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Tiedonhallinta puhuttaa paljon nykypaivan tyoyhteisdissa. Menestydkseen ja sel-
viytydkseen muuttuvassa maailmassa, tulee yrityksen tiedonhallinnan olla kun-
nossa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia, kuinka tiedonhallintaa on mahdol-
lista kehittda. Kehittdmisty® toteutettiin toimeksiantona case-yrityksen asiakas-
palveluyksikélle. Asiakaspalveluyksikon tyota voidaan luonnehtia tietotyoksi. Tie-
totyd on tyota, johon kuuluu tiedon tuottamista, jakamista ja valittamista tietotek-
niikkaa hyddyntaen. Tyodn tavoitteena oli tutkia, miten tiedonhallintaa voidaan ke-
hittd& ja miten viestintaa voidaan kayttaa apuna tiedonhallinnan parantamisessa.
Tavoitteena oli myos laatia kehityssuunnitelma, jonka myoéta tiedonhallintaa voi-
daan lahte& kehittam&an case-yrityksessa.

Opinnaytetyon varsinaista tutkimusta edelsi esiselvitys. Kvantitatiivisena tutki-
muksena toteutetun esiselvityksen avulla tutkittiin ongelmakohtia kohdeyrityksen
asiakaspalveluosaston sisdisessa viestinndssa ja sen tiedon kulussa. Tulokset
auttoivat hahmottamaan suurimmat haasteet tiedon kulussa. Opinnaytetyon teo-
reettinen viitekehys on rakennettu tutkimalla tiedonhallinnan ja tydyhteiséviestin-
nan teoriaa. Aihepiirin ollessa laaja, myos kirjallisuutta, julkaisuja ja artikkeleita
on kaytetty laaja-alaisesti. Tyon empiirinen tutkimus on suoritettu Benchmarking
— menetelmaa hyodyntaen, eli vertailemalla omaa toimintaa valitun esikuvan toi-
mintaan.

Benchmarking —tutkimuksen avulla saatiin laaja aineisto analysoitavaksi valitulta
esikuvalta, jota vertailtin omaan toimintaan. Teoreettisen viitekehyksen tuke-
mana ja empiirisen tutkimuksen myo6ta voidaan todeta, ettd viestinnalla ja vies-
tinnan kanavilla on iso vaikutus tiedonhallinnan onnistumisessa organisaatiossa.
Tassa tutkimustydssa todettiin, etta ajoissa laadittu viestintastrategia toimii tyo-
yhteisdn viestinnan suunnannayttajana ja sitd myoten auttaa myds tyontekijoita
jakamaan, l6ytdmaan ja tuottamaan tietoa sujuvammin. Onnistuneen viestinta-
strategian hoito edellyttda kuitenkin myds aikaa ja vastuuhenkilén. Opinnaytety6n
tuloksena syntyi myds kehityssuunnitelma eli pohja viestintastrategialle, jota on
mabhdollista soveltaa myds muissa vastaavissa tietoty0ymparistoissa.
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Knowledge management is one of the most popular topics today in business or-
ganizations. A knowledge management strategy is important part of organiza-
tion’s functions nowadays, to help company to be successful, and survive in the
changing world of technology.

The aim of this thesis was to examine how knowledge management can be im-
proved. Thesis has been done for a case organization, and for the case organi-
zation’s customer service (call center) department. Customer service work in call
center environment can be called as knowledge work. Knowledge work includes
producing and sharing information together with technology tools. The objective
of this study was to examine how knowledge management can be improved and
how internal communication can be used as a tool to improve knowledge man-
agement. The purpose was also to create a development plan for the knowledge
management in a practice.

At first, there was made a survey as a quantitative research to find out the prob-
lems of internal communication and knowledge management in customer service
department. Results of this were helpful to perceive the challenges on the present
moment. The theoretical framework consists the theory of the knowledge man-
agement and internal communication in work society. Theory has been widely
gathered from literature, Internet publications and articles as the subjects are
comprehensive as well. The study was carried out using benchmarking —method,
which is comparing own operations to a chosen role model.

As a result of this benchmarking study was a comprehensive information to ana-
lyze from the chosen role model. The results indicated that communication and
information channels are in a significance role in a successful knowledge man-
agement. Communication strategy which has been implemented at an early
stage, works as a tool for knowledge management and assist employees to
share, find and create information. Successful communication strategy demands
also someone to take responsibility for the strategy and time to update and
maintenance. As a result, there was also made a preliminary communication
strategy, which can be applied to similar knowledge work environments.

