaminen muidenkin
opiskelijoiden kadsille-> kaikille asiakaspalvelussa oleville sama tieto

stutkinnonalojen omat taukotilat ja matalan kynnyksen kohtaamispaikat tietoon

+moniammatillisen yhteistyon lisaaminen

stapahtumien ennakoivampi suunnittelu

savoimen vuorovaikutuskulttuurin lisidminen: "Teemme téitd yhdessd ja
tasaveroisinal”

sviestinndn ammattilaisen palkkaaminen/hyodyntiminen

sviestintasuunnitelmien kaytén lisddminen

shenkilokunnan kouluttaminen organisaatioviestintdan (tydpajat/koulutuksat)

ssisdisen viestinndn laatuun resursciminen ja panostaminen

starkennusta rooleihin ja vastuualueisiin sadnnollisin valiajoin

skokouksiin ja kehittamisiltapaiviin tilaa myos ajankohtaisille asioille

skehittajille ja palvelutoiminnan vetdjille resursseja ja ohjausta viestinnan
struktuurin luomiseen

s*media- tai viestinndnalan opiskelijoiden hyddyntaminen viestinnan
kehittamisessa

*systemaattisen palautteenkeruun lisdaminen

sopiskelijoiden ja henkilékunnan valisen vuorovaikutuksen lisddminen isoilla
opiskelijamairilla

stehokkaat ja helpot tavat antaa rakentavaa ja hyvda palautetta opiskelijoiden
vililld

ropiskelijoiden nakemysten kuuleminen

skokemusten kerddminen sisdisesta viestinndsta sadanndllisesti

*palautteenantokierros onnistumisista ja kehittamiskohteista myos
henkilokunnan osalta

sopiskelijoille vayld ja/tai rohkaisua kehitysehdotusten antamiseen organisaation
ylermmille tasoille

+selked sopiminen ja pelisddnndt, mitd kanavaa kdytetddn mihinkin
*Microsoft Teamsin ryhmien selkeyttdminen ja siivoaminen

*Teamsin tietotulvan rajaaminen ja tyokalujen optimaalinen hyddyntaminen
=kalenterointi ja sen varmistaminen, ettd tyokaluja osataan kayttds
wyiestien kohdentaminen niille, keta viestit koskevat

»poistuminen itselle tarpeettomista teams-ryhmista
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Tiedotteille ja tapahtumille ehdotettiin informatiivista ja ajan tasalla olevaa, esimerkiksi
interaktiivista ilmoitustaulua. Viestinnan pelisdannaoista toivottiin olevan ylds kirjattuja oh-
jeita ja viestinnan vastuunjakoon ehdotettiin muun muassa tyopajoja. Etaaikana katevyy-
tensa vuoksi paljon kaytetylle WhatsApp-sovellukselle ja siihen muodostuville ryhmille
toivottiin korvaavaa tapaa viestimiseen. Yksi ehdotus oli, ettd Tuudo-sovelluksessa voisi
olla oma sisaisen viestinnan kanavansa HyMy-kylan asioille. Tuudo on korkeakouluopis-
kelijoiden opiskelua tukeva sovellus, joka on kaytdssa yli kahdessa kymmenessa kor-
keakoulussa Suomessa ja ulkomailla, kooten tietoja ja palveluja yhdeksi kokonaisuu-
deksi. (Tuudo.fi: 2022). WhatsApp ei ole Metropoliassa yleisesti kaytettava virallinen
tapa yhteydenpitoon, mutta katevyytensa vuoksi erityisesti opiskelijat ovat ottaneet sen

kayttoon nopean viestinnan kanavana.

Ajanvarauskaytanteisiin toivottiin yhdenmukaisuutta ja selkeytta, jotta asiakaspalvelu-
henkilét osaavat varata asiakkaalle oikeantyyppisen vastaanottoajan. Jotkut haastatel-
tavista kokivat, etta ajanvaraus ei kuulu sisdisen viestinnan teemoihin, mutta suurelta
osin vastaanottoajanvarauksen haasteet tulivat haastatteluissa esiin ensitekijoissa.
Suuri osa haastateltavista odotti kovasti sahkoista ajanvarausta ja sen toivotaan tulles-
saan vahentavan ajanvarausasioihin liittyvia tiedotuksellisia haasteita. Ajan peruutusten
tiedottamisen eri tutkinnonalojen klinikoille ja ohjaaville opettajille toivottiin olevan mah-
dollisimman nopeaa ja reaaliaikaista. Etenkin COVID19-pandemian etatydsuositusten
ollessa voimassa koettiin harmillisena, mikali ajanvarausten peruutukset eivat riittavan
nopeasti tavoittaneet vastaanottotoimintaa jarjestavia opiskelijoita tai heidan ohjaavia

opettajiaan.

Haastattelukysymysten pohjalta nousi esiin palautteen kerddmisen tarve tavalla tai toi-
sella, jolloin palautteet voisivat valittya toisille toimijoille. Lisdksi haastattelujen lomassa
mainittiin, etta kehittamisiltapaiviin ja HyMy-kylan toimintaa koskeviin palavereihin varat-

taisiin aikaa myos ajankohtaisten ja yllattavien asioiden kasittelylle.

