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Abstract

This functional thesis is a qualitative study involving service design, whose object is the
communication model of Eksote. The objective of the thesis was to improve employee ex-
perience of decentralized communications managers and centralized communications ex-
perts working in varied range of responsibility. The aim of the thesis was to discover com-
mon understanding and opportunities that increase pleasure of working and participation in
communication. Health and social services communication needs development activities, if
Eksote wants to improve customer and employee experience and to achieve impressive
customer-oriented communication.

The thesis was limited to the preliminary phase of the service design process. That in-
cludes mapping of employee insights and co-creation. The customer understanding of ser-
vice design, the communication guidelines of Eksote and the literature on employee and
customer experience form the theoretical framework. The methods used were observation,
interviews and co-creation workshops. As analytical methods and visualization tools there
was conceptual and stakeholder mapping, SWOT analysis, summarizing and thematising,
personal tooling, similarity diagram, scenarios and path modeling. The identified research
problem was: how can the decentralized communication model and employee experience
be improved through service design? The question was answered through literature and
the value creation of service design process. Three alternative scenarios were developed
from the interviews material collected and during the workshops. The sub-questions asked
what kind of needs, strenghts and challenges communicators have and what communica-
tion expertise is needed. The answers to the questions were presented through SWOT
analysis, four fictional personas and productization of communication expertise.

In conclusion, the user-centered approach to service design and co-development are very
well suited to the development of employee experience and the internal operating model.
The central role of communications managers became visible. This thesis showed that with
current resources, communication expertise is particularly needed at the strategic level, as
well as design, management and training of communication. Through service design, the
strengths and needs of communication managers were revealed so that communication as
a part of their own professional image could be developed.
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1 JOHDANTO

Viestintéa on taitolaji. Nain kuulee usein sanottavan, kun tieto ei ole tavoittanut
vastaanottajaa tai vuorovaikutus on syysta tai toisesta epaonnistunut. Vies-
tinté& on myos joukkuepeli. Viestinnan asiantuntijuutta arvostetaan ja tekijalta
osataan odottaa erinomaisia vuorovaikutustaitoja seké organisointi- ja verkos-
toitumiskykya. Viestinnan tekeminen itse asiassa on verkostojen johtamista.
Toisaalta viestinta vaatii osaamista myos yksilotasolla, jossa taito tuottaa mo-

nenlaisia siséltoja eri kanaviin on aivan keskeista tydssa suoriutumisessa.

Viestinta, etenkin markkinointiviestintd, on asenteissa ja arkipuheissa usein
sellaista perustaitoa, jonka moni olisi tehnyt paremmin aina silloin, kun kam-
panja on epaonnistunut. Mutta mita ovat ne perusedellytykset organisaa-
tiossa, jotka viestinnan onnistumiseksi tarvitaan? Voiko viestintda tehda kuka
tahansa, ilman alan koulutusta tai kokemusta, jos vain aikaa jarjestetaan?
Tuskinpa. Viestintd on nakyvassa roolissa asiakaskokemuksen ja organisaa-
tion yhteisen tarinan rakentamisessa, joka ilman muuta vaatii erityista osaa-

mista, paneutumista ja aktiivisuutta eri osa-alueiden solmukohdassa.

Olen itse tydskennellyt julkisella sektorilla erilaisissa viestinnan asiantuntija-
tehtavissa yli kymmenen vuotta. Kokemusta viestinnan monipuolisista toista
on kertynyt toimialan markkinointip&éallikkon&, konsernihallinnossa viestinta-
suunnittelijana ja tiedottajana seka Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirissa
(Eksote) viestinnan asiantuntijana vuoden 2017 huhtikuusta alkaen. Taman li-
saksi minulla on vuosissa mitattuna suurin piirtein saman verran kokemusta
asiakaspalvelusta kaupan alalla. Talla taustalla olenkin vakuuttunut siita, etta

viestinta itse asiassa on palvelua.

Viestintatoimisto Kaiku Helsingin palvelumuotoilujohtaja Elina Piskonen on
tuonut aktiivisesti esiin, etta palvelumuotoilu sopii viestinnan kehittamiseen
erinomaisesti. Viestintdd suunniteltaessa tulisi tehda huolellinen asiakastutki-
mus, pyrkié loytamaan keinot muista erottautumiseen ja puhutella kohderyh-
maa, jotta asiakaskokemusta voidaan viestinnan avulla parantaa. Onnistunut
viestintéa ei voi perustua olettamuksiin vaan ihnmisymmarrykseen. Siksi palvelu-
muotoilija on viestijan paras ystava. (Piskonen 2017; Piskonen 2018; Viestin-

nan + markkinoinnin palvelumuotoilijat 2018.)
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Viestinnan sisalléllisissa haasteissa muotoiluajattelu eli design thinking auttaa
tarjoamalla oivalluksia ja osuvia ratkaisuja ammattilaisen kayttéon. Muotoi-
luajattelu korostaa viestin vastaanottajaa, jolloin parempi ymmarrys palvelun
kayttajasta johtaa vaikuttavammin muotoiltuun viestintaan. Muotoiluajattelusta
on hyotyd myds tyon tekemisen tavan kehittamiseen, koska se auttaa huo-
maamaan oikeat ongelmat ja tarpeet seka niihin sopivat ratkaisut. (Tarkka
2017.)

Eksoten viestinta toimii seka keskitetysti viestintayksikossa etta viestintavas-
taavien toimesta hajautetusti tulosalueilla. Eksoten viestintatehtavien tarpeen-
mukaisen jakamisen ja viestintdan osallistamisen seka motivoitumisen nako-
kulmasta keskeiset toimijat ovat siis viestintdyksikon asiantuntijat seka oman
tyonsé ohella tydskentelevat viestintdvastaavat. Myos viestintdvastaavien esi-
miehilla on keskeinen sija kokonaisuudessa, kuten koko Eksoten johtoryh-

malla operatiivisen toiminnan ylimpana paattksentekoelimena.

Opinnaytetydssa lahestyn viestinnan toimintamallia ja tydntekijakokemusta

palvelumuotoilun menetelmilla niin, ettd viestintayksikkd on palveluntarjoaja ja
viestintdvastaava on asiakas. Opinnaytety6 on alku Eksoten viestinnan kehit-
tamistoimenpiteille, jotka perustuvat asiakasymmarrykseen. Arvopddmaarana
on ty6hyvinvoinnin, yhteiséllisyyden ja tuottavuuden lisd&minen. Hyva palvelu

tarvitsee hyvaa viestintaa ja markkinointia.

1.1 Tutkimusmenetelmat ja kysymyksenasettelu

Tutkimukseni on laadullisia menetelmia kayttava ja palvelumuotoilun alaan
kuuluva toiminnallinen opinnaytetyd (Vilkka 2006, 76-77), jonka havaintokoh-
teena on Eksoten viestinnan toimintamalli. L&hestymistapa tiedon hankintaan
ja analysointiin on muotoiluetnografinen, silla olen paitsi tutkimuksen tekija
myos kehittdmistyon kohteena, palveluntuottajana. Samasta syysta uskallan

vaittaa, etta tydssa on vahvoja piirteitd toimintatutkimuksesta.

Toimintatutkimus voi olla oman ty6n kehittamista, jossa mielenkiinto kohdistuu
yhteisesti sovittuun toimintaan ja vuorovaikutukseen. Pyrin kehittdmiseen otta-

malla huomioon muun organisaation ja toiminnan kontekstin. Osallistun tutki-
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muskohteeseen aktiivisesti ja pyrin tutkimuksen teon aikana rohkaisemaan ih-
misia kaynnistamaan muutoksen. Toimintatutkimukselle on tyypillista kaytan-
t00n suuntautuminen ja vallitsevien asiantilojen edistaminen ja parantaminen
jollakin tavalla. Seka palvelumuotoiluprosessia etta toimintatutkimusta kuvaa
iteratiivisuus, jossa ajattelu ja sosiaalinen toiminta, eli suunnittelu, toiminta,
havainnointi ja arviointi toistuvat kehamaisesti prosessin edetessa. Ymmarrys
lisdantyy askel askeleelta. Tutkin kohdetta sisaltdpain, emic view, toimijan na-
kokulmasta ja kaytan omia havaintojani materiaalina muun kerétyn aineiston
lisdksi. Suhteessa viestintavastaaviin minulla on kuitenkin ulkopuolisen etic
view, mutta empaattinen ja ymmartamiseen pyrkiva katse. (Heikkinen ym.
2006, 16-20, 78-81; Kuula 2006.)

Kaikki empiiriset tutkimukset kasittelevat tapauksia. Opinnaytteeni ei kuiten-
kaan ole tapaustutkimus, silla en tutki tapausta ilmiona tai tapahtumakulkuna
seikkaperaisesti ja holistisesti. Opinnaytteeni tarkein kysymys ei ole: Mita
voimme oppia tapauksesta? Tutkimuksessani "tapaus” pitda nahda ennemmin
tutkimuskohteena. Tapaustutkimuksessa kohde ilmentaa tapausta, mutta koh-
detta ei maaritella ennalta, vaan se selviaa tutkimuksen edetessa. (Laine ym.
2007, 9-11))

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ymmartavaan selittimiseen, jossa
kaytetty aineisto ei ole mittaustuloksia vaan "pala tutkittavaa maailmaa”. Toisin
sanoen, laadullisen tutkimuksen l&htokohtana on kuvata todellista, moninaista
elamaa kokonaisvaltaisesti. Aineisto kerataén luonnollisissa tilanteissa, useim-
miten haastattelemalla tai havainnoimalla. Nama ovat metodeja, joissa yksilo
paasee esille. Kvalitatiivinen tutkimus keskittyy olennaiseen pelkistamalla ja
yhdistelemalla aineiston raakahavainnot mahdollisimman tiivistetyiksi kategori-
oiksi. (Alasuutari 1999, 27, 43, 52, 87; Hirsjarvi et al. 2004, 152-155.)

Tiedonkeruumenetelmina tutkimuksessani ovat puolistrukturoidut teemahaas-
tattelut, vapaa havainnointi ja tydpajatydskentely. Olen pitanyt kartoitustyopa-
jan viestintayksikoélle vuoden 2017 lopussa, haastattelut olen toteuttanut vuo-
den 2018 alussa ja yhteiskehittdmispajoja olen jarjestanyt kahdesti maalis- ja
huhtikuussa vuonna 2018. Lisaksi kaytdsséani on ollut syksylla 2017 viestinta-
asiantuntijoille tehdyn motivaatioprofiloinnin aineisto, joka on kiinnostava vies-

tintayksikon kehittamisen ja tiimin hyvinvoinnin nékokulmasta.



Kontekstikartoitus
Motivaatioprofilointi

Samankaltaisuuskaaviot
mﬂ e e ﬂ Tiimin kartoituspaja
luominen, SWOT-analyysi
tybtyytyvaisyys, EKSOTEN HAJAUTETTU Benchmarking
osallisuus ja VIESTINTA
E_ksgtet"j y Jakaminen Toimintamallin kehittaminen IRICILLCLGLIC
viestintaohje, e ia tyontekijakokemuksen + Motivaatio ja tarpeet
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muotoiluajattelu 3 Idecinti ja « Odotukset
skenaariot Teemahaastattelut | © Tehtévien uusjako
polkumallintaminen inhointi timissa
Viestinnan roolitus ja 2 Vapaa havalnnolnt — -
tyéntekijakokemuksen Kayttajaprofilointi Viestintavastaavien
nakyviksi tekeminen Oikeat tyypit o . kokemukset, tarpeet,
+  Yhteistydverkosto viestintavastaavina? idosryhmat toiveet, haasteet ja
« Esimiehet ja Maara? osaaminen
johtoryhma verkkosisaltdjen
* Viestinnan jakaminen (eksote.fi ja PTV)

tuotanto?
Paivittdjien maara?

Kuva 1. Kasitekartta kaytetyista tiedonkeruu- ja analysointimenetelmista (Hyvarinen 2018)

Etsin materiaalista toistuvuuksia, teemoja ja ristiriitoja. Analysointimenetel-
min& ja visualisointivalineina toimivat mindmap eli kasitekartta, sidosryhma-
kartta, SWOT-analyysi, haastattelujen osittainen litterointi, tiivistdminen, tee-
moittelu ja kayttajaprofilointi seka skenaarioissa Service Blueprint, palvelu-

polku, palvelukertomus ja storyboard (kuva 1).

Tutkimuksen paékysymys on: Miten hajautetun viestinndn toimintamallia ja

tyontekijakokemusta voidaan parantaa palvelumuotoilulla?

Tutkimuksen alakysymykset ovat: Minkalaisia tarpeita, vahvuuksia ja haasteita

viestinnan tekijoilla on? Mihin viestinnan asiantuntijuutta tarvitaan?

Produktiivinen tyo rajautuu Magerin (2009) méaaritteleman palvelumuotoilupro-
sessin ensimmaisiin vaiheisiin, joita ovat palveluratkaisujen tutkiminen ja uu-
sien ratkaisujen luominen. Rajaan arviointi- ja toteutusvaiheet opinnaytteen ul-
kopuolelle, silla haluan tiukassa aikakehyksessa painottaa tutkimuksen asia-
kasymmarrysvaihetta, johon sisaltyvat niin kayttajatiedon hankinta kuin yhteis-
suunnittelu. (Miettinen 2016, 33-35.) Opinnaytety6 antaa tietoa tyontekijako-
kemuksen ja toimintamallin nykyisesta tilasta kehittdmistoimenpiteiden perus-
taksi. Palvelumuotoilun tavoitteena on arvon luominen asiakkaille, eli viestinta-
vastaaville, seka palveluntarjoajalle, eli viestintayksikdssa tyoskenteleville asi-

antuntijoille. Kasittelen palvelumuotoilua tarkemmin raportin tulevissa luvuissa.
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Olen kehittdmistydn alussa luvannut, etta viestintavastaavat ja -asiantuntijat
nakyvat raportissa anonyymeiné. Nain kokemustietojen alkuperaa ei pysty yk-
sildim&éan. Olen numeroinut haastatellut viestintdvastaavat ja kaytan viestinta-
vastaavista lyhennetté viva. Viestintayksikosta kaytan ajoittain termia viestin-
tatiimi, silloin kun viittaan yksikkdon asiantuntijoineen. Dokumentointitapoina
olen kayttanyt alypuhelimen nauhuria, valokuvia ja muistiinpanoja sekéa sah-

koisina tiedostoina etta kirjauksina tydskentely- ja ajatteluvihkoihin.

1.2 Kehittamistyon viitekehys ja tavoitteet

Palvelumuotoiluprosessin asiakasymmarrysvaihe, Eksoten viestintaohje seka
tyontekija- ja asiakaskokemusta kasitteleva kirjallisuus muodostavat opinnay-

tetyon teoreettisen viitekehyksen (kuva 2).

Muotoiluajattelu Kvalitatiiviset menetelmat

Palvelumuotoilu

Eksoten
viestintdohje

Tyontekijakokemus

Tutkimus:

Palvelumuotoilu
tyontekijakokemuksen
ja osallisuuden
parantamisessa

L
L Eksotenviestinta J

Kuva 2. Kasitekartta opinnaytetyon viitekehyksesta (Hyvarinen 2018)

Opinnaytetyon tavoitteena on parantaa seké viestintdvastaavien etta viestin-
nan asiantuntijoiden tyontekijakokemusta hajautetussa mallissa. Erityisena
kiinnostuksen kohteena on viitoittaa viestintddn osallistumisen uusia vaylia.
Opinnaytety6 auttaa ymmartamaan nykytilannetta, tarpeita ja esteité niin vies-
tintdasiantuntijoiden kuin oman tyon ohessa viestintaé tekevien viestintavas-
taavien nakokulmasta. Mik& hajautetussa viestintamallissa on toimivaa ja mi-

hin tarvitaan muutosta? Tavoitteena on tunnistaa tekijéiden vahvuuksia ja
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heikkouksia seka luoda tiiviimpi yhteys viestintavastaavien, heidan esimies-

tensa ja viestinnan asiantuntijoiden valille.

Pyrin I6ytamaan yhteista ymmarrysta ja mahdollisuuksia, jotka lisdavat tyon-
iloa ja parantavat viestintavastaavien osallisuutta viestinnan tekemiseen. Tar-
kastelen Eksoten viestinnan jarjestamista kokonaisuutena ja néin ollen kasitte-
len myds viestintayksikdssa tyoskentelevien asiantuntijoiden tarpeita ja motii-
veja opinnaytetydssa. Niin ikdan esimiesten ja johdon nakemyksia on selvi-

tetty ja olen ottanut taman aineiston huomioon sekundaarildhteena. (Kuva 3.)

Loydetaan,

miten asiat

tehdaan

paremmin

|

nT;kO‘\j%i’S‘i Hajautetun Osallisuuden
laKkyvax —  viestinnan |-  jatyonilon
viestinnan kehittami lisaaminen
merkitys ehittaminen

Tunnistetaan
vahvuudet,
tarpeet ja
haasteet

Kuva 3. Kehittdmistydn tavoitteet (Hyvarinen 2018)

Eksoten viestinnan sisaista prosessia tai tyontekijakokemusta ei ole aiemmin
tutkittu. Viestintdohjeistukseen liittyen on tehty opinnaytetéita, mutta ei palve-
lumuotoilun menetelmilla eik& olemassa olevan toimintamallin kehittamisen
nakokulmasta. Elina Piskosen tuore yamk-opinnaytety6 (2018) kasittelee si-
saisen viestinnan kehittdmista asiakaskeskeisesti sekd palvelumuotoilun so-
veltumista viestinnan kehittdmiseen. Palvelumuotoilualan pioneeri Kai Hama-
lainen on parhaillaan laatimassa kirjallisuustutkimuksen kautta yhteenvetoa
siitd, miten palvelumuotoilun tarve ilmenee sote-alan kehittamista kasittele-

vassa kirjallisuudessa (Hamalainen 2018).
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Erityisen tarkeaa viestinnan ja tyontekijakokemuksen parantaminen on maa-
kunta- ja sote-uudistuksen toteutuessa. Eduskunnalta odotetaan paatosta
maakunta- ja sote-uudistuksen etenemisesta syyskaudella 2018. Hallituksen
tavoitteena on, etté uudistus tulee voimaan 1.1.2021. Sote-uudistuksessa
koko julkinen sosiaali- ja terveydenhuolto uudistetaan. Muutos kaantaa Ekso-
ten, kuten kaikkien muidenkin julkisten palveluntarjoajien silmille ensimmaista
kertaa aidon kilpailutilanteen, sill& sote-uudistukseen siséltyy vapaus valita
palveluntuottaja. Asukkaat voivat valita haluamansa palvelun tarjottimelta,
jossa valinnasta kisaavat seké yksityiset etta julkiset toimijat. Asukkaiden va-

linnanvapautta on tarkoitus laajentaa vaiheittain. (Alueuudistus 2018.)

Tassé kontekstissa korostuu viestinnan ja erityisesti markkinointiviestinnan
rooli. Liséksi digitalisaatio muuttaa toimintakulttuuria ja verkkopalvelut valtaa-
vat alaa. Saavutettavuusdirektiivi (Valtiovarainministerio 2018) ja kansallinen
lainsdadanto velvoittavat julkisia toimijoita kiinnittdmaan erityista huomiota
verkkosisaltbjen esteettomyyteen. Saavutettavuusvaatimusten soveltaminen
kaynnistyy portaittain syksylla 2019. Kompleksinen ympaéristé huutaa viestin-
taa avuksi. Eksoten nykyisenkaltainen tyénjako, osaamistaso ja resursointi ei-
vat ole riittavalla tasolla terveys- ja sosiaalipalveluiden viestinnassa, jos asia-
kaskokemuksen tarjoajina halutaan asemoitua haluttujen puolelle ja saada ai-

kaan vaikuttavaa viestintaa.

Hajautettu viestintamalli sinanséa on laajassa ja verkostoituvassa toimintaym-
paristdssa perusteltu ja tarpeen, mutta se tarvitsee uudelleenmuotoilua ty6-
maaran ja odotusten kasvaessa. Tama haaste on tunnistettu organisaation jo-
kaisella tasolla; toimipisteissa, tulosalueilla, viestintayksikdssa ja Eksoten joh-
toryhnmassa. Tutkimuksellisesta kehittdmistydsta on hydtya myos kansallisesti,
koska se antaa organisaatioiden monimutkaisissa suhdeverkostoissa ja
maantieteellisesti hajallaan toimiville viestijoille tydon mielekkyyttd parantavia

valineita.

Kaiken kaikkiaan viestinnassa olisi siirrettava painopistetta tiedon tuuppaami-
sesta tutkimiseen ja asiakasymmarryksen hakemiseen. Elamme infotulvassa,
joten on selvaa, ettd minkaanlaisen viestin perille meno on epatodennakdista,
jos emme mene syvemmalle ja ota selvaa kohderyhmastamme. Taméa koskee

niin sisaista kuin ulkoista viestintaa.
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2 EKSOTEN VIESTINTA
2.1 Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri

Eksoten verkkosivuilla (Eksote 2018a; Eksote 2018b) kerrotaan, etta Etela-
Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri eli Eksote on kuntayhtyma, johon kuuluu 9
kuntaa: Lappeenranta, Lemi, Luumaki, Imatra, Parikkala, Rautjarvi, Ruoko-
lahti, Savitaipale ja Taipalsaari. Eksoten alueella, Eteld-Karjalassa, asuu noin
130 000 ihmista.

Eksote huolehtii jasenkuntiensa julkisista sosiaali- ja terveyspalveluista. Palve-
luihin kuuluvat avoterveydenhuolto, suun terveydenhuolto, mielenterveys- ja
paihdepalvelut, laboratorio- ja kuvantamispalvelut, ladkehuolto, kuntoutus, sai-
raalapalvelut, perhepalvelut, aikuisten sosiaalipalvelut ja vammaispalvelut
seka vaeston palvelutarpeeseen ja ikarakenteeseen joustavasti mukautuvat
vanhustenpalvelut. Eksotessa tytskentelee noin 5 000 ihmist&, 250 eri am-
mattinimikkeelld ja noin sadassa eri toimipisteessa. Eksoten toimipisteet ovat
kaikkien etelakarjalaisten kaytossa, kotikunnasta riippumatta. Eksote saa asi-

akkaita myos Etela-Karjalan ulkopuolelta.

Eksote on toteuttanut sosiaali- ja terveydenhuollon integraatiota vuodesta
2010. Kustannuksia on kyetty merkittavasti leikkaamaan muun muassa purka-
malla laitoshoitoa ja vastaavasti kehittamalla voimakkaasti kotiin vietavia pal-
veluita seka kuntoutusta. Sahkdinen asiointipalvelu seka verkkosivuilla olevat
palautekanava ja sosiaalipalveluiden chat tuovat saastoéja ja taydentavat Ek-

soten perinteisia asiakaspalvelukanavia.

Valtakunnallisesti Eksotea pidetaan edellakavijana terveys- ja sosiaalipalvelui-
den integraatiossa ja kehittdmisessa. Eksote on ollut mukana useissa ministe-
rididen karkihankkeissa ja vaikuttamassa aktiivisesti sote-uudistuksen tyoryh-
missa. Eksotessa on kehitetty matalan kynnyksen palvelukeskittymia, joissa
asiakas saa apua, ohjausta ja neuvontaa mahdollisimman varhaisessa vai-
heessa. Eksoten visio on "toimintakykyisena kotona”. Tavoitteen mukaisesti
Eksote pyrkii uudistamaan vanhoja toimintamalleja ja rakenteita seké vastaa-
maan vaeston ikddntymisen seurauksena kasvavaan palvelutarpeeseen. Va-

eston ikaantyminen on yksi megatrendi. Sen liséksi Eksoten strategiakirjassa
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2014-2018 (Etela-Karjalan sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyman strate-
gia 2014-2018) on tunnistettu Eksoten toimintaan vaikuttavina megatrendeina
yksil6llisyyden kasvu ja asiakaslahtoisyys, sosiaalisten ja henkisten tarpeiden
korostuminen, alyteknologian kaytto ja virtuaaliymparistdjen yleistyminen ar-
jessa. (Eksote2018c; Eksote 2018d.)

Matalan kynnyksen palveluina Imatralla ja Lappeenrannassa saa Lasten ja
nuorten taloissa psykososiaalisia palveluita. Iso apu -palvelukeskuksissa on
saatavilla vammais- ja vanhustenpalveluiden palveluneuvontaa ja sosiaalipal-
veluja. Aikuisten psykososiaalisia palveluita on koottu Aikuisten keskuksiin
seka Lappeenrantaan etta Imatralle. Lisaksi Etela-Karjalan alueella 12 ter-

veys- ja hyvinvointiasemalla on tarjolla seka sosiaali- etté terveyspalveluita.

Eksote on pitanyt tarkeana myos asiakasystavallisten liikkuvien palveluiden
kehittamista. Esimerkiksi laboratorion naytteenottoauto Malla sekéa sairaanhoi-
tajan vastaanottoauto Mallu kuljettavat sairaanhoitajan ja suun terveydenhuol-
lon palveluja kylille. Liikkuva paivystysyksikko rientaa tilannekohtaisesti apuun
potilaan kotiin, jolloin esimerkiksi ikdihmisen ei tarvitse l&hteé paivystykseen
keskussairaalaan. Kotikuntoutuksessa Eksote kayttdd enemman toiminta- ja

fysioterapeutteja kuin muualla Suomessa julkisissa palveluissa kaytetaan.

Etela-Karjalan keskussairaalaan Eksote on kehittanyt yhteispaivystyksen,
jossa toimii 24/7-periaatteella yleis- ja erikoisladketieteen paivystyksen liséksi
sosiaalipaivystys. Lapsille on oma paivystys odotustiloineen ja tutkimushuo-
neineen. Yhteispaivystyksestd myos koordinoidaan kotiin vietavat palvelut.
Koordinointi optimoi resursseja ja nopeuttaa asiakkaan paasyn oikeaan hoi-

toon.

Maakunta- ja sote-uudistuksen viipyminen ja jahkailu on luonut pitkia varjoja

tulevaisuuden nakymaan ja se on paassyt lamauttamaan Eksoten omaa kehi-
tystyota. Sen lisdksi on syntynyt jannitteita toimintaa rahoittavien omistajakun-
tien ja Eksoten vdlille. Otsikot maakuntalehdessa kertovat kaynnissé olevasta

suuresta murroksesta:

Eksoten suunnitelmat sote-keskuksista tulivat Lappeenrannalle puun takaa —
kaupunki vaatii vastauksia ja avoimuutta (Eteld-Saimaa 16.10.2018)
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Eksoten tulo pelotti Savitaipaleen vanhuksia kymmenen vuotta sitten — Nyt
morkoja ovat Mehilainen ja sote-uudistus: "Sita toivoo, etta elama jatkuisi rau-
hallisena edes nain" (Etela-Saimaa 6.10.2018)

Lappeenranta virittelee sote-kiinteistdjen myyntia (Etela-Saimaa 5.10.2018)

Terveysijatit iskivat nyt silménsa Lemin sote-kiinteistdihin (Etela-Saimaa
21.9.2018)

Raju demarivaltuutetun aloite Ruokolahdelta: Erotaan Eksotesta ja ostetaan
palvelut yksityiseltad (Etela-Saimaa 18.9.2018)

Eksoten alijgamaarvio kasvoi parissa viikossa yli kahdella miljoonalla — Li-
sasaastoja on haettava, vaikka budjetti on jo kiristetty darimmilleen: "Palvelu-
jen kanssa ollaan koko ajan veitsenteralla" (Etela-Saimaa 29.8.2018)

Eksoten menoylitys vie Lappeenrannankin tuloksen miinukselle — Kunnat kér-
vistelevat, vaikka Eksoten sote-kustannukset ovat maan matalimmat (Etela-
Saimaa 15.8.2018)

Sote-uudistuksen lykkadantyminen tietdd Eksotelle vaikeita lahivuosia ja lisaa
sdastoja, "kunnat kéyttavéat ndma véalivuodet meidén kurjistamiseen ja sote-
kiinteistbjensd myymiseen” (Etela-Saimaa 26.6.2018)

Imatra myy yhdeksan sote-kiinteistoa Attendolle: Listalla Honkaharju, Kukku-
rila ja Vuoksenniskalle nouseva Immalan Loistekin (Etela-Saimaa 21.5.2018)

Eksoten toimitusjohtaja Pentti Itkonen ndkee tiheé&n ja politisoituneen sote-uu-
distuskeskustelun lapi. Ty6 on muuttumassa lahitulevaisuudessa, ja sen mer-
kittava uudistaja on digitalisaatio. Itkonen ennustaa 26.10.2017 julkaistussa
KuntatyOnantaja-lehden haastattelussa, etta digitalisaatio vaikuttaa sosiaali- ja
terveyspalveluihin paljon enemman kuin mahdollinen sote-uudistus. Toimitiloja
ja henkilokuntaa tarvitaan tulevaisuudessa vihemman. Tyontekijoiden lis&a-
minen ei ratkaise nykyisia ongelmia, vaan uudelleenkoulutus ja valmius jatku-
vaan oman tyon kehittamiseen. Itkosen mukaan digitalisaation johtaminen
kuuluu organisaatiossa jokaiselle johtajalle, esimiehelle ja tydntekijalle.
(Berndtson 2017.)

2.2 Viestinnan yleiset periaatteet ja viestintaohje

Viestinta on inhimillisen tekemisen perusta. llman viestintaa ei olisi sosiaalista
jarjestysta eika organisaatioita. Sosiaaliset suhteet, ryhmien tydskentely seka
oppiminen vaativat vuorovaikutusta. Organisaatioiden toiminnassa tiedon ja-

kaminen ja luominen eivat onnistu ilman tehokasta viestintda. Elisa Juholinin
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mukaan nykyorganisaatiot arvostavat viestintaa ja panostavat siihen. Viestin-
nastéa on tullut kasvubisnes ja siirtyma perinteisesta markkinoinnista kokonais-
valtaiseen yhteistviestintdan on vahvistuva trendi. Yhteisoviestinnan tehtava-
alueita ovat: profilointi ja maineenhallinta; ulkoinen ja sisdinen viestinta; oh-
jaus, valmennus ja luotaus; viestinndn mittaaminen ja arviointi. Viestintaa tar-
vitaan tukemaan yhteison toimintaa ja yhteistydhon tuloksen tekemisessa.
(Huotari 2005, 75; Juholin 2017, 22, 37; Juholin 2009, 42.)

Viestintda ei endd nahda rutiinisuoritusten sarjana, joita viestinnan ammattilai-
set toteuttavat, vaan enemman koko yhteison strategisena potentiaalina yh-
tend arvoketjun osana. Toisaalta viestintd ammattimaistuu ja toisaalta siitd on
tullut tydyhteisottaito ja osaamisalue, jota pitda vaalia ja kehittdd. Viestinta kuu-
luu kaikille. Se edellyttda viestintdammattilisten tydpanosta suunnittelussa,
johtamisessa ja mittaamisessa. Samalla jokaisen viestintavastuu pitaa tuoda

nakyvéksi ja antaa valtuudet ja valmennusta. (Juholin 2017, 59-60.)

Sosiaali- ja terveysalalla viestinndssa korostuvat selkeyden ja yksiselitteisyy-
den tarve seka asiakaslahtoisyys. Viestinnan pitaa olla eettisesti hyvaksyttya
ja lain pykéalien mukaista. Koska ihmisten terveys, toimintakyky, hyvinvointi ja
hyva elamé ovat sosiaali- ja terveysalan ytimessa, vaikuttavat viestinnan on-
nistumiseen voimakkaasti sote-alan ammattilaisen henkildkohtaiset viestinta-
taidot ja -tyyli. Se, miten ammattilainen ymmartéaa viestinnan, nakyy suoraan
suhtautumisessa viestien lahettamiseen ja vastaanottamiseen eri tilanteissa.
Viestinn&ssa olisi hyva tiedostaa, etté kiire ja infotulva vaikuttavat vastaanotta-
miseen. Huonosti muotoillun viestin ymmarrettavyys ei parane sité toistamalla.
(Roivas & Karjalainen 2013, 101-104.)