Keywords: information, knowledge management, internal communication,
knowledge work, benchmarking
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Liite 1. Case-yritykselle laadittu viestintastrategian pohja



Kasitteet

Data: Raaka-aine informaation syntymiselle. Voi olla numeroita, tekstia, kuvia ja
niiden yhdistelmi&. Data ei sisélla suhteita tai merkityksi&, vaan on irrallista tie-
toa. Tasmatieto.

Havaittava /nékyva tieto: Luonteeltaan objektiivista, muodollista ja helposti orga-
nisaation sisalla siirrettavaa.

Informaatio: Dataa, joka on muunnettu merkitykselliseksi kokonaisuudeksi, pitaa
sisallaan viestin.

Oppiva organisaatio: Kyky sopeutua jatkuvasti, muuttua ja uudistua ymparistén
vaatimusten mukaisesti. Oppii kokemuksistaan ja pystyy muuttamaan toiminta-
tapojaan nopeasti, mahdollistaa tietamyksen.

Organisaatio: Tyoyhteiso, eli paikka jossa ihmiset tydskentelevat yhdessa. Voi
olla yksityinen yritys tai julkisyhteiso.

Piileva/hiljainen tieto: Ei ole dokumentoitua ja vaikea siirtdéd muille. Datan ja in-
formaation pitkaaikainen tuotos.

Tiedonhallinta: Tiedon keraamista, organisointia ja tallentamista. Vaatii vastuu-
henkilon.

Tiedon johtaminen: Prosessi, jossa luodaan, hankitaan, varastoidaan, jaetaan ja
sovelletaan tietoa. Naissa alaprosesseissa yksilon tieto muuttuu tiimin tiedoksi
ja hiljainen tieto havaittavaksi tiedoksi.

Tieto: Tieto on sekoitus jasentyneitd kokemuksia, arvoja, informaatiota ja oival-
luksia, jotka tarjoavat viitekehyksen arvioida uusia kokemuksia ja informaatiota.

Tietotyd: Tyo, joka tapahtuu tiedon parissa.

Alykas organisaatio: Kyky uusiutua jatkuvasti, ennakoida muutoksia ja oppia no-
peasti. Elava organisaatio.

(Sydanmaanlakka 2007)



1 Johdanto

Viestintd ja tiedonhallinta ovat osa-alueita, jotka koskettavat jokapdaivaista tyo-
t&mme niin yksityisissa, kuin julkishallinnon yrityksissa. Yrityksen viestinnén tulee
olla kunnossa, jotta myds yrityksen toiminnallista strategiaa voidaan toteuttaa
kaytannossa. Tiedonhallinta, tiedon tuottaminen seka jakaminen ja kasittely vai-
kuttavat myds yrityksen tapaan kommunikoida, niin sisaisesti kuin ulkoisesti.
Hyva tiedonhallinta nakyy myoés yrityksen antamassa kuvassa ulospéain. Tiedon
jakaminen, tuottaminen ja etsiminen edellyttavat vuorovaikutteisuutta, johon tar-

vitaan viestintaa, kahden tai useamman osapuolen valilla.

Tiedonhallinta (knowledge management) on nykypaivana ajankohtainen puheen-
aihe ja trendi-ilmid koskettaen suurinta osaa tydyhteiséja. Tiedon maara on kas-
vanut teknologian kehittymisen myota, ja taméa on tuonut haasteita tiedon hallit-
tavuudelle ja ymmartamiselle. Aiemmin tietoa voidaan katsovan olleen rajallisesti
saatavilla vain tietyille ryhmille, kun taas nykypaivana tietoyhteiskunnan ja nyky-
teknologian myo6ta tietoa on rajattomasti kaikkien saatavilla ja sen méaara on kas-
vanut rajahdysmaisesti. Tiedonhallinnasta ja tiedon johtamisesta onkin muotou-
tunut yrityksille nykypaivana yksi tarkeimmista kilpailutekijoista.