HyMy-kylan toimistoon ehdotettiin esittelykaytantoja, joissa eri tutkinto-ohjelmien klini-
koiden vastuussa olevat yhteyshenkilét/ohjaavat opettajat esittaytyisivat asiakaspalve-
lussa ennen kylavastaavakauden alkua toimintakauttaan aloittaville kylavastaaville.
Haastatteluissa mietittiin my6s ajatusta aamu- tai vuoronvaihtopalaverien kaytantojen
luomisesta niin, ettéd asiakaspalvelussa paivan aikana toimivat henkilét esittaytyvat toi-

silleen ja vaihtavat olennaiset kuulumiset ja tiedot. Ylipaataan kaivattiin opiskelijoiden



50

osalta muihin tutkintoryhmiin tutustumista paremmin. Tahan ehdotettiin |adkkeeksi yhtei-
sia taukotiloja, yhteisia hetkia, helppoja yhteydenottotapoja ja matalan kynnyksen paik-
koja tavata muiden tutkintojen opiskelijoita. HyMy-kylan asiakaspalvelutoimistoon ilmes-
tyvat muistilaput mainittiin useissa haastatteluissa stressaavana tekijana ja koettiin, etta
ne tulisi korvata muilla viestinnan menetelmilla. Oleellisen akuutin informaation tulisi olla
helposti 16ydettavissa samasta paikasta. Viestimiseen kaivattiin suunnitelmallisuutta ja
sen toivottiin olevan ennakoivaa. My0ds kaikkien nahtavilla oleva viestintasuunnitelma
seka vuosikellon kaltainen tapahtumanakyma/kalenteri mainittiin kehittdmisehdotuksina.
Tietotulvaa toivottiin rajattavan niin, ettd nopeasti tarvittava tieto ei huku kaiken muun
informaation joukkoon. Kuvissa 7 ja 8 on koottuna kehitysehdotuksia, jotka on koostettu
haastatteluiden pohjalta, mutta joissa on kaytetty enemman my®os tutkijan omaa nake-
mysta. Ehdotukset pohjaavat kuitenkin haastatteluaineisosta esiin nouseviin tekijoihin.

Kuva 7. Pohdinnan, teorioiden ja haastattelujen pohjalta syntyneet kehitysehdotukset A.

+palautekanavien ja palautetoimintajirjestelmien
kehittaminen

+rakenne ja reagointitavat seki vastuunjako

opiskelijapalautteen keradmiseen

Pa I aute sopiskelijapalautteen tehokkaampi hyddyntaminen

spalautteen systemaattinen keruu ja seuranta

+palautteen kerddminen myds opettajilta

»opiskelijat aktiivisemmin mukaan yhteiskehittdmiseen

sviestinnin pelisdiintdjen ja kiytintdjen selkiyttiminen
skanavasuunnitelman luominen ja kiyttd
Kanava- «apiskelijoille toimivat vuorovalkutteiset tiedotuskanavat

t skiytossa olevien kanavien optimaalinen hyddyntaminen Ja
SuunnltEFma tietotulvan rajaaminen

=teamsin ryhmien selkeyttaminen

=opiskelijoiden keskindisen yhteydenpidon helpottaminen
(tutkinnonalojen omat sdhkbpostit, toimiston sahkopostit,
optimoidut teams-ryhmit)

Yhtﬁyﬂlﬂdﬂt ja sasiakaspalvelun yhteystiedot ja vastuuopettajat ajantasalle
4 ja helposti saataville
yhteydenpito sGhettallém kisvot tatukil

=matalan kynnyksen kohtaamispaikat kaikkien tietoon
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Kuva 8. Pohdinnan, teorioiden ja haastattelujen pohjalta syntyneet kehitysehdotukset B.

HyMy-kylan
asiakaspalvelu

Perehdytys

Strategia ja
johtaminen

skylavastaavien sujuvan keskindisviestinnan laajentaminen
koskemaan muitakin HyMy-kylan "aspan" opiskelijoita

syhtendiset kirjauskaytannot ja asiakastiedot kaikkien
toimialojen saataville ajoissa

ekalenterien haltuunotto kaikkien HyMy-kylin toimijoiden osalta

syhden pdivan "aspa-vuorojen” jirkeistiminen

«asiakaspalveluun toimistovastaava tai vuorovastaava

sasiakaspalvelun opiskelijamaaran tasalaatuinen mitoitus

slappu-viestinnan vahentaminen esim. ilmoitustaulun avulla

stoimistolle ja tutkinnonaloille omat sahkopostit

+selked informaatio esiin harjoittelua tekevista opiskelijaryhmista

syuosikello tai muu vastaava viestintaa kirkastava nakyma

stapahtumien ennakoiva tiedottaminen niin, etta asiakaspalvelun
henkilokunta on ajoissa tietoinen asioista

styokalujen (puhelimet, kopiokortit jne) ja kayttdohjeiden paikat
helposti saataville

+ajanvarauskansiot yhteystietoineen ajantasalle

sajanvarauskaytantdjen selkeyttaminen

skonsultoivan toimimisen helpottaminen yhteistyotd ja
kohtaamisia mahdollistamalla

sopettajien ja muiden toimijoiden valisten tutustumiskaytanteiden
luominen

skommunikaatio - ja vuorovaikutuskulttuuriin liittyvaa asiaa
perehdytyspakettiin

sasiakaspalveluun tutustumistunnit/kiytinteet, joissa asioista

perilld oleva opiskelija perehdyttaa uusia opiskelijoita
asiakaspalveluun

sperehdytysten tarkistuslistat sen varmistamiseen, etta uudet
opiskelijat ovat valmiita asiakaspalvelussa tyGskentelyyn

sopettajien kuvat ja esittelyt yhteystietoineen helposti saatavilla
oleviksi asiakaspalveluun

sperehdytyspakettiin itselle tulostettava ajantasainen muistilista

sperehdytysmoodlen materiaalin selkeyttaminen ja Iapikdyminen seka
tarkeimpien asioiden korostaminen

syhtenaisia kaytantdja edellytettaessa sen varmistaminen, etta
ajanvarausten tai vastaavien keskeisten asioiden haltuunotto
opiskelijoilta on mahdollista

suusien ihmisten kokemusten keradminen HyMy-kylaan liittymisesta

sviestintastrategian kirkastaminen

sviestintakulttuurin jatkuva kehittaminen

ss3annollista uutisvirtaa HyMy-kylasta sisaiseen viestintaan

stehtavien jako ja resursointi, toimenkuvien ja roolien selkeyttaminen

ssisdisen viestinnan asioiden, kaytanteiden ja pelisdantojen
paivittaminen Omaan

sviestintdan tarkistuslistoja ja seurantaa seka suunnitelmien
monipuolisempaa hyodyntamista