Eksoten viestinnan yleiset periaatteet (2016) on osa Eksoten viestintaohjetta
ja luettavissa Eksoten verkkosivuilla. Tassé luvussa kayn lapi viestinnan peri-
aatteita ja viestintdohjeistusta. Eksoten viestintdohje (2018) on luettavissa si-
saisilla verkkosivuilla (Eksonet) viestintdosioon teemoitetuilta alasivuilta. Oh-

jeistuksesta ei ole talla hetkella olemassa pdf-dokumenttia tai vastaavaa.

Eksoten hallitus johtaa hallintosadnnén mukaan tiedottamista seka paattaa

tiedottamisen yleisista perusteista. Eksoten toimitusjohtaja vastaa koko kun-
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tayhtyman tiedottamisesta. Myos lainsaadanto (perustuslaki, kuntalaki, julki-
suuslaki) velvoittaa Eksotea viestimaan. Keskeisimmat viestinnan sidosryhmat
ovat Etela-Karjalan asukkaat, potilaat ja asiakkaat seka henkilostd, mutta
my6s monet yhteistyOkumppanit: kunnat, yhdistykset, jarjestot ja seurat, eri

palveluntarjoajat, muut sairaanhoitopiirit, oppilaitokset ja median edustajat.

Viestimalla alueen asukkaille ja asiakkaille kerrotaan Eksoten palveluista, yh-
teystiedoista, vireilla olevista asioista ja paatoksista. Asukkailla on oikeus tie-
taa, kuinka Eksoten palveluita jarjestetaan, seka osallistua ja vaikuttaa Ekso-
ten toimintaan. Viestinta luonnollisesti tukee johtamista ja tavoitteiden saavut-
tamista. Eksoten viestinnan tavoitteena on edistad Eksoten strategian toteutu-
mista. Keskeisin viestintdkanava on Eksoten verkkosivut, mutta viestinnassa

kayteta&n useita eri kanavia monipuolisesti.

Eksoten palveluiden vastuualueet: perhe- ja sosiaalipalvelut, terveys- ja van-
hustenpalvelut sek& kuntoutus vastaavat omasta viestinnastaén ja sen resur-
soinnista. Eksoten viestintayksikko ei pysty maaraamaan milla resursseilla
viestintaa vastuualueilla tehdaan. Eksoten brandiin perustuvaa yhtenaista
viestinnallista linjaa ja visuaalista ilmettd on kuitenkin noudatettava kaikessa

viestinnassa (Eksote-brandi 2018).

Eksoten viestintd on avointa, totuudenmukaista ja organisaation arvot huo-
mioivaa. Viestinnan yleisten periaatteiden mukaan viestinnassa nakyvat Ekso-
ten arvot: Yhdessa asiakkaan kanssa, mutkaton vuorovaikutus, halu ottaa
vastuuta ja rohkeus uudistua (Eksote 2018d). Selvimmin arvojen huomioimi-
nen nakyy henkilostélehti Miikkulaisen toimituksessa. Eksote seuraa ja kehit-
taa viestintdédnsad muun muassa arvioimalla ja linjaamalla uudelleen kaytossa
olevia viestintavalineita, kehittAmalla osaamista seka yhteistyota sidosryhmien

kanssa.

2.3 Hajautetun viestinnan toimintamalli

Hajautetulla organisaatiolla tarkoitetaan maaraaikaista tai pysyvaa
organisaatiota, jonka henkilosto tyoskentelee yhteisen toimeksian-

non toteuttamiseksi ja tavoitteen saavuttamiseksi eri paikoissa
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kayttaen apuna tieto- ja viestintateknologiaa. (Vartiainen ym.
2004, 19.)

Eksoten viestinta toimii hajautetusti Eteld-Karjalan maakunnan alueella eri toi-
mipisteissa. Viestinnan hallinta ja ohjeistaminen on kuitenkin keskitetty viestin-
tayksikkoon asiantuntijoille. Se, etta viestintaa koordinoi viestintajohtaja tai -
paallikko, on yleinen tapa organisaatioissa, joissa viestinta on hajautettu (Ju-
holin 2009, 93).

Toimintamallissa viestintayksikko tyoskentelee vaakarakenteisesti matriisissa,
mutta viestintdvastaavat pystyrakenteisessa linjaorganisaatiossa. Resursseja
saastava asetelma on erittdin haasteellinen viestinnan onnistumisessa ja vaa-
tii tekijoilta paljon vuorovaikutus- ja priorisointitaitoja, ihmisymmarrystéa seka
yhteisesti hyvaksyttya toimintatavan standardia. Yleisesti tiedostetut matriisior-
ganisaation haasteet liittyvat kiistoihin resurssien suuntaamisesta, useaan joh-
tajaan, tiedon valittymiseen ja eri toimintojen valiseen yhteistydhon (Huotari
ym. 2005, 18).

Hajautettu toimintamalli on tapa jarjestaa ja organisoida viestintaa hajaute-
tussa toimintaymparistossa. Malli edellyttaa sovittua tyonjakoa seka tehtavien,
roolien ja vastuiden maarittelyd. Hajautetun ryhman tyyppeja on maaritelty eri-
laisia. (Vartiainen ym. 2004, 70-71, 124.) Eksoten hajautetun viestinnan ryh-
matyyppi on tuotantoryhma. Se on selkeésti rajattu ja sen jasenyys on maari-
telty. Pysyvat tyontekijat tekevat nimenomaan viestintaa, vaikkakin viestintayk-

sikkda lukuun ottamatta oman tyénsa ohella.

Eksoten perustamisen aikoihin viestinta haluttiin ensin keskittaa tiukasti, jotta
viestinta saatiin ammattimaiseen otteeseen. Viestinnan volyymin, kysynnan ja
kehitystarpeiden kasvaessa keskitetysta viestintayksikosta muodostui kuiten-
kin pullonkaula. Pyynnét kasaantuivat jonoon junnaamaan. Sujuvuuden lis&&-
miseksi Eksoten viestinta hajautti toimintansa organisaation tulosalueille
4.2.2014 lahtien. (Raudasoja 2018b.)

Tassé luvussa seikkaperaisesti kuvatut viestintdvastaavien, viestintayksikon ja

asiantuntijoiden viestinnalliset tehtavat perustuvat Eksoten viestintdohjeeseen
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(2018). Asiakastutkimusta tehdesséani Eksotessa tydskenteli 12 viestintavas-
taavaa oman tyonsa ohella. Eksoten organisaatiokaaviosta (2018) selviaa,
ettd vastuualueilla on tulosalueita, joista jokaisella on oma viestintavastaava.
Yhden tulosalueen sisalla on vaihteleva méara tulosyksikoita, ja tulosyksikon
alla enemman tai vahemman toimintayksikoéita. Eniten henkilokuntaa tydsken-
telee hoivan tulosalueella (viestintdvastaavan tiedonanto). Kuntoutuksen vas-
tuualueella ei ole tulosalueita ja kuntoutuksen tulosyksikdiden viestinta on ja-
ettu kahdelle viestintdvastaavalle. (Kuva 4 sivulla 20.)

Hallinnollisesti viestinnan ala sijaitsee Eksoten strategisissa tukipalveluissa
johtamisen tuen tulosalueella. Viestintayksikossa tyoskentelee viestintajohtaja
ja kaksi viestintaasiantuntijaa. Taméa kolmihenkinen tiimi vastaa hallintojohta-
jan alaisuudessa mediatiedottamisesta, viestinnan koordinoinnista, kehittami-
sestd, suunnittelusta kokonaisuudessaan seka tukee ja kouluttaa tulosaluei-
den viestintavastaavia. Yhteydenpitovalineitd ovat puhelin, Lync, sahkoposti,
tapaamiset ja kokoukset. Viestintdvastaavien ajankohtaistapaaminen jarjeste-

tadan joka toinen kuukausi.

Juholin maarittelee organisaatioiden viestintayksikon paatehtavaksi viestinnan
rakenteista huolehtimisen. Seka infrastruktuurin etta prosessien kunnossapito
vaatii jatkuvaa kehittamista. Viestintayksikk6 myds valmentaa henkilostoa eri-
laisiin viestintatilanteisiin, toteuttaa paivittaisviestintaa ja lakisdateisia tehtavia.
Juholinin (2017, 59) mukaan Gregory (2011) kirjoittaa, etta viestintaammatti-
laisen korkea osaaminen on perusedellytys, mutta viestinnan nakyvyytta ja ar-
vostusta se ei vield takaa. Viestinthammattilaiselta edellytetd&dn myos liiketoi-
minnan ymmarrysta, ympariston kuuntelua ja havainnointia, ongelmien ja
mahdollisuuksien tunnistamista ja niihin ratkaisuehdotuksia. Télla tavalla han

Voi ansaita paikkansa ja arvonsa organisaatiossa. (Juholin 2017, 58-59.)
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Kuva 4. Eksoten viestintd on hajautettu niin, etta jokaisella tulosalueella on oma viestintavas-
taava. Kuntoutuksen vastuualueella on kaksi viestintavastaavaa. (Hyvérinen 2018)

Viestintdvastaavan tybhon on maaritelty esimiesten ja henkilokunnan tukemi-
nen erilaisissa viestintaan liittyvissa asioissa. Viestintavastaavien tehtavia ovat
muun muassa sisainen tiedottaminen ja ulkoisesti lehti-ilmoitusten, esitteiden
ja julisteiden sisallontuotanto Eksoten brandin mukaisille valmiille pohijille. Niin
ikaan tehtaviin kuuluvat toimintayksikdiden verkkosivuteksteissa avustaminen
ja tekstin tuottaminen seka infotilaisuuksien ja valokuvausten jarjestaminen
tarvittaessa. Viestintdvastaavan tyota ohjaavat monet tarpeet ja kohteet. Han
viestii sisaisesti ja ulkoisesti tulosalueen asioista. Hanen tydtaan ohjaavat
muun muassa paattajat, esimiehet, asukkaat ja asiakkaat, tyotoverit, lainséaa-
danto, strategia, viestintdohjeistus ja viestintayksikko (kuva 5 sivulla 21).



21

Faoliittiset paattajat, eli
hallitus ja valtuusto

Ylin johto

Media

Viestintayksikko

Muut
viestintavastaavat

Oman vastuu- ja
tulosalueen esimiehet,
tiimivastaavat,

Turistit

palvelupaallikot {::cmin
Viranomaiset yrsteon
_ henkilosto
Strategia, VIVA . Asukkaat
visio ja arvot Asiakkaat,

potilaat

Viestintachje Verkkosivujen

Kunnat e I

' Anitdia Kehittamisyksikkd
maakunta, Operatiivinen yllapitajat Y
valtio henkilastsa  PTV:n

vllapitajat
Lait, Muut tulosalueet
asetukset,
direktivit Yhteistyd-
kurmppanit

Kuva 5. Viestintavastaavan sidosryhmat (Hyvarinen 2018)

Vapaa havainnointi on osoittanut, etta kaytanndssa hajautettu viestintamalli
toimii sattumanvaraisesti ja yksilokohtaisesti. Ideaalitilanteessa yksikosta ote-
taan yhteyttd omaan viestintdvastaavaan eika viestinnan asiantuntija valtta-
matta osallistu rutiininomaisen viestinnan prosessiin lainkaan (kuva 6 sivulla
22). Hyvin usein ensi kontakti otetaan kuitenkin viestintayksikk6on, josta tehta-
vid ahkerasti delegoidaan viestintvastaavalle, ellei kyse ole mediatiedot-
teesta. Hajautetusta mallista huolimatta kiireelliset ja puolivalmiit tarpeet hel-
posti palvellaan suoraan viestintayksikosta. Arki nojaa tukevasti keskitetyn

viestinnan oletettuun toimintakykyyn ja -valmiuteen.

Eksoten laajeneva palveluintegraatio ja monialaiset asiakaspalvelukeskittymat
lisdavat rajatulla tulosalueella toimivan viestintavastaavan hammennysta.
Viestinnasta vastaavia esimiehia, palvelup&allikoité ja johtajia on useita yh-
dessa palvelukokonaisuudessa. Asiakaslahtdisissa keskittymissa on kyse or-
ganisaatiorajat ylittavista teoista ja pyrkimyksista. Organisaation rakenteiden
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pitaisi muuttua mukana. Kuitenkin, yha useammin viestintdvastaava joutuu

viestinnallisissa rutiinitehtavissa turhauttavastikin pohtimaan: "Kuka paattaa?”

Yksikdssa on tarve
lehti-ilmoitukselle,
esitteelle tai julisteelle.

Yhteys vivaan.

. /

( )

Viva etsii sopivia kuvia
Eksoten kuvapankista
ja saa pohjatekstin
yksikolta.

Viva palauttaa
sommittelemansa

materiaalin
oikoluettavaksi
yksikkdon.
|\ J
4 N\

. J

Tarvittaessa viva etsii
viestintaohjeita
Eksonetista tai kysyy
viestintayksikdsta.

( N

Viva asettelee kuvat ja
tekstit valmiille
pohjalle, tekee

muotoilut ja
tiivistamiset.

Mahdolliset korjaukset.

Lehti-ilmoitus, juliste tai
esite on valmis.

J
N
Yksikko hoitaa
julkaisun, jakelun /
toimitusprosessin
lehteen. Ohjeet
Eksonetissa.
J

Kuva 6. Viestintavastaavan tukipolku tulosalueelle, esimerkkina lehti-ilmoituksen, esitteen tai
julisteen tarve (Hyvérinen 2018)

Eksoten organisaatiokaaviota (2018) tutkailemalla voi piirtda verrattain kor-

kean hierarkiarakennelman (kuva 7), jonka neljaltd alimmalta tasolta viestinta-

vastaavat l0ytyvat.

/

Valtuusto

Hallitus

AN

/

Toimitusjohtaja

AN

/

Vastuualueiden johtajat

AN

/

Tulosalueiden johtajat

AN

/

Tulosyksikdiden palvelupaallikét,

palveluesimiehet tai ylilaakarit

AN

/

Toimintayksikoiden esimiehet, paallikot

AN

/

Tiimivastaavat (usein kehittgjia osastolla)

AN

/

Operatiivinen henkilésto

AN

Kuva 7. Eksoten hierarkia (Hyvarinen 2018)
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Ohjausta ja koulutusta viestintdvastaavat saavat viestintayksikosta tarvitta-

essa, mutta minkaanlaista esimies-alaissuhdetta viestinnan asiantuntijoiden ja

viestintdvastaavien kesken ei ole rakennettu. Viestintavastaavan esimies tyos-

kentelee tulosalueella.

Viestintayksikko vastaa sisaisesta ja ulkoisesta viestinnasta ja palvelee me-

diaa viestintaan liittyvissé asioissa. Lausuntoja medialle antaa Eksotessa kui-

tenkin viestinnan sijaan se asiantuntija, joka vastaa viestinnan kohteena ole-

vasta toiminnasta tai tuntee sen parhaiten. Poikkeuksiakin tehdaan, esimer-

kiksi haastavassa muutostilanteessa tai kriiseissa lausuntojen antaminen voi-

daan keskittaa sovituille johtohenkildille.

Viestintayksiktsséa on hoidettavana myos konserniviestintaan kuuluvat hallin-

nolliset ja yllapidolliset rutiinitehtavat. Esimerkiksi verkkosivualustan toimivuu-

teen liittyvat yllapidolliset toimet, kehittaminen ja tukipyynnot seka ulkoisessa

ettd sisdisessa viestinnassa ovat viestinnan tyopoydalla. Teknisissa tapauk-

sissa on Eksoten tietohallinnon ja

IT-palveluita tuottavan Saitan (Saimaan ta-

lous ja tieto Oy) apua saatavilla, mutta vastuualuejako toimijoiden kesken on

liukuva.
Wiestinndn CES miehet 4 .hq__“l_ﬂh-‘m:"ll'm'_a__,.?) Mediatiedattast,
rutii nitehtaat: T | koardinointi,
. ilnoitukset, L : kehittaminen,
esitteet. julistest, - johtaminen
va l:-{Jllw-'a'.. Viestintdvasizavat — Vieslinlayksk ki kampanjat,
sisdinen tedotus julkaisujen
taimittarminen
Sparraus,
Viestintsd Rt koulutus,
otona tuki, chjset
i tulasalueills
| ]
Lync i Puhalin | Kokouksst : - —
’ ,I ', .~ konsemiviestinnin
PSS B hallinnollisia ja
. » . yilapidallisis tehigia
k VerkkosisaltopEn ! | R _-_ _ -
-. vilapitajatja — — - -
! asiakastilavastaavat ’ Tﬂlmlplst-:e&t Keskitetysti lelahallinte }
et tilosalueila, yheesss . T
Bl tubogyssikbiss paikassa T

Kuva 8. Hajautetun viestinnan toimintamalli Eksotessa (Hyvérinen 2018)
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Viestinnan asiantuntijoiden ja viestintavastaavien lisdksi Eksotessa on kym-
menia verkkosisallontuottajia, jotka paivittavat tietoja Eksoten julkisille verkko-
sivuille seka kymmenia, osittain samoja, paivittajia, jotka yllapitavat palvelutie-
toja suomi.fi-palvelutietovarannossa. Jalkimmaiseen velvoittaa KaPA-laki eli
laki hallinnon yhteisista sahkoisen asioinnin tukipalveluista (esuomi.fi 2018).
Toimipisteissé asiakastilojen vastaavat huolehtivat siita, etta asiakastilojen
ilme on siisti ja selked, ja ettd asiakkaille tarpeelliset tiedot 16ytyvat ilmoitus-
tauluilta Eksoten brandin mukaisille asiakirjoille tulostettuna. (Eksoten viestin-
tédohje 2018.)

Hajautetun toiminnan (kuva 8 sivulla 23) kehittamisessa ja yllapitamisessa on
organisaation johdolla ja toimintatavoilla keskeinen rooli. Luottamus on toimi-
joita [ahentava voima. liman keskindista luottamusta ja yhteisesti sovittuja toi-
mintaprosesseja ei hajautetulta organisaatiolta voida odottaa menestysta. Yh-
talaisesti ymmarretyt ja noudatetut ohjeet ja standardit johtavat mahdollisim-
man tasalaatuiseen tyohon suorituspaikasta riippumatta. Tama puolestaan
johtaa luottamuksen kasvuun ja lapindkyvyyteen. (Vartiainen ym. 2004, 123—
128.)

Sosiologi Zygmunt Bauman (2000, 98-101) on kirjoittanut yhteis6ista ja niiden
eroista. Yhteisot eroavat toisistaan sen mukaan, kuinka tiukkaa yhdenmukai-
suutta ne jaseniltaan vaativat ja ne muuttuvat sitd ahdistavimmiksi mita koko-
naisvaltaisempia ne ovat. Yhteisd nimeltddn organisaatio ei vaadi jaseniltaan
kokonaisvaltaista sitoutumista, vaan se yhdistaad ihmisia vain selvasti maaritel-
lyn tehtavan tai tavoitteen nimissa. Organisaatioissa ihmiset ikdan kuin naytte-
levat heille kasikirjoitettuja rooleja naytelmassa, joka on organisaatiossa oleva
toimintamalli. Ihmisten odotetaan seka samastuvan rooleihinsa ettéa etaannyt-
tavan itsensa niista, jotta he eivat sekoittaisi elamansa eri kasikirjoitusten roo-

leja keskenaan.

Toimintamme kasitteellisen viitekehyksen’ ja kdytdnnon toimin-
tamme valilla on pysyva ja syvaan juurtunut jannite. Esittamalla
toiminnan "ikd&n kuin” se palvelisi yhta johdonmukaista tarvetta
tai paamaaraa, mallien viitekehyksilla on siséinen taipumus virta-
viivaistaa toiminta, joka kaytdnndssa on kuitenkin vaistamatta mo-

nipolvista ja ronsyilevaa. On kyse yrityksesta siloittaa useiden eri-
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laisten tarpeiden ja motiivien raastama toiminta. (Bauman 2000,
107.)

Organisaatioiden ylivertaisella rationaalisuudella on vaaransa. Bauman (2000,
106-107) viittaa tehokkuudellaan ja asiantuntemuksellaan ylpeilevaan tehtaa-
seen, joka lopulta tuottaakin koulutettua kyvyttomyytta. llmion, jossa taidoil-
taan kapea-alaiset jasenet eivat enad huomaa laajempia ulottuvuuksia ja ruti-
noituneeksi muuttuneen toimintansa haitallisuutta. Heilla ei ole enaa kykya
reagoida uudenlaisiin tilanteisiin riittavan nopeasti ja joustavasti. Organisaa-
tiosta on tullut rationaalisuutensa uhri. Toinen vaara on tavoitteiden korvautu-
minen, jolloin organisaation alkuperaista tehtavaa aletaan pitaa toissijaisena,
koska uusiutuminen ja toiminnan laajentaminen vievat yhd enemman huo-
miota. Alkuperéisen tehtavan unohtuessa tavoitteeksi on vaihtunut organisaa-

tion sailyttaminen.

3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu (service design) on kayttajalahtoista ja kokonaisvaltaista
suunnittelua muotoilun menetelmilld. Muotoilusta on tullut suosittu kehittami-
sen tapa menestyvissa ja innovatiivisissa organisaatioissa. Organisaation ja
tavaroiden sijaan keskiossa ovat palveluiden kayttajat ja ihmisten tarpeet. Pal-
velumuotoilu soveltuu niin nykyisen toiminnan kehittdmiseen kuin uusien pal-
veluiden luomiseen ja palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa kehittamisen kai-
killa tasoilla: strategiassa, toimintamalleissa, prosesseissa, palveluymparis-
toissé seka asiakaskontakteissa. Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda help-
pokayttoisia, haluttavia ja hyodyllisia kokemuksia kayttajalle. Lisaksi palvelu-
muotoilulla tavoitellaan organisaation kannalta vaikuttavia, tehokkaita, muista
erottuvia ja taloudellisesti kannattavia konsepteja. (Mager 2009, 30, 34; Koi-
visto 2016, 49; Ojasalo ym. 2015, 71, 73; Tuulaniemi 2016, 24-27, 63, 66;
Tikka & Gavert 2018.)

Palvelumuotoilua ei voi tarkasti maaritella tietynlaiseksi osaamisalueeksi,
koska se on ennemminkin ajattelutapa, prosessi ja valikoima menetelmia,
mik& perustuu monenlaiseen osaamiseen ja tieteenalaan. Palvelumuotoilu on

silti muotoiluperusteista; se hyodyntaa tuotemuotoilussa kaytettyja menetelmia
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ja prosessia. Kuten tuotemuotoilija, palvelumuotoilija ajattelee ja tydskentelee
visualisoimalla. Kun palvelumuotoilu on lasna organisaation arjessa ja sen
joka tasolla, kehittyy organisaatiokulttuuri asiakaskeskeiseksi. Julkisella sekto-
rilla palvelumuotoiluosaaminen lisdé tehoa ja luo kilpailuetua. Kunnianhimoiset
liketoiminnalliset tavoitteet eivat ole kestavalla pohjalla ilman asiakasnakokul-
maa. (Mager 2009, 38; Tuulaniemi 2016, 29, 60, 63, 103; Ojasalo ym. 2015,
73.)

Luovuus, intuitiivisuus ja radikaalisuus ovat hyvin tarkeita elementteja palvelu-
muotoilussa, vaikka sen tavoitteet ovat kaytanndllisia ja palvelumuotoilupro-
sessi etenee systemaattisesti ja kurinalaisesti. Palvelumuotoilussa lahestytdan
kehitettavaa palvelua kokonaisvaltaisesti ja siina kaytetaan monipuolisesti eri-
laisia menetelmia ja tyOkaluja kulloiseenkin prosessin vaiheeseen sopien. Pal-
velumuotoilussa ollaan tekemisissa ihmisten kayttaytymisen ja kayttaytymis-
tieteiden kanssa. Palvelumuotoilijan kayttamia tiedonhankintamenetelmia ovat
muun muassa haastattelut, etnografiset menetelmat ja itsedokumentointi eli
luotaimet. Asiakasprofiili-tydkalu on suosittu menetelma keratyn tiedon kiteyt-
tamiseen seka luovat yhteisolliset menetelmat uusien ideoiden tuottamiseen.
Palvelukonseptin mallintamisessa visualisointia, tarinallistamista ja draamaa
kaytetadn aineettoman konkretisointiin ja havainnollistamiseen. (Mager 2009,
37-38, 41; Ojasalo ym. 2015, 71-72, 76-78; Kallioméaki 2014.)

Palvelun todellisen arvon voi selvittaa palvelumuotoilulla. Suunnittelun koh-
teena oleva palvelu ndhdaan palvelupolkuna, joka rakentuu palvelutuokioista
ja palvelun kontaktipisteista. Palveluprosessin ja polun jakaminen pienempiin
osiin mahdollistaa palvelun nakemisen asiakkaan silmin ja siten sen kehittami-
sen asiakastarpeisiin sopivaksi. Niista palvelutuokioista ja kontaktipisteista
kannattaa pyrkia eroon, jotka eivat tuota arvoa palveluntarjoajalle tai joista
asiakas ei pida. Palvelutuokioita ovat sellaiset tilanteet, joissa asiakas on vuo-
rovaikutuksessa organisaation kanssa. Palvelun kontaktipisteita, eli esineita,
ihmisi&, kanavia ja toimintamalleja, voi olla yhdessa palvelutuokiossa useita.
Ajassa eteneva palvelupolku on se arvoa tuottava kokonaisuus, jossa asia-
kaskokemus syntyy. (Koivisto 2016, 49-53.)



27

3.1 Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelu (design thinking) on keskeinen tydkalu palvelumuotoilijalle. Se
on tapa ajatella ja tuottaa ratkaisukeskeista toimintaa, uutta arvoa, palvelu-
muotoilun iteratiivisessa prosessissa. Muotoiluajattelu on kykya toimia luo-
vasti, tuottaa uutta sisaltod, kehittaa yli organisaatiorajojen ja sopeuttaa toi-
mintaa muutoksessa. Muotoilu voidaan nahda myoés toimintana, joka antaa
muodon yhteisdille, kulttuurille ja paikolle. Talléin pyrkimyksena on parantaa
sosiaalista ymparist6a ja inmisten vuorovaikutusta sen kanssa. (Maijala 2016;
Miettinen 2014, 11; Vifa 2013, 122-123.)

Miettisen (2014, 12-13, 15-16) mukaan muotoiluajattelu on organisaation
ydinosaamista, jota voidaan hyddyntéaa tuotekehityksessa, palvelukulttuuria
muutettaessa, toimintamallin kehittdmisessa, brandin rakentamisessa ja vies-
tinnassa. Julkisella sektorilla muotoiluajattelu on innovaatiotoiminnan nouseva
trendi. Se tuo kehittdmiseen uusia ulottuvuuksia hyddyntaen empatiaa ja aut-
taa l0ytamaan uusia tapoja tuottaa arvoa parantaen toimintaedellytyksia ja kil-
pailukykya. Palvelukehityksessa muotoiluajattelun pitéisi yltda aina paatoksen-
tekoon ja strategiaan asti. Jos organisaatiossa on muotoilujohtaja, voi han tu-
kea kehittamisprosesseja merkittavasti kokoamalla yhteen oikeanlaiset osaa-
jat, luomalla yhteisen paamaaran ja kasvattamalla ihmisten innovaatiokyvyk-
kyyttd. Palvelujen kehittamisen lahtékohtana on asiakasymmarrys ja kayttaja-
l&htoisyys. Erityisesti julkiselle sektorille tallaista ajattelua tarvitaan tutun tuo-

tantolahtoisyyden tilalle.

Tulevaisuudessa muotoilujohtajuutta ja muotoilua tarvitaan monimutkaisten
tuotteiden, palveluiden ja ratkaisujen yksinkertaistamiseen ja pelkistamiseen.
Niin ikdan laatu, varmuus, turvallisuus, miellyttavyys ja elamaéa helpottavat rat-
kaisut ovat tarkeité asioita ja lisdavat hyvinvointia. Luovassa johtajuudessa ko-
rostuu keskusteleminen, joustavuus seka tavoitteiden asettaminen ja asioiden
ratkaiseminen yhdessa. Seuraajien haalimisen sijaan luova johtaminen lahtee
yksilon oman nadkemyksen ja itsendisen vastuun kasvattamisesta, joka perus-
tuu keskinéiselle luottamukselle koko organisaatiossa. (Stenros 2014, 52, 56,
62.)
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Kirjassa Designing Your Life Bill Burnett ja Dave Evans (2017) Stanfordin
d.schoolista ovat popularisoineet muotoiluajattelun innostavalla tavalla. Hy6-
dyntamalla muotoiluajattelun prosessia ihminen voi itse muotoilla omaa ela-
maansg; rakentaa elamansa merkitykselliseksi, tyydyttavaksi ja iloa tuotta-
vaksi. Muotoiluajattelussa kaikki lahtee siitd, etta tunnistetaan ja maaritellaan

oikea ongelma. Sellainen, johon voidaan vastata toiminnalla.

Just keep building your way forward. Design isn’t just a technique
to address problems and projects — it’s a way of living. One of the
reasons that design thinking has worked so well in our Designing
Your Life classes and consulting is that it's so human. (Burnett &
Evans 2017, 219.)

Stanfordin Hasso-Plattner Institute of Design (d.school) on kehittanyt viisivai-
heisen mallin muotoiluajatteluun (kuva 9). Taméa malli, kuten kaikki muutkin
variaatiot, perustuu Herbert Simonin vuonna 1969 esittamiin muotoiluajattelun
periaatteisiin. Muotoiluajattelun viisi vaihetta ovat d.schoolin mukaan: empatia,

ongelman maarittely, ideointi, mallintaminen ja testaaminen. (Dam & Siang

s.a.)

ONGELMA! RATKAISU!
Ratkaisukeskeisyys Tuo arvoa kayttajalle
lhmisymmarrys
Kayttajakeskeisyys Uudet ideat perustuvat
lteratiivisuus kayttdjien tarpeisiin,
Yhteiskehittdminen tunteisiin, kokemuksiin
Joustavuus ja ajatteluun

EMPATIA MAARITTELY IDEOINTI MALLINNUS TESTAUS

Empathise Define Ideate Prototype Test

New ideas

Redefine

Learn through testing

Kuva 9. Muotoiluajattelun viisivaiheinen malli, jonka on kehittanyt Hasso-Plattner Institute of
Design at Stanford, d.school. (Hyvarinen 2018, Dam & Siang s.a. mukaan)

Muotoiluajattelulla tavoitellaan sellaisia ideoita ja ratkaisuja, jotka perustuvat

kayttajien ajatteluun, tunteisiin ja kaytokseen. Kaytannossa prosessi ei etene
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lineaarisesti, vaan vaiheet joustavat ja ajattelua leimaa iteratiivisuus. Keski-
0ssa on muotoilijoiden ja kohteen kayttgjien valinen yhteistoiminta. Esimer-
kiksi testausvaiheessa voidaan palata maarittelem&én ongelma uudestaan, li-
sataan viela ymmarrysta kayttgjista ja keksitd&n uusia ideoita. Prosessin vai-
heita sovelletaan kehittamiskohteen mukaan. Iteratiivisuudella tarkoitetaan
paitsi toistamista myds nopeaa ensimmaista prototyyppid, jota lahdetaan jat-
kotydstamaan iteroiden, kunnes on saavutettu tyydyttava tulos. (Dam & Siang
s.a.; Hasso-Plattner Institute of Design at Stanford s.a.; Tuulaniemi 2016, 112,
126.)

3.2 Asiakasymmarrys

llman muotoilua ja sen empatian, ihmisymmarryksen ja yhdessa
tekemisen tydkaluja mik&an teknologia, tuote tai palvelu ei tule

menestymaan (Niemela 2018, 84).