Tiedonhallinnalla voidaan tarkoittaa padsaantdisesti kahta asiaa, jotka ovat hyvin
lahelld toisiaan, mutta joiden erot on hyva ymmartaa. Tiedonhallinnalla (database
management) tarkoitetaan tietojen jarjestamista tietokoneissa oleviin tietokantoi-
hin. Tiedonhallinnalla (knowledge management) taas tarkoitetaan tietamyksen
hallintaa, eli kontrolloidaan yrityksen inhimillistd padaomaa ja aineetonta omai-
suutta. Tama opinnaytetyo perehtyy erityisesti tietamyksen hallintaan (knowledge
management), yhdistaen tietAmyksen seka faktatiedon jarjestamisen tietokantoi-
hin. Opinnaytetydon perimmainen ongelma on kuitenkin itse tiedon, seka ole-
massa olevan faktatiedon, etta yksilolla olevan tietdmyksen jarjesteleméattéomyys.
Tyossa ei pyrita kehittamaan keinoja saada hiljaisesta tiedosta nékyvaa tai kehit-
taa tietdmysta mahdollistavaa organisaatiota, mutta ymmartdmaan kuitenkin tie-

don syntymisen periaatteet, seka miten tietoa tuotetaan ja jaetaan.



2 Tutkimuksen lahtokohdat

2.1 Tutkimuksen tausta

Toimeksianto ty0lle saatiin case-yritykselta. Tutkimustytn aihe sai alkunsa kay-
tannon tarpeesta. Case-yrityksen kohdeyksikdssa eli asiakaspalveluyksikdssa
koettiin olevan todellista liiketoiminnallista tarvetta tiedon kulun kehittdmiselle.
Tiedon kulku nahdaan osana tiedonhallinnan kasitetta, josta muotoutui myos
tydlle aihepiiri. Tutkimustyon tekija on itse sidoksissa kohdeorganisaatioon tyon
kautta. Tutkimusty0hon on saatu siten luonnollisesti toiveita ja ideoita case—yri-
tykselta tyon edetessa.

Case-yrityksessa koettiin, ettéa asiakaspalveluyksikén sisdinen kommunikaatio ja
tiedon kulun malli vaatisivat nykyisestaan kehittamista, vaikka muihin yrityksiin tai
kilpailijoihin naennaisesti verraten asiat ovatkin hyvin. Taman kehittdmiseen oli
case-yrityksessa jo aiemmin laadittu suunnitelmia, joilla tiedonhallinta ja kommu-
nikaatio osastolla saataisiin toimivaksi. Nama kehityssuunnitelmat olivat kuitenkin
jaédneet kaytanndssa viela toteutumatta ja suunnitelmien tueksi ei ollut kartoitettu

toistaiseksi tutkimuksella varsinaisia ongelmia ja kehitystarpeita.
2.2 Aiemmat tutkimukset aiheesta

Tiedonhallinta on nykypdaivana suosittu puheenaihe ja ainakin kaikkien isompien
organisaatioiden johdoissa tdma on hyvin tunnettu. Sen sijaan itse aihepiirin tun-
temus voi ontua. Aihepiiristé on jo tehty lukuisia tutkimuksia ja ohjeistuksia, joiden

my6té tiedonhallinta on saanut jalansijaa yritysten strategiasuunnittelussa.

Tiedonhallintaan yhdistetdan useasti ensimmaisena japanilainen kansainvalisen
liketoimintastrategian emeritusprofessori Ikujiro Nonaka (s.1935). Nonaka on tut-
kinut organisaatioiden tietAmyksen hallintaa, ja tullut tatd myodten kansainvalisesti
tunnetuksi ja yhdeksi merkittavimmiksi ajattelijoiksi nykyaikaisessa liiketaloustie-
teessd. Nonakan tutkimuksien erikoistumisena on nimenomaan tietdmyksen hal-
linta. Nonaka on esittdnyt muista tutkijoista poiketen, ettei tietdAmysta voi hallita,
vaan tietdmys voidaan vain mahdollistaa. Tasta luemme lisda opinnaytetyon ede-

tessa.



Tiedonhallinnasta ja tietdmyksen hallinnasta on olemassa myds lukuisia muita
tutkimuksia ja useat merkittavat ajattelijat ovat saaneet jalansijaa yritysmaail-
massa esittdmalla teorioita aihepiiristd. Naista kerrotaan tarkemmin opinnayte-

tyon edetessa.

Organisaatioiden sisaista viestintaa ja tyoyhteisoviestintdd on tutkinut Suomessa
muun muassa Elisa Juholin (s. 1950), joka on jo ehtinyt julkaista lukuisia teoksia
ja tutkimuksia aiheesta. Juholin on valtiotieteiden tohtori ja tietokirjailija ja toiminut
dosenttina muun muassa Helsingin ja Jyvaskylan yliopistoissa, seka projektin ve-
tajand Haaga-Heliassa. Juholinin tuotanto kasittelee tyoyhteisdviestintaa, johta-
misviestintada, vastuuviestintdd seka organisaation ja median valisia suhteita.