+phjeiden ja yhteystietojen paivittaminen

+hiljaisen tyon nakyvaksi tekeminen

ssisdisten ja ulkoisten yhteystietojen eriyttaminen

stiedonkulun parantaminen suhteessa johtoon ja eri tutkinnonalojen
valilla, muutenkin kuin opettajien kautta

svisuaalisen viestinnin, palvelumuotoilun opiskelijoiden ja
oppilaitosyhteistyon hyddyntdminen sisaisen viestinnan
kehittamisessa

smoniammatillisen tiimityoskentelyn tukeminen seurannan avulla
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6 Johtopaatokset

Opinnaytetyolla pyrittiin selvittdamaan Myllypuron kampuksen HyMy-kylan toimintaympa-
riston sisdisen viestinnan nykytilaa, jonka pohjalta voisi Iahted luomaan sisaiseen vies-
tintdan entistd paremmin toimivia suuntaviivoja. Opinnaytetydprosessin alkaessa Mylly-
puron kampuksen HyMy-kyld, sen asiakaspalvelutoimisto sekd monialainen- ja moniam-
matillinen toiminta olivat kehittymisvaiheessa ja murroksessa hakien nain ollen uomiaan
ja toimintamallejaan. Toiminnan intensiteettiin, asiakasvirtoihin, resursseihin ja kehitty-
miseen paasi jo sen varhaisvaiheessa vaikuttamaan COVID19-pandemian aiheuttamat
poikkeusolot nopeasti muuttuvine ohjeistuksineen ja etatydsuosituksineen. Nailla asioilla

oli varmasti vaikutusta myds taman opinnaytetyon tuloksiin.

Opinnaytetydn tarkoitus oli kehittda ja parantaa HyMy-kylan toimijoiden valista sisaista
viestintaa niin, etta viestinta edistaisi palvelulupauksen lunastamista jokaisen asiakkaan
kohdalla. Tyoén ensisijainen tavoite oli HyMy-kylan sisdisen viestinnén nykytilan kuvaa-
minen sen keskeisten toimijoiden kokemana. Haastattelulomakkeen pilotoinnin jalkeen
haastateltiin lopulta viittatoista toimijaa HyMy-kylan toimintaymparistdsta. Suurin osa
haastatteluun kutsutuista halusi osallistua tutkimukseen. Haastateltavien joukossa ol
monipuolisesti HyMy-kylan toimintaympariston toimijoita; perustutkinnon opiskelijoita,
kylavastaavina toimivia opiskelijoita, perustutkinnon yhdysopettajia, johtotason henki-

I6ité seka muita keskeisia toimijoita hymykylasta.

Opinnaytetyon tuloksista tehtyja johtopaatoksia:

1. Siséinen viestintd on Metropolian suuressa organisaatiossa ja HyMy-kylan toi-
mintaymparistdéssa kaikkien haastateltujen toimijoiden kokemuksen mukaan
oleellisen tarkeaa asioiden sujumisen, toimimisen ja etenemisen kannalta.

2. Sisdinen viestinta pitda sisallaan kaikkea sitd vuorovaikutusta ja kommunikaa-
tiota, mita ihmiset tekevat tavoitteisiin paastakseen.

3. Siséinen viestinta koetaan tarkeaksi, mutta siihen koetaan olevan myds kaytéssa
liian vahan resursseja.

4. Sisainen viestinta on kaikkien vastuulla ja voidaankin puhua viestinnan kulttuu-
rista, mutta viestinnan tukemiseen tarvitaan strategista suunnittelua ja ammatti-
laisosaamista.

5. Huonosti toimiva tai lokeroitunut viestinta on aikaa vievaa.
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6. Poikkeusolot vaikuttavat sisdiseen viestintaan ja tuovat esiin sen haasteet nor-
maalioloja selkeammin.

7. Viestinnan kanavia on riittdvasti, mutta niiden kayttoa tulisi selkeyttaa ja seurata
esimerkiksi kanavasuunnitelman avulla.

8. Viestinnalliset asiat koetaan paremmin toimiviksi niilla organisaation tasoilla, joilla
toimijoita on vahemman.

9. HyMy-kylan toimistoon liittyvassa kaytanndn viestinndssa kylavastaavat kokevat
keskinaisen viestintdnsa sujuvan hyvin, mutta suhteessa muihin asiakaspalve-
lussa toimiviin opiskelijoihin ja vastuuopettajiin toivotaan viestinnallista paran-
nusta.

10. Palvelutoiminnan vetajan rooli koetaan HyMy-kylan toiminnan kannalta merkitta-
vana. Eri organisaatiotasojen toimijat kaantyvat HyMy-kylaan liittyvissa asioissa
usein palvelutoiminnan vetajan puoleen. Palvelutoiminnan vetajan vastuulla on
kuitenkin paljon viestinnallisia asioita, joiden strukturointiin tarvitaan resursseja ja
vastuun jakamista.