Ylivertainen asiakaskokemus syntyy vain ymmartamalla asiak-
kaan todelliset — akuutit tai piilevat — tarpeet ja ratkaisemalla ne
uniikilla tavalla. Tahan tarvitsemme muotoiluajattelua. /...J] Viime
kadessa on kyse asiakasymmarryksesta. Muotoiljamme ovat en-
nen kaikkea asiakkaidemme edunvalvojia varmistaessaan, etta
asiakkaan tarve ja kokemus pysyvat palvelukokonaisuuksiemme

ja kehittamisemme keskitssa. (Karhinen 2018, 110.)

Edella olevat lainaukset ovat Ville Tikan ja Nuppu Géavertin toimittamasta kir-
jasta Designin uusi aalto. Kirjassa esitellaan kymmenen yritysta, joissa muo-
toiluajattelu ohjaa rohkeasti niiden toimintaa. Entinen OP Ryhman paajohtaja
Reijo Karhinen (2018, 109-110) esimerkiksi asettelee organisaatioiden vies-
tinn&n ja yleisemminkin keskustelukulttuurin painopistetta menneisyyden saa-
vutustarinoiden kertomisesta enemman tulevaisuuden mahdollisuuksiin ja yh-
teisen tulevaisuudenkuvan rakentamiseen. Tama edellyttdd onnistunutta vuo-
rovaikutusta, siis kuuntelemista ja puhumista, ja siitd seuraavaa luottamusta.
Sen myo6ta muutosalykkyys kasvaa ja yhteinen uudistuminen tulee mahdol-
liseksi. Itse néen, etta viestinnassa myos organisaation saavutustarinoilla ja

historialla on arvokas paikkansa yhteison identiteetin rakentajana ja koossa pi-
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tdvana voimana. Painopisteen siirto yhteiseen tulevaisuudenkuvaan on var-
masti tarpeellinen, mutta en uudistuspaineista huolimatta hylkadisi mennei-

syytta kokonaan.

Palvelumuotoiluprosessi lahtee liikkeelle asiakasymmarryksen kasvattamisella
ja kokemusten ymmartamisella. Muotoiluajattelun viisivaiheisessa mallissa
sitd kuvaa empatia (kuva 9). Aidon empatian merkitysta ei voi liikaa korostaa.
Se on keskeisin osa-alue koko muotoiluprosessissa. Empaattisessa muotoi-
lussa tavoitteena on tunnistaa kayttgjien piilevat tarpeet eli sellaiset vaatimuk-
set, joita asiakkaat eivat itsekdén osaa kuvitella tai tiedosta haluavansa. Paras
ratkaisu syntyy silloin, kun muotoilijalla on oikea ymmarrys ihmisten kayttayty-
misesta ja han kykenee nakemaan asiat ilman suodatinta. Metodeina kayte-
tdan havainnointia, kayttajatarinoiden keraamista, erilaisia kayttdjan asemaan
asettumisen tyokaluja ja etnografian menetelmia. (Hasso-Plattner Institute of
Design at Stanford s.a.; Miettinen 2016, 31-32.)

Empatiataidoilla tarkoitetaan toisten mielentilojen ymmartamista ja kokemista
seka myotatuntoista motivaatiota. Neurotieteessa empatia on jaettu kognitiivi-
seen ja affektiiviseen ulottuvuuteen, mutta kaytannoén elamassa ajatusten ym-
martaminen (kognitiivinen) ja tunteiden ymmartaminen (affektiivinen) ovat

usein erottamattomat. Ihminen hyddyntaa empatiataitojaan, jotta han ymmar-

taisi toista paremmin. (Huotilainen & Saarikivi 2018, 235.)

Palvelumuotoilun tutkintoa tehdessa minulle on selvinnyt empatian ja visuali-
soinnin tarkeyden lisaksi se, ettd kovin suositut kyselylomakkeet ovat riittdma-
ton keino paitsi palvelun todellisen arvon selvittdmisessa myos kehitysideoi-
den keraamisessa. Kyselyilla voidaan toki kerata tietoa ison kehityskokonai-
suuden taustamateriaaliksi, mutta talla menetelmalla ei pystyta tavoittamaan
riittdvan syvallisesti kayttajan tarpeita, tunteita ja motiiveja. Jos jotain pitaa ky-

sya, palvelumuotoilija kysyy miksi.

My6skaan markkinatutkimukset eivat ole muotoilijalle kovinkaan relevanttia
materiaalia, koska ne eivat paljasta, miksi ihminen toimii juuri silla tavalla. Sen
sijaan muotoilijaa kiinnostaa kohdata ihmiset, menné heidan luo aitoihin tilan-

teisiin ja kaivaa esiin se merkitys, jonka ihminen palvelulle antaa. Seké kyselyt
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ettd markkinatutkimukset tuottavat lahinna maarallista tietoa. (Hamalainen ym.
2016, 63.)

Strategisen designin osaaja Ville Tikan (2018, 123—-130) mukaan organisaatio-
muotoilusta tai organisaatiodesignista puhutaan silloin, kun kohteena on pal-
veluiden tai tuotteiden sijaan organisaatioiden oma toimintakulttuuri seka sen
kyvykkyys tuottaa merkityksellisia asioita. Esimerkiksi hybriditoimisto Reakto-
rilla parempien tydmallien kehittaminen tapahtuu tiimi- ja asiantuntijakeskei-
sesti. Ihmiset voivat kehittda seké organisaatiorakennetta ettd muotoa asioi-
den tekemiselle: "Kun tyontekijat paasevat itse kokeillen muotoilemaan tyéta-
paansa, voidaan paatya tilanteeseen, jossa ty6ta saa vihdoin tehda niin hyvin
kuin osaa” (Panu Liira, Tikan 2018, 125 mukaan). Tallainen ihmisymmarryk-
sestad ponnistava organisaatio on kettera ja muovautuva, mika auttaa menes-

tymaan kompleksisessa maailmassa.

3.3 Yhteiskehittdminen

Muotoiluprosessin iteratiivisuus ja yhteiskehittaminen (co-creation) linkittavat
palvelumuotoilun laajaa toimintakenttaa yhteen. Yhteiskehittdmisessa, tai yh-
teissuunnittelussa, kayttajat ja asiakkaat luovat uutta arvoa yhdessa palvelun-
tarjoajan kanssa. Kayttajat innoittavat suunnittelua ja ovat mukana kehittamis-
prosessin kaikissa vaiheissa. Sanotaankin, etta hyvan muotoilijan téarkein omi-
naisuus on nauttia yhteiskehittdmisen prosessista. (Mager 2009, 38; Miettinen
2009, 10-11))

Yhteissuunnittelu perustuu ajatukseen siita, etta jokaisen tulee
voida osallistua palveluita koskevaan paatdksentekoon, silloin kun
nama palvelut hdneen vaikuttavat. (Vaajakallio & Mattelmaki
2013, 59.)

Keskeisia osallisuuden elementteja ovat kuulluksi ja arvostetuksi tuleminen
sekéa yhdessa ideoiminen. Tarke&a osallisuudessa on myds yhdessaolo, kes-
kustelu, kokemusten jakaminen, vertaistuki seka yhteisyys. Kehittdmistydssa

osallisuus ja osallistuminen toteutuvat vahvimmin silloin, kun ihminen paasee
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konkreettisesti tydstamaan eri vaiheita toisten kanssa tasavertaisena ja paa-
see nakemaan oman vaikutuksensa prosessin etenemiseen. (Koivisto ym.
2018, 21-22.)

Kirsikka Vaajakallio ja Tuuli Mattelmaki (2013, 59, 69-70, 72) pitavat palvelu-
muotoilun keinovalikoimaa arvokkaana uuden kehittamisen prosesseissa, silla
palvelumuotoilun metodit mahdollistavat ihmisten osallistumisen ja vaihtoehto-
jen visualisoinnin. Yhteiskehittaminen lisad my6s ymmarrysta muotoiluajatte-
lun mahdollisuuksista ja kokemusta muotoilun tydkaluista. Etenkin julkisella
sektorilla yhteiskehittamisen suurimpia esteitéa ovat olleet muutoksen ja riskien
ottamisen pelko. Juuri ne asiat, jotka muotoilussa ja radikaalissa uudistami-
sessa pitdé ottaa. Lahestymistapaa, jossa suunnitellaan ihnmisten kanssa eika
ihmisille on perinteisesti pidetty jopa outona julkisella sektorilla, mutta tAméa

ajattelutapa on pikkuhiljaa muuttumassa.

llkka Kettunen (2013, 44—45) tuo vaitdskirjassaan esiin muotoilun tydkalujen
paivittdmisen tarpeen syvemman yhteistyon ja mielekkdan muotoilun nakokul-
masta. Ihmisilla tai johtajilla, jotka selvasti osallistuvat oman ympéaristonsa,
tuotteen tai toimintatapojen muotoiluun, taytyy myds olla siihen valmiuksia,
silla onnistunut muotoilu on yhteistyon tulos. Siksi muotoilijoiden pitéisi kehit-
taa sellaisia uusia tekniikoita, tyokaluja ja prosesseja, jotka mahdollistavat
muotoilun yhteisen oppimisen ja kyvyn arvioida muotoiltavan palvelun hyodyl-

lisyytta ja merkityksellisyytta.

Yhteiskehittdminen on tarked osa-alue muutoksen ja uusien innovaatioiden ai-
kaan saamisessa. Palveluiden kayttajat ovat samalla viivalla ja tasa-arvoisia
palveluntarjoajan kanssa. Yhteiskehittaminen paitsi tuottaa odotettua radikaa-
limpiakin palvelumalleja my6s sitouttaa, lisé& vuorovaikutusta ja auttaa tunnis-
tamaan kayttajien omat mahdollisuudet oman hyvinvoinnin tukemisessa. Jul-
kisten palveluiden kehittamisessa asukkaiden osallisuuden ja vaikutusmahdol-
lisuuksien parantaminen ovat keinoja kohentaa luottamusta hallinnolliseen toi-
mintaan seka tehda paatoksenteosta ja palveluista asukkaiden tarpeisiin vas-
taavia. Tyontekijoiden kannalta katsoen yhteiskehittdmisen ansioita ovat pal-
velujen suunnitteluvastuun jakaminen ja tyéhyvinvoinnin kohentaminen. (J&p-
pinen & Sorsimo 2014, 87, 93.)
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Uusien ideoiden kayttoonotto vaatii luonnollisesti johdon ja paattajien muka-
naolon. Kun yhteiskehittamisessé, seka ideointi- ettad testaamisvaiheessa, on
mukana avainhenkiloita ylemmilta tasoilta, on uuden ratkaisun kayttéonotto ja
levidminen todennékdisempdaa. (Jappinen & Sorsimo 2014, 88, 90.) Yhteiske-
hittdmien lyhentdd myos sosiaalista etéisyyttd. Luomalla yhteista keskustelua
muotoilija voi tasapainottaa ja yhdistella eri toimijoiden ndkdkantoja. Se paran-
taa mahdollisuuksia l6ytaa kayttajien todellisuuteen sopivia muotoiluratkaisuja.
(Greger & Hatami 2013, 129, 145.)

Vaajakallio ja Mattelméki (2016, 81) luettelevat ideoinnin ja uusien muotoilu-
ratkaisujen loytamisen lisdksi useampia muitakin tavoitteita yhteissuunnitte-
lulle. Niitd voivat ovat: suunnitteluryhmén yhteistyén parantaminen ja yhteisen
kielen I6ytaminen, luovan ajattelun ja kayttajalahtdisen asenteen kehittdminen,
uusien nakodkulmien ja yhteistydverkostojen muodostaminen seka lisatiedon ja
-ymmarryksen hakeminen. Tarkeinta onkin tunnistaa se ongelma, mihin yh-
teiskehittamisella pyritdan vastaamaan seka ne ihmiset, joiden kannattaa

osallistua yhteistyohon.

4 TYONTEKIJAKOKEMUS
4.1 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Kaikki yritykset tarjoavat kokemuksia — joko suunniteltuja tai sa-
tunnaisia (Gerdt & Korkiakoski 2016, 45).

On helppoa todeta, etta "meille asiakas on tarkea”. Kaytanndssa asia on usein
toisin eikd esimerkiksi organisaation sisaista kykya asiakaskeskeiseen toimin-
taan ole arvioitu lainkaan. Siihen kuuluvat osa-alueet ovat: asiakaskokemuk-
sen strateginen lahtokohta, johdon kyvykkyys ja johtamismalli, asiakasymmar-
rys, asiakaskokemuksen suunnittelu, mittarit ja mittaaminen seka kulttuuri ja
henkilostd. Sisdisen kyvykkyyden lisdksi asiakaskokemuksen kehittdmistyon
alussa pitaisi analysoida asiakkaat ja kilpailuymparistd. Olisi myds tunnistet-
tava keskeiset toiminnot, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen, ettei sen ke-
hittdminen jaisi vain suunnitelmaksi tai yhden asiantuntijan tehtavaksi. Organi-
saation muuttaminen asiakaskeskeiseksi on strateginen tahtotila ja usean

vuoden prosessi, jossa asiakaskokemusstrategia ja liiketoimintastrategia seka
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brandin elementit ovat linjassa keskenéan. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 33-34,
41))

Sisaista kyvykkyytta analysoitaessa vaikeinta on organisaatiokulttuurin ja hen-
kiloston asiakaskeskeisyyden arvioiminen. Tahan liittyvat esimerkiksi johdon
kyky, rekrytointiperusteet ja henkilokunnan kouluttaminen. Usein keskitytaan
vain asiakasrajapinnassa toimivien kouluttamiseen, mika tuottaa toisistaan
poikkeavia kasityksia asiakkaan merkityksesté organisaatiolle aiheuttaen si-
saista hammennysta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 36-37.)

Bain & Company toteutti vuonna 2005 laajan asiakaskokemustutkimuksen, jo-
hon osallistui 362 yritysta asiakkaineen (Allen ym. 2005). Tutkimus osoittaa,
ettad erinomaisen asiakaskokemuksen tarjoaminen ei ole helppoa. Perati 95 %
yrityksista vaittaa olevansa asiakaslahtdisia ja 80 % yrityksista uskoo tarjoa-
vansa erinomaisen palvelukokemuksen asiakkailleen. Tosiasiassa vain 8 %
asiakkaista kokee niin. Valtava toimituskuilu (delivery gap) syntyy siitd, etta
yritykset suunnittelevat ja kehittavat toimintaansa yrityksen tarpeet edella ym-
martamatta, mita asiakas oikeasti haluaa tai miten toimenpiteet lopulta vaikut-

tavat asiakaskokemukseen.

Asiakkaan ja yrityksen valille syntyneen kuilun voi kuroa umpeen toimenpi-
teilla, jotka parantavat asiakaskokemusta ja sen seurauksena yrityksen tu-
losta. Menestyvilla yrityksilla on poikkeuksellisen laaja ymmarrys siita, mita
asiakas arvostaa. Menestyjat pitavat jokaista asiakastapahtumaa tarkeana tie-
don lahteena ja kiinnittavat huomionsa koko asiakaskokemukseen eika vain
asiakaspalveluun. Ne huolehtivat monialaisten tiimiensa avulla, ettéa asiakas
saa sita mita on luvattu, koordinoidusti ja sujuvasti. Johdon on oleellista tun-
nistaa yritykselle tarkeat asiakkaat seka linjata padmaéaarat, toimenpiteet ja or-

ganisaatiorakenne niin, etté yritys oikeasti voi toimia asiakaslahtdisesti.

Erinomaisen asiakaskokemuksen tarjoavan yrityksen toimenpiteitd maarittaa
kolme tekijaa (three D’s); he suunnittelevat (Design) tuotteensa mietityille koh-
deryhmille juuri sopiviksi; toimittavat (Deliver) tuotteensa mahdollisimman te-
hokkaasti; kehittavat (Develop) kapasiteettinsa tasolle, jolla voivat lunastaa lu-

pauksensa toistuvasti. Kaikki prosessin kolme kohtaa pohjaavat toisiinsa, ja



35

ne yhdessa tekevat yrityksestéa asiakaslahtdisen. Menestyvat yritykset kuunte-
levat asiakasta ja osaavat valitusten lisdksi reagoida hiljaisiinkin viesteihin.
Jos mitaan ei kuulu, jokin on vialla, silla asiakkaat danestavat jaloillaan. Uu-
den asiakkaan hankkiminen maksaa viitisen kertaa enemman kuin nykyisen
sailyttaminen. Sekin tiedetaan, ettd tyytyvainen asiakas kertoo kokemukses-
taan noin viidelle ihmiselle, kun taas tyytymaton kertoo kymmenelle. (Allen
ym. 2005; Kettunen 2001, 54.)

Asiakaskokemus on se lopputulos, joka syntyy vuorovaikutuksessa ja arvoket-
jussa, jonka lapi asiakas organisaation kanssa asioidessaan kulkee. Yksilolli-
nen kokemus muodostuu aistikokemuksista, ajatuksista ja tunteista (Rantanen
2016, 81). Koska asiakaskokemus on tunnetta, sité ei voi sellaisenaan mitata
myynnin tai tuotteen mittareilla. Asiakaskokemuksen kehittamiselle pita&kin
loytaa kirkkaat liiketaloudelliset tavoitteet ja asiakaskokemuksen mittaaminen
on kytkettava liiketoimintamittareihin. Kytkenndn muodostamiseen tarvitaan
kuitenkin niin sanottuja pehmeitd laatumittareita (esim. Net Promoter Score -
mittari). Suosittelua mittaavan NPS-mittarin tulokset on tarke&aa liittaa liiketoi-
minnan lukuihin, silla NPS-tuloksilla ei ole mitdan virkaa, jos ne kuuluvat "nice
to know -kategoriaan”. Jos vaikkapa verkkopalveluita parantamalla halutaan
alentaa asiakaspalvelun henkildstokustannuksia, asiakkaiden kokemukset on
analysoitava ja tehtava sen perusteella tarvittavat toimenpiteet. Joissakin tilan-
teissa tuottojen kasvattaminen on yhta tarkeda kuin saasttjen tekeminen.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 42-43, 46.)

Artikkelissa “Understanding customer relationships. How important is the per-
sonal touch?” tarkastellaan mielenkiintoisesti suoran henkilokontaktin ja vuo-
rovaikutuksen ratkaisevan tarkeaa roolia asiakaskokemuksessa. Asiakas ha-
luaa tulla kohdatuksi ihmisena ja kokea arvostusta. Etenkin silloin, kun hanella
on huomautettavaa yrityksen toiminnasta tai sen viallisesta tuotteesta. Naméa
tilanteet ovatkin asiakassuhteen tulevaisuuden ratkaisevia "totuudenhetkia”.
Jos organisaatio hoitaa reklamaation mallikkaasti ja asiakas saa aitoa ja rehel-
listd kohtelua, parantaa se asiakkaan lojaliteettia yritystd kohtaan. Turhautta-
vaa asiakkaalle sen sijaan on toiminta, joka ei ole lapinakyvaa eika asiakas

tiedd miten hanen asiansa etenee. (Bollen & Emes 2008.)
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4.2 Tyontekijakokemuksen yhteys tulokseen

Yleisessa keskustelussa asiakaskokemuksen rinnalla on viime aikoina alettu
puhua tyontekijakokemuksesta. On ymmarretty, ettd erinomaisen asiakasko-
kemuksen mahdollistaa tydssaan viihtyva tyontekija. Toisaalta, kilpailu hyvista
tyontekijoistd saa organisaatiot kiinnittdméaan huomiota tyontekijakokemuk-
seen. Etenkin asiantuntijatydssa ihnminen tydskentelee koko persoonallaan,
jolloin tydntekijakokemus vaistamatta heijastuu tuottavuuteen. Arjen ymmarta-
misella luodaan edellytyksia paremmalle tydntekijakokemukselle. Se lisaa
osallistumista, tyotyytyvaisyytta ja synnyttaa lojaliteettia.

Henkildston hyvinvoinnin ja asiakastyytyvaisyyden valinen yhteys on osoitettu
useissa tutkimuksissa. Panostamalla henkilokunnan tyooloihin ja tydhyvinvoin-
tiin parannetaan itse asiassa palveluiden asiakaskokemusta ja taloudellista tu-
losta. Tydyhteison toimivuus ja ilmapiiri vaikuttavat asiakaskokemukseen. On
tutkittu, ettd muun muassa sovittujen kaytantojen ja tavoitteiden mukaisesti
toimiminen, hyvat tyojarjestelyt, kohtuulliset tydpaineet, organisaation kokonai-
suuden ymmartadminen, vastuunottoa edistava palkitseminen, ty0ssa tarvitta-
van tiedonsaannin helppous ja toisten kokemuksista oppiminen yhdistavat hy-
vin asiakkaitaan palvelevia tydyksikoita. (Seppanen & Kuusela 2017,
236-237.)

Esimerkiksi sairaalan henkilokunnassa hyvéksi koettu, miellyttéava ilmapiiri na-
kyy potilaiden voinnissa, jolloin potilaiden mieliala ja kokemus elaménlaadusta
ovat paremmalla tolalla. Jopa ensiapukaynteja tehdaan toverillisen tyokulttuu-
rin sairaalaan vahemman. Niissa tyoyhteistissa, joissa tavoitteet ohjaavat
tyota, opitaan yhdesséa, toimitaan yhteistydssa ilman oman edun tavoittelua,
ratkotaan erimielisyydet rakentavasti sekd reagoidaan asiakastarpeisiin, ovat
tyytyvaisemmat asiakkaat. Motivoitunut, osaava ja sitoutunut tydntekija toteut-
taa parasta palvelua. Sen mahdollistaa tyontekoa palveleva johtaminen, sel-
keat tyojarjestelyt, yhteisesti sovitut pelisaannot, avoin vuorovaikutus ja jat-

kuva toiminnan arvioiminen. (Seppanen & Kuusela 2017, 237.)

Gerdt ja Korkiakoski (2016, 111-114) kirjoittavat henkil6ston valtaistamisesta

ylivoimaisen asiakaskokemuksen tuottamisessa. Talla he tarkoittavat sité, etta
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tyontekijoita kannustetaan, valtaistetaan, itsenaiseen ajatteluun ja paatoksen-
tekoon. Asiakas odottaa koko ajan nopeampaa palvelua ja vastauksia kaikissa
niissa kanavissa, joissa organisaatio on lasna. Tyontekijan valtaistaminen no-
peuttaa palvelua ja tekee siita asiakasystavallisempé&é. Samalla paranee tyon-
tekijakokemus, kun ihminen voi vaikuttaa omaan tyéhonsa. Valtaistamisen li-
saksi asiakasrajapinnassa tyoskentelevia pitaisi kannustaa kokeilemaan uusia
tapoja palvella asiakkaita ja antaa vapautta innovointiin. Organisaation turhaa
hierarkiaa on jarkevaa karsia ja kohdistaa investoinnit asiakasrajapintaan, silla
asiakaspalvelussa tyoskenteleva henkildsto viestii organisaation arvoista ja

toimintatavoista suoraan asiakkaille.

Kiinnittamalla huomiota tydyhteison tarinoihin voidaan lisata ymmarrysta ja
vaikuttaa tyontekijakokemukseen. Organisaatiokulttuuri muodostuu kolmesta
tasosta. Artefaktien ja luomusten taso nakyy taysin julkisena muun muassa vi-
rallisessa viestinnassa, brandissa ja juhlapuheissa. Toinen taso koostuu ar-
voista ja arvostuksista; niiden perustalla olevista strategioista ja tavoitteista.
Nakyvien arvojen ohella toimintaa ohjaavat myos tiedostamattomat piiloarvot,
jotka voivat olla ristiriidassa virallisten arvojen kanssa. Kolmannella, perusolet-
tamusten tasolla on organisaatiokulttuurin nakyméaton ja syvin olemus. Perus-
olettamukset tulevat esiin tydyhteisojen tarinoissa, uskomuksissa, ratkaisuta-
voissa ja rituaaleissa. Uudet tyontekijat sosiaalistetaan perusolettamusten va-
raan rakentuneisiin toimintamalleihin. Jos tyontekija kyseenalaistaa toiminta-
mallin, 16ytyy helposti tarinoita todisteeksi, miten muuta on jo kokeiltu eika asi-
oita voi tehda toisin. (Makisalo-Ropponen 2007, 156-157.)

Merja Makisalo-Ropponen (2007, 169, 178-179 ) on pohtinut tarinoiden ja ta-
rinallisuuden merkitysta tydelamassa. Kuinka kielteisen tarinankerronnan voi
muuttaa myonteiseksi? Miten tarinallisuutta voidaan hyodyntéaa eri ilmididen
ymmartadmisessa tai yhteisollisyyden luomisessa? Esimerkiksi todellisen muu-
toksen ja kehittymisen kannalta vanhoihin tarinoihin nojautuminen on kieltei-
nen asia, silla uudet vaihtoehdot sijaitsevat aina tutun tarinan ulkopuolella. Li-
saksi, edellda mainitsemani valtaistamisen esteena voi olla tyontekija itse, jos
han kertoo itselleen ja muille sellaista tarinaa, ettei hanesta ole siihen tai ettei

han voi oppia eri asioita ja vahéattelee taitojaan. Taméan kaltainen kertomus
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kielii kielteisesta ajattelusta, joka muistin rajallisuuden ohella itse asiassa es-
taa aivojen kayttod. Myodnteinen perusasenne sen sijaan on yhteydessa henki-

Iokohtaisen ty6hyvinvoinnin kokemiseen.

Organisaatioissa ei Janhosen ja Johansonin (2010, 61, 66-67) mukaan riitta-
vasti ymmarreta tyontekijoiden vélisten sosiaalisten suhteiden isoa merkitysta
toiminnan yllapitajané ja palveluiden laadussa. Henkilokohtaisiin ominaisuuk-
siin ei tybnantaja pysty vaikuttamaan, mutta sosiaalista suhderakennetta voi-
daan muokata tilajarjestelyilla ja tyonjaolla. Organisaatiorakenteiden madaltu-
minen ja muodollisen johtajuuden poissaolo antaa tyéryhmille vapauden paat-
taa tyonjaostaan itse. Talloin korostuu sosiaalisissa suhdeverkostoissa toimi-
minen ja epéavirallisen vallan merkitys. Sosiaalisista suhteista muodostuu or-
ganisaation toiminnan ydin, ja siksi niité tulisi ymmartaa niin tyontekijoiden hy-

vinvoinnin kuin tuottavuuden nakodkulmasta.

4.3 Tyonilo jatybhyvinvointi

Tyo6nilon elementit koostuvat tyontekijan psykologisesta padomasta, ruumiilli-
sesta terveydestd ja asenteesta seka organisaation tydhyvinvointia edistavista
piirteistd. Tydhyvinvoinnin johtamisen dosentti Marja-Liisa Manka (2012, 76)
erittelee nelja tyoniloon vaikuttavaa tekijaa, jotka ovat vuorovaikutuksessa

tyontekijan asenteiden ja yksil6llisen paaoman kanssa:

1. Organisaatio: tavoitteellisuus, joustava rakenne, jatkuva kehittyminen
ja toimiva tydymparisto

2. Johtaminen: osallistavuus ja kannustavuus

3. Tyoyhteis6: avoin vuorovaikutus (tydyhteisd) ja ryhman toimivuus (pe-
lisdannot)

4. Tyo6: vaikuttamismahdollisuudet ja kannustearvo

Tyo6nilo on siis moniulotteinen kokonaisuus ja muodostuu monesta eri teki-
jasta. Siihen vaikuttavat myds tyontekijan kotiolot ja organisaation asiakkaat.
Tyonilo on tunnetta, kuten edella késitelty asiakaskokemuskin, joka vaihtelee
yksildllisesti. Yksilon kokema tydnilo vaikuttaa koko tyoyhteis66n. Mita use-
ampi kokee hyvinvointia tygssaan, sitd vahvemmin se vaikuttaa tydyhteis66n
positiivisesti. (Manka 2012, 77.)
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Yhteisollisyys tydelamassa tukee hyvinvointia, terveyttd, oppimista ja tuloksel-
lisuutta. Se luo turvaa ja keskinaista yhteenkuuluvuutta kompleksisessa ympa-
ristdssa. Yhteisollisyys ei piilota yksilollisyytta. Painvastoin, hyvan yhteison pe-
rustana on erilaisuuden hyvaksyminen ja yksilollisyyteen kannustaminen, silla
yksilot antavat tarvittavaa energiaa yhteisolle. Yhteisollisyys luo sosiaalista
paadmaa, joka edistaa terveyttd, luottamusta, vastavuoroisuutta ja verkostoitu-
mista. Ty0elama tarvitseekin innostuneita ja sitoutuneita tyontekijoita. Tyoniloa
ja suoranaista flow’n tunnetta paasee syntymaan, kun tyossa on selkeat ta-
voitteet seka mahdollisuus keskittya, saada palautetta, hallita omaa tekemis-
tdan ja suorittaa tyonsa loppuun. (Manka & Manka 2016, 132-133; Manka
2012, 115, 141; Makisalo-Ropponen 2007, 177.)

Yksi tydelaman suurimmista haasteista on selkeyden puute. Selkeyttdminen
on hyvin tarkea taito tydyhteisdssa ja se saa organisaatiossa tuloksia aikaan
paljon tehokkaammin kuin tydmaaran lisaaminen. Kysymys on tietoisesti teh-
dysta yksinkertaistamisesta ja asian ymmarrettavaksi tekemisesta. Viestin saa
perille selkeyttamalla ja sen eteen pitaa nahda vaivaa. On tiedettava, kenen
nakokulmasta selkeyttad. Helposti kay niin, ettd jos asia on omasta mielesta
tuttu, ei huomaa selkeyttamisen tarvetta. On hankalaa hahmottaa, milta tuntuu
ihmisesta, jolle asia on vieras. Epaselvyys kuormittaa vastaanottajaa turhaan
vahentamalla ajatteluun tarvittavia resursseja. Vaarana selkeyttdmisessa on
kuitenkin yliyksinkertaistamisen puolelle ajautuminen, jolloin voidaan menettaa
asian tai tavoitteen arvo. Tata voidaan taklata lisaamalla ihmisymmarrysta ja
perehtymalla asiaan kunnolla. (Ahman 2012, 263-266, 269.)

Tavoitetta maarittdessa on joskus hyodyllista pysahtya yhdessa
miettimaan sen selkeytta. Usein aikaansaaminen vaatii, etta na-
emme jotain, mitd emme ole aiemmin nahneet; myds tavoitetta ja
tekemista on syyta tarkastella uudella tavalla. Huomion suuntaa-
minen tavoitteen saavuttamisen mahdollisuuksiin ongelmien si-
jaan muuttaa aivojemme toimintaa monin tavoin. (Ahman 2012,
269.)

Manka (2012, 142-143, 227) kuvaa tyohyvinvoinnin mallin jakamalla tyon nel-

jdan osaan: Tyonilo / tydn imu, tydssa viihtyminen, stressi ja tyduupumus.
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Osat jakautuvat mielihyvan ja virittyneisyyden kokemuksiin. Vahainen mieli-
hyva ja suuri virittyneisyys kertovat stressista. Mielipaha ja matala virittynei-
syys ovat jo merkki tybuupumuksesta ja masennuksesta. Tydssa viihtyminen
on vahaisen virittyneisyyden ja mielihyvan alueella. Ja silloin, kun seka viritty-
minen etta mielihyva ovat korkeat, tuntee tyéntekija iloa ja imua tyéssaan. Sil-
loin tyontekija on tarmokas, omistautunut ja ty6hon uppoutunut. Kukaan ei voi
kuitenkaan olla koko ajan tydnimussa ja innostunut ikavistakin tehtavista,
mutta mita enemman imua sitd enemman iloa, sitoutumista ja aktiivisuutta.
Tybhyvinvointia taytyy johtaa, kuten muitakin organisaation toimintoja. Manka
puhuu tyéhyvinvointipddaomasta, joka turvaa organisaatiota erityisesti muutos-
ten keskella. Se ei synny itsestaan, vaan tarvitsee esimiehiltd valmiuksia ja

osaamista.