11. HyMy-kylan toimiston opiskelijavetoisen henkildkunnan vaihtuvuus luo haasteita
sujuvalle viestinnalle.

12. Tydn pohjalta nousi kehitysehdotuksia, joita on kuvattu luvussa 5.5.

Opinnaytetydprosessin kestettya suunniteltua pidempaan, paasi HyMy-kylan toimin-
taympariston sisainen viestintd muuttumaan siitd, mita se oli tutkimushaastatteluiden al-
kaessa. On vaikeaa sanoa, oliko opinnaytetydlla asiaan vaikutusta vai ei. Haastatte-
luissa monelta osin esiin tullut tarve viestintavastuulliselle henkilélle, joka jakaisi vastuuta
viestinnasta palvelutoiminnan vetajan kanssa, on korjattu siten, etta vastuuta on nykyisin
jakamassa toinen lehtori HyMy-kylan palvelutoiminnan vetgjan tyOparina yhteistyossa
Metropolian viestintatiimin kanssa. My0s haastatteluissa esiin noussut tarve HyMy-kylan
toimijoiden yhteiselle viestintdkanavalle on korjattu perustamalla HyMy-kylan toimijoiden
yhteinen Teams-kanava. Sisaisen viestimisen seurannan kannalta ehdottaisin jatkotut-
kimuksena tai innovaatio-opintokokonaisuutena tutkimusta, jossa selvitettaisiin, miten
nama toteutuneet muutokset ndkyvat HyMy-kylan toiminnassa, asiakaskokemuksissa ja

opiskelijoiden seka henkilokunnan kokemuksissa.

Sisaisen viestinnan toimivuus tai toimimattomuus liittyy aina myds ulkoiseen viestintaan
ja vaikuttaa asiakaskokemuksiin ja sitd kautta Metropolian HyMy-kylan imagoon. Sisai-
sen viestinnan vahvistaminen ulkoisen viestinnan rinnalla vaikuttaa viime kadessa asia-

kaskokemuksiin, asiakasvirtoihin ja siihen, kuinka haluttuna tyd- tai opiskelupaikkana
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Metropolia nayttaytyy. Sisaista viestintda ei voi kukaan luoda valmiiksi, vaan se on osa
tydskentelykulttuuria, jonka tarkeys valittyy aina organisaation toimijoille ja ulkoisille asi-

akkaille niin hyvassa kuin pahassa.

7 Pohdinta

Sisaisella viestinnalla on suuri rooli asioiden toimivuuden ja sujuvuuden kannalta orga-
nisaatioissa. Isommissa organisaatioissa viestinnan rooli korostuu erityisesti poikkeus-
oloissa, kuten COVID19-pandemian aikana, jolloin tavanomaiset kohtaamiset ja kayta-
vakeskustelut jaavat huomattavasti aiempaa vahemmalle virtuaalisen viestinvaihdon ko-
rostuessa. Hyvalla sisaisella viestinnalla on tydntekijoita tydyhteis66n sitouttava vaikutus
ja toimivan viestinnan avulla saavutetaan tehokkaimmin organisaation tavoitteet ja paa-

maaréat.

HyMy-kylan toimintaymparisté on opiskelijoille usein ensimmainen heidan opiskele-
mansa sosiaali- ja terveysalan tydpaikka, jossa kaytannon potilasasiakastyon lisdksi opi-
taan tarkeita tyéelamataitoja moniammatillisissa ymparistissa toimimiseen. Tallaisissa
ymparistdissa korostuu jaettu asiantuntijuus, joka edellyttda toimijoilta hyvia kommuni-
kointi- ja viestintataitoja. Nailla taidoilla on epasuoraa vaikutusta myos HyMy-kylan asi-
akkaiden kokemuksiin heidan palvelupolkunsa eri vaiheissa HyMy-kylassa. Niinpa sisai-
sen viestinnan merkityksen esiin nostaminen ja kehittdminen on tarkeaa seka opiskeli-
joiden ammatillisen kehittymisen etta Myllypuron kampuksen HyMy-kylan palveluiden
kannalta. Mielestani viestimisen taitoja ja viestintakulttuurin luomista tulisikin sisaisesti
markkinoida opiskelijoille muiden opintojen ohessa oleellisina tydelamataitoina viela ny-

kyistakin enemman.

Opiskelijat nakevat Metropolia Ammattikorkeakoulun varmasti erilaisesta nakdkulmasta,
kuin esimerkiksi pidempaan talossa olleet henkildkunnan jasenet. Heilla saattaa olla tuo-
reita ja innovatiivisiakin ndkemyksia siita, mihin suuntaan toimintaa voisi lahtea kehitta-
maan. Niin sanotulla ruohonjuuritasolla he kohtaavat viestinnalliset haasteet tuntuvasti.
Olisikin tarkeaa kehittaa tapoja, milla tavalla esimerkiksi heidan ideansa saataisiin kirjat-
tua ylds niin, etta ne eivat unohtuisi, vaan niihin voitaisiin sopivalla hetkella palata. Myoés
viestinnan ja palvelumuotoilun opiskelijoiden osaamista voisi haastatteluiden perusteella
ja myds omasta mielestani hyédyntaa esimerkiksi palautetoimintajarjestelman luomi-
sessa. Monella tavalla ammatillisten opintojensa ja mahdollisesti myos sivutydnsa kuor-

mittamat opiskelijat eivat valttamatta l1ahde yhteiskehittamiseen mukaan ilman hyvaa
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syyta. Nain ollen tulisi mielestani huolehtia, ettd myoés yhteiskehittdmiseen kaytetty aika
olisi suunniteltu hyvin ja siihen kaytettava tydomaara vastaisi hyvin opintopisteita tai

muuta korvausta.

Sisaisen viestinnan toimimisen kannalta kulttuuri, missa eletdan, on hyvin tarkea tekija
toiminnan onnistumisessa ja tavoitteiden saavuttamisessa. Viestinta on kaikkien vas-
tuulla, mutta erityisesti suuressa organisaatiossa sen onnistumiseen tarvitaan myds am-
mattilaisten panostusta, suunnittelua ja jatkuvaa seurantaa. Sisaisen viestinnan osaa-
mista voidaan tukea muun muassa ammattilaisten avulla, palkkaamalla viestintaan re-
sursseja ja jarjestamalla aiheesta asianmukaista koulutusta seka tydpajoja. Oleellista on
kuitenkin, etta viestintda suunnitellaan ja sen onnistumista seurataan. Viime kadessa
kyse on yrityskulttuurista, jossa toimijoiden nadkemykset ja kokemukset otetaan huomi-
oon toimintaa kehitettdessa ja myos sen onnistumisen seurannassa. Ajattelen, etta myos
talla opinnaytetyolla on ollut sosiaalinen merkitys, joka on saattanut saada toimijoita Met-
ropolian eri organisatorisilla tasoilla miettimaan sisaisen viestinnan merkitystd aiempaa

enemman.