Tyo6ssé koettu paine on joko tyéhyvinvointia positiivisesti haastavaa tai heiken-
tavaa. Psykologisesti tervettd, tydhyvinvointia edistavaa ja tydsuoritusta pa-
rantavaa painetta luovat sopiva tydkuorma ja aikaraami, vastuullisuus, tyon
monipuolisuus ja merkitykselliset tavoitteet. Ty6hyvinvointia ja suorituskykyé
heikentavia paineita ovat roolien epaselvyys, huonot yhteistydsuhteet, tyon
epavarmuus, epaselvat tavoitteet, eparealistisuus ajankaytdssa ja tyon hallin-
nan puute. Estava paine aiheuttaa matalaa sitoutumista tyohon seka stressia
ja loppuun palamista. Jos ihminen ei pysty vaikuttamaan ty6hénsa, sen sisal-
toon ja pelisaantdihin myonteisella tavalla, se saattaa tapahtua negatiivisesti
sisdanpain joko sairastumalla, kyynistymalla tai avuttomuudella tai ulospain
aggressiivisuudella ja syntipukkien hakemisella. (Manka & Manka 2016, 107,
174-175.)

Tyon muotoileminen (job design) on kiinnostanut tieteen tekijoita jo 1830-lu-
vulta lahtien. Vaikka historian saatossa ymmarrysta on syvennetty ja laajen-
nettu, on edelleen nakokulmia, joita ei viela ole tutkittu tasté aiheesta. Uudet
tutkimussuuntaukset korostavat muun muassa tyon tuunaamista (job crafting),
uusien tygjarjestelyjen, sukupolvierojen ja kulttuurierojen vaikutusta tyéon muo-
toiluun seka sen vaikutusta organisaatiorakenteeseen. Tydn tuunaaminen ta-
voittelee tyohyvinvointia niin, etta nykyista tyota, sen siséltoa ja tavoitteita, tuu-
nataan mielenkiintoisemmaksi, innostavammaksi ja vahemman kuormitta-

vaksi. Myos tyohon liittyvaa vuorovaikutusta ja tekemisen tapaa voidaan tuu-
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nata. Tyontekijakeskeisesti tydta muotoillaan niin, ettéa se sopii paremmin teki-
jan yksiléllisiin tarpeisiin, arvoihin, kykyyn ja osaamiseen. (Oldham & Fried
2016; Manka & Manka 2016, 131.)

Aivotutkijat Minna Huotilainen ja Katri Saarikivi (2018) kéasittelevat aivojen toi-
minnan vaikutusta ty6hon ja tydyhteisdjen toimintaan mielenkiintoisessa teok-
sessa Aivot tydssa. Kirjoittajien mukaan tydelamaa kannattaisi miettia metsas-
taja-kerailijan aivoilla, koska ne edelleen maarittelevat kykydmme toimia ar-
jessa. Mielekkdamman ja tehokkaamman tyénteon kannalta olisi tarpeen ym-
martaa, etta: 1) haly hairitsee aivoja, 2) ahdistava tydilmapiiri heikentaa tyo-
suoritusta, 3) taidoiltaan monipuolinen tiimi tuo tulosta, 4) empatia johtaa me-
nestykseen, 5) ajattelu on paikkasidonnaista, 6) kaveleminen vauhdittaa aja-
tuksia ja 7) aivojen joutokaynti lisda luovuutta. (Lehtonen 2018.)

Tutkijoiden mukaan on ongelmallista esimerkiksi se, jos kaikille tyontekijoille
tarjotaan samanlaiset tilat eika oteta huomioon erilaisten tyétehtavien ja ihmis-
ten yksildllisia tarpeita. Esimerkiksi herkempia avokonttorin haly hairitsee
enemman. Toisaalta ei ole jarkevaa sijoittaa jokaiseen huoneeseen kaikkia
samoja laitteita ja kalusteita, ja eristaa nain tyontekijat omiin kammioihinsa.
Sen sijaan tyotiloja voisi muokata kokeillen ja tyon vaatimusten mukaan sopi-
viksi. Tydtiloihin ja -kaytantdihin pitaisikin suhtautua valiaikaisina ja jatkuvasti
muutettavina. Ihanteellisessa tilanteessa erilaisia tyétiloja on kaytettavissa
niin, etta voidaan valita sopiva tila kulloisenkin tarpeen mukaan, esimerkiksi
keskittymista vaativiin tehtaviin, ryhmatyohon ja oleskeluun luovan joutilaisuu-
den hengessa. (Huotilainen & Saarikivi 2018, 108-111, 113.)

Kun organisaatio tukee oppimista, luovaa ajattelua, vuorovaikutusta, reagointi-
kykya ja herkkyytta ympariston muutoksille, parjaa se paremmin kompleksi-
sessa maailmassa. Talléin tydorganisaatio itsekin on kompleksinen. Siihen liit-
tyy myos lisaantynyt puhe itseohjautuvuudesta. Kompleksisesta organisaa-
tiosta puuttuu keskitetty johto, sen jarjestaytyminen on spontaania ja siind on
lyhyet kommunikaatioetéisyydet eika asioita kierrateta esimiesten kautta. Pe-
rinteinen organisaatiorakenne titteleineen, tarkkoine tyonkuvineen ja yksikko-

jakoineen ei esta kestavaa, kompleksista organisoitumista, jos se sallii jousta-
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van, spontaanin jarjestaytymisen ja suoran kommunikoinnin. Yhdysvaltain ar-
meija on yksi esimerkki tallaisesta hybridimallista. (Huotilainen & Saarikivi
2018, 212-217.)

Kommunikoinnin rajoittaminen ja tiedon kontrollointi on perinteinen vallankay-
ton muoto hierarkkisissa organisaatioissa. Monimutkaistuvassa maailmassa
on kuitenkin kohtuutonta odottaa, etta esimies aina tietaisi, mita asiantunti-
jayhdistelm&a milloinkin tarvitaan ja kuka mitakin tietaa. Vapauttamalla vuoro-
vaikutusta ja mahdollistamalla suora kommunikointi ihmisten valilla voidaan
ratkaista ongelmia paremmin ja lisata sita kautta kilpailukykya. Hierarkiasta ja
selkeéasta roolituksesta on tosin hyotya, koska se helpottaa tunnistamaan, ke-
nen pitaisi mistakin asiasta olla tietoinen. Elon Muskin (2018) mukaan tiedon
kierrattdminen esimiehen kautta ei ole yrityksen etu. Musk korostaa, ettd kom-
munikaation vapauttamien on valttamatonta ketterasti ja alykkaasti toimivassa
yrityksessa. (Huotilainen & Saarikivi 2018, 216-219.)

4.4 Sisainen motivaatio

Organisaation uusiutumiskyky edellyttda sen henkilostolta sisaistd motivaa-
tiota toimintaan ja uuden oppimiseen. Talldin ei tarkoiteta palkitsemiseen tai
rangaistuksiin perustuvaa tekemisen tapaa, vaan motivaatiota, joka kumpuaa
tekemisesta itsestaan. Tyossé koettu sisainen motivaatio lisda tehokkuutta ja
on tarkeé perusta innovaatioille. Innostuneisuus ja luovuus liittyvat siséiseen
motivaatioon ja omaehtoisuuden kokemuksiin olennaisesti. Niité ei voi johtaa
kaskemalla. Filosofian Akatemian toimitusjohtaja VTM Karoliina Jarenko us-
koo, etta tulevaisuudessa sellaiset organisaatiot menestyvat, jotka osaavat
vahvistaa motivaatiota ja ohjata ihmiset kehittamaan ty6taan. (Jarenko 2018;
Jarenko 2017, 271.)

Mikali tyontekija kay tdissa vain suorittamassa annettuja tehtévid eika usko sii-
hen, etté voi vaikuttaa juuri mihink&dan omalla toiminnallaan, ei luovuudelle ole
tilaa. Leikkimielisyys ja kyky seikkailuun ovat luovuuden ja uusien mahdolli-
suuksien ndkemisen edellytyksid. Toki tybelaméassakin saa nauttia, iloita ja in-
nostua seka kiittda ja kehua. Ty6honsa voi suhtautua suurena seikkailuna.
Samalla tulee lisdnneeksi hyvan méaaraa ja kertoneeksi tydyhteison myon-
teista tarinaa. (Makisalo-Ropponen 2007, 180-181.)
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Jarenkon (2017, 272-274) mukaan sisaista motivaatiota voidaan tukea tyoela-
massa monella tavalla. Jarenko puhuu oppimisunelmista, jotka ovat niita asi-
oita, joita ihmiset haluaisivat tyon kehittdamisen kannalta oppia. Oppimisunel-
massa yhdistyy sisaisen motivaation tukeminen, organisaation uusiutumisky-
vyn vahvistaminen sekd mydétatunnon ja psykologisen turvan rakentaminen.
Oppimisunelmien toteuttaminen vahvistaa luottamusta seka tyénantajaan etta

omiin kykyihin ja tydpaikan hyvantahtoisiin suhteisiin.

Kun tyontekija paasee tekemaan kiinnostavia asioita haluamallaan tavalla, ke-
hittymaan haastavissakin paikoissa, nauttimaan onnistumisista ja tata kautta
tuntemaan itsensa tyonteon takia tarkeaksi tyopaikallaan, paasee sisainen
motivaatio valloilleen. Mielekk&at tavoitteet ja niiden seuraaminen seka asioi-
den aikaansaaminen lisdavat palkitsevuutta ja tyon merkityksellisyytta. 1hmi-
set, jotka haluavat oppia, ovat uteliaampia ja joustavampia ajattelussaan. Sil-
loin kun ihminen on menettanyt halun uuden oppimiseen, karsivat seka tuotta-
vuus ettd hyvinvointi. Organisaation uusiutumiskyky on optimaalinen, kun
tyontekijoiden oppimisunelmat yhdistetdan uuteen strategiaan ja tuetaan ih-
misten innostusta. (Jarenko 2017, 272-274, 276-279; Ahman 2012, 260.)

Sisdisen motivaation johtamisessa perustavaa laatua oleva elementti on tyon-
tekijoiden vahvuuksien tunnistaminen ja niihin pohjautuva tydnjako. Vahvuus-
keskeinen tytnjako ei noteeraa titteleita tai tydonimikkeitda. Se haastaa myos
tyontekijat katsomaan tyonkuvia tehtavien kautta seka hyvaksymaan omat ja
toisten vahvuudet ja heikkoudet rehellisesti. Lisaksi sisaisen motivaation vaali-
miselle on tarke&éa oikeudenmukaisuuden, reiluuden ja yhdenvertaisen kohte-
lun kokeminen. Esimiehen tehtava on puuttua huonoon kaytokseen kaikissa

tapauksissa ja pyrkia rakentavien ratkaisujen l6ytamiseen. (Jarenko 2018.)

4.5 Myotatunto ja psykologinen turva

Tuoreessa CoPassion-tutkimushankkeessa on selvitetty myodtatunnon merki-
tysta tybelamassa. Myotatuntoon liitetaan helposti kovin lempea ja pehmoinen
myotaelamisen mielikuva, mutta tosiasiassa mydtatunto on hyvin dynaaminen
voima, jossa on vahva energia. My6tatunto koostuu tietoisuudesta, tunteesta

ja toiminnasta. On siis kyky havaita ja ymmartaa toisen tilanne, josta seuraa
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tunneyhteys ja halu toimia konkreettisesti toisen hyvaksi. Empatia on kasit-
teena hyvin lahella myotatuntoa. Empatia on samaistumista ja toisen tunteisiin
elaytymista, mutta se ei ole viela tekoja. Tyypillisesti aito empatia kuitenkin he-
rattaa ihmisessa myotatuntoisen motivaation, eli halun auttaa toista konkreetti-
sesti. (Pessi & Martela 2017, 13-14.)

Empaattinen teko palkitsee auttajaa mielihyvalla. Se tiedetaan, etta onnelli-
suuden ja avokatisyyden valilla on yhteys. On myos tutkittu, etta toisten autta-
minen voi suojata korkean stressitason aiheuttamilta haitoilta; kovan stressiko-
kemuksen ja ennenaikaisen kuoleman valilla on yhteys, paitsi niilld, jotka aut-
tavat paljon toisia. (Huotilainen & Saarikivi 2018, 241-243.)

Toisen ihmisen ilonaiheissa ja myonteisissa tunteissa mukana kulkemisesta
voidaan kayttaa termid myoétainto. Seka myotatunto etta myotéainto ovat asi-
oita, joihin ihminen kykenee pyyteettémasti ja luonnostaan. Sen on my6s evo-
luutio osoittanut. Sosiaalisen kontekstin turvattomuus tai turvallisuus tosin vai-
kuttavat vahvasti siihen kehittyykd ja nayttaytyykd hyvéantahtoisuus vahvem-
min kuin ihmisen itsekés ja kilpaileva puoli. (Pessi & Martela 2017, 17, 19, 21,
27.)

Pessin ja Martelan (2017, 24-26, 28) mukaan taman paivan tydelaméssa tar-
vitaan myotatuntoa ja -intoa, koska monet muutokset koettelevat tydntekijoi-
den hyvinvointia ja jaksamista. Psyykkisesti kuormittavia tekijoita on paljon,
muun muassa liiallinen tydmaara ja epavarmuus toéissa. Vuonna 2015 vain va-
jaa viidesosa suomalaisista tydntekijoista koki silloin talldin yhteisollisyyden
tunteita. Myo6tatunto on nimenomaan inhimillisyytta ja yhteytta toisiin ihmisiin.
Nain ollen se loisi pohjaa yhteisdllisyyden rakentumiselle. My6tatuntoisessa
iimapiirissa uskalletaan epaonnistua. Se mahdollistaa kokeilukulttuurin, uuden
arvon luonnin ja siten pysymisen kehityksen karkijoukoissa. Myotatunto on tar-
kea elementti myds palvelun laadussa ja asiakaskohtaamisissa, koska tyonte-
kijan myonteiset tunteet seka aito kiinnostus ja ystavallisyys asiakasta koh-
taan vaikuttavat palvelukokemukseen myonteisesti. Sekin tiedetaan, etta asia-
kas suhtautuu kevyemmin mydtatuntoisen ammattilaisen tekemaan virhee-

seen.
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Sosiaali- ja terveysalalla myétatuntoinen kohtelu on erityisen tarkeaa, mutta
alan ammattilaiset ovat yhd useammin stressaantuneita ja uupuneita. Kun tyo-
paikalla kiinnitetdan huomiota myé6tatuntoon ja sen kehittdmiseen, voidaan
henkisia voimavaroja palauttaa ja tydssa uupumista tapahtuu vahemman.
Merkityksellisyyden kokemukset vahvistuvat. Yhdistamalla sosiaali- ja terveys-
alan ainutlaatuiset kapasiteetit myotatuntoiseen hoivaan saadaan aikaan
muista erottuvaa erityisosaamista. Osaava ja myo6tatuntoinen sairaala on pal-
jon houkuttelevampi sairaala kuin vain osaava. (Worline & Pessi 2017,
244-245.)

Pessin (2017, 54-55) mukaan erityisesti arjen kiireisyys estdd mydtatuntoa
tyopaikoilla, mutta myds henkinen etaisyys ja kyvyttémyys asettua toisen ase-
maan, etenkin ristiriitatilanteissa. Tyopaikan tunnekulttuuri vaikuttaa paljon.
Jos kohtaamisen paikkoja ei ole jarjestetty, korostetaan yksilollisyytta, sisua ja
sinnikkyyttd, keskustelukulttuuri on negatiivinen, tyén tekeminen proses-
siorientoitunutta ja vahvistetaan syyttelyn ja pelon kulttuuria, estetaan ja hi-
dastetaan myotatuntoa. Sita estad myos hierarkkinen ja moniportainen organi-
saatiorakenne. Rantasen (2016, 39) mukaan myo6tatuntoista organisaatiokult-
tuuria estad, jos omat motiivit ovat epaselvat, roolit ovat sekaisin, itsetunte-
muksessa on puutteita tai johdolla ei ole kasitysta tyon luonteesta ja sen tarvit-
semista edellytyksista.

Mydétatuntoisessa organisaatiokulttuurissa sallitaan virheet, kannustetaan ke-
hittdm&an yhdessa, resurssit ovat sopivassa suhteessa toiveisiin ja realistisiin
tavoitteisiin, vuorovaikutus on laadukasta ja tydhyvinvointiin panostetaan.
Tyo6skentelytiloja muokataan aistiystavallisiksi pienilla yksityiskohdilla ja ote-
taan huomioon erilaiset vireystilat. Tallaisessa kulttuurissa kiinnitetdan huo-
miota myds kommunikointitapaan, joka on samanlaista henkilokunnalle ja asi-
akkaille. Usein mydtatunnon puute nakyy syyttamiskayttaytymisend; aina pitaa
I6ytya joku syyllinen tai jopa estetddn toisten onnistuminen ja pihdataan tietoa
kilpailuhenkisesti. Suomen kilpailukykya hidastavaksi ykkostekijaksi onkin ni-
metty myotatunnon puute. (Rantanen 2016, 37-39; Pessi & Martela 2017, 26;
Martela 2017.)

Myobnteiseen tyontekijakokemukseen ja hyvantahtoisuuden kulttuuriin liittyy

psykologisen turvan kokemus, eli luottamus siihen, etta toiset suhtautuvat
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myotatuntoisesti siindkin tilanteessa, jos on eri mielta asioista. Psykologisesti
turvallisessa ilmapiirissa ei ole pelkoa siitd, ettd joutuu sosiaalisesti nolatuksi,
naurunalaiseksi tai hylatyksi. Uskalletaan tuoda esille niin keskeneraisia aja-
tuksia kuin henkildkohtaisia asioita. On tutkittu, etté tarkein tiimien menestysta
ennustava tekija on psykologinen turvallisuus. Sita luo keskindinen myoéta-
tunto. CoPassion-tutkimushanke on osoittanut, ettd muun muassa tiimin oppi-
misen, tyotyytyvaisyyden, toimivan ryhméatydskentelyn, laadukkaan lopputu-
loksen ja innovatiivisuuden taustalla on kokemus vahvasta psykologisen tur-
vasta. (Huotilainen & Saarikivi 2018, 227-228; Pessi & Martela 2017, 26; Mar-
tela 2017; Jarenko 263-264.)

Perinteisesti johtajat ovat kertoneet tyontekijtille, mita pitdd seuraavaksi tehda
ja tyontekijan tehtavana on ollut totella naita kaskyja. Nyt muutostahti on niin
huima, ettei kukaan muu kuin tydntekija itse osaa yhta hyvin maaritella, miten
"tuotantokoneistoa” pitaisi kehittda. Tulevaisuuden tyokulttuurissa johtaja ei
enédé sanele, vaan han keskittyy tyon tekemisen mahdollistamiseen ja tyonte-
kijoiden auttamiseen kehittamistyon maarittelyssa. Yhteisia tavoitteita asete-
taan merkityksellisiin asioihin. Mikrojohtaminen vaihtuu luottamukseen ja inno-
vaatioita tukevaan ilmapiiriin. Myo6tatunnon edistamisessa johtajille ja esimie-
hille on varattu erityinen rooli. Eettinen ja oikeudenmukainen johtaminen sisal-
tda myotatuntoisia tekoja: samassa veneessa olemisen kokemusten tarjoa-
mista, kannustusta, inhimillistd mallia ja turhien paineiden poistamista. (Ja-
renko 2017, 278; Pessi 2017, 55; Rantanen 2016, 64.)

5 KEHITTAMISTYON PROSESSI

Palvelumuotoiluprosessin (kuva 10 sivulla 47) ensimmaisessa vaiheessa tut-
kin kayttajien osaamista, arvostuksia, kipukohtia, tarpeita ja kokemuksia seka
kartoitan hajautetun viestinnan toimintamalliin vaikuttavia tekijoita. Tunnistetut
asiat muodostavat pohjan seuraavaan vaiheeseen, jossa yhteiskehittamalla
tuotamme ideoita tyontekijakokemuksen ja toimintamallin parantamiseen. Tar-
koitus on lisata asiakasymmarrysta ja sita kautta tunnistaa ongelmakonhtia ja

potentiaalisia ratkaisumahdollisuuksia.
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Tutkimusongelman ja teoreettisen viitekehyksen tasmentyminen

Kuva 10. Palvelumuotoiluprosessin eteneminen (Hyvéarinen 2018)

Birgit Magerin (2009) maaritteleméassé palvelumuotoiluprosessissa on nelja
vaihetta. Ensimmaisessa palveluratkaisujen tutkiminen -vaiheessa tehdaan
asiakastutkimusta ja kontekstikartoitusta; kasvatetaan kayttajaymmarrysta
tunnistamalla tarpeita, haasteita ja kokemuksia palvelusta seka palvelukoko-
naisuuteen vaikuttavia tekijoita. Toisessa, uusien ratkaisujen luominen -vai-
heessa kehitetddn uusia ideoita ja suunnitellaan uusia palveluratkaisuja yh-

dessa kayttajien kanssa. (Miettinen 2016, 33.)

Kolmannessa ja neljannessa vaiheessa arvioidaan uusista ratkaisuista tehty-
jen konseptien kayttokelpoisuutta ja sopivuutta. Konsepteja testataan ja kehit-
tamisen tueksi haetaan jalleen tietoa asiakkailta. Toteutus-vaiheessa palvelu
otetaan kayttoon. (Miettinen 2016, 33.) Opinnaytetydssa en etene arviointiin ja

toteutukseen, vaan keskityn alun asiakasymmarrysvaiheeseen.

5.1 KartoitustyOpaja viestintayksikélle

Viestintayksikolle pitdmassani kartoitustyopajassa 12.12.2017 tavoitteenani ol
kartoittaa, mité viestintayksikon tilanteesta sisaisesti ajatellaan seka jasentaa
viestinnan asiantuntijoiden nakemysta kehityksen tarpeesta ja kohteesta.
Osallistuin itsekin tahan tydpajaan viestintdasiantuntijan roolissa, jolloin
saimme keréattya kaikkien kolmen viestintayksikdssa tydskentelevan asiantun-

tijan ajatuksia yhteen. Kirjattuja ajatuksia syntyi yhteensa yli sata kappaletta.
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Session aluksi kirjoitin isolle paperille aiheeksi Viestinnan organisoituminen >
tehokkaampi tiimi, jonka nelikenttaéan jokainen kirjasi sopivia asioita post it -la-
puille. Tarkoituksena oli kiinnittaa ajatukset aiheeseen ja lammitella seuraaviin

kartoituksen vaiheisiin. Nelikentan kysymykset olivat:

e Mita tiimissa halutaan/tarvitaan?

e Mahdollistavat teknologiat?

e Kysymys ratkaistavaan ongelmaan liittyen?
e Alustavat ideat?

KartoitustyOpaja lahti kayntiin todella helposti, koska olimme aloittaneet kehit-
tamisagendalla jo syyskuussa 2017 tekemalla itsellemme henkilékohtaiset

motivaatioprofiilit. Palaan tarkeisiin motiiveihin seuraavassa alaluvussa.

Selkeasti eniten viestintatiimissa on tarvetta saada aikaa ajattelulle, kehittami-
selle ja syventymiselle seka suuntaviivoja ajankayttéon. Mihin asiantuntijata-
soisen osaajan aikaa on jarkevaa kayttaa? Toinen merkittava tarve liittyy tyon-
kuvien, roolien ja viestinnan perustehtavan selkiyttdmiseen. Ongelmien ratkai-
suna ndhdaan toisaalta viestintaassistentin saaminen avuksi, joka hoitaisi tii-
min rutiinitehtavia ja toisaalta sopivien viestintavastaavien I6ytaminen organi-
saatiosta, jotta hajautettu malli toimisi tarpeenmukaisella tavalla ja tehok-

kaasti.

Nelikenttalammittelyn jalkeen etenimme kartoitustytpajassa teema ja kysymys
kerrallaan. Ison pdydan aarella post it -laput (kuva 11 sivulla 49) kiinnittyivat

seuraaviin aiheisiin:

Mista parempi tyytyvaisyys viestintatiimissa koostuu?
Viestintatiimin haasteet ja ongelmat

Mita viestintatiimissa tehdaan vuonna 2020?

Mitd ominaisuuksia arvostan viestintdvastaavassa?

Mitka ty6t hajautetaan viestintavastaaville?

Mitka tyot tehdaan viestintatiimissa? Tarkeysjarjestys 1, 2, 3, ei
tehda lainkaan/ varataan oma resurssi

ok wNE
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Kuva 11. Viestintayksikon kaynnistystydpajassa pohdittiin viestinnén asiantuntijoiden néke-
myksia kehittAmistarpeista (Hyvarinen 2017)

Tiivistdmisen jalkeen luokittelin kartoitusty6pajassa keratyn aineiston SWOT-
nelikenttaan (Vilkka 2006, 84-85). Tama tytkalu toimii mielestani kiteyttajana
hyvin silloin, kun asiantuntijoiden ndkemykset ovat keskenaan aika lailla sa-
mansuuntaiset. SWOT-analyysi osoittaa ensinnékin viestintatiimin vahvuuksia
ja heikkouksia, jotka ovat siséisia tekijoita. Niihin voi vaikuttaa seka vahvista-
malla vahvuuksia etta kehittdamalla tai korvaamalla heikkouksia. Ulkoista ym-
paristba SWOT-analyysissa kuvataan mahdollisuuksina ja uhkina. Mahdolli-
suuksia olisi hyva panna kaytantéon, kun taas uhkia kannattaa taklata syrjaan.
(Kuva 12 sivulla 50.)
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VAHVUUDET HEIKKOUDET

Sisdisal rﬂﬂli\'&l&lﬁﬂlakijal Eiaikan keskittyd aikd kenittad

Wiestinnan smmattimaisuus Tyd jakautuu liian monsen asiaan
Kehittdmis- ja kehittymismyonteisyys Eisehvad, mitd itseltd ja muilta cdotetaan
Strateginen toimija Tiimin perustehtdva ja tavoittect cpascivat
Wiestintd on mukana johtoryhmassa Viestintéykeikin tyBekantalytila
Vaikuttavaa sparausta tulcsalucills

Vaikullavaa vieslinlad ed kanaviin
Mediatiedotiaminen ja julkaisut
Yuosisuunnitteluy

Silpputydn madra
Yhksildlista osaamista ja mativaatiota & hyilidynnata

MAHDOLLISULDET UHAT
Teknologia

Taimivat vilineet ja alustat

Oman ajankéytdn hallinta

Oszaamizen kehillaminan

Hiljginan tyoskanialytila ja nauvatteluhuons
Organisaatiorajat Wittdva kehittdjad ja kumppani
Viestintaosion ja chigistuksen wudistaminen
Foolien selkeyttdminen ja tdiden ulksistaminen
Asiakaskokemuksan johtamingn

Viestintid =i arvosteta organisaatiossa

Viestintd ndhdian vain avustavana tukitoimintena
Johto ai aseta salkeitd tavoitteita viastinnalle

Ei toiveila sikd palautetta viestinlayksikolle
Tyehtavat ulevat yihadhta annethuina ja kiireslla
Liign pienet resurssit ofofuksiin ndhden

Efdinen viestintayksikkd

Hajautettu viestintdmalli ohitetaan kdvtannéssa

Kuva 12. Viestintatiimin SWOT-analyysi (Hyvarinen 2018)

Vahvuudet (Strengths)

Viestintayksikdon vahvuutena ndhdaan, etta asiantuntijoilla on pitka kokemus
viestinnan tehtavista ja monipuolista ammattitaitoa on kertynyt runsaasti. Sita
my0Os arvostetaan organisaatiossa. Asiantuntijat ovat halukkaita lisddméaan
osaamistaan ja kehittymaan tydssaan. Talldin on tarkeaa, etta asiantuntijat
voivat vaikuttaa omiin tyGtehtaviinsa ja paasevat toteuttamaan tarkeita perus-

arvojaan.

Vahvuuksina pidetdan myds sita, etta viestintatiimi haluaa ja kykenee strategi-
seen toimintaan. Viestintajohtaja on mukana johtoryhmassa, joka on hyvin tar-
keaa paitsi viestintayksikon toimintakyvylle myds koko organisaatiolle, asiak-
kaille ja maakunnan asukkaille. Viestinta osaltaan mahdollistaa Eksoten me-
nestyksen. Vuosisuunnittelu, mediatiedottaminen ja julkaisujen toimittaminen
ovat viestintayksikon vahvuuksia. Viestintatiimi osaa viestia asiakaslahtoisesti

eri kanaviin ja tehda vaikuttavaa sparrausta tulosalueille.

Heikkoudet (Weaknesses)

Viestintayksikon heikkoudet liittyvéat ajankaytt6on. Heikkoutena koetaan, etta

kaytettavissa oleva aika pitdé jakaa liian moneen asiaan, jolloin ei ole aikaa
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keskittya juuri mihinkaan. Aikaa ei jaa riittavasti myodskaan viestinnan kehitta-
miselle. Asiantuntijoiden yksil6llista osaamista ja motivaatiotekijoita ei hyodyn-

neta riittavasti.

Yksikon heikkoutena pidetddn epaselvyytta asiantuntijoiden rooleissa. Ei ole
selvad, mita itselta ja muilta odotetaan. Miten omaa ty6taan voi rajata? Myos
tiimin perustehtava ja viestinnan tavoitteet ovat sumuiset. Poyta tayttyy hel-
posti kokonaisuuksista irrotetulla silpputy6lla.

Viestintayksikdn tydhuone sijaitsee Lappeenrannassa Eksoten hallintoraken-
nuksessa. Koko tiimi tydskentelee samassa huoneessa, jossa ei ole &anta
eristavia sermeja. Paitsi ettd asiantuntijat ovat karsineet huonosta sisailmasta,
on tila ollut my6s rauhaton; pahimmillaan samaan aikaan yksi puhuu puheli-
messa, toinen pitaa koulutusta Skypella ja kolmas laatii mediatiedotetta. Joku
tupsahtaa huoneen ovelle pyytdmé&an ohjeita ja nakemysta omaan Kiireelli-
seen viestintatarpeeseensa. On paivanselvaa, etta nykyiset tydoskentelyolo-
suhteet ovat viestintayksikon heikkous.

Mahdollisuudet (Opportunities)

Viestintaasiantuntijat uskovat, ettd teknologiaa hyddyntamalla voidaan tehos-
taa tyota ja siirtda aikaa sinne, missa sitd enemman tarvitaan. Samoin terveel-
listen tydskentelytilojen saaminen Lappeenrannan keskustaan edesauttaa ak-
tiivisesti liikkuvan tiimin toimintaa. Talldin esimerkiksi siirtyminen palaverista
toiseen ei vie niin paljon aikaa eiké aina edellytd auton kayttéa. Ensiarvoisen
tarkeita viestijan tydssa ovat hiljainen tytskentelytila sekéa neuvotteluhuone,
jossa voi pitaa viestinnan koulutuksia ja palavereja lyhyellakin varoitusajalla.
Etatyoskentely on hyva mahdollisuus lisata hyvinvointia. Talloin ajattelua, in-
spiraatiota tai keskittymista edellyttavia tyétehtavia voi tehda itselleen sopi-
vassa paikassa. Enté jos viestintayksikolla olisikin aisteja inspiroiva neuvot-
telu- ja koulutushuone keskustassa eika omia ty6huoneita, perinteisesti ym-

marrettya tybhuonetta, lainkaan?

Tydssaan viihtyva asiantuntija ja hyva tekemisen meininki tarvitsee toimivat

valineet ja alustat. Olisi tArkedd saada oma ajankaytté parempaan hallintaan
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ja pystya hyodyntamaan yksiléllisia tarpeita ja osaamista mahdollisimman pal-
jon. Asiantuntijat nakevat, etta viestintayksikon rooli organisaatiorajat ylitta-
vana toimijana on tarkeda. Siilottoman ajattelun rakentamisessa asiakaskoke-
muksen johtaminen olisi merkittava moottori. Viestinnan mahdollisuuksina asi-
antuntijat nakevat sisdisen ohjeistuksen freesaamisen, viestintavastaavien ja -
asiantuntijoiden rajapinnan selkeyttamisen ja joidenkin tdiden ulkoistamisen

viestinn&n vuosikellosta kokonaan pois.