7.1 Eettisyys ja luotettavuus

Ymmartaakseni opinnaytetydhoni littyvaa toimintakenttdd, perehdyin mahdollisimman
perusteellisesti HyMy-kylan asiakaspalvelun ja siitd monella tavalla vastuuta ottavien ky-
lavastaavien toimintaan, olematta kuitenkaan itse vastuullisena henkilénd HyMy-kylan
toiminnassa. Kavin tutustumassa HyMy-kylan asiakaspalvelussa, seurasin yhden kyla-
vastaavakauden viestintda ja osallistuin kylavastaavien toimintakauden aloituspalaveriin
seka pariin viikkopalaveriin. Osallistuin kehittamisiltapaiviin seka Kick off - tilaisuuksiin ja
olin HyMy-kylassa itse myos klinikka-asiakkaana. Nain ollen prosessin edetessa sain
mielestani tyon kannalta hyvan roolin ikdan kuin sivustaseuraajana, joka kuitenkin ym-
martaad HyMy-kylan toimintaa. Koin saavuttaneeni tutkittavien luottamuksen lasna ole-

valla kuuntelemisella.

Terveydenhuollon kehittdmiseen kohdistuvissa hankkeissa eettisyyden suhteen on ol-
tava erityisen huolellinen, silla siina on kyse ihmisiin ja heidan palveluihinsa suoraan tai
epasuorasti vaikuttavista tekijoista. (Heikkila. A. — Jokinen. P. — Nurmela. T. 2008: 47).

Opinnaytetyon tekijana sitouduinkin noudattamaan Tutkimuseettisen neuvottelukunnan

ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettisia periaatteita seka hyvaa tieteellista kaytantda.
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(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019: 6). Sitouduin kunnioittamaan tutkittavien hen-
kildiden ihmisarvoa ja itsemaaraamisoikeutta sekad heidan oikeuttaan yksityisyyteen.

(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019: 7).

Opinnaytetydhoén haastateltaviksi pyytamillani henkililla oli oikeus osallistua siihen va-
paaehtoisesti, mutta myds kieltaytya osallistumasta. Vapaaehtoisuus oli tassa kehitta-
misty0ssa erityisen tarkeaa, silla haastateltavat ovat tai olivat tyo- tai opiskelusuhteessa
tutkimusorganisaatioon. Dokumentoin osallistumissuostumukset, jotka pyydettiin sdhko-
postitse lomakkeella. (LIITE 2) Haastateltavilla henkil6illd oli halutessaan oikeus kes-
keyttaa osallistuminen tutkimukseen ilman erityista syyta milloin tahansa, eika keskeyt-
tdmisesta olisi ollut heille kielteisid seuraamuksia (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2019: 8).

Ennen haastatteluja annoin tutkittaville henkil6ille informointikirjeella sdhkopostitse tietoa
kehittamistydn sisallosta, henkildtietojen kasittelysta ja kaytannon toteutuksesta. Infor-
moin heita siita, mita haastatteluun osallistuminen tarkoittaa, milla tavalla tutkimusaines-
toa sailytetaan ja kasitellaan, seka miten se tuhotaan. (LIITE 1) Koska pyynnét infokirjei-
neen ja suostumuslomakkeineen lahetin sahkdpostitse, oli haastateltavilla ennen vas-
taamistaan harkinta-aikaa osallistumispaatoksen tekemiseen. (Tutkimuseettinen neu-
vottelukunta 2019: 8-9). Haastateltaviksi pyysin vain taysi-ikaisia henkil6ita. Infokirjeen
avulla pyrin antamaan heille totuudenmukaisen kasityksen kehittamistyoni tavoitteista.
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019: 9.) Kehittamistyéta tehdessani en ollut Metro-
polia ammattikorkeakoulussa muussa roolissa, kuin ylemman ammattikorkeakoulun

opiskelijana.

Huolehdin prosessin aikana siit, ettd en kasitellyt aineistoa keratessani henkildiden tie-
toja huolimattomasti. Tassa loppuraportissa olen pyrkinyt kaikin tavoin siihen, ettd ku-
kaan yksittainen tutkimukseen osallistuja ei olisi tunnistettavissa, vaan ainoastaan haas-
tatteluissa toistuvat, sisaiseen viestintaan liittyvat teemat ja kehityskohteet olisi nostettu
analysoinnin kohteeksi. Mikali Metropolia Ammattikorkeakoulu olisi sité edellyttanyt, olisi
tydhon liittyen tehty salassapitosopimus. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019: 9.)
Tutkimukselle haettiin lupa Metropolia Ammattikorkeakoululta ja tutkimuksen aihe saatiin
Metropolian henkilokunnalta. Haastatteluihin liittyvia teemoja ja kysymyksia on mietitty
yhdessa ohjaavien opettajien kanssa. Aiheen valinnan tarkoituksenmukaisuutta, tieto-

lahteiden ja toimintatapojen valintaa, tiedon analysointia seka valittuja kehittdmismene-
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telmia olen pyrkinyt arvioimaan kriittisesti prosessin ajan. Olen pyrkinyt toimimaan avoi-
mesti ja vastuullisesti ja tuomaan loppuraportissani julki tutkimuksen tulokset kattavasti

ja perusteellisesti. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012: 6.)