Uhat (Threats)

Viestintaan liittyvana vaarana on, etté viestinnan roolia ei arvosteta riittavasti
eika viestinnan potentiaalia ndhda koko organisaatiossa tai etta viestinta nah-
daan pelkkana tiedottamiseen painottuvana tukitoimintona. Silloin voi olla han-
kalaa kehittaa viestintayksikon toimintaa strategisella tasolla. Tahan proble-
matiikkaan liittyen tyotehtavat tulevat yksikoélle "ylhaalta annettuina” ja kiireella.
Toki viestijan arkeen ja tyon luonteeseen kuuluu tietty hektisyys ja yllattavat ti-
lanteet, joihin viestijan on tartuttava nopeasti, esimerkiksi kriisit, mutta monia
kiirekarikoita voidaan vaistaakin proaktiivisesti ennakoimalla ja suunnittele-

malla seka hyvalla johtajuudella tai esimiestyolla.

Iso uhka viestintayksikon toimintakyvylle on viestinnan perustehtavan hailymi-
nen ja tavoitteiden paisuminen. Mihin viestintayksikkd keskittyy? Viestinnan
perustehtava ei voi olla niin laaja tai epamaarainen, ettei sita pysty toteutta-
maan. Johdon pitéda asettaa viestintayksikolle selkeat tavoitteet. Vaarana nah-
daan sekin, ettei tiimi saa toiveita eikd palautetta henkilokunnalta.

Kartoitustydpajan perusteella viestintaasiantuntijat arvostavat hajautetussa
viestintamallissa sita, ettd viestintdvastaavalla on tahtoa ja mahdollisuuksia
toimia viestinnan tehtavissa. Viestintdvastaavan ominaisuuksista arvostetaan
oppimishalua, yhteistyokykya, kehittamis- ja kehittymismydnteisyytta seka
Sitd, etta viestintavastaava on kiinnostunut viestinndsta ja sitoutunut rooliinsa.
Yht& paljon viestintdvastaavan ominaisuuksina arvostetaan omatoimisuutta,
kykya ottaa vastuuta seka rohkeutta tehdé ja ideoida viestintd&. Toiveena on,

etta viestintdvastaava oikeasti pystyy tekemaan viestintaa ja kayttamaan sii-
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hen aikaa. Lisdksi viestijan olisi tarkeda olla oman tulosalueensa johtoryh-
massa. Kolmantena asiakokonaisuutena viestintaasiantuntijat arvostavat asia-

kaslahtbisen viestinnan ja suomen kielen taitoa.

Ylikuormittuneen viestintayksikon nykyisista toista ollaan valmiita hajautta-
maan viestintavastaaville seuraavia tehtavia: hanketoiminnan viestinta, ideoi-
den tuominen lehtien ja muiden viestintdkanavien sisaltoihin, siséinen tiedotta-
minen, rutiininomaiset paivittaistiedotteet mediaan, sosiaalisen median sisal-
I6ntuotanto palveluista, valokuvaus, kuvien valinta ja kuvausten jarjestaminen,
esite- ja ohjemateriaalien tekeminen, lehti-ilmoitusten oikoluku, verkkosivujen
paakayttajyys (eksonet, eksote.fi, PTV) seka tiedotustilaisuuksien jarjestami-

nen.

Mielenkiintoista on, ettéd useampia edelld lueteltuja tehtadvakokonaisuuksia oli
hajautettu viestintavastaaville jo 2014 vuoden alussa, kun viestinnan toiminta-
malli aloitettiin. Hyva aikomus hajautetusta mallista ei selvastikédén ole astunut
kaytantdon kuten on ajateltu, vaan edelleen keskitetyn viestintayksikon tyoai-
kaa kaytetaan hajautettuihin tehtaviin. Liséksi viestinnan tyélistalta asiantunti-
jat poistaisivat toita kokonaan, kuten puhelinpalveluasiat, séhkoisen asiointi-
palvelun sisallot, verkkopalveluiden tekninen tuki, palvelutietovarannon (PTV)
paakayttajyys ja tuki, tulosalueiden sisdinen tiedotus ja laskujen tilidinti.

Enta mita asioita tulosalueen johto mainitsee viestintayksikon vahvuuksina?
Eksoten viestintdjohtaja kartoitti tulosaluejohtajien nakemyksia viestinnasta
sahkoposti- seka Skype-haastatteluilla kevattalvella 2018. Vastauksia saatiin
kahdeksalta johtajalta. (Raudasoja 2018a.)

Johdon vastauksissa korostuivat viestinnan ammattitaito, viestinnan hyva oh-
jeistus ja palvelualttius. Heikkouksina koetaan ajoittainen etaisyys, roolien se-

kavuus ja hajanaisuus.

Tiedotteista huomaa, kun ammattilainen viimeistelee. Tulee hyva.

Yksi hirveédn vaikea case. Viestintayksikko auttoi siina, miten kan-
nattaa ilmaista.
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Toimiminen yhteistydsséa on helppoa. Kehittaminen pitaisi aloittaa
struktuurin luomisesta, eli mitéa tekee viestintavastaava, mita tulos
alueen johto, mita viestintayksikkao.

On yhtenainen ilme, mutta muuten hajallaan. Viestintayksikon
viestinta on etdisempaa ja enemman irrallaan muusta toiminnasta
kuin aiemmin.

Kun on ristiin hommia, en koskaan tieda keneen olisin yhtey-
dessa.

Eksoten viestintdd, myds tydyhteistviestintaa, pitaisi johtajien mukaan kehit-
taa kaikissa kanavissa asiakaslahtdisemmaksi. Kohderyhmat olisi tarkea tun-
nistaa ja huomioida. Viestinnalta halutaan enemmaéan markkinointia, asiakasta-
rinoita, onnistuneita asiakaskokemuksia, palvelukuvauksia, juttuja saavutuk-
sista ja onnistumisista, mutta myds avointa faktatietoa ei-niin-mukavista asi-
oista. Mainittiinpa haastatteluvastauksissa palvelumuotoilun hyédyntaminen,

asukkaiden ja asiakkaiden osallistaminen sek& viestinnan proaktiivisuus.

Viestintavastaavien roolin johto nakee viestinnan kokonaisuudessa tarkedna

ja merkityksellisend, mika tarvitsee osaamista ja tytaikaa.

Minusta viestintavastaavien rooli on erittain tarkea Eksoten kokoi-
sessa organisaatiossa ja erittain hyva etta viestintaa on keskitetty.
Viestintd on minusta osa Eksoten imagoa seké keskitetty viestinta
auttaa myds tulosalueita omassa tydssaan. Viestintavastaavilta
saa neuvoja ja ohjausta oman alueen viestintatarpeisiin.

[Rooli] on tarkea, merkityksellinen ja tuonut viestintd& osaksi ar-
kea. Toki roolin sisalldllista kehittamista tarvitaan, kuinka otona
tehtéva tyd voidaan priorisoida tehtéavéksi “nyt ja tdssé” ja toi-
saalta, kuinka viestintavastaava ennakoi.

Néaen tarkeana, ettd meilla tulosalueella on viestintavastaava ja
vie eteenpain ja selvittaa niitd asioita. Mika on rooli lopputulok-
sessa, mika on rajapinta viestintayksikkoon, sitd en osaa sanoa.

[Viestintdvastaavan rooli on] tuoda esiin tulosalueen asioita julki,

niitd mitd on hyva saada laajemmalti tietoisuuteen sisalla ja orga-
nisaatiosta ulos. Vield enemman kuin nyt, asiakaskeisseihin liitty-
vaa, etta kerrottaisiin tarinoita, yhteinen tavoite my¢s tulosalueen
johdolle, olisi vapautettava tydaikaa viestintdvastaaville.

Yhdesséa vastauksessa viestintdvastaavan asema tuodaan esiin pelkkana tek-
nisena verkkosivujen paivittdjana. Eras johtajista toteaakin, ettd hanen alueel-

laan viestintavastaavan rooli on suppea ja jasentymaton eika viva oikein tieda
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mita saisi tehda itsendisesti. Tahan arvellaan olevan yhtena syyna osaamisen

puute.

5.2 Motivaatioprofiili

Viestintayksikon kehittamisessa oli paasty alkuun jo syyskuussa 2017, jolloin
asiantuntijoille laadittiin henkilokohtaiset motivaatioprofiilit (Reiss motivaatio-
profiili RMP). RMP masterina toimi Bisneskoutsi Oy:n henkiléstéjohtamisen
asiantuntija Tiina Ojala. Profiloinnin tarkoituksena oli tunnistaa viestintaasian-
tuntijoiden perustarpeet ja tarkeat motiivit. Profiilit analysoitiin yhteen tiimin
motivaatioaamussa 6.10.2017, jossa keskusteltiin yhteistyohon, viestinnéan
roolijakoon ja keskindiseen kommunikointiin liittyvisté teemoista avoimesti.
(Ojala 2017a; Ojala 2017b.)

Reiss Motivaatioprofiili on tieteellisesti kehitetty ja vertaisarvioitu menetelma.
Amerikkalainen psykologian professori Steven Reiss tutkimusryhmineen |6ysi
1990-luvulla laajassa empiirisessa tutkimuksessa 16 elamén perustarvetta,
jotka motivoivat ja ohjaavat ihmisen toimintaa eri tavoin. NAmé& motiivit ovat
persoonallisuuden ytimessa (kuva 13 sivulla 56) paljastaen ihmisen henkil®-
kohtaiset arvot. Elaman perustarpeita ovat: valta, riippumattomuus, uteliai-
suus, hyvaksynta, jarjestys, saastaminen, kunnia, idealismi, sosiaaliset kon-
taktit, perhe, status, kosto/voittaminen, esteettisyys, syominen, ruumiillinen ak-

tilvisuus ja rauhallisuus. (Ojala 2017a.)

Perustarpeiden voimakkuus on yksiléllinen ja automaattinen. Mita voimak-
kaampi tai heikompi motiivi on sité intensiivisemmin ja ainutlaatuisemmin se
ilmenee ohjaten toimintaa. Perustarpeiden tyydyttaminen johtaa kestavaan ja
syvaan onnellisuuteen. Ainoastaan arvoihin perustuva onnellisuus voi antaa

todellisia merkityksen tunteita. (Ojala 2017a.)
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KAYTTAYTYMINEN

TIEDOT JA TAIDOT

Kuva 13. Ihmisen perustarpeet eli motiivit sijaitsevat persoonallisuuden ytimessa (Hyvérinen
2018, Ojala 2017b mukaan)

Motiivit ohjaavat ja vaikuttavat myos tyoelamassa vahvasti. Erityisesti asian-
tuntijatydssa ihnminen tydskentelee koko persoonallaan ja talléin voi helposti
kayda niin, ettd ihminen tulkitsee omien tarpeiden ja arvojen kautta toisten tar-
peita vaarin. Turhien vaarinkasitysten valttamiseksi olisikin tarkeaa tunnistaa
ja ymmartaa syvallisesti, ettd ihmiset ihan oikeasti ovat erilaisia. Ihmiset
useimmiten ajattelevat ja toimivat eri tavoin kuin itse tekisi. Puhutaan itseil-
luusiosta ja arvotyranniasta, joilla viitataan siihen, ettd ihminen pitdd omia ar-
vojaan ja motiivejaan muita parempina ja yrittaa taivuttaa ja vakuuttaa muut
hylkaamaan "vaarat” periaatteensa. Tama johtaa kommunikaation epaonnistu-

miseen ja tahattomiin konflikteihin. (Ojala 2017a.)

Tiimin motivaatioaamussa (Ojala 2017b) henkilokohtaiset motivaatioprofiilit
nayttaytyivat erityisen kiinnostavilta tiimiprofiilin yhdistettyina. Mitka motiivit
vaikuttavat tiimin toimintaan selkeasti? Mitkd motiivit vaikuttavat jasenten vali-
seen yhteistydhon? Kuormitusta nayttaisi syntyvan ainakin siitd, ettei kukaan
tiimin jasenista mielellaan sano ei, eli sdastamisen motiivi on kaikilla matala.
Henkiset resurssit, tiedot ja taidot pannaan avokatisesti kiertoon organisaation
hyodyksi. Kuka osaa sanoa EI? Vaarana on, etta liika anteliaisuus johtaa kol-
lektiiviseen uupumiseen. Toinen silmiin pistava seikka tiimiprofiilissa nakyy jar-
jestysmotiivin painotuksissa. Toisilla se on keskimaaraista korkeampi, toisilla
matalampi. Jos tarve selkeyteen, jarjestelmallisyyteen ja johdonmukaisuuteen
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on ilmeinen, eivat liikka spontaanius ja improvisointi edista tydhyvinvointia. Asia
on erityisen tarkeda ottaa huomioon tiimin sisdisessa tyonjaossa seké vapau-

den, virtauksen ja vastuiden maarittelyssa.

Kun tiimin jAsenet tunnistavat omat ja toistensa perustarpeet, on mahdollista
ymmartaa kayttaytymista ja saattaa tydskentelyolosuhteita seka tyon sisaltoja
tarkoituksenmukaisemmiksi. Parhaimmillaan ryhmatydskentelysta tulee hou-
kuttelevaa, tyotyytyvaisyys lisaantyy ja palvelu paranee. Tiimi on tuottava,
luova ja aikaansaava. Johtamisessa kunkin yksilollisten motiivien kunnioittami-
nen on arvojohtamista. Kuitenkin niin, ettd sovitut ty6t tulevat tehdyksi ja ta-

voitteisiin paastaan (kuva 14).

Ymmarrys

Tulokset Luottamus

Tavoitteet Vuorovaikutus

Vastuut

Kuva 14. Parempi ymmarrys johtaa parempiin tuloksiin (Hyvarinen 2018, Ojala 2017b mu-
kaan)

Tiimin motivaatioaamun paatteeksi pohdittiin hyvinvointia tukevia toimenpi-
teitd, joita voisivat muun muassa olla: Lean-valmennus, viestintayksikon vas-
taanottoaika, organisaation poisopettaminen ajatusmallista, jossa viestinnan
asiantuntijat nahdaan sihteerein, viestinnan asiantuntijoiden ja viestintjohta-
jan perustehtavien maarittelyt, viestintavastaavien uudelleenorganisointi, lisa-
kouluttaminen, sopivien tytkalujen etsiminen oman tyén hallintaan seké joh-

don sitoutuminen hajautetun viestintamallin kehittdmiseen.
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Syksyinen motivaatioaamu osoitti, etté viestintayksikon tydmaara on kohtuut-
toman iso ja jasentymaton. Tiimissa oivallettiin, etté viestintdvastaavien resur-
sointi ja tyonkuva on epamaarainen. Kolmanneksi, viestinnan asiantuntijat tun-

tuvat olevan melko etaalla viestintdvastaavien arjesta ja painvastoin.

Opinnaytety6 pyrkii osaltaan vastaamaan motivaatioaamun avaukseen selvit-
tamalla mahdollisuuksia hajautetun viestinnan toimintamallin kehittdmiseen ja
tyontekijakokemuksen parantamiseen. Erityisena kiinnostuksen kohteena on
kasvattaa ymmarrysta viestintavastaavien todellisuudesta. Tavoitteena on tun-
nistaa tekijéiden vahvuudet ja heikkoudet viestijoina seka luoda luottamukselli-

nen yhteys viestintayksikon ja viestintavastaavien vdlille.

5.3 Haastattelut

Etta tulee joku, joka kysyy mita miné tasta ajattelen? (viva 7)

Haastattelu on keskeinen laadullisen tutkimuksen metodi kayttajatiedon keraa-
misessa. Sen merkittdvimpana etuna pidetaan joustavuutta, jolloin tutkija voi
voi saadella aineiston keruuta tilanne- ja tapauskohtaisesti. Haastattelu mah-
dollistaa syvan katsauksen haastateltavan arvoihin ja kayttaytymiseen. Toi-
saalta haastattelumetodin haittapuolena voidaan pitaa sita, etta se vaatii pal-
jon aikaa. Liséksi tutkijan tuloksia kasitellessaan syytd muistaa, etta haastatte-
luaineisto on aina kontekstisidonnaista. (Hirsjarvi 2004, 193-196.)

Teemahaastattelu asettuu haastattelutyyppiné taysin avoimen syvahaastatte-
lun ja tiukasti strukturoidun lomakehaastattelun valiin. Teemahaastattelussa
aihealue on tiedossa, mutta tarkka kysymyksenasettelu loistaa poissaolollaan.
Haastattelussa ennemminkin keskustellaan valitun teeman sisalla, jolloin tut-
kittavan &ani ja h&nen asioille antamansa merkitykset tulevat kuuluviin. Merki-
tyksia syntyy myos haastattelun vuorovaikutustilanteessa. (Hirsjarvi & Hurme
2014, 47-48.) Tekemani viestintavastaavien haastattelut olivat luonteeltaan
keskustelevia, puolistrukturoituja teemahaastatteluja. Puolistrukturoitu mene-
telma on siksi, ettd sen teema on kaikille haastatelluille sama (Hirsjarvi &
Hurme 2014, 48). Haastattelun apuna ja aiheessa pysymisen tukena minulla
oli etukateen laadittu kysymysrunko (liite 1). Tarkeinta oli saada esiin Eksoten

viestintaan ja viestintamalliin liittyvda merkityksenantoa.
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Toteutin 12 viestintdvastaavan haastattelut 29.1.-19.2.2018 haastateltavan
omalla tydpisteella tai neuvotteluhuoneessa viestintdvastaavien omissa tyoyk-
sikbissa. Joukossa oli yksi parihaastattelu ja kaikki muut olivat yksildhaastat-
teluja. Viestintavastaavat ovat noin 40—60-vuotiaita naisia ja koulutukseltaan
merkonomeja, tradenomeja ja maistereita. Jokaiseen haastatteluun oli varattu
aikaa puolitoista tuntia, joka kului lahes kaikissa haastatteluissa melko tar-

kasti.

Haastattelussa esiin nousevat asiat ja haastateltavan persoonallinen tapa il-
maista itsedan veivat keskustelua eteenpain. Kysyin jokaiselta haastatelta-

valta perustiedot, avauskysymyksen "Mité tunteita Eksoten viestinta juuri nyt
herattaa?” seka haastattelurungossa olevia kysymyksia tarpeen mukaan, ti-
lanteeseen soveltaen ja vaihtelevassa jarjestyksessa. Jokaisen haastattelun
lopetin kuitenkin samaan viimeiseen kysymykseen: "Onko jotain mita en ole

kysynyt, ja josta haluaisit viela kertoa?”

Nauhoitin haastattelut muistiin ja tein nopeita kayttaytymista ja motivaatiota
kuvaavia muistiinpanoja jo haastattelun aikana. Mielenkiintoisissa kohdissa
pyrin kayttamaan 5 x miksi -metodia, mutta en parhaimmillaankaan paassyt
kuin kolmanteen tarkentavaan miksi-kysymykseen asti. Laht6kohtani oli mah-
dollisimman suuri kertomisen vapaus. Koin haastattelutilanteet positiivisiksi.
Haastattelujen jalkeen minulle jai tunne, ettd haastateltavien oli yleisesti ot-
taen helppo avautua ja kertoa tunteistaan ja kokemuksistaan. Yksiléhaastatte-
luissa onkin yleista, ettd haastateltavat helposti sovittelevat vuorovaikutukseen
terapiatilannetta muistuttavaa asetelmaa (Alasuutari 1999, 151).

Haastattelutilanteet olivat mukavia kohtaamisia, jossa mind haastattelijana
nayttaydyin paitsi kehittamistyon tekijana myos Eksoten uutena viestinnan asi-
antuntijana. Kaksoisroolini tutkimuksen tekijana ja viestinnéan asiantuntijana oli
haastattelutilanteissa seka etu ettd haaste. En ollut ehtinyt tavata kasvotusten
laheskaan kaikkia viestintdvastaavia aiemmin enka siis tuntenut haastateltavia
entuudestaan. En mygskaan ole ollut luomassa viestinndn hajautettua mallia.
Koin eduksi myo6s sen, ettd padsimme nopeasti asiaan, koska toimintakentta
on yhteinen ja asiat tuttuja. Etukateen ongelmalliseksi koin sen, ettd saanko

rehellisia vastauksia esimerkiksi suhtautumisessa viestintayksikkdon.
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Asiakasymmarryksen lisddmisen ohella haastattelut laajensivat tietoutta vies-
tinnasta laajemminkin ja toivat nakyvaksi viestintaasiantuntijoiden lisaanty-

neen tyomaaran ja toimintamallin kehittdmisen tarpeen tarkeyden Eksotessa.

Kevaalla 2018 Eksoten viestintdjohtaja halusi osallistua ja tarjoutui auttamaan
viestintévastaavien esimiesten ja ylimman johdon viestintaan liittyvien ajatus-
ten kartoittamisessa. Osallisuuden kasvattamisen hengessa koin sisaista iloa
ja poimin esimiehelleni keskeiset kysymykset haastattelurungosta. Saadut
vastaukset on sovitettu tydhoni sekundaariaineistona tukemaan primaariai-
neiston teemoittelua. Hirsjarven (2004) mukaan opinnaytteen arvo ei "nouse
tai laske sen mukaan, miten aineisto on hankittu”. Aina ei tarvitse kerata ai-

neistoa itse, jos muidenkin kerddmaa materiaalia on tarjolla.

5.4 Viestijapersoonat

Viestintavastaavien haastattelujen jalkeen etsin samankaltaisuuksia ja eroa-
vaisuuksia materiaalista ja tiivistin |0ydokset neljaén viestijapersoonaan eli
kayttajaprofiiliin. En litteroinut aineistoa sanasanaisesti (Hirsjarvi 2004, 210),
vaan valikoiden sen mukaan, mit haasteltava arvostaa tai ei arvosta seka

mita odotuksia, tarpeita ja haasteita viestintavastaava tydossaan kokee.

Palvelumuotoilussa kuvitteelliset kayttaja- tai asiakasprofiilit ovat suosittuja
ymmartamisen tydkaluja. Onhan kayttajan arjen ymmartaminen sek& suunnit-
telijalle etta kehittavalle organisaatiolle kayttajakokemuksen parantamisessa
ehdottoman tarkead. Persoonatytkalu on asiakastiedon kiteyttamisen ja esit-
tamisen menetelmé, jossa tuodaan nakyvaksi asiakastutkimuksessa esiin
nousseet toimintamallit sek& toiminnan motiivit. (Koivisto 2016, 59; Tuulaniemi
2016, 154-155.)

Tuulaniemi puhuu 'heimoista’, jolla han tarkoittaa sita, etta kayttajaprofiili ku-
vaa jotakin tietynlaista kayttajajoukkoa. Mitéa heimoon kuuluvat yksilot arvosta-
vat? Mika toimintaa ohjaa tai estdd? Heimon profiili perustuu tutkimusryh-
masta kerattyyn tietoon, jota yhdistelemalla voidaan saavuttaa uskottavia hen-
kilbhahmoja. Profiileista voidaan tunnistaa tekij6ita, jotka toisaalta erottavat ja
toisaalta yhdistavat erilaisia kayttajapersoonia. Erilaisilla kayttajaryhmilla on

erilaisia tarpeita ja toiveita tuotteen tai palvelun suhteen. Tarkasti rakennetut
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kayttajaprofiilit helpottavat palvelun suunnitteluvaiheessa keskittymaan niihin
asioihin, joita palvelun kayttaja pitaa tarkeimpina. Profiili on oiva tydkalu ide-

ointiin, konseptointiin seka paatdksentekoon. (Tuulaniemi 2016, 154-156.)

Tekemani asiakastutkimus tuotti nelja viestijapersoonaa. Taman lisaksi oli tun-
nistettavissa viisi kaikkia persoonia yhdistavaa teemaa, joita ovat: ajan puute,

positiivinen suhtautuminen viestintayksikk6on, sosiaalisen median ja asiakas-

l&htbisyyden tarkeys viestinnassa seka viestintavastaavan roolin epaselvyys

joko itselle tai tulosalueelle.

Itsendinen toteuttaja

Pitaisi viestia oikeaa asiaa. Silloin meidan strategia onnistuu, jos
asiakas on tyytyvainen.

Itsendisella ja tunnollisella tekijalla (kuva 15 sivulla 62) on pitkd kokemus ja
sita kautta kertynytta perusvarmuutta tyon tekoon. Hanelle itseohjautuvuus ja
omien tehtavien priorisointi ovat arkipaivad. Han haluaa hoitaa tyénsa hyvin ja
tehokkaasti. Asiakaslahtoisyys on viestinnassa kaikkein tarkeinta. Viestin-
nassa pitaisi miettia, missa kanavassa ja mita ihmisille viestitaan. Toiminta-
tapa "kaikkea kaikille” ei ole itsenaisen toteuttajan mielesta lainkaan jarkevaa.
Jotta itsendinen toteuttaja pystyy toimimaan hyvin ja sailyttamaan motivaati-
onsa, tarvitsee han helposti saavutettavaa, valmiiksi pureskeltua ja selkeaa
ohjeistusta. Suhteessa Eksoten viestintdan tai muihin viestintavastaaviin Itse-
nainen toteuttaja tuntee osallistumisen tarvetta hyvin vahan, jos lainkaan. Han

kokee, ettd pystyy suoriutumaan viestinnan rutiinitehtavistaan.
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ITSEMNAINEN TOTEUTTAJA Pitdis! viesiad alkeaa

asiaa. Silloin meidan

strategria onnisiuy, jos

ARVOSTAAR asiakas on tyytyvainen. TARPEET JA ODOTUKSET
* “Tapaaminen on tehokkaampl kuin kymmenen + Viestinndn [a ohjeistuksen pitiisi clla palasteltua.

sahkdpostia.” Omilen olvallusten tekoon el ole alkaa.
+ Kaltavat jakelulistat sisfdisesss tiedottamisesta. + Yhdela pitdisi olla koko viestinndn kokonalsuus.
= Oman tulesalueen vikkotiedotiest + "Eiha miul oo aikaa. [...] Onha se kiva, eft on
= Intran uutisten pitaisi koskettaa laajasti, nimetty viestintavastaavaksi, mut jos ei ole luotu
= Tarkedt linkit ja tiedottee! jJ@aval intran edellytyksia.”

etusivulle nikyviin., + "Kalkkein tirkeintd olisi parantaa sita viestintaa,
mikd tulee esimiehita alaisile, koska sitd ei
kaytanndssé oikein tapahdu.”

KIPUKOHDAT JA HAASTEET

+ Wiestimtdvastaavalla el ole mahdslisuuksia

5anoa omaa nikemystd, sen pitaa aina kulkea El ARVOSTA
esimiehen kautta. Kaikki &3 puolitiehen. « “Jokaisessa asiassa ei tarvitse Eksoten olla
* Rajat ylittava yhieistoiminta sujuu huonosti SUHDE VIESTINTAAN mukana, eiké ensimmainen.”
* "Minahan olen esallistumatta niin paljon kuin + "Kaiken ei tarviis olla etusivulla, esimerkiksi
mahdoliista kaikkeen.” patologin lomat ja etatySpaival maaliskuussa, nl
» "Kun ne on suurimman osan alkaa koskeeks 133 koko Eksotes.”
kokouksissa, ni kalkki an ku jussten kustu _* + "Olen nahnyt kymmenia esimiesten kouluiuksia,
fehty.” g Yhdestakadn ei ole ollut mitaan hyotya
+ "Jos efit tietoa eksonetista, niin sitd on vahan + "Nykyiset viestintdvastaavien tapaamiset ovat
hankala laytaa, mut kyldhan tata osaa sillee turhia. Glen nilstd hyvin useln pols. Koen sen
kayttaa.” pelkaksi ajanhukaks)."
Crsalisturminen

Kuva 15. Itsenéinen toteuttaja -viestijapersoona (Hyvarinen 2018, persoonan valokuva: Ro-
deo / Eksote 2018)

Aktiivinen moniottelija

Koen viestintdvastaavan roolin tarkeana. Roolia pitaisi tuoda
enemman esiin, ettd viestinta toimisi eri alueilla.

Aktiivinen moniottelija (kuva 16 sivulla 63) on Eksoten viestinnalle ihanteelli-
nen viestintdvastaava. Han tietda roolinsa, on sitoutunut siihen ja haluaa ke-
hittd&a hajautettua toimintamallia. Han on aktiivinen viestija ja luova kehittaja,
joka hyodyntaa toimivaa teknologiaa mielellaan. Seka osaaminen ettd osallis-
tuminen ovat moniottelijalla verrattain korkealla. Moniottelijalle on imagokysy-
mys, etta viestinnan laatu on tasokasta ja kokee, etté viestinta vaikuttavana
valineena pitaisi tuoda selvemmin esiin organisaatiossa. Han antaa mielellaan
kokonaisvaltaista viestinnan tukea henkilokunnalle, mutta kokee, ettei viestin-
tavastaavan rooli ole hahmottunut. Aktiivinen moniottelija toivoo koulutusta ja
sparrausta viestintayksikolta ja jarjestaisi itsekin enemman opastuspajoja hen-
kilokunnalle, jos muulta tydltaan ehtisi. Han haluaa tavata ja olla yhteydessa

muihin viestintadvastaaviin.
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AKTIIVINEN MONIOTTELIJA
TARPEET JA ODOTUKSET

* Aktlivisesti esimiehilts sydStetta, tietoa ja
toiveita, joita voisi lahted toteuttamaan
viestinnassa.

» Purkukanava, jossa voisi avautua, Olisi joku
jonka kanssa voisi silloin talldin kayda
asioita lapi.

» “Jotenkin sita kentallekii, ett meilla on
tammosia henkildita, jotka on lhan nimetty
tanne tekemaan viestintaa.”

« "Mita enemman luovuutta, se olisi kaikista
parasta.”

ARVOSTAA

+ Viestintayksikolta tuleva ohjeistus on
johdonmukaista.

+ Asiakasosallisuusryhmien hyddyntaminen

* Viestintavastaavien yhteiso

* "Yksikdiden vaki on oppinut kysymaan
minulta, ettei aina suoraan viestinnasta.'

* "Meilla on aika paljon tydkaluja, kun
hoksaisi niita hyddyntaa riittavasti.”

KIPUKOHDAT JA HAASTEET

El ARVOSTA SUHDE VIESTINTAAN « "Esimiesviestinta on niin monen vastuulla,

« "lkuinen ongeima, kun lync ei toimi. | | niin se ei ole sen takia aina ihan sujuvaa.”
Vélineiden pitdisi olla kunnossa.” * * “Intrassa on pafjon tavaraa ja sielta loytyy.

+ "Nykyaan esimiehet ovat pajon Tosin en aina muista, etta mista 15ytyy
palvelupaallikdiden takana." mitakin."

« "He varmaan haluaisivat, etta olisin
viestintavastaavana koko talolle, mutta
minun on pakko rajata.”

+ "Esimiehet eivat osaa hyddyntaa sita, etta

Osalkstuminen voisin auttaa.’

« "Ei cle aikaa arjessa menna
opettelemaan joka pikku juttu videolta.”

« "Voisi olla, etta Eksonetiakin luettaisiin,
jos sisalto on sellaista, joka kiinnostaa.”

Osaaminen

Kuva 16. Aktiivinen moniottelija -viestijapersoona (Hyvéarinen 2018, persoonan valokuva: Ro-
deo / Eksote 2018)

Kiireinen paallikko

Sita tehdaan yhdessa sita ty6téa. Ja oikeesti saa sen avun viestin-
tayksikdsta. Ja nopeastikin.

Kiireisella paallikolla (kuva 17 sivulla 64) on laaja nakemys ja tieto omasta tu-
losalueesta ja sen toiminnasta, mutta han tarvitsee tukea ja tekijoita viestin-
tdan, vaikka on itse viestintavastaavana. Tehtdvanjako hajautetussa viestinta-
mallissa on p&allikdlle epaselva. Mika on keskitettyd, mika hajautettua? Han
haluaa vahvistaa ymmarrysta viestintavastaavien ja viestintayksikon valilla.
Kiireiselle paallikélle verkostoituminen, luottamus tydntekijoihin ja arvostavan
kommunikoinnin taito ovat tarkeita. Han kokee tarvetta yhteisollisyyteen, yh-
teiskehittdmiseen ja vuorovaikutukseen yli organisaation raja-aitojen. Kiireinen
paallikko ei koe viestintdvastaavan roolia omakseen, mutta se ei tarkoita ett-
eikd haluaisi, etta viestintda toteutetaan hyvin. Kiireisella paallikdlla on muihin
viestijapersoonin verrattuna eniten pulaa ajasta, siksi osallistuminen jaa hata-
raksi eikd han ehdi kehittamaan viestinnan osaamista.



KIREINEN PAALLIKKG

ARVOSTAA

= Viestintdyksikkd on tuonut hyvin esiin viestinndn
tarkeyttd nopeastl muutiuvassa maallmassa.

= Viestinnan yhteisslisyys

= "Viestintafiimin ammaitfitaitoa ja nakemysta.”

= "Jos ei ole asiakasta ei ole fyota.”

» "Just 143 verkostaituminen ja yvhteisdllisyys, niin vol
olla vallla vahan riskaabeliakin lahted kovastl sinne
ulkoiseen vieslintddn ennen kuin sisdisest asiat on
suht koht hyvin.”

TARPEET JA ODOTUKSET

» "Tolvolsin, ettd viestinndssad olis| enemman
kokonalsuutta ja koostemaisuutta”

» "Kunpa ehtisi kdymaan verkkosivuja [@pi,
etia sisallot olisivat linjassa keskendan,”

= "Viestinngssa pitaisi aina kulkea vahan
askel edelld, mutta miten se onnistuis|?

» Aglakaspalautteesta cppiminen ja sen
hyddyntaminen viestinnasss.

* Viestintakoulutus esimiehille

El ARVOSTA KIPUKOHDAT JA HAASTEET
+ En koe itsedni viestii@na. Ennemmin tarkistaja. SUHDE VIESTINTAAN + Tyontekijat ovat olleet pettyneita sithen, etta
» "Kul palo myd voltals jata3 esimerkiks) weaw- esimiehela ei ole tarpeeksi aikaa

sivuilta tai Eksonetista tietoa pels, mika on loppujen + Viestimmekd organisaaticlle vai

lopuks ihan turhaa, Yritetdanko mye joskus asiakkaalle?

tiedoftaa likaakin? Tai viestia?" + "Asiantuntijat ovat viestinnan ammattilaisia,
+ “Ei riulla ole aikaa kulkea meidan yvksiksisss. £ * muita eival valitamatia ymmarra sita

Tassa tlee just se, aitd sitd viestintdd el ndhd, ety siséliba tai palvelua.”

tad on just se, minkd vol hetkeksl sysata taka- * "Miten pitdisi viestia, ettei viesti huku

alalle.” tuulesn?

Csalstuminen

Kuva 17. Kiireinen paallikké -viestijapersoona (Hyvarinen 2018, persoonan valokuva: iStock /
Eksote 2018)

Tehtavaan nimetty

Hirveen epéaselva rooli. Siis todellakin ihan pihalla. Mitd meilta
odotetaan? Mita viestint odottaa?

Tehtavaan nimetty (kuva 18 sivulla 65) on paatynyt viestintavastaavaksi jon-
kun toisen nimedmana niin, ettei ole paassyt keskustelemaan tehtavankuvas-
taan. Hanelle ei ole valttamatta edes kerrottu uudesta vastuusta, vaan on |0y-
tanyt nimensa intrasta viestintavastaavien listalta. Tehtavaan nimetty on eni-
ten riippuvainen esimiehestéan ja joutuu selvittelemaan asioita tai odottele-
maan tietoja pitkdankin ennen kuin voi viestia: "Ongelma on se, etta enhan
mina paata meidan viestinnasta”. Tehtavaan nimetty ajattelee, etta hanen pi-
taa kysya lupa kaikkeen eikd ole omaksunut viestintdvastaavan roolia riitta-
vasti tai lainkaan. Muihin persooniin verrattuna Tehtavaan nimetty tarvitseekin
eniten tukea viestinnan tekemiseen. Niihin viestinn&n tehtéviin, joihin Tehta-
vaan nimetylla on muodostunut rutiini (esimerkiksi verkkosivujen paivitys tai
henkilokunnan ohjeistaminen) 16ytyy osaamista; kunhan tietdd, mita voi vies-
tid. Viestittavia asioita on paljon, ehka liikaakin, mutta han ei halua valittaa tai
kokee, ettei pysty kuitenkaan vaikuttamaan. Tehtavaan nimetty haluaisi, etta
viestintaa toteutettaisiin keskitetysti mahdollisimman paljon yksikoaille tilaaja-
tuottaja -mallilla ja siksi viestinndn ammattilaisia pitéisi olla enemman, jotta se

onnistuisi. Han kokee, ettei kentalla ole riittdvaa viestinndn ammattitaitoa.
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Tehtavaan nimetylla on positiivinen mielikuva Eksotesta, keskitetysta viestin-

nasta ja viestintayksikon toiminnasta.

TEHTAVAAN NIMETTY

Hirveen epdseiva rooli,
Siis todeliakin ihan pihaila.

Mitd meiltd odotetaan?
Mitd viestintd odottaa?

TARPEET JA QDOTUKSET

= "Mie en oo lhan sitd mieltd, ettd minulla olisl
aslantumtemus. Kyl miun tEytyy saada tetas ihan
tasan tarkkaa mita mie laitan minne. Mie en

ARVOETAS

» Ideaall viestintdvastaava on tyShonsd
panasutunut, innostunut ja luova.

» Wilgitsn palaute llahduttaa, Siita tules

; ] . funne.”
rhaiten onni isen kok kun . : . . . .
E: aEti:nuct, w:ti:m HEN Rokemus, ku * "Mun osais paremmin, niin sen kokis vahvemmaksi
sen roclin.”

» Avoimuus ja hyva chjeistus. Se, ettd
kalkkl on ajan tasalla, on tarkeds.
» Tydpari, jonka kanssa vol jakaa ja

= "Hirveen lyhyeld varcitusajalla pitaa kalkkl tehda.
Sit siit tulee viihan sutta. Se sys.”

fuurata

KIFUKQHDAT JA HAASTEET EIARVOSTA

» Toimintakenttd on hajallaan ja tiedenkulku SUHDE VIESTINTAAN = Mimi vaan ilmestyi listalle, iiman keskustelua
takkuaa. viestintavastaavan tehtavista.

= "Mie cdatan esimiehelta tedon, hanen * “Yksi alkasyéppd on sellainen, kun koko ajan
alaisuudessaan mie con, Mie en voi muutiuu ja pitéd opetella vusia chjglmia.”
tammésessa sooloilla, Sit mie tiian, et « "Moko ajan pitéa cla tavoitettavissa, ettei sais
esimies on kauheen kiireinen ja se saattaa E heekittyy.”
pitkittyy ja pitkittyy.” £ = “Verkkosivuista on tullut than palautetta, ettei

» "Meilld el ohe minkdanlaista paatantdvaltaa E tietoja Wyda [..] linkkl linkin perdan, lnkki, linkki,
missaan asicissa eika muuta,” a | linkki.”

* "Kun viestiniaa tekee harvemmin, eicle Osallistuminen « "Tietyt esimiehet teeftda vahan kaiken mielellaan
rutiinia_* sihteerilla.”

Kuva 18. Tehtavaan nimetty -viestijapersoona (Hyvarinen 2018, persoonan valokuva: Rodeo /
Eksote 2018)

Viestijapersoonia yhdistdd moni asia. Asiakastutkimuksessa loytyi selkeasti
kaksi kohdetta, joihin ensimmaisena pitaisi puuttua, jotta edellytykset hyvaan
tyontekijakokemukseen ja vaikuttavaan viestintdéan on mahdollista luoda. Niita
ovat: ajan resursointi viestinnalle seka viestintaroolien selkeyttdminen niin
viestintavastaaville, asiantuntijoille kuin johdolle, esimiehille ja tulosalueen
muulle henkildstolle. Sekavuus nayttaytyy viestintdvastaavalle erityisesti tulos-
alueen ja vivan valilla. Viestintayksikon toimintaa viestintavastaavat pitavat
selkeand, johdonmukaisena ja avuliaana. Kuitenkin roolin selkeyttdmisessé on
viestintayksikdssa kehitettavaa. Lisaksi monet viestintavastaavat pohdiskelivat

viestinndn maaraa aikaproblematiikkaan liittyen.

Miust tuntuu, ett meil ehka taal taa kulttuuri on semmonen, ett
ei siséistetd, ett tallanekii vois olla, etta vois kysyy ja kayttaa vies-
tintdvastaavaa. Ei tiedetd, ehka ei haluta tai halutaan sit tehda
omin péain. Rooli ei oo kenellekaan varmaan selva, ett mik& se on.

Ei 00 niiku sellasta selkeeta tullu missdan vaiheessa, etta mita
my0 tehaan, miks myo ollaan siin&, mik& mein rooli on.

Kaikki tyontekijath&n ei varmaan ees tiid, ettd meilla on viestinta-
vastaava. En mie 0o sitd tuonu esille. Sen tietaa, ett nyt jos tulee
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pyyntd, ni mie todennékdisesti joudun vastaamaa, etten mie nyt
kerkee auttaa.

Mie karsisin tota viestintad, sitd on ihan liian paljon. Jotenkin saisi
jamakemmaksi ihan paivittaisessa elamassa.

Ja sit meilta tulee ohje joka on kolme sivua pitka. Mista sielt poi-
mii ne "ala tee nain -kohdat™?

Pitaisi viestia oikeaa asiaa ja kaikki turhat pois.

Kehittéja

Sita rehddsn yhdessa
sita tysta. Ja oikeestl
Saa sen avun
viestintdyksiktsts. Ja

Koen viestintdvastaavan
roolin tdrkedné. Roolia
pitdisi fucda enemmaén
esiin, elféd viestinia loimisi
eri alueilla,

nopeastikin.

"~ Aktiivinen moniottelija

Tarvitsee tukea Itseohjautuva,
rohkea

Hirveen epéselvé rooll
Siis fodellakin ifian

Pitaisi viestis oikeaa
btk asiaa. Silloin meiddn
pihalta, Mila meilléd
odoletaan? Mild
vigslintd odottaa?

strafegia onnistuu, jos
asiakas on tyytyvéinen.

S T —

Tehtavaan nimetty Itsendinen toteuttaja

Paivittéjé

Kuva 19. Viestijapersoonat nelikentélla akseleilla tuen tarve ja itseohjautuvuus seka kehittégja
ja tekninen toteuttaja (Hyvarinen 2018)

Olen erotellut viestijapersoonien kayttaytymismallit nelikentélle (kuva 19). Itse-
nainen toteuttaja on itseohjautuva ja rohkea. Han on omaksunut paivittajan ja
yllapitajan roolin, kuten Tehtavaan nimetty, joka tarvitsee siihen myds tukea.
Kiireinen paallikkokin tarvitsee tukea viestintaan, vaikka pyrkii kehittdmiseen ja
sisallon tuottamiseen. Aktiivinen moniottelija on luova viestinnén kehittgja ja

toimii itseohjautuvasti.

5.5 Tydpajal: Ideointia yhdessa

Ensimmaisessa tydpajassa ideoimme ratkaisuja haastatteluissa selkeasti il-
menneisiin ongelmakohtiin ja tarpeisiin. Kokoonnuimme klo 9.00 Eksoten ran-

tasaunalle, joka sijaitsee Saimaan rannalla Lappeenrannan Kahilanniemessa
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(kuva 20). Halusin loytaa ty6pajoille sopivan kokoisen ja viihtyisan paikan,
joka ei ole kenenkaan tyopiste. Rantasauna sopi tahan tarkoitukseen erin-
omaisesti, mutta se oli niin varattu, etta sopivia vapaita kolmen tunnin aikoja
suhteessa muihin tyokiireisiin, henkiloston lomiin ja opintojen etenemisaika-

tauluun oli haasteellista loytaa.

Kuva 20. Rantasaunan yhteydessa olevan kokoustilan isoista ikkunoista avautuu kaunis mai-
sema Saimaalle (Hyvarinen 2018)

Hyvissa ajoin ennen tydpajoja varasin saunarakennuksen kayttoomme paasi-
aisen molemmin puolin keskiviikoille 28.3.2018 ja 4.4.2018 ja lahetin kutsut
viestintavastaaville, viestintaasiantuntijoille seka tulosalueiden johtajille. Ran-
tasaunan kokoustilassa on paikat noin 20 ihmiselle. Kavin tarkastamassa tilan
ennen kuin tein kaytannon valmisteluja tai suunnittelin tarvittavia esitysmateri-
aaleja. Kymmenen osallistujaa ilmoittautui ideointipajaan ennakkoon, mutta
paikalle saapui seitseman kehittajaa: viisi viestintavastaavaa, kaksi asiantunti-
jaa ja yksi tulosalueen johtaja. Osallistujamaara oli mielestani tyydyttava erityi-

sen kiireisena aikana paasiaispyhien alla.
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Aamunavauksena toivotin osallistujat kehittdjayhteiston tervetulleiksi ja pyysin
jokaista valitsemaan omaa sen hetkista fiilistaan kuvaavan variyhdistelman
Tikkurilan KaunisKoti -varilastuista. Taman jalkeen osallistujat esittelivat it-
sensa ja sisdisen tunnelmansa valitsemansa variyhdistelman avulla. Pyynnos-
tani jokainen kertoi myds jonkin asian, joka oli ilahduttanut aamulla tai edelli-
sena paivana. Avauksen tarkoituksena oli toimia jadnmurtajana, jotta positiivi-
nen ilmapiiri saisi sijaa (Summa & Tuominen 2009, 53). Hyva tyopaja ja iloi-
nen ilmapiiri vaativat myos hyvat evaat, etta energiatasot pysyvat tasaisina

koko ty6pajan ajan (kuva 21 sivulla 69).

Esittelyjen ja evaiden kerdamisen jalkeen otin puheenvuoron itselleni ja esitte-
lin tutkimukseni aiheen, kerroin lyhyesti palvelumuotoilusta ja siité, kuinka olin
jo tehnyt asiakastutkimusta ja lisannyt kayttdjaymmarrysta haastatteluilla.
Toistin, miksi olemme ideointipajassa ja mitd aamupaivan aikana on tarkoitus
tehda. Esittelin tunnistetut viestijapersoonat (luku 5.4), mutta rajatummin kuin
opinnaytetydssa. Persoonat oli myds tulostettu isoille papereille ja kiinnitetty
huoneen seindlle, jotta niita pystyi hyddyntamaan pajan edetessa. Esityksen
pitaminen ja sen vastaanottaminen oli vaivatonta, koska pystyin heijastamaan

esityksen diat kannettavalta tietokoneeltani kokoustilan seinalle.

Tasta paasimme ideointia heréttelevaan klemmariharjoitukseen. Klemmareita
oli tarjolla hypisteltavaksi ja pyysin jokaista kirjaamaan niin monta klemmarin
kayttotarkoitusta kuin kolmessa minuutissa ehtii, jonka jalkeen katsottiin ke-
nella on paperillaan eniten kayttotarkoituksia. Seuraavaksi osallistujat muo-
dostivat kaksi ryhmaa. Ryhmien oli tarkoitus kisata kesken&an siita, kumpi
keksii enemman klemmarin kayttotarkoituksia. Annoin tahan aikaa viisi mi-
nuuttia, jonka jalkeen tuotokset laskettiin samalla kun niita esiteltiin. Lopuksi
viela molempien ryhmien keksimat kayttdtavat laskettiin yhteen. Harjoituksen
tarkoituksena oli nostaa esiin yhteisollisyyden hyoty; huomataan, etté ryh-
méana saadaan enemman aikaan ja ryhméatyon hyoty yleensd on enemman
kuin yksildiden yhteenlaskettu tuotos, eli 1+1=3. Yhteisollisyys vaatii sen, etta
sille jarjestetdan aikaa. Yhteisollisyys on kuitenkin kaikkein tehokkain tapa
tehda tyota. (Makisalo-Ropponen 2007, 195.)
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VIVA EKSOTE

Kuva 21. Yhteiskehittaminen saa hyvan startin, kun osallistujat tuntevat itsensa tervetulleiksi
(Hyvérinen 2018)

Persoonatydkalua hyédyntamalla olin muodostanut tydpajaan jo valmiiksi

nelja eri teemakokokonaisuutta, joista kumpikin ryhma valitsi kaksi ja l&hti

tyostamaan yksi teemakokonaisuus kerrallaan:

1.
2.
3.

4.

Viestinnén ohjeistus ja tuki (Itsendinen toteuttaja)

Motivaatio, tydrauha ja aika (Aktiivinen moniottelija)

Samassa veneesséa olemisen ja yhteisollisyyden tunne (Kiireinen paal-
likk©)

Vahva ja selkea viestinnan roolitus (Tehtavaan nimetty)

Kannustin osallistujia keskittym&an siihen, missa he ovat hyvia ja mika toimii.

Suosittelin vilielemaan hurttia huumoria ja kilpailuhenkisyyttad ryhman sisalla.
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Kiellettya oli hyvin vahan, leikkimielisesti vain kahden sanan kaytto: raha ja re-
surssit. Luovassa ongelmanratkaisuprosessissa ideointivaihe on luonteeltaan
divergenssia, laajenevaa, ajattelua. Talloin paastetaan mielikuvitus valloilleen

ja tuotetaan mahdollisimman paljon uusia ideoita. (Tuulaniemi 2016, 113.)

Ponnahduslautana ideointiin rajasimme ensin mahdollisuuksia: Miten voi-
simme...?. Tavoitteena oli luoda mahdollisimman paljon sellaisia ihmiskeskei-
sid mahdollisuuksia, laadusta piittaamatta, joihin pystyy vastaamaan toimin-
nalla. Kaikki mahdollisuudet tehtiin post-it-lapuille ja ne kiinnitettiin seinalla
oleviin viestijaprofiileihin teemojen mukaisesti. Seuraavassa vaiheessa jokai-
nen rasti mahdollisuuksista yhden suosikkinsa ja merkitsi ympyralla erityisen
huiman tai muuten vaan mielenkiintoisen mahdollisuuden. Keskustelun ja yh-
distelyn jalkeen ehdotuksista paatettiin valita jatkoon nelja: Miten voisimme
vahvistaa viestintavastaavan roolia omassa yksikdssa? Miten voisimme tukea
kouluttaa ja selkeyttaa? Miten voisimme lisatd mielenkiintoa viestintaan? Mi-

ten voisimme maaritella vivan merkitysta ja lisata tietoisuutta eri porukoissa?

Tyb6skentelya jatkettiin samoissa ryhmissa niin, ettd molemmat ryhmat valitsi-
vat kaksi mahdollisuutta. Tassa vaiheessa kerroin osallistujille ideoinnin saan-
not. Ne lukivat myos isolla seinanaytolla. Aivoriihi (brainstorming) on luova
menetelma, jolla mielikuvituksellisia ideoita tuotetaan ryhméssa. Talléin ide-
oita ei suodateta eika arvostella, vaan pyritdan kirjaamaan nopeasti mahdolli-
simman monta ideaa. Kielteisyys ja tyrehdyttavat kommentit, kuten "on jo ko-
keiltu” tai "ei toimi” tappavat luovan fiiliksen hyvin nopeasti. (Ojasalo ym. 2015,
159-161.) Muotoilija llkka Kettusen mukaan ideoinnin pitda olla hauskaa ja
sopivan haastavaa. Usein ideoiden taustalla on intuitio, inspiraatio, kokemus
tai maalaisjarki. Onnistuneen ja laadukkaan ideoinnin taustalla on avoin mieli

ja ongelman ymmartaminen. (Kettunen 2001, 70-71, 75.)

Pieni kilpailuhenkisyys ei ole ideoiden tuottamisessa pahitteeksi, painvastoin.
Lupasin palkinnot kahdelle parhaimmalle idealle seka bonuspalkinnon lennok-
kaimmalle idealle. Aiheeseen kuulumattomat mieleen pulpahtavat ideat keho-
tin kiinnitthmaan sein&an kiinnitettyyn, idealaatikoksi nimettyyn, paperiin
(Summa & Tuominen 2009, 55). Ryhmat lahtivatkin innokkaasti kayntiin. Aikaa
annoin 45 minuuttia, jona aikana viestinnan toimintamalliin tuotettiin 53 ideaa.
(Kuva 22 sivulla 71.)
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A

Kuva 22. Ideointipajassa rajattiin mahdollisuuksia ja tuotettiin ideoita kahdessa ryhméassa (Hy-
varinen 2018)

Tybpajassa oli myonteinen, eteenpain katsova ilmapiiri. Halu muutokselle oli
selvasti havaittavissa osallistujien asenteesta. Keskustelu rydpsahti toistuvasti
valloilleen ideoiden esittelyn lomassa ja tarinallinen elementti oli vahvasti
lasna. ldeat saatiin kuitenkin aikataulussa esiteltya ja ryhmiteltya, jonka jal-
keen kiitin osallistujia. Kuten mahdollisuuksia, jokainen merkitsi tarralla kolme

mielestaan parasta ideaa. Eniten &ania saivat:

viestintavastaavien keskindinen tuki

vietd paiva tyokaverin kanssa

oman tulosalueen viestinnan ideapaja saannoéllisesti

"standardoidaan " viestintavastaavan rooli eli kaikki tekevat suht samaa
yhteinen opintomatka (oppiminen, tutustuminen, uudet ideat,
benchmarking)

Palaute ensimmaisesté pajasta oli rohkaiseva. Kehuja tuli niin innostavasta fa-
silitoinnista kuin hyvista tarjoiluista ja puitteista. Jos toteuttaisin saman tyopa-
jan uudestaan, jattaisin seka ohjaavan teemoittelun ettd mahdollisuuksien ra-

jaamisen toteuttamatta. Etenisin suoraviivaisemmin ideoimaan persoonille,
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jotta tyOpaja-aikaa jaisi ideoiden kierrattamiseen, yhdistelemiseen ja jatkoke-
hittelyyn. Lisaksi havainnoisin osallistujien tydskentelya; dominoiko tai vaike-
neeko joku ryhmassa. Ottaisin jokaisesta tydskentelyvaiheesta valokuvia, teki-
sin muistiinpanoja. Kirjaaja-kuvaajasta olisi ollut paljon apua tydpajojen veta-
misessa. Huomasin, ettd minulla meni fasilitoijan ja ideoivan viestintaasiantun-
tijan roolit valilla suloisesti sekaisin, mutta annoin sen tapahtua, koska se tun-

tui luontevalta tyoskentelytavalta tdssa tyopajassa.

5.6 Tydpaja ll: Varhaiset konseptit

Toisessa tyOpajasessiossa 4.4.2018 ryhmittelimme edellisella viikolla synty-
neita kayttokelpoisimpia ideoita ja hahmottelimme hajautetun viestinnan kon-
septeja. Myds tama tyopajatyoskentely rauhoitettiin rantasaunan virkeaan aa-
mupaivaan klo 9-12. Osallistujia oli talla kertaa vAhemman. Toiseen tyopa-
jaan oli ilmoittautunut ennakkoon 12 osallistujaa, mutta paikalle saapuikin vain
3 viestintdvastaavaa ja 2 viestintdasiantuntijaa. Syina yllattaviin poisjaanteihin
olivat edelle priorisoidut tyokiireet ja sairastumiset. Oli joukossa sellaisiakin,
jotka eivat muistuttelusta huolimatta reagoineet tydpajakutsuihin tai olivat il-
moittautuneet molempiin tyépajoihin, mutta eivat ilmestyneet paikalle eivatka
iimoittaneet esteestaan etukateen. Tama viivastytti molempien tydpajojen al-
kamista turhaan, kun odoteltiin ilmoittautuneita saapuvaksi. Ainoastaan yksi

viestintdvastaava asiantuntijoiden liséksi osallistui molempiin tydpajoihin.

Ensimmainen yhteisideointipaja oli oikein innostava, olin tosi tyy-
tyvainen etta irrotin ajan vaikka n&ma vajaat tydviikot ovat ihan
mahdottomia. [...] Joudun kdymaan tyékunnossa huomenna, jo-
ten joudun perumaan tuloni toiseen yhteisideointipajaan. (viva 10)

Pakkaspaivan aamu lammiteltiin kayntiin Lego Serious Play™ -menetelmalla
(Lego Serious Play™, s.a.). Pyysin jokaista osallistujaa kuvaamaan tavoittei-
taan viestijana. Se tehtiin legojen avulla. Osallistujat esittelivat itsensa muille
ja kertoivat samalla ajatuksistaan legorakennelmiaan esittelemalla. (Kuva 23

sivulla 73.)
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Kuva 23. Mita tavoittelen viestijana? Lego Serious Play™ -lammittelyharjoitus avasi toisen
tyopajan (Hyvarinen 2018)

Legolammittelyn jalkeen kertasin osallistujille, mita ensimmaisessa tytpajassa
saatiin aikaan ja esittelin viestijapersoonat uudestaan. Pyysin osallistujia yh-
distelemaan ja tiivistamaan edellisessa tydpajassa persoonille kohdennetut
ideat. Supistavaan konvergenssiajatteluun kuuluu divergenssilla tuotettujen
ideoiden arviointi. Tama vaihe kirvoittikin hyvaa keskustelua, pohdintaa ja ko-
kemusten vaihtoa aiheesta. Lopulta ideat pystyttiin ryhmittelem&én kolmen de-
sign draiverin, eli suunnittelua ohjaavan maarittelyn alle, joka auttoi asiakas-
lahtdisten konseptien hahmottelussa (Tuulaniemi 2016, 113, 156). Design dri-

verit ovat:

1. Viestintavastaavan roolin ja tehtavien selkeyttaminen
2. Roolista tiedottaminen omalla tulosalueella
3. Yhteisdllisyyden ja tuen lisdéaminen arjessa

Seuraavassa paritydskentelyvaiheessa hyppasin kehittédjapuolelle kuuden-
neksi osallistujaksi, jotta pystyimme muodostamaan kolme paritytéskentelyryh-
maa. Yllattavan osallistujakadon vuoksi aloittelevan fasilitaattorin taidot joutui-

vat tiukkaan testiin.

Jokainen pari valitsi yhden kehityskohteen ja ryhtyi hahmottelemaan alustavaa
konseptia valitsemalleen viestijapersoonalle kuvakasikirjoituksen (storyboard)
avulla. Kuvakasikirjoituksella pystytaan havainnollistamaan tulevaisuuden né-

kyma, tarinan eteneminen ja kayttajdkokemus visuaalisesti ruutu ruudulta.
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Tapa auttaa kehittgjia elaytymaan ”sarjakuvasankarin” tilanteeseen ja toimin-
taymparistoon. Storyboard on kuvasarja, joka auttaa yhteiskehittdmisen alku-
vaiheessa tarkistamaan kayttajien vaatimuksia. Se helpottaa muodostamaan
yhteistd ymmarrysta. (Vaahtojarvi 2016, 133, 150; Kalliomé&ki 2014, 186.)

Kuva 24. Toisessa tydpajassa luotiin konsepteja ja kuvakasikirjoituksia post it -lapuilla (Hyvéari-
nen 2018)

Helpon muokattavuuden takia parit luonnostelivat kasikirjoituksensa post it -
lapuilla isoille papereille (kuva 24), jonka jalkeen ne esiteltiin muille. Esittamis-
vaiheessa osoittautui, etta kaksi kolmesta parista tukeutui suulliseen tarinan-
kerrontaan enemman kuin kuvakasikirjoituksen ruutu ruudulta visualisointiin ja
kuvien tekstittamiseen. Tarinointi onkin luontainen, aito tapa selittda asioita ja
se antaa paljon tietoa kuuntelijalle. Kuvien hy6ty on siina, ettd ne auttavat
konkretisoimaan palvelun vaiheita ja niiden avulla voidaan nostaa esiin olen-
naisia yksityiskohtia palvelun kulussa. (Vaahtojarvi 2016, 132; Niemi ym.
2006, 356-357; Kalliomaki 2014, 186.)

Osallistujat saivat kuunnella ja seurata mukaansatempaavaa, humoristista ja

vakuuttavaa draaman kaarta konseptien toimivuudesta ja todellisesta arvosta



75

viestintavastaaville. Tydpaja péaattyi vilkkaaseen ja innostuneeseen vuoropu-
heluun hajautetun viestintdamallin tulevaisuudesta aiemmin esitettyjen tarinoi-

den pohjalta.

Fasilitaattorin tarkein tydkalu on oikea oma asenne, joka tarkoittaa muun mu-
assa puolueettomuutta, positiivisen ilmapiirin yllapitoa, erilaisuuden kunnioitta-
mista, rohkaisua, jamakkyytta etenemisessa ja suunnitelmallisuutta seka tu-
losten dokumentointia (Summa & Tuominen 2009, 10). Koska ty6pajat suoras-
taan pulppusivat tarinaa ja vapaata pohdintaa aiheesta, oli erittain tarkeaa,
ettd nauhoitin molemmat tydpajat. Itselleni jai tydpajojen jalkeen mukava
tunne. Fasilitointi tuntui yllattavan luontevalta. Onnistuin vetajané yli omien
odotusteni ottaen huomioon ensikertalaisuuteni ja sen, etta jouduin improvisoi-
maan toisessa pajassa niin monen ennakkoon ilmoittautuneen osallistujan

jaaddessa pois.

Molemmissa tyopajoissa viestintavastaavan rooli oli keskeinen kehittamisen
innoittaja. Tavoitteena kuitenkin oli sellaisten ratkaisujen I6ytaminen, jotka
vastaavat seka viestintdvastaavien etta viestinnan asiantuntijoiden tarpeisiin.
Opinnaytetyon kaksi skenaariota "Viva Eksote” ja "Viva heimo” perustuvat tyo-
pajassa esiteltyihin tarinoihin. Asiakaslahtdinen viva on suunnittelijan ratkaisu-

esitys.

5.7 Vapaa havainnointi

Havainnointi on tietoista kohteen tarkkailua, jolla kerataan tietoa siita, toimi-
vatko ihmiset niin kuin he kertovat toimivansa. Metodin valinta on tarkoituk-
senmukainen silloin, kun tutkitaan ihmisen toimintaa ja ihmisten valista vuoro-
vaikutusta. Havainnointi onkin tieteellisen tutkimuksen perusmetodi kaikissa
tieteenhaaroissa. Havainnointitapoja on useita ja ne on eroteltu toisistaan
yleensa tutkijan ja kohteen valisen suhteen mukaan. Havainnointi tdydent&é
haastattelujen antamaa tietoa parantaen tutkimuksen luotettavuutta. Menetel-
mien yhdistdminen laajentaa my6s nakoékulmaa tutkimuskohteeseen. (Vilkka
2006, 37-38, 42; Hirsjarvi & Hurme 2014, 37-38.)

Vapaan havainnoinnin tuottamaa tietoa en ole dokumentoinut jarjestelmalli-

sesti. Olen l&hinn& kirjannut yksittaisia havaintoja, jotka edustavat tarpeen tai
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haasteen toistuvuutta. Liséksi konkreettisia jalkia 16ytyy viestintayksikon sah-
kopostilaatikoista. Muistitietoa on kertynyt viestintaasiantuntijan tybarjesta
kaytannossa siita lahtien, kun olen tydskennellyt Eksotessa eli huhtikuusta
2017. Olen havainnoinut erityisesti lahella tydskentelevid kollegojani, viestin-
nan asiantuntijoita, seka viestintavastaavia ja yleensa viestinnan kanssa teke-

misissa olevaa Eksoten henkildkuntaa.