Opinnaytetydprosessiin liittyi haasteena se, etta optometristitaustaisena henkiléna ilman
viestinnan koulutusta ja asiantuntemusta oli sisdiseen viestintaan liittyvan opinnaytetyén
suunnitelman tekeminen ja oleellisen teorian hakeminen toisinaan haastavaa. Taman
vuoksi keskityin opinnaytetydssa enemman suomenkieliseen viestinnan kirjallisuuteen
saadakseni hyvan kuvan sisaiseen viestintaan liittyvista tekijoistd. Koska halusin saada
esiin uutta informaatiota aiemmin tutkimattomasta aiheesta, koin parhaaksi lahestymis-
tavaksi lopulta aineistolahtdisemman lahestymistavan. Koin tarpeelliseksi tdydentaa teo-

reettista ymmarrystani aiheesta jatkuvasti analyysin edetessa.

Tein opinnaytetydn yksin ja vaikka pyrinkin koko tutkimuksen ajan sailyttdmaan objektii-
visen otteen, olisi luotettavuutta varmasti lisannyt se, etta tutkijoita olisi useampi. Tutki-
muksen luotettavuudesta kertoo kuitenkin se, etta tarkkaan litteroidusta ja laajasta haas-
tatteluaineistosta nousi esiin yleisia sisaiseen viestintaan liittyvia teemoja, jotka esiinty-
vat myods viestintaan liittyvassa tutkimuskirjallisuudessa. Tutkimusprosessia hidastivat
seka elamantilanteeseeni liittyvat seikat ettd COVID19-pandemian tuomat vaikutukset,
joiden vuoksi prosessissa kesti odotettua pidempaan. Tutkimuskohde on ainutlaatuinen
ja monessa mielessa aikasidonnainen. Siihen liittyy monta vaikuttavaa osatekijaa; use-
amman terveysalan tutkinnon fuusioituminen yhden katon alle, moniammatillinen asian-
tuntijuus, kehittymisvaiheessa oleva organisaatio maailmanlaajuisen pandemian kou-

rissa ja osin vaiheessa olevat jarjestelmat, kuten manuaalinen ajanvaraus.

Koin opinnaytetyota tehdessani haastavaksi sen, etta organisaation lapileikkaavassa tut-
kimuksessa joltakin toiminnan tasolta haastateltavia oli vain yksi tai pari. Nainkin suu-
ressa organisaatiossa kuin Metropolia on, sen henkilokunta usein tuntee toisensa hyvin,
joten anonymiteetin sailyttdmisen ja silti oleellisten asioiden esiin tuomisen koin toisinaan
haastavana. Haastatteluvastausten ollessa samansuuntaisia tutkijan toimenkuvasta riip-
pumatta, oli tulosten analysointi ja anonymiteetin sailyttaminenkin vaivatonta. Nain oli
esimerkiksi siing, etta joka organisaation tasolla koettiin, ettd viestinta on toisaalta jokai-
sen omalla vastuulla, mutta toisaalta tarvitaan myos viestintaan erityisesti valtuutettua
henkil6a tai henkil6ita ja viestinnan strategista suunnittelua ja laatuun paneutumista. Sen

sijaan toisistaan eridvia nakdkulmia kasitellessani koin puolestani anonymiteetin sailyt-
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tamisen haastavaksi erityisesti lukumaaraltadan vahaisempien haastateltavien nakemys-
ten osalta. Tama on harmillista, silla yksittaiset nakdkulmat voivat myos olla hyvin tar-
keita ja mikali haastateltavia olisi ollut enemman, olisi yksittaisetkin ndkékulmat saatta-
neet nousta esiin voimakkaammin. Olen kuitenkin pyrkinyt tydssa tuomaan yksittaisiakin
nakokulmia esiin tuloksia kasittelevassa luvussa ainakin esiin nousseina seikkoina. Tut-
kimuksen tulokset ovat aikasidonnaisia ja osa sisaiseen viestintaan liittyvista asioista on
varmasti tata tyo6ta lukiessasi jo muuttunut, mutta tydn loppuraportti voi toimia esimerkiksi

peilaavana pintana mietittdessa, mita viestinnallisia asioita tulisi viela kehittaa.

7.2 Hyodynnettavyys ja jatkokehittaminen

Opinnaytety6ta tehdessani huomasin kyldvastaavien olevan toimintakautensa aikana ja
erityisesti kauden jalkeen kattavasti perilla HyMy-kylan toiminnasta. Ehdottaisinkin jat-
kotutkimukseksi viestinnan osalta opinnaytety6ta, jossa hyédynnettaisiin kylavastaavien
kokemusta ottamalla heidat mukaan kehittdmaan yhdessa viestinnan ammattilaisten
kanssa asiakaspalveluun toimintamalleja, joilla saataisiin HyMy-kylan toimiston viestin-
nalliset asiat helposti omaksuttavaan ja toimivaan muotoon. Kyseisessa asiakaspalve-
lussa viestinnan ja roolitusten selkeys seka perehdytys korostuvat verrattuna “perintei-
siin” asiakaspalvelupisteisiin, silla siella toimijoiden vaihtuvuus on suurta ja osa opiskeli-
joista on toimistossa vain paivan tai pari kerrallaan. Taman tyon kehitysehdotusten hyo-

dyntdminen ja jalostaminen kaytantéén on sallittua ja suotavaa.

Moniammatilliseen yhteisty6hon ja siihen liittyvaan sisaiseen viestintaan 16ytyy motivaa-
tiota ja uskallusta sen jalkeen, kun on ymmarretty sen arvo. Opiskelijat tarvitsevat tdhan
toistuvia esimerkkeja, joissa ns. oikeat asiakkaat saavat avun moniammatillisesta tiimi-
tydsta. Tallaisen tyokulttuurin luominen vaatii sisaistd markkinointia. Moniammatillisen
toiminnan hydtyja voisi mielestani tuoda esiin liittdmalla perehdytyskokonaisuuteen esi-
merkiksi opiskelijavoimin tuotetun kokonaisuuden, jossa asiakastapausten avulla tuo-
daan esiin moniammatillisen toiminnan hyotyja sen lisaksi, ettd ammattialat ja kaytannot
on esitelty erikseen. Aitojen asiakasesimerkkien avulla perehdytyspakettia suorittavat
opiskelijat saisivat hyvan kasityksen siita, kuinka joissakin terveydellisissa haasteissa
nimenomaan jaetulla asiantuntijuudella paastaan asiakkaan kannalta parhaaseen lop-
putulokseen. Konsultatiivinen toiminta ja sen tukeminen ei suoranaisesti ole tdman opin-
naytetydn aihealue, mutta motivaatiota luovana tekijana se kuitenkin mielestani liittyy

sisdiseen viestintaan.
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Jatkotutkimuksena olisi mielestani hyva myos selvittaa kokemuksia konsultatiivisesta toi-
minnasta ja luoda siihen liittyvaa itseopiskelumateriaalia tai verkkokurssi osaksi muita
opintoja. Talla vahvistettaisiin vield tutkintojen valista yhteisty6ta opiskelijatasolla seka
tutkintojen tasolla. Nakisin, etta sisaisen viestimisen merkityksen esiin tuominen, sen yh-
teisvastuullisen roolin korostaminen ja toimivien kaytanteiden jalkauttaminen HyMy-ky-
Ian toimintaymparistéén on tarkeaa. Silla varmistetaan, etta Metropoliasta valmistuu sel-
laisia sosiaali- ja terveysalan ammattilaisia, jotka tydelamaan sukeltaessaan ymmartavat
moniammatillisen toimijuuden tarpeellisuuden ja hyddyllisyyden asiakkaidensa toiminta-
kyvyn tukemisessa. Vasta omaa alaansa opiskelevien opiskelijoiden ajatukset ovat ko-
kemukseni mukaan vahvasti niissa teemoissa, mitka ovat oman alan ja ammatin kan-
nalta oleellista hallita. Terveyteen liittyvat haasteet voivat kuitenkin olla sellaisia, etta
parhaaseen lopputulokseen paastaan vain yhdistdmalld usean eri alan ammattilaisen
tietdmys ja osaaminen. Nama arvot ovat Metropoliassa hallinnon tasolla ymmarretty ja
tallaista moniammatillista ja monialaista toimintaa kohti monella tavalla kuljetaan. Talla
tydlla halusin nostaa esille sisaisen viestinnan ja sisdisen markkinoinnin roolia, joissa

tarvitaan strategista viestimisen suunnittelua seka tavoitteellista muutosjohtamista.
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TIEDOTE TUTKIMUKSESTA

Sisdisen viestinnan kehittdminen Metropolia AMK:n HyMy-kylan toimintaymparistossa
Pyynt6 osallistua tutkimukseen

Teita pyydetdaan mukaan tutkimukseen, jossa tutkitaan sisdisen viestinnan nyky-
tilaa Metropolia AMK:n HyMy-kylan toimintaymparistéssa. Metropolian asiakas-
lahtoiset hyvinvointi- ja terveyspalvelut innovaatiokeskittyman sisdlla toimiva
HyMy-kyla on monialainen oppimis- ja kehittamisymparisto. Asiakaslahtoiset hy-
vinvointi- ja terveyspalvelut innovaatiokeskittyman visio on olla valtakunnallinen
sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittdja ja suunnannayttaja. Tutkimuksen avulla
halutaan kehittaa ja parantaa HyMy-kylan toimijoiden valista sisdista viestintaa.
Olemme arvioineet, etta sovellutte tutkimukseen, koska olette tyo- tai opiskelu-
suhteessa tutkittavaan organisaatioon ja tydnne puolesta olette suoraan tai valil-
lisesti vaikuttamassa HyMy-kylan toimintaymparistoon ja asiakaskokemuksiin.
Tama tiedote kuvaa tutkimusta ja teidan osuuttanne siina. Perehdyttyanne tahan
tiedotteeseen teille jarjestetadan mahdollisuus esittaa kysymyksia tutkimuksesta,
jonka jalkeen teiltd pyydetdan suostumus tutkimukseen osallistumisesta.

Vapaaehtoisuus

Tutkimukseen osallistuminen on tdysin vapaaehtoista. Kieltdytyminen ei vaikuta
oikeuksiinne tai kohteluunne Metropolia ammattikorkeakoulun tyéntekijana tai
opiskelijana. Voitte myods keskeyttaa tutkimuksen koska tahansa syyta ilmoitta-
matta. Mikali keskeytatte tutkimuksen tai peruutatte suostumuksen, teista kes-
keyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja voi-
daan kayttaa osana tutkimusaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus

Taman tutkimuksen tarkoituksena on kehittda ja parantaa HyMy-kylan toimijoi-
den valista sisdista viestintaa niin, etta se edistaa HyMy-kylan palvelulupauksen
lunastamista jokaisen asiakkaan kohdalla. HyMy-kylan palvelulupaus on "huippu-
tason asiakaskokemus yhdessa tulevaisuuden asiantuntijoiden kanssa". Tutki-
muksen ensisijainen tavoite on HyMy-kylan sisdisen viestinnan nykytilan kuvaa-
minen keskeisten toimijoiden kokemana. Keskeisilld toimijoilla tarkoitetaan
HyMy-kylan toimintaan ja asiakaskokemuksiin joko suoraan tai valillisesti viestin-
nan kautta vaikuttavia henkilgita.

Tutkimuksen toteuttajat

Tutkimuksen toteuttaa Metropolian YAMK-tutkinnon opiskelija. Tutkimus on osa
opiskelijan Sosiaali- ja terveysalan palvelujen johtamisen ylempaa ammattikor-
keakoulututkintoa. Tutkimuksella ei ole ulkopuolisia rahoittajia, vaan se toteute-
taan YAMK-opinnaytetdiden ohjaamisen resursseilla. Tutkimus ei ole osa suurem-
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paa innovaatiohanketta. Tutkimuksen tekija ei ole Metropolia ammattikorkea-

koulussa muussa roolissa, kuin ylemman ammattikorkeakoulun opiskelijana. Tut-
kimuksen toimeksiantaja on Metropolia ammattikorkeakoulu.

Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet

Tutkimukseen osallistuminen edellyttaa tutkittavilta haastatteluun osallistumista.
Haastattelut toteutetaan etdnd Teams:in kautta. Haastattelut tallennetaan. Haas-
tattelua varten aikaa on hyva varata 1 tunti. Tutkimusaineistoa kasiteltdessa sai-
lytetdan siihen osallistuvien anonymiteetti niin, ettd ainoastaan haastatteluissa
toistuvat, sisdiseen viestintaan liittyvat teemat ja kehityskohteet nostetaan ana-
lysoitavaksi aineistoksi. Yksittaisid henkiloita ei nouse esiin haastattelujen perus-
teella kirjoitetussa loppuraportissa. Haastatteluaineistoa sailytetaan tietoturvalli-
sesti Metropolian suojatulla Z-asemalla opinnaytetyon tekijan henkilokohtaisten
tunnusten takana ja aineisto tuhotaan asianmukaisesti heti analysoimisen jal-
keen.

Ennen haastattelua tutkittavan on hyva miettia seuraavia teemoja, joihin haastatteluissa

keskitytdan:

Mita sisdinen viestinta tarkoittaa sinulle ja mita kaikkea siihen mielestasi sisaltyy?
Millaisia konkreettisia esimerkkeja viestintatilanteista voit kuvailla?

Minkalaisia pelisddantoja viestintdan kuuluu ja ovatko ne HyMy-kylan osalta sinulle
selvilla?

Onko sinulla HyMy-kylan toimintaympariston viestintdan kehitysehdotuksia esi-
merkiksi liittyen asioihin, joissa huomaat viestimisessa parannettavaa?

Tutkimuksen mahdolliset hy6dyt

Tutkimuksesta seuraava mahdollinen hyoty tutkittavalle on sisdisen viestinnan ja
viestinnan kdytantojen kehittyminen hanen tyo- tai opiskeluymparistossaan Met-
ropolia ammattikorkeakoulussa.

Tutkimuksesta mahdollisesti seuraavat haitat ja epamukavuudet

Tutkimustilanteissa voi herata samankaltaista henkista rasitusta, kuin arkipdivan
tilanteissa. Tutkimuksesta ei odoteta aiheutuvan tutkittaville haittoja.

Kustannukset ja niiden korvaaminen

Tutkimukseen osallistuminen ei maksa teille mitdan. Osallistumisesta ei myos-
kdaan makseta erillista korvausta.

Tutkittavien vakuutusturva

Tutkimuksiin ei kuulu mittauksia tai fyysista rasitusta, joten erillisia vakuutuksia
ei tarvita.

Tutkimustuloksista tiedottaminen
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Kysymyksessa on opinnaytetyd, jonka loppuraportti julkaistaan avoimesti
Theseus-tietokannassa, ellei Metropolia ammattikorkeakoulu julista sita tai osaa
siitd salaiseksi.

Tutkimuksen paattymine

Tutkimuksen loppuraportin tavoiteltu valmistumisajankohta on touko-kesdkuun
2021 aikana. Tutkimuksen loppuraportti julkaistaan Theseus-tietokannassa.

Lisatiedot

Pyydamme teita tarvittaessa esittamaan tutkimukseen liittyvia kysymyksia tutki-
jalle/tutkimuksesta vastaavalle henkildlle.

Tutkijoiden yhteystiedot

Tutkija / opinndytetyotekija
Tutkinto: Sosiaali- ja terveysalan palvelujen johtaminen, YAMK
Nimi: Maria Saartoala

Tutkimuksesta vastaa / opinndytetydn ohjaaja

Titteli: Yliopettaja/Lehtori

Nimi: Marianne Pitk3jarvi/Kajsa Sten

Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy / Kuntoutus ja tutkiminen
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SUOSTUMUS TUTKIMUKSEEN OSALLISTUMISESTA

Tutkimuksen nimi: Sisdisen viestinnadn kehittaminen Metropolia AMK:n HyMy-kylan toimin-
taymparistossa

Tutkimuksen toteuttaja: Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy
Opinnaytetyotekija
Nimi: Maria Saartoala

Opinnaytetyon ohjaaja
Lehtorit: Marianne Pitkajarvi/Kajsa Sten

Minua on pyydetty osallistumaan ylla mainittuun tutkimuk-
seen, jonka tarkoituksena on kehittda ja parantaa HyMy-kylan toimijoiden valista sisdista vies-
tintaa. Tutkimuksessa selvitetdan sisdisen viestinnan nykytilaa Metropolia AMK:n HyMy-kylan
toimintaymparistdssa.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvityk-
sen tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutkimuksen mah-
dollisesti liittyvista hyodyista ja riskeista. Minulla on ollut mahdollisuus esittda kysymyksia ja
olen saanut riittavan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen mahdollisesti liittyvasta henkilotietojen keraamisesta, kasitte-
lysta ja luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukseen liittyvaan tieto-
suojaselosteeseen.

Minua ei ole painostettu eika houkuteltu osallistumaan tutkimukseen.

Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Ymmarran, etta osallistumiseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa tdman suostumukseni
koska tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siita, ettd mikali keskeytdn tutkimuksen tai
peruutan suostumuksen, minusta keskeyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen men-

nessa kerattyja tietoja ja ndytteitd voidaan kayttda osana tutkimusaineistoa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahan tutkimukseen.

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:

Alkuperdinen allekirjoitettu tutkittavan suostumus seka kopio tutkimustiedotteesta liitteineen
jaavat tutkijan arkistoon. Tutkimustiedote liitteineen ja kopio allekirjoitetusta suostumuksesta
annetaan tutkittavalle.