Samat toimintatavat ja asenteet ovat nayttaytyneet usein. Ne kayvat ilmi myos
haastatteluista. Toisaalta havainnointi on tuottanut ristiriitaistakin tietoa haas-
tatteluihin verrattuna. Havainnointiaines on antanut vastauksia kysymyksiin:
Missa asioissa ja miksi viestintavastaavat ottavat asiantuntijaan yhteytta? Min-
kalaisissa viestinnallisissa asioissa muu henkilékunta tai johto ottaa viestin-
tayksikkoon yhteytta? Tukeeko ja toistaako havainnointiaines haastatteluissa
saatua tietoa? Kayttaytyyko viestintdvastaava todellisuudessa sen mukaan

miten han haastatteluissa itsestaan puhuu?

Hanna Vilkka (2006, 40-41, 74) kirjoittaa vapaan havainnoinnin olevan hyvin
haastava ja ennakoimaton tapa keréata aineistoa, koska silla saatu tietomaara
on suuri ja vaikeasti Kirjattavissa. Vapaa havainnointi edellyttaa paljon aikaa ja
huolellista syventymista tutkimuskohteeseen. Tutkijan taytyy koko ajan arvi-
oida, miten hyvin yksittainen havainto edustaa koko ilmiota. Vapaata havain-
nointia tehdessaan tutkija on kohteen arjessa ja vuorovaikutuksessa mukana
muodostaen nain itse tulosta. Onnistuneen tutkimusaineiston taustalla on ha-
vainnoijan hyva kyky uppoutua tutkimuskohteeseen. TAma tarkoittaa sita, ettéa
tutkija kykenee panemaan oman taustansa ja arvonsa sivuun ja elaytymaan

kohteensa toimintaan.

6 SKENAARIOT

Skenaariot ovat tapa mallintaa (prototype) vaihtoehtoisia palveluja. Ne ovat ta-
rinallisia tai visuaalisia kuvauksia, tulevaisuuden kayttotilanteita, suunnitelta-
vasta palvelusta. Mallintaminen on keskeista palvelumuotoilussa ja sita teh-
daan kehittamisprosessin kaikissa vaiheissa. Ensimmaiset skenaariot ovat
yleensa hyvin keveita ja nopeasti piirrettyja, mutta tehokkaina kommunikointi-

valineina ne riittavat ideoiden konkretisointiin, havainnollistamiseen ja sita



1

kautta niiden arviointiin. Niilla voidaan edullisesti ja nopeasti testata palvelu-
konseptin soveltuvuutta kaytantoon yhdessa kehittdjaryhman kanssa. Skenaa-
riot soveltuvat hyvin myds yhteiskehittdmisen menetelmaksi. (Tuulaniemi
2016, 196, 207; Vaahtojarvi 2016, 133, 140-141.)

6.1 Viva Eksote

Ensimmainen skenaario "Viva Eksote” selkeyttaa ja lisda viestintavastaavan
roolia ja tehtéavia Eksotessa. Skenaariossa viestintdvastaavan rooli on selvasti
vahvempi nykytilaan verrattuna. Toimintamallissa etenkin alkuvaiheessa ta-
pahtuva roolituksen selkeyttaminen palvelee hyvin kaikkia viestijapersoonia,
etenkin Tehtavaan nimettya. Kokonaisuutena Viva Eksote -skenaario on sel-
lainen, jota Aktiivinen moniottelija arvostaisi ja se parantaisi erityisesti hanen
tyontekijakokemustaan. Skenaariossa viestintavastaavalla on standardoitu pe-
rustehtava, mutta sen kylkeen han voi tuunata tehtévid oman osaamisensa ja
mieltymystensa mukaan. Skenaario lisaa tyotyytyvaisyytta ja sitoutumista; tata
kautta viestinnan laatu paranee. Kuvaan Viva Eksote -skenaarion tarinana,

jonka paaroolissa on Veera Viestintavastaava.

“Esimieheni aloitteesta sovimme, etta viestintdvastaavan rooliani vahviste-
taan. Muut tyoni jarjestellaan niin, ettd minulle vapautuu aikaa viestinnalle ja
pystyn suoriutumaan tehtavakokonaisuudessa. Olen innoissani, koska olen
toivonutkin, ettéa paasisin tekemaan ja kehittdmaan viestintda enemman kuin
tdhan asti. Minua motivoi muiden auttaminen, tydn monipuolisuus ja vaihtele-
vat paivat. Ihan tarkalleen en kuitenkaan viela tieda, mita minulta odotetaan ja

osaanko tayttaa tehtavani.”

Pian Veera saakin kalenterikutsun viestintapalaveriin, johon hanen lisdkseen
osallistuvat Veeran esimies, tulosalueen johtaja ja viestintajohtaja. "Kaymme
kiireettomasséa palaverissa yksityiskohtaisesti ja perusteellisesti [&pi kaikki
viestintdvastaavan perustehtavat. Samat tiedot I6yddn myds intrasta viestin-
nan etusivulta, kuten viestintdohjeistuksen koko ty6kalupakin. Onneksi viestin-
tayksikko on palastellut ohjeistuksen intraan teemoittain asiakaslahtoisesti,
jotta I6ydan tarvitsemani tiedon nopeasti. Luultavasti ainakin aluksi joudun tu-

keutumaan ohjeisiin paljon.”
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Palaverissa Veeralle naytetaan, kuinka helposti viestinnan uudistetuille ohjesi-
vuille paésee intran etusivulta, jossa viestinnalla on oma mainospaikka. Kun
han klikkaa siita, paasee han viestinnan laskeutumissivulle, jossa ylimpana
tarjotaan viestintavastaavien yhteystiedot ja luetellaan perustehtavat. Viestin-
nan etusivulla kerrotaan myos viestintayksikon roolista ja annetaan asiantunti-
joiden yhteystiedot. Veera on tyytyvainen, ettd han saa uudessa roolissaan
viestinnan kokonaisuuden ja kanavat nappeihinsa. Aloituspalaverissa sovitaan
siitékin, etta kaikilla viestintavastaavilla on paikka tulosalueensa johtoryh-

massa.

Viestintavastaavana olen verkkopalveluiden paakayttaja ja tuotan tulosalueel-
tani sisaltdja kaikkiin kanaviin, niin sisaisessa kuin ulkoisessa viestinnassa.
Tarvitsen tosin koulutusta verkkosivujen ja palvelutietovarannon sisalléntuo-
tantoon; minulla ei ole viela edes tunnuksia jarjestelmiin. Onneksi saan tun-
nukset nopeasti ja siséista koulutusta tarjotaan viestintayksikosta vaikkapa
Lyncin valityksella. On hyva, etta saan tuunata rooliani omannakaoiseksi ja mi-
nulla lupa delegoida viestinnan téita muillekin vastuualueeni aktiivisille vies-
tijoille. Voin esimerkiksi varvata halukkaita Facebook-lahettilaita jakamaan Ek-
soten positiivisia uutisia ja tapahtumia. Mikali haluan, voin jarjestaa idea- ja
koulutuspajoja henkilostélle. Koulutuksien vetamisesta minulle maksetaan eril-

linen korvaus.

Palaverin jalkeen osallistun heti ensimmaiseen johtoryhmén kokoukseen ja
esittelen itseni ja tehtavani johdolle. Kokouksen jalkeen aloitan verkostoitumi-
sen tiedottamalla henkilostolle ja muille Eksoten viestintdvastaaville roolistani
ja siita, etta olen ensisijainen yhteyshenkilo viestinnallisissa asioissa. Katevim-
min informaatio leviaa séahkopostitse. Tosiaan, lisddnpad omaan séhkdpostial-
lekirjoitukseeni viestintavastaavatittelin. | can do it! Minulla on paa taynna ide-

oita.

Jatkossa Veera pitaa aktiivisesti yhteytta kaikkiin alueensa avainhenkil6ihin ja
esimiehiin, ettei viestintdvastaavan keskeinen rooli paase heiltd unohtumaan.
"Minusta hyva tapa muistutella on lahettda kohdennettuja sdhkdposteja selke-
alla otsikoinnilla viestinnan eri teemoista niin, etta jo aihe-kentasta vastaanot-

taja ndkee selvasti, mita asiaa postini koskee. Vastaanottajan on helppo
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nahda koskeeko asia hénté, ja sen perusteella joko poistaa tai poimia viesti
talteen.

Ihanaa, etten ole yksin! Viestintavastaavien ja viestintayksikon muodostamalta
yhteisdlta saan tukea ja vinkkeja. On tama yhteiso vahan hurtti ja hullukin, po-
sitiivisessa mielessd. Mukavaa, etta meill& on yhteisia tapaamisia, koulutusta
ja opintomatkoja saanndllisesti. Lisaksi viestinta jarjestaa joka vuosi kehitys-
keskustelun, jossa paasen keskustelemaan viestintajohtajan ja viestintaasian-
tuntijan seka esimieheni kanssa onnistumisista, parantamisen ja kehittymisen

tarpeista sekd kokeilemattomista ideoista.”

Kertomuksen alkuosan, eli vahvemmassa viestintavastaavan roolissa aloitta-
van visuaalisena kuvauksena olen hyédyntanyt Service Blueprint -mallia (liite
2). Blueprint-malli on monikayttéinen palveluprosessin kuvaus, josta selviaa
asiakkaan reitti, kontaktipisteet, vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa seka
tarvittavat tukijarjestelmat, eli front office. Service Blueprintissa kuvataan myos
back office, eli asiakkaalle ndkymé&ton toiminta palvelun tuottamisessa. Visu-
aalisessa palvelumallissa palveluketjun eri toiminnot kuvataan asiakasnako-
kulmasta, jonka etu on arvontuottomahdollisuuksissa. Tuottajanakékulma sen
sijaan nostaisi valoon l&hinna palvelun tuottamiseen liittyvat haasteet. (Tuula-
niemi 2016, 212-216.)

6.2 Asiakaslahtdinen Viva

Viestintdvastaavien haastatteluissa toistui usein asiakaslahtbisyyden tarkeys.
Viestinnan asiakaslahtdisyys on teema, jota jokainen viestijapersoona arvos-
taa. Viestinnan tarkeana kulmakivena pidetdén asiakas- ja tyontekijalahtoista,
avointa ja selkead viestintaa ja hyvin palvelevaa ohjeistusta. Sdanndallisia asia-
kaslahtoisen viestinnan koulutuksia toivotaan kaikille Eksoten viestintaa teke-

ville, ei vain viestintavastaaville.

Toivoisin, etta niissa [matalan kynnyksen palveluiden viestin-
nassa] olisi enemman kokonaisuutta ja koostemaisuutta. [...] Ettei
jokaisella palvelulla olisi omaa lehti-ilmoitusta. Vaan, ett siitakin
voisi saada semmoisen koosteen. Jotain sen tyyppista enem-
man. (viva 3)
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Samoilla ihmisilla pitaisi olla PTV, ulkoiset sivut, intra. Siis tam-
mdoinen kokonaisuus. (viva 1)

Erilaisten asiakasryhmien huomioiminen on tarkeaa. [...] Face-
bookilla on ihan hirmuinen voima. [...] Asiakkaat seuraavat sita
enemman kuin verkkosivuja. (viva 2)

Mita meilta lahtee materiaalia ulos, ni oon tosi kilnnostunut siita.
Sanavalintoihin ja kieleen pitéisi kiinnittda enemman huomiota.
(viva 12)

Maailma on sekava ja ristiriitainen, tietoa tulvii joka suunnasta. Mi-
ten pitaisi viestia, ettei viesti huku tuuleen? (viva 9)

Toisessa skenaariossa viestintdvastaavien uudelleenorganisointi edistaa asia-
kaslahtbisyyden toteutumista ja pystyy viestinnallisesti parhaiten tukemaan sy-
venevaa ja laajenevaa palveluintegraatiota, jossa asukkaille tarjotaan monia-
laisia palveluja "yhdelta luukulta”. Skenaario on vastaus ongelmaan, jota vies-
tintdvastaavat itse eivat valttamatta ole tiedostaneet, mutta jonka kaiut on sel-
vasti havaittavissa asiakastutkimuksesta.

Tassa kuvauksessa lahtékohtana on se, etta viestintavastaavat toimivat ver-
kostomaisesti hierarkioiden sijaan. Organisaatiolahtoisesta tulosalueajatte-
lusta poiketen viestintdvastaavat vastaavatkin asiakaspalveluldhtoisista koko-
naisuuksista niin, ettd jokaisella on oma tukipari, vakituinen "viva-vertainen”,
joka lahimpana auttaa arjessa ja jakaa ajatuksia. Viva-vertaiset voivat myos
sopia tyonjaosta omien vahvuuksiensa mukaan. Nain yhteistoiminta tuo syner-
giaetua organisaatiolle. Verkostomaisesti toimivan viestintdvastaavan olisikin
perusteltua olla mukana kaikissa niissa poydissa, joissa palvelutoimintaa

suunnitellaan.

Toiminnan organisoiminen verkostoihin on yleista. Verkostot tuovat jdsenten
asiantuntemuksen ja osaamisen kaikkien kayttoon ja tehostavat viestintaa.
Uuden tiedon luomiselle verkostoympaéristé on otollinen. Verkostoituneessa
toiminnassa painottuvat menettelytavat, yhteisen vuorovaikutuksen saannolli-
syys, avautuminen ulospain ja luottamus yhteistyokumppaneihin. Jos I6yha
orgaaninen verkosto on janan toisessa paassa, loytyy toisesta paasta byro-
kraattinen ja hierarkkinen osastoihin jaettu organisaatio ja sen virallinen vies-
tinta. Valiin mahtuu matriisi- ja projektiorganisaatiot. (Juholin 2009, 93; Huotari
ym. 2005, 18.)
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Olen kuvannut taman tulevaisuudennékymaéan hyvin yksinkertaisella kuviolla,
josta selviaa asiakaslahtoisyyden idea hajautetussa viestintamallissa (kuva
25).

Lasten ja nuorten talot ‘ ‘ Aikuisten keskukset

(1 viva) ‘ (1 viva)
- ~
Iso Apu Hoiva /
-palvelukeskukset o palveluasuminen
(1 viva) ‘ ‘ (1 viva)
™

Laajan paivystyksen
sairaala EKKS

sis. labrat
(2 vivaa)
( ™~ =,
Kotiin vietavat palvelut
sis. kotihoito, tehosa, likkuva Kuntoutus
paivystys, digipalvelut (1 viva)
(1 viva)
Terveys- ja
hyvinvointiasemat
sis. Mallu- ja Malla-
autot
= (2 vivaa) -
Hyvinvoinnin Ja |
terveyden edistaminen Hammashoitolat
sis. ravitsemusterapia (1 viva)
(1 viva)
s . A
Kehityshankkeet
1 viva { )
( ) g Hallinto
- (viestintayksikkd)
Rekry v )
{1 viva)

Kuva 25. Asiakaslahtdinen Viva -skenaario perustuu viestintavastaavien uudelleenorganisoin-
tiin (Hyvéarinen 2018)
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Lasten ja nuorten talot sijaitsevat Imatralla ja Lappeenrannassa. Niissa kansa-
laisille tarjotaan lasten ja nuorten psykososiaalisia palveluita saman katon alla.
Perhepalveluiden viestintavastaava siirtyisi tdssa skenaariossa vastaamaan
Lasten ja nuorten talojen viestinndsta. Hanen vastuualueeseen kuuluvat toki
myo6s neuvolapalvelut, koulu- ja opiskeluterveys sek& muut lasten ja nuorten
ehkaisevat palvelut. Vastaavasti myds aikuisten psykososiaalisia palveluita on
koottu Aikuisten keskuksiin. TAméan alueen viestintdvastaavalle kuuluvat Ai-
kuisten keskusten viestinnan lisdksi myds Eksoten ty6elaméapalveluiden vies-
tintd. Lasten ja nuorten talojen seké Aikuisten keskusten viestijat toimivat viva-

vertaisina.

Iso apu -palvelukeskuksissa on saatavilla vammais- ja vanhustenpalveluiden
palveluneuvontaa ja sosiaalipalveluja. Vammaispalveluiden viestintdvastaava
siirtyisi vastaamaan Iso apu -palvelukeskusten viestinnasta. Laheisena viva-
vertaisena hanella on hoivan (pois lukien kotihoito) ja palveluasumisen viestin-

tavastaava.

Akuuttisairaalaan tarvitaan kaksi viestintdvastaavaa. He vastaavat laajan pai-
vystyksen sairaalan EKKS palveluiden ja laboratorioiden viestinnasta tiiviissa
yhteisty6sséa kuntoutuksen ja kotiin vietavat palvelut -viestintdvastaavien

kanssa. Skenaariossa kotiin vietavia palveluita ovat kotihoito, tehostettu koti-

sairaanhoito (tehosa), liikkuva péaivystys ja digipalvelut.

Niin ikaan avoterveydenhuollon viestintdvastaavia lisatdan. Skenaariossa
kaksi viestintavastaavaa tekee terveys- ja hyvinvointiasemien, tai mahdollisten
tulevien sote-keskusten, viestintdd. Mukana viestinnassa ovat laboratorion
naytteenottoauto Malla seké sairaanhoitajan vastaanottoauto Mallu. Viva-ver-
taistukea he jakavat hammashoitoloiden viestintdvastaavan seka hyvinvoinnin
ja terveyden edistdmisen viestintdvastaavan kanssa. Tassa asetelmassa ravit-
semusterapia toimipisteineen on sijoitettu hyvinvoinnin ja terveyden edistami-

sen kokonaisuuteen.

Eksote kehittda aktiivisesti ja viestintaa tarvitsevia hankkeita on runsaasti.

My6s osaavien tyontekijoiden rekrytointi tarvitsee tuekseen onnistunutta tyén-
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antajamielikuvaa, eli viestintaa. Strategisissa tukipalveluissa seka kehitys-
hankkeissa etta rekrytoinnissa on omat viestintavastaavat, jotka saavat tukea

viestintayksikolta.

Viva-vertaiset pystyvat yhdessa parantamaan asukkaiden tieto-osallisuutta ja
tasoittamaan asiakkaiden palvelupolkuja monipuolisella viestinnalla. Kuten en-
simmaisessa skenaariossa, viestintavastaavalla on napeissaan koko digitaali-
sen viestinnan kokonaisuus, eli intran, ulkoisten verkkosivujen, asiointipalve-
lun, Suomi.fi-palvelutietovarannon sekd Facebookin paakayttajyydet ja sisal-
I6ntuotanto naihin kanaviin. Viestintavastaavalla on oikeus my6s delegoida
viestinnan tehtavia sen alueen siséllg, josta vastaa. Organisaation tietoisuutta
asiakaslahtoisesta Vivasta lisataan nayttavalla sisaisella markkinointikampan-

jalla niin verkossa kuin henkilékunnan taukotiloissa.

6.3 Viva heimo

Skenaario vastaa haasteeseen: Miten yhteisoéllisyys toteutuu arjessa? Miten
viestintdvastaavan kokemukset, osaaminen ja tieto saadaan jaettua muille?
Skenaario tarjoaa eri keinoja yhteisollisyyden, vuorovaikutuksen seka osalli-
suuden edistamiseen arjessa. Skenaariossa luodaan mahdollisuuksia yhtey-
den rakentamiseen, keskusteluun ja tapaamisiin. Jo pelkastaan keskustelu-

mahdollisuuksien ajastaminen vuosikelloon luo yhteisdllisyytta.

Olen visualisoinut skenaarion storyboard-muotoon (kuva 26 sivulla 84). Ku-
vaan Viva heimo -skenaarion vaiheet ja niihin liittyvat kokemukset palvelupo-
lulla (liite 3).
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listeohjetta enka odota, etta joku muu
sen tekisi.

Kuva 26. Viva heimo -skenaarion visualisointi, storyboard (Hyvarinen 2018)
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Tybpajoissa ja joissakin haastatteluissa ilmeni, etteivat viestintdvastaavat niin-
kédan kaipaa nykyisen kaytannén mukaisia ajankohtaispalavereja kahden kuu-
kauden valein, vaan toisiin tutustumista, yhteisia koulutustilaisuuksia, vertais-
tukea, mahdollisuuksia luoda viestinnén yhteis6a. Yhteiset tapaamiset ovat
henkinen voimavara. Viestintayksikon vetdmat ajankohtaiskokoukset korva-
taan skenaariossa kavelypalavereilla, joissa annetaan tilaa ajattelulle ja va-
paalle keskustelulle. Kiertavien purkupiirien ideana on vierailla viestintavastaa-
vien luona, jolloin voidaan yhdessa kasitella kyseisen alueen erityispiirteita,
luovia ratkaisuja, hankalia edesottamuksia sekd onnistumisia. Harvemmin jar-
jestettavissa ideapajoissa antaudutaan viestinnén luovalle kehittamiselle
teema kerrallaan ja kevaan opintomatka on vuoden erikoisuus. Tehdaan tu-
tustumiskaynti sellaiseen kohteeseen, jossa viestitdan rohkeasti ja asiakaslah-

toisesti.

Skenaario korostaa my6s jokaisen omaa vastuuta yhteison rakentajana, kou-
lutustarpeiden esiin nostajana ja viestinnén ohjeistuksen yllapitajana. Yhteisol-
listd oppimista suosiva kulttuuri mahdollistaa osaamisen jakamista, toisilta op-
pimista ja tydn kehittamista. Viva heimo -skenaario sopii erityisesti Aktiiviselle

moniottelijalle, Kiireiselle paallikdlle ja Itsenaiselle toteuttajalle.

6.4 Konseptien testaamissuunnitelma

Testing is an opportunity to learn about your solution and your

user (Hasso-Plattner Institute of Design at Stanford s.a.).

Testaaminen on muotoiluprosessin kriittinen ja karsiva vaihe, joka seuraa
maarallisesti runsasta ideoinnin luovaa vaihetta. Luovan palvelumuotoilupro-
sessin divergenssi (laajeneva) ja konvergenssi (supistuva) eivat saisi sekoit-
tua keskendén, vaan ndma ajatteluvaiheet on pidettava erillaan toisistaan. Di-
vergenssi on uusia ideoita tuottavaa leikillisyytta ja mielikuvitusta ja konver-
genssi on karsivaa analyysia ja tietoa, jotka vuorottelevina vaiheina saattele-

vat kehittamista eteenpain. (Tuulaniemi 2016, 113.)

Testaamisvaiheessa tahan asti tuotettuja ratkaisuja arvioidaan ja kehitetaan
edelleen. Niitd voidaan myds yhdistella toisiinsa, kunnes kaikki palvelun kehit-

tamiseen liittyvat osapuolet ovat valittuun konseptiin tyytyvaisia. Esimerkiksi
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"Viva heimon” kuvakasikirjoitus on tassa vaiheessa viela hyvin luonnosmai-
nen. Sen viimeistely tai hylkdaminen tapahtuu testaamisvaiheessa. Valoku-
vien kaytto viimeistellyssa konseptissa voisi olla kustannustehokas ja havain-
nollistava tapa kuvata palvelun kulku. Luova ideointi ja kriittinen arviointi on
usein iteratiivinen prosessi, jossa vaiheet toistuvat tarvittaessa monta kertaa
ennen kuin saadaan aikaan tyydyttava ehdotus palvelusta. Valintaprosessi
kannattaa tehda perusteellisesti, jotta voidaan luottaa siihen, etta pilotoitava
palvelu oikeasti vastaa kayttajien tarpeisiin. Tallgin todennakdisemmin saa-
daan myds paras mahdollinen ratkaisu alati jatkuvan kehittamisen myéhem-
pien vaiheiden lahtokohdaksi. (Kallioméaki 2014, 186-187; Kettunen 2001, 60;
Vaahtojarvi 2016, 140.) Uskon, ettd hyddyntamalla valokuvaamista palvelu-
muotoiluprosessin arviointivaineessa pystytdan osallistamaan viestintavastaa-

via erinomaisen hyvin viestinnan kehittamiseen.

Resurssien saastamisen ja oikean kohdentamisen takia konseptin toteutetta-
vuuden arviointiin kannattaa paneutua huolella. Konseptien arviointiin on ole-
massa erilaisia menetelmia, kuten tydryhmaarviointi, arviointimatriisi, heuristi-
nen arviointi, walk-through-arviointi, fokusryhmakeskustelu seka virallisten
menetelmien ulkopuolelta suunnittelijan kokemus ja intuitio. Palvelun kayttoti-
lanteisiin liittyvan subjektiivisen kokemuksen mittaaminen on vaikeaa, ja se te-
kee arvioinnista haastavan. Siksi on erityisen tarkea, etta loppukayttajat itse
ovat arvioimassa ideoita ja konsepteja. Arviointi jatkuu palvelun lanseerauk-
sen jalkeenkin ja palvelua kehitetaan edelleen, silla todellisuus paljastuu vasta
kun palvelu on kaytossa. Kehittamisen kokeilevuus tarkoittaa sita, etta pilotoi-
daan rohkeasti ja muutetaan yksityiskohtia tarpeen mukaan. Yllatyksia tulee
kuitenkin ja onnistumiset vaativat kykya improvisointiin. (Vaahtojarvi 2016,
131, 134-135, 137-138, 141; Rantanen 2016, 166—167.)

Palvelumuotoiluprosessissa luotuja viestijapersoonia kannattaa hyodyntaa
konseptien arvioinnissa. Miten Viva Eksote, asiakaslahtoinen Viva ja Viva
heimo soveltuvat erilaisille kayttdjille? Konseptien arviointimatriisi (kuva 27 si-
vulla 87) soveltuu toteutettavuuden arviointiin mielestéani mainiosti. Matriisilla
voidaan vertailla ja arvioida konseptien liikketoimintapotentiaalia suhteessa jo-

kaisen persoonan tarpeisiin. (Tuulaniemi 2016, 207—-208.)
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POTENTIAALI
(pieni) 1-4 (suuri)

Kuva 27. Konseptien arviointimatriisi (Hyvarinen 2018, Tuulaniemi 2016 mukaan)

Eksoten viestinnan toimintamalliin luotuja skenaarioita arvioidaan viestintavas-
taavien, viestinnan asiantuntijoiden ja tulosalueen johtajien yhteisella tyopaja-
tyoskentelylla. TyOpajassa esittelen viestijapersoonat ja kolme skenaariota.
On tarkeaa, etta yhteiskehittamisen alussa paneudutaan yhteen mallinnuk-
seen kerrallaan, jonka jalkeen niitd kehitetdan ja ominaisuuksia yhdistellaan
ja/tai karsitaan ensin pienryhmissé ja sitten yhdessé keskustellen. Yhtena ty6-
pajametodina on valokuvaus. Osallistujilla on alypuhelimet ja kaytettavissa on
vahintaan yksi tietokone, joten he pystyvat kuvittamaan konseptin storyboar-
din omilla valokuvillaan jo tydopajassa. Ty6pajassa hyddynnetaan myos kon-
septien arviointimatriisia. Arviointikriteeriné on tietenkin konseptin kyky vastata
viestintdvastaavan tarpeisiin. Palvelumuotoilijan nakdkulmasta konseptin arvi-
oinnin arvo on sen tuottamassa lisdinformaatiossa kayttajista ja heidan piile-

vista tarpeistaan (Hasso-Plattner Institute of Design at Stanford s.a.).

Tybpajassa saavutetun yhteisen ndkemyksen jalkeen lahetan hajautetun vies-
tintamallin edelleen kehitetyn konseptin Service Blueprintin ja kuvakasikirjoi-
tuksen sahkopostitse kaikille viestintavastaaville ja tulosalueen johtajille viela
kommentoitavaksi. Lopulta viestintamallin konsepti esitellaén ja arvioidaan Ek-
soten johtoryhmassa. Hyvaksynnan jalkeen se voidaan vieda toteutukseen ja
aloittaa sisainen markkinointi. Hajautetun viestintdmallin toimivuutta seurataan
viestintdvastaavien tapaamisissa. Liséksi seurataan viestintayksikon tydmaa-
rassa ja -tehtavissa tapahtuvien muutosten laatua ja maaraa. Kuten llkka Ket-
tunen (2001, 46) toteaa, kehitysprosessi on alkanut unelmasta tai mahdolli-
suudesta ja konsepti todistaa menestyksensa tuottavana toimintana vasta

kaytdnnodssa.

Olen arvioinut palvelun testauksen eli prototypointivaiheen tydsuunnitelman

eri nakokulmista:
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Kayttajalahtoisyys

Viestintdvastaavat, viestinnan asiantuntijat seka tulosalueiden johtajat ovat
vahvasti mukana kehitystyossa. Kayttajat pagasevat kommentoimaan, arvioi-
maan ja kehittamaan viestijapersoonien ja yhteiskehittamispajojen tuottaman
materiaalin perusteella luotuja skenaarioita kolmannessa tydpajassa seka an-
tamalla palautetta sahkopostitse. Kaikkien ongelmia ei voida ratkaista, joten
on tehtava myos strategisia valintoja. Muutokset sisaiseen toimintamalliin voi-
daan toteuttaa, kun Eksoten johtoryhmé& on ne hyvaksynyt. Sisdisen palvelun
muokkaaminen jatkuu lanseerauksen jalkeen kayttgjalahtdisesti palautteiden

ja havaintojen perusteella.

Toteutettavuus ja taloudellisuus

Testaamisvaiheen ensimmaisen session toteutus on suhteellisen helppoa; se
ei vaadi muuta panostusta kuin fasilitaattorin, eli opinnaytetyon tekijan ja tyo-
pajaan kutsuttavien tytaikaa seka tilat Eksoten rantasaunalta. Testaaminen
pystytdan toteuttamaan arkipaivana tybajan puitteissa. Ainoat kustannukset
syntyvat ty6pajatarvikkeista. Mukana olevat viestinnan asiantuntijat seké Ek-
soten johtoryhma, hyvaksyessaan konseptin, ovat sitoutuneita viestinnan toi-
mintamallin kehittdmiseen taman opinnaytetyén pohjalta. Mallin lanseeraami-
sen jalkeen tarvitaan aikaa omaksumiselle, sisaistd markkinointiviestintaa ja

kayton seurantaa.

Suunnittelun joustavuus ja ajankaytto

Ty6suunnitelma on muokattavissa palvelumuotoilun iteratiivisen prosessin
mukaan. Tilaajaorganisaatio ei ole méaaritellyt tarkkaa aikarajaa, mutta viestin-
nan toimintakyvyn ja tyéhyvinvoinnin kannalta uudet toimintatavat olisi saa-
tava mahdollisimman pian kaytt6on. Tydpajat, palaverit ja mahdolliset haastat-
telut tapahtuvat ty6ajalla. Kiireiset tyontekijat eivat pysty irrottautumaan tyépa-
jatyoskentelyyn lyhyella varoitusajalla, joten ty6pajakutsu on lahettédva muuta-
man viikon varoitusajalla. Realistista on, ettd konsepti saadaan johtoryhmaan
joulukuussa 2018. Taustatyot ja markkinoinnin suunnittelu seka materiaalien
teko vievat oman aikansa. Nain ollen lanseeraus olisi mahdollinen tammi-
kuussa 2019. Kaytanto tulee osoittamaan jatkomuotoilun tarpeet. Varsinaiselle
pilotointijaksolle ei ole tarvetta, kun testausryhmé&na toimivat kaikki viestinta-
vastaavat ja viestinn&n asiantuntijat. Toimintamallia seurataan ja kehitetd&n

jatkuvasti.
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Ymmarrettavyys

Viestinnén toimintamallin yhteiskehittaminen on opinnéaytetydn kaynnistama
prosessi, joten opinnaytetydhon siséaltyvat vaiheet on dokumentoitu kirjalli-
sesti, valokuvilla, nauhoitteilla ja piirroksilla. Ymmarrettavyytta ja yhteista ta-
voitetta taataan aktiivisella ja avoimella vuorovaikutuksella. Testaamisvaiheen
keskustelua kdydaan tydpajassa, palavereissa ja sahkopostitse. Kommuni-
kointivalineina toimivat viestijapersoonat, skenaariot, arviointimatriisi ja valoku-
vat. Konseptia kuvataan ymmarrettavasti Service Blueprintilla, palvelupolulla,
kuvakasikirjoituksella ja palvelukertomuksella niin tydpajassa kuin tydpajan ul-

kopuolisilla kommenttikierroksilla.

7 VIESTINTAYKSIKON PALVELUIDEN TUOTTEISTAMINEN

Lopuksi esitan toimenpide-ehdotuksena viestintayksikon palveluiden tuotteis-
tamisen. Silla pystytaan torjumaan viestintayksikdssa havaittuja heikkouksia
seka tukemaan vahvuuksia ja asiantuntijuutta. Ennen muuta se selkeyttaa ja
napakoittaa viestintdasiantuntijoiden roolia Eksoten viestinnan toimintamal-
lissa, jolloin se edistaa ja tukee myos viestintavastaavien yhtenaista tehtavan-
kuvaa ja parantaa viestinnan prosesseja. Viestinnan tuotteistuksen tavoitteena
on vastata viestintévastaavien haastatteluissa esiin tulleisiin odotuksiin ja pa-
rantaa tyohyvinvointia. Kaytdnnossa viestintayksikon tuotteistaminen tulee
mahdolliseksi sitten, kun viestintdvastaavien tehtavat ovat selkeét ja yhteisesti

ymmarretyt.

Viestintayksikén asiantuntijat tydoskentelevét tiimind. Huotilainen ja Saarikivi
(2018, 221222, 225-227) mainitsevat tutkimusesimerkkeja tiimien neurodi-
versiteetista. Mita suurempi neurodiversiteetti on, sitd hankalampaa tiimin ja-
senten on ymmartaa toisiaan ja luottaa toisiinsa. Toisaalta erilaiset jasenet
mahdollistavat laadukkaamman lopputuloksen, koska ajattelukulma laajenee.
Monipuolinen asiantuntijuus ei kuitenkaan aina johda tiimin parempaan suoriu-
tumiseen, vaan se voi myos hidastaa paatoksentekoa. Loppujen lopuksi tiimin
suoriutuminen ja hyva ongelmanratkaisukyky on kiinni vuorovaikutuksen laa-

dusta.



90

Jos haluat rakentaa organisaation, jossa tiimit ovat mahdollisim-
man tuottavia, luovia ja aikaansaavia, aloita rakentamalla organi-
saatio, jossa ihmisten kokema psykologinen turva on vahva. (Mar
tela 2017.)

Tiimin ongelmanratkaisukykya eli kollektiivista alykkyytta syntyy eniten sellai-
sissa tiimeissa, joissa puheenvuoroja jaetaan tasaisesti ja jasenilla on hyvat
empatiataidot. Tiimissa koetaan psykologista turvaa. Vuorovaikutuksen laa-
tuun kannattaa siis panostaa. Hyvaan ongelmanratkaisuun johtavat seuraavat
piirteet: riskinotto ja virheiden tekeminen on sallittua, hyva luottamus jasenten
kesken, jokainen paésee daneen, kukaan ei pida monologeja ja tiimiléiset rea-
goivat toistensa sanomisiin. (Huotilainen & Saarikivi 2018, 227-229.)

Tallainen tiimi pystyy uusiutumaan ja kehittdmaan toimintaansa hyvassa hen-
gessa. Viestintayksikon palveluiden tuotteistamisella tarkoitetaan itse asiassa
sen asiantuntijapalveluiden tuotteistamista. Tuotteistamisprosessiin liittyvat
myos tarpeenmukaiset muutokset tiimiin siséiseen tyonjakoon rehellisesti ja
avoimesti pohtien. Tarvitaan siis kykya laadukkaaseen vuorovaikutukseen. Si-
saisen motivaation ja organisaation uusiutumiskyvyn kannalta on tarkeaa tun-
nistaa kunkin asiantuntijan vahvuudet ja heikkoudet, ja tehda tydnjako niihin
perustuen. Olen kasitellyt tatd teemaa luvuissa 4.4 (sisdinen motivaatio) ja 5.2

(motivaatioprofiili).

Viestintayksikon tuotteistamisessa on kyse siita, ettd sen antama sisainen pal-
velu rakennetaan useammaksi palveluformaateiksi. Ihan ensimmaisena on
kuitenkin paatettava, mihin tehtaviin viestintayksikossa keskitytaan, ja sen jal-
keen, kuka mitakin tekee. Palveluformaatin suurimmat hyddyt tulevat siita, etta
se helpottaa asiantuntijan elaméaa ja poistaa tydarjesta turhaan toistuvia me-
kaanisia yksityiskohtia ja toiseksi, palveluformaatti luo kaikille yhteiset peli-
saannot. (Parantainen 2011, 109-110, 116-119.)

Parantainen (2011, 110, 113-117) méaarittelee formaatin kokonaisuudeksi,
jonka vaiheet ja toiminnot toistuvat tutussa jarjestyksessa ja saéannénmukai-
sesti. Formaatti noudattaa usein tarkkaan maariteltya aikataulua. Arjessamme
on useita paallekkaisia ja sisdkkaisia formaatteja, kuten tyopaivat, likenne-

saannot seka tv- ja radio-ohjelmat. Formaatin sisalto vaihtelee, mutta samat
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asiat toistuvat tutussa aikakehyksessa. Tyoelamaan luotujen palveluformaat-
tien ansiosta esimerkiksi asiantuntijan ei tarvitse kerrata "yhteispelin” saantgja
yha uudelleen ja uudelleen. Formaattiajattelu selkeyttéda myds johtajan ty6ta ja

tekee siita tavoitteellisempaa.

Palvelun tuotteistaminen poistaa asiantuntijalta turhaa muistikuormaa. For-
maateissa palvelu pystytaan tarjpamaan nopeammin ja virheetttmammin,
koska hyvaa tulosta sotkevat epaolennaisuudet karisevat pois. Asiantuntijan
arvo ei edes paase syntymaan silppuisten yksityiskohtien suorittamisessa.
Erehdykset niissa sen sijaan saavat aikaan stressia melko helposti. Palvelu pi-
taa tuotteistaa niin, ettd se on monistettavissa. Talldin formaatin luonne on niin
joustava, etta se pystyy palvelemaan ja antamaan ratkaisuja erilaisiin asiak-
kaiden tilanteisiin. (Parantainen 2011, 118-119, 122.)

Opinnaytetydssa palvelumuotoiluprosessin asiakasymmarrysvaihe on nosta-
nut selvasti esiin tiettyja tarpeita, joihin viestinn&n asiantuntijuutta organisaa-
tiossa toivotaan kaytettavan. Tassa luvussa esittamani ideat (kuva 28 sivulla
92) viestintayksikon palveluformaateiksi ja niiden sisaltamiksi moduuleiksi pe-
rustuvat opinnaytetyssa tehtyyn kayttajatutkimukseen. Viestintayksikon pal-
veluformaatteja ovat koulutusten antaminen laajasti, mediatiedottaminen,
kampanjoiden koordinointi ja toteuttaminen seka tukipalvelu viestintavastaa-
ville. Formaattien suunnittelu ja viimeistely rajautuvat opinnaytetyén ulkopuo-

lelle.

Parantaisen (2011, 119-121) mukaan organisaatioon uutena tuleva formaat-
tiajattelu herattaa helposti asiantuntijat ja johtajat ensin vastarintaan. Yleinen
vastavaite liittyy siihen, etta asiakkaat eivat suostu tai pysty noudattamaan for-
maatin aikataulua. Tassa tapauksessa siis viestintdvastaavat, esimiehet ja
koko Eksoten organisaatio. Kaytantd on useaan kertaan kuitenkin osoittanut,
etté nain ei ole. Jos tarve on oikeasti olemassa ja asiaa pidetdan tarkeana,
asiakas priorisoi palveluformaatin aikatauluineen. Mydskaan asiakaslahtoisyys
(tai tyontekijalahtoisyys) ei vahene formaatin myo6ta, koska formaattiin sisalty-
vat tuotteistetut moduulit on vaihdettavissa kulloisenkin tarpeen mukaan. Asi-
antuntijoille formaattiin perustuvat palvelut alkavat maistua viimeistaan sina
vaiheessa, kun he huomaavat paésevansa niiden avulla parempiin tuloksiin

toistuvasti.
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* Asiakaslahtdinen viestinta ja asiakaskokemus
*Eksoten viestintdohje ja brandi

+Kielenhuolto

«Kriisiviestinta

*Sosiaalinen media

* Tyoyhteisoviestinta

Verkkosivujen yllapito ja verkkoviestinta
+Videot ja valokuvaus

*Tilaukset sahkopostitse viimeistaan 2 viikkoa
ennen julkaisun tarvetta

*Tiedot tilauksessa: kohderyhma, julkaisuaika ja
lisatietojen antajat (myo6s julkaisupaivana)
*Pohjateksti / faktat tilaajalta tilauksen yhteydessa

« Starttipalaveri tilaajan kanssa 2 kk ennen

*Palaverissa aloitetaan markkinointisuunnitelma,
jota taydennetaan: kohderyhmé(t), toimenpiteet,
kanavat, aikataulu, vastuut, budjetti.
Suunnitelmaan olemassa valmis pohja.

* Seurantapalaveri
* Purkupalaveri (X aikaa kampanjasta)

*Lync-klinikka kerran viikossa: ajankohtaiset asiat
& neuvonta

« Liikkuva viestinta tilauksesta, eli koulutusta
omalle tyopisteelle

Kuva 28. Viestintayksikon palveluformaatit (Hyvarinen 2018)

Parantainen (2011, 123-128) korostaa hyvan palveluformaatin tyypillisina tun-

nusmerkkein& seuraavia seikkoja:

Formaatti on toistettavissa, vaikka se voi sisaltaa erilaisia moduuleja.
Formaatilla parjaa vaihtelevissa tilanteissa.

Formaatti pysyy, vaikka tyontekijat vaihtuvat.

Formaatti antaa asiantuntijoille mahdollisuuden tehda laadukkaasti sita
mité he osaavat ja mista he nauttivat.

Formaatti on asiakkaalle itsestaénselvyys.

Formaatti antaa tyérauhan asiantuntijoille ja priorisoi tarkeéat tyot.
Formaatti helpottaa tdiden organisoimista.

PwpNPR

No o

Hyvin tuotteistettu palvelu hyddyttaa tyontekijoitd monella tavalla. Esimerkiksi
kiire vdhenee, vastuut selkiytyvat, tieto kulkee paremmin organisaation sisalla,
tyot muuttuvat helpommiksi ja osaaminen kasvaa. (Parantainen 2011, 227.)
Uusien palveluformaattien muotoilussa kannattaa hyddyntaa yhteiskehitta-
mista, jotta kayttajat paasevat vaikuttamaan sisaltoon ja antamaan parannus-
ehdotuksia. My6s palveluformaattiin sitouttamisessa yhteiskehittaminen on

hyva keino.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon otsikossa kiteytyy tyon helmi. Tavoitteena on parantaa viestin-
tavastaavien osallisuutta Eksoten viestinnan toteuttamiseen ja kehittamiseen
seka loytaad palvelumuotoilun keinoilla kiinnostavia alueita hajautetun viestin-
nan uudistamiseksi. Opinnaytety0 tarjoaa kehittamisratkaisuja sisaiseen toi-
mintamalliin ja parempaan tyontekijdkokemukseen. Opinnaytetydn tulokset

auttavat ymmartamaan Eksoten viestintaa.

Tyon tekeminen on isossa murroksessa. Nykymaailman kompleksisuus ky-
seenalaistaa perinteisen johtamisen ja toimintatapojen jarkevyyden. Digitali-
saation laajetessa aivan odotetusti ennakoidaan, etta ihmisen tydaikaa ei tule-
vaisuudessa tarvita rutiininomaisiin, yksinkertaisiin toihin, vaan ne voidaan ul-
koistaa koneelle. Kone ei kuitenkaan kykene mydtatuntoon, luovuuteen tai
tuottamaan tunne-elamyksia. Sen sijaan ihminen pystyy toimimaan verkos-
toissa ja tiimeissa sita paremmin, mitd enemman han osaa edella mainittuja
taitoja kayttaa. On sallittava mahdollisuus nayttaa erilaisia tunteita myos tyo-
elamassa. Ensimmainen rasti tulevaisuuden kartalla voi hyvinkin olla myota-

tuntoiseen tydyhteis6on pyrkiminen.

Kun lisédmme osallisuuden mahdollisuuksia, luomme yhteisollisyytta seka tu-
emme innostumisen ja kokeilemisen kulttuuria. Tama parantaa tyontekijakoke-
musta. Uskon, etta sita kautta Eksote voi viestia huomattavasti laadukkaam-

min. Johdon ja esimiesten tehtavaksi jaa turhien esteiden poistaminen.

Palvelumuotoilun kayttajakeskeinen lahestymistapa ja yhteiskehittaminen so-
veltuvat erittdin hyvin tyontekijakokemuksen ja sisdisen toimintamallin kehitta-
miseen. Palvelumuotoilun asiakasymmarrysvaihe toi nakyvaksi viestintavas-
taavien tarpeet ja keskeisen roolin organisaation toiminnassa. Lisaksi opin-
naytetyd osoitti, etta nykyisilla resursseilla viestinnan asiantuntijuutta tarvitaan
erityisesti strategisella tasolla sek& viestinnan suunnittelussa, johtamisessa ja

kouluttamisessa.

Laadukas viestinta tarvitsee aikaa, nakemysta ja osaamista. llman naita edel-
lytyksia on hyvin hankalaa tai mahdotonta toteuttaa viestintaéa onnistuneesti.

Kun viestintdvastaavalle annetaan aidot edellytykset tehd& viestintaa ja roolia
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ryhdistetdan ja vahvistetaan tulosalueilla, vapautuu viestinnan asiantuntijoille
tybaikaa strategisella tasolla toimimiseen, kehittdmiseen ja viestintdvastaavien
sparraamiseen. lIman toimenpiteita viestintdasiantuntijan koko osaaminen ja
sisédisen motivaation synnyttama innostus jaavat hyédyntamatta. Asiantuntijan
tyd uhkaa supistua pelkastaan taktiseksi, tiedottamiseen ja materiaalien paivit-

tamiseen painottuvaksi irralliseksi tukitoiminnoksi, koska han ei ehdi muuta.

Viestinn&n asiantuntijoiden on tarke&é olla mukana kehittdméssa organisaa-
tiota ja sen toimintaa strategisella tasolla. Keskitettya viestintaa tarvitaan ai-
dosti mukaan niihin ryhmiin, joissa tehdaan kehitysty6ta. Sita onkin tehty Ek-
sotessa ponnekkaasti ja monella alueella. Liséksi Eksoten johtoryhmé&ssa on
hiljattain paatetty, etta asiakaskokemuksen johtamisen kokonaisuuden suun-
nittelu on viestinnan vastuualueella. Tama ty6 alkaa vuoden 2018 loppupuo-
lella (Raudasoja 2018c).

Opinnaytetyon tutkimusongelmaan: Miten hajautetun viestinnan toimintamallia
ja tyontekijdkokemusta voidaan parantaa palvelumuotoilulla? vastataan kirjalli-
suuden avulla sekéa palvelumuotoiluprosessissa syntyneelld arvolla. Tydssa
esitelladn haastatteluissa ja tyopajoissa kerattyjen materiaalien avulla luodut
kolme skenaariota hajautetun viestinnan tulevaisuudesta. Tutkimuksen alaky-
symyksia ovat: Minkalaisia tarpeita ja haasteita viestinnan tekijoilla on? Mihin
viestinnan asiantuntijuutta tarvitaan? Vastauksina esitelladn SWOT-analyysi ja
nelja viestijapersoonaa seka keskitetyn viestinnan asiantuntijuuden tuotteista-

minen.

Hirsjarvi & Hurme (2014, 186-188) huomauttavat, etta kvalitatiivisessa tutki-
muksessa maarallisen tutkimuksen perinteesta peraisin olevat reliaabeliuden
ja validiuden maarittamistavat ovat sellaisenaan ongelmallisia, koska kvalitatii-
vinen tutkimus on kontekstisidonnaista, ja siten tulokset aikaan ja paikkaan si-
dottuja. Tama ei tietenkaan tarkoita, etteikd myos laadullisen tutkimuksen pida

olla validia ja reliaabelia.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa saadut vastaukset ovat aina tutkijan ja tutkitta-
van valisen vuorovaikutuksen tulos. Olen opinnaytety6ta tehdessani tiedosta-
nut sen tosiasian, etta tutkimustulosten tulkintaan on vaikuttanut tydroolini Ek-

soten viestintayksikossa. Olen reflektoinut omaa asemaani ja tunteitani koko
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prosessin ajan. Laadullisen tutkimuksen reliaabelius koskeekin tutkijan toimin-
taa ja analyysin luotettavuutta ennemmin kuin saatuja vastauksia. Siksi tutki-
jan on pystyttava dokumentoimaan, miten han on paatynyt kuvaamaan ja luo-
kittamaan tutkittavien maailmaa, ja perustelemaan valitsemansa tutkimusme-
netelmat. Laadullisen tutkimuksen validointitapoja ovat kaytettyjen lahteiden
luotettavuuden osoittaminen, tutkittavien ja tutkijan tekemien tulkintojen vas-
taavuuden osoittaminen seka tarkistaminen. Talloin tutkija ilmaisee kantansa
avoimesti tutkimuksen edetessa. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 189; Vilkka 2006,
109.)

Olen osoittanut laadullisen tutkimuksen patevyyden kuvaamalla opinnaytetytn
raportissa yksityiskohtaisesti ja jarjestelmallisesti tutkimusprosessin etenemi-
sen. Vilkan (2006, 97, 110) mukaan tutkijan omien tunteiden ja kokemusten
reflektoiminen voi olla vaikeaa eiké niiden kuvaaminen raportissa aina ole
edes tarpeen. Tutkimusprosessin eri tilanteiden kuvauksista voidaan jo hah-
mottaa tutkijan itse itselleen antama rooli ja siten tutkijan vaikutus tehtyihin ha-

vaintoihin ja tuloksiin.

Palvelumuotoiluprosessin alku lisasi vuorovaikutusta ja osallisuuden tunnetta
jo ennen kuin ensimmaistakaan ideaa tai konseptia oli paasty yhdessa tyosta-
maan. Tama tuli mahdolliseksi viestintavastaavien haastatteluissa ja ty6paja-
kohtaamisissa. Lisaksi viestintdjohtaja osallistui prosessiin kartoittamalla joh-
tohenkildiden ajatuksia. Kayttajatutkimuksen tuloksena loytyi tarpeita, vah-
vuuksia, toimintamallin ongelmakohtia ja mahdollisuuksia. Samalla palvelu-
muotoilun menetelmat toivat nakyvaksi Eksoten viestintavastaavien keskeisen
roolin organisaation toiminnassa. Valmis raportti kasvattaa ymmarrysta vies-
tinnasta, viestinnan asiantuntijuudesta ja oman tyonsa ohella viestintaa teke-

vista.

Haastattelutilanteet tuntuivat olevan suorastaan terapeuttisia monelle viestin-
tavastaavalle, koska he paasivat puhumaan teemasta jollekin, joka kuuntelee
ja pyrkii parantamaan ongelmakohtia. Palvelumuotoilun avulla viestintavastaa-
vien vahvuudet ja tarpeet viestijoina tulivat erittdin hyvin esiin, jolloin viestijana

toimimista ja roolitusta, osana omaa ammattikuvaa, voidaan lahteda talta poh-
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jalta kehittamaan. Haastatteluissa koin seka vahvuutta ettd herkkyytta inhimil-
lisessa kohtaamisessa. Minun oli helppo tuntea empatiaa ja asettua haastatel-

tavan asemaan jokaisessa haastattelussa.

Eksoten hajautetun viestinnan toimintamallin kehittdminen palvelumuotoilun
menetelmilla ja tydntekijdiden osallisuuden parantaminen tukevat myoés Etela-
Karjalan maakunnan viestinnan jarjestamista, mikali maakuntauudistus toteu-
tuu. Eksote on ylivoimaisesti suurin maakunnallinen ty6llistaja. Tulevaisuus on
yha enemman isoissa verkostoissa toimimista ja verkostojen johtamista. Tasta
opinnaytetydsta toivon soveltuvia valineita ja ratkaisumahdollisuuksia strate-
gia- ja systeemitasolle viestinnan organisointiin niin, ettd voidaan luoda uutta

arvoa palveluiden jarjestamisesta vastaavalle maakunnalle ja sen asukkaille.

Koin visualisoinnin kaikkein vaativimmaksi osa-alueeksi palvelumuotoilussa ja
opinnaytetyon tekemisessa. Pyrin visualisoinnilla nimenomaan selkeyttami-
seen ja monimutkaisilta tuntuvien asioiden pelkistamiseen. Visualisointi toimii
erittdin hyvin ajattelun valineend, vaikkakin opinnaytetydn kirjoittaminen sita
tekee myos. Ajatus kirkastuu lopullisesti vasta "paperilla”. Viestinnassa on pe-
rinteisesti tuotettu kasityksia ja nakymia kirjoittamalla, valokuvilla tai videoilla.
Haluan kehittda taitojani piirtajana, yksinkertaisten grafiikoiden ja infograafien
tekijand; loytaa kehittymisen polulla itseani tyydyttavan persoonallisen tyylin

havainnollistajana.

Olen koulutukseltani filosofian maisteri ja opiskellut padaineena kulttuurihisto-
riaa sekd muun muassa Suomen historiaa, sosiologiaa, valtio-oppia, psykolo-
giaa, kasvatustiedettd, taloustiedetta ja hitusen oikeustiedettékin. Humanistille
ihmisymmarrys, empaattisuus ja kayttajalahtdisyys tuntuvat hyvin luontevilta
tavoilta palvelumuotoilun ongelmanratkaisuprosessissa. On palkitsevaa
saada ihmiset avautumaan ja luottamaan haastattelutilanteissa ja toisaalta in-
nostumaan yhteiskehittamispajoissa. Yleissivistys, inmislahtdisyys ja uteliai-
suus, mutta toisaalta elamén perusmotiiveista (RMP) esimerkiksi hyvaksynta-
motiivin keskimaaraista heikompi intensiteetti ovat ehdottomasti suurimpia

vahvuuksiani palvelumuotoilijana.
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Eksoten kokoisessa organisaatiossa on useita sisaisia toimintamalleja ja pro-
sesseja, joita olisi hedelmallista kehittaa tyontekijoita osallistavalla palvelu-
muotoilulla. Lisaksi tyontekijakokemuksen, asiakaskokemuksen ja asukas-
osallisuuden kehittamiseen palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu tarjoavat tuot-
toisan valinevalikoiman. Olisi mielenkiintoista myds tutkia, miten palvelumuo-
toilun eri tyokalut soveltuvat vaikkapa esimiesviestinnan, sédhkdisen asioinnin
viestinnan tai videoviestinnan kehittamiseen. Kiinnostava kohde olisi myods
sen tutkiminen, kuinka Eksoten henkilokunta ja toisaalta johtajat suhtautuvat
palveluiden kayttajalahtdiseen kehittamiseen asiakkaiden kanssa. Miten se

ymmarretaan? Missa sen arvo ndhdaan? Mika sita estaa?

Lopuksi haluan kiittaa haastattelemiani viestintdvastaavia ja tutkimukseen
osallistuneita johtajia seka jokaista tybpajaan saapunutta. Kiitos, etté priori-
soitte aikaa ja osallistuitte aktiivisesti oman tydnne kehittamiseen. Kaikki oike-
asti merkitykselliset muutokset ponnistavat asiakasymmarryksesta. Kehittami-
nen jatkuu opinnaytetyon ulkopuolella, kun uudet ratkaisut otetaan kayttoon.
Erityisesti haluan kiittda viestintgjohtaja Saara Raudasojaa ja hallintojohtaja
Keijo Siiskosta kannustavasta ja ennakkoluulottomasta suhtautumisesta sisai-
sen toimintamallin kehittamiseen palvelumuotoilulla. Ilman mydétavaiku-

tustanne opinnaytetydn raportti ei olisi valmistunut talla aikataululla.

Tulevaisuudenkuva, jossa muotoiluajattelu kuuluu kiintedna osana Eksoten or-
ganisaatiokulttuuriin, on mahdollisuuksia taynna. Se auttaa I6ytamaan uusia
tapoja tuottaa arvoa asettamalla kayttgjat ja ihmisymmarryksen kaiken kehitta-

misen keskioon.
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LIHTTEET

Haastattelurunko: viestintadvastaavat

1. Haastateltavan perustiedot
o Nimi, ika, koulutus, tyotehtavat
o Kuinka kauan Eksotessa / viestintavastaavana

2. Mitéa tunteita Eksoten viestinta juuri nyt herattda? Kuvaile adjektiiveilla.
3. Miten koet oman roolisi Eksoten viestinnassa?

4. Koetko puutteita omassa viestintdosaamisessa? Minkalaisia?

5. Mita viestijan ominaisuuksia itsessani pidan hyvana?

6. Kuvaile yksittainen onnistumisen kokemus omassa tyossasi?

7. Mista parempi tyotyytyvaisyys koostuu?

8. Mista asioista haluaisit viestia kansalaisille / henkiléstolle? Miten?

9. Mita olet mielta yhteistyosta viestintayksikén kanssa ja miten kehittaisit
sita?

10.Kuvaile poikkeuksellisen hyva kokemus yhteistyosta viestintatiimin
kanssa.

11.Kuvaile poikkeuksellisen huono kokemus yhteistyosta viestintatiimin
kanssa.

12.Mita arvostat viestintayksikon toiminnassa?

13. Suosittelen Eksotea, koska ...

14.Asiakas haukkuu Eksotea, koska ...

15. Mille asioille viestinndssa haluaisit I0ytad enemman aikaa?
16.Mika viestinnan tekemisessa suorastaan arsyttaa?
17.Yhteistyoideoita, ilman mitaan rajoitteita tai reunaehtoja?

18.0nko jotain mita en ole kysynyt, ja josta haluaisit viela kertoa?
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Viva Eksote -skenaarion Service Blueprint
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VIESTINTA
VASTAAVA

Veera sopii
esimiehensa
kanssa
viestintavastaavan
vahvemmasta
roolista

Veera saa kutsun
viestintapalaveriin, johon
hanen lisidkseen
osallistuvat tulosalueen
johtaja, esimiesja
viestintijohtaja

Palaverissa Veeralle
tasmentyy
viestintavastaavan uusi
perustehtava, han kertoo
tarvitsevansa verkkosivuihin
koulutusta. Veera tutustuu
viestinnan freesattuihin
sivuihin eksonetissa (intra).

Veera menee
esittaytymaan heti
ensimmaiseen
tulosalueensa
johtoryhmaéan, jonka
jaseneksihan on
paassyt.

Veera tiedottaa
roolistaan alueensa
esimiehille, viestinnan
avainhenkildille ja
henkildstolle. Han
muokkaa
allekirjoitukseensa
uuden tittelin.

Vuorovaikutuksenrajapinta

Viva-skenaariot Esimies sitoutuu

Viestintajohtaja kutsuu

Viestinnan ohjeistus

Tulosalueen johtaja

Viestintayksikosta

esitellaan rooliin ja huolehtii koolle viestintapalaverin. kaydaan yhdessa lapi. sopii Veeran kanssa asiantuntija ehdottaa
= _Mlm Eksoten siita, ettad Veeralla Aikaa han varaa kaksi Viestintajohtaja nayttaa viestinnallisten verkkosivujen lync-
3 < | johtoryhmalle, on aikaaja tuntia ja paikaksivapaana kuinka helpostiviestinnan asioiden kasittelysta. koulutusaikaa.
m _w jossa paatetaan, edellytykset tehda olevan kokoushuoneen. ohjeisiin pdasee suoraan Sihteeri l&hettda
= m ettd vivan roolia viestintaa ja Palaveri on pakollinen etusivun mainosbannerista.  Veeralle esityslistan ja
| vahvistetaan ja opetella uusia kaikille kutsutuille. Viestintajohtaja kysyy poytékirjan.
resursoidaan asioita. koulutuksen tarpeesta
"m PP-esitys Sahkoéposti Sahkoposti Intra, sahkoposti Sahképosti Sahkoéposti
o | Sahkdposti Kalenteri Kokoushuoneen Jira Kalenteri Kalenteri
m varauskalenteri Palvelutietovaranto
2 Asiointipalvelu
T

m@ar-—4unxx0rm

PALVELUTUOTANTO

Viestintayksikkd
valmistelee madarittelee vivan
esityksen perustehtavat.

opinnaytetydn
tulosten pohjalta.

Viestintayksikké intraan:

* Roolien, tehtavien,
ohjeistuksen
selkeyttdminen ja
vaiheistaminen

+ Mainospaikka etusivulle

Viestintayksikko:

« Paikayttdjaoikeuksien
haku ja luonti
viestintavastaavalle

* Suunnittelee koulutukset
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Viva heimo -skenaarion palvelupolku

VAIHEEN KUVAUS

KOKEMUS

Tarve

Esipalvelu

Ydinpalvelu

Jalkipalvelu

Esimies

J

Eksonet

Viestinnan ohjeistus ja tapahtumat

Viestinnan yhteisé

J

4 N

Saan pyynnén,
ettd minun pitaa
tehda tai
teetattaa
tieteellinen juliste

- N N

Huomaan, etta viestinnan etusivulle
on ilmestynyt viva-vuosikellon
kalenteri, jossa nakyvat kaikki

yhteiset tapahtumat: koulutukset,
kavelykokoukset, kiertavat
purkupiirit, ideapajat ja opintomatka.

Klikkailen tapahtumia omaan

Kayn etsimassaviestinnan
sivut ja ohjeita intrasta.

\ Sivulla on vinkki, jossa /

kehotetaan liittymaan
vivan WhatsApp-
keskusteluryhmaan. Teen
sen saman tien ja kysyn
neuvoa siella. Joku
varmasti tietda! Hiljaista
kokemustietoa on niin

a N

Kayn paivittamassa
uupuneen tiedon Eksonetin
julisteohjeisiin.

/
~

kalenteriini. -
/ \ / \ / \ / Um_._O:. \ /
@ SELKEAA ﬂw §cx><>\.v 5 @ MERKITYS
Viestinnan sivuille m.m: Hmvm:EBmﬂ pitkalle eteenpain @ Voin kokea vastuuta viva
Paasee etusivun bannerista. ja pystyn aikatauluttamaan ne KATEVAA .

HANKALAA
En tiedd miten
pitaa toimia.
Ehka tahan on
ohje
Eksonetissa.

\

kalenteriini helposti. Tarjolla on

Ohjeistus on seikkaperaista. S . ; -
erilaisia tapoja osallistua ja rakentaa

Tieto on asianmukaisesti

jasennelty ja ryhmitelty osaamista seka yhteisda. Y,
alasivuille. : ~
@ Vuosikellossa kerrotaan, etta
: viestintayksikko paivittdad mahdolliset
ARGH muutokset kalenteriin ja tiedottaa

En I6yda julistesivulta tahan niistd myos suoraan sdhkopostitse ja

ongelmaan vastausta. keskusteluryhméassa. Hieno juttu!

/

Sain vastauksia nopeasti
keskusteluryhmassa ja
paasen eteneméaan
julisteasiassa. Mukavaa,
etta WhatsAppia voi
kayttaa seka kannykalla

etta tietokoneella.

yhteisén rakentajana,
tarpeiden esiin nostajana ja
tiedon jakajana. Voin
luottaa siihen, ettd muutkin
vivat toimivat vastuullisesti
ja pitavat ohjeistusta ajan
tasalla. Onneksi meilla on
hyva tekemisen meininki

/ vivassal! \

Odotukset

Kokemukset

Tyytyvaisyys