Myds Juholinin tuotantoon tutustumme tarkemmin tyén edetessa.

Itse viestinnén ja tiedonhallinnan nykyaikaisista tytkaluista ja kanavista on va-
hemman tutkittua tietoa, on enemmankin toteamuksia mitk& ovat hyvia kanavia
ja tyokaluja. Tama johtunee osaltansa teknologian kehityksest&, joka on mahdol-
listanut nykyaikaisten tyokalujen kayton. Jatkuvasti paivittyvat viestinnankanavat

tuovat tullessaan uusia piirteitd myds tapaan kommunikoida.
2.3 Tutkimusongelma jatyon tavoite

Opinnaytetydssa perehdytdédn kohdeyrityksen tiedonhallintaan ja sen kehittami-
seen. Aihe valikoitui kaytannon tarpeen mukaan. Kohdeyrityksen tiedonhallin-
nassa koettiin puutteita tiedonhallinnassa ja tiedonkulussa. Tama aiheuttaa haas-

teita erityisesti paivittain asiakasrajapinnassa tyoskentelevien keskuuteen.

Case-yrityksen haasteena on erityisesti rajaton tiedon maara, jonka oikeanlainen
kohdistaminen on hankalaa ja tieto ei valttamatta aina saavuta oikeita henkil6ita
oikeaan aikaan. Tietoa on joka puolella, mutta oikean tiedon I6ytaminen tiedon
viidakosta on haaste. Tiedon rajaton maara aiheuttaa myds osaamisessa eri ta-
Soja, silla henkilosto saa tietoa kayttbonsa epéatasaisesti ja usein vasta todellisen
tarpeen tullen. Yhden inmisen tieto-osaaminen kerrallaan on aina rajallinen ja toi-
vottavaa olisikin, etta tieto olisi jossakin tallennetussa muodossa, mutta aina hel-
posti l0ydettdvissa ja saatavissa. Yritykselle tieto ja tietdmys ovat hyddyllisid

vasta siind vaiheessa, kun niiden avulla voidaan parantaa liiketoiminnan tulosta.



Yksi suurimpia haasteita case-yrityksessa on se, miten tieto saadaan pysymaan
ajan tasalla ja tallennettua oikeisiin kohteisiin. Tietoa tulvii sahkopostitse, tiedot-
teiden muodossa, tyokaverit jakavat tietoa toisille, tietoa saadaan osastoilta ja
muista viestintdkanavista. Asiakkaille tulisi saada jaettua aina ajantasaisin tieto,
mutta silti haasteena on pysya ajantasaisen tiedon tasolla ja sen tiedon edell&,
mit& asiakkailla on jo saatavilla. My0ds tiedon oikeellisuus on haastavaa varmis-
taa, silla tahdn mennessa kukaan ei ole ollut kdytanndssa vastuussa asiakaspal-
veluyksikdn tiedon paivityksesta. Tietoa on péivitetty satunnaisesti eri ihmisten
toimesta tarvittaessa ja mikali aika on antanut myoten. Asiakaspalveluyksikdssa
on ollut nimetty informaatiovastaava, mutta tama ei ole ollut paéaasiallinen tyéteh-

tava tai rooli, joten erillista aikaa tiedonhallinnalle ei ole juuri ollut.

Taman tutkimuksen avulla on tarkoitus selvittdd, miten kohdeyrityksen sisaista
tiedonhallintaa voidaan kehittaé. Tiedonhallinta on sidoksissa viestintaan, silla
tiedon kulku tapahtuu erilaisten viestintakanavien valityksella. Aiempien selvitys-
ten perusteella on voitu havaita, ettd kohdeyrityksessa kaytetaan laajasti erilaisia
nykyaikaisia viestinnan kanavia ja uutta tietoa tuotetaan paivittain, mutta uuden

tiedon paikantaminen ja luotettavuus ovat karsineet.

Padaasiallisena tutkimuskysymyksena tassa tydssa on: miten organisaation si-
sdaista tiedonhallintaa voidaan parantaa jo olemassa olevien resurssien ja vies-

tintavalineiden avulla?
Tutkimuskysymysta voidaan avata ja selvittaa tarkemmin alakysymysten avulla:

- Mita tiedolla ja tiedonhallinnalla tarkoitetaan ja mitk& ovat keinot naiden
kehittdmiseen?

- Miten tiedon kulku saadaan selkeédksi ja miten tieto saadaan pysymaan
ajan tasalla?

- Miksi tiedonhallintaprosessi on tarkea yritykselle?

- Miten henkil6sto osaa valita oikean kanavan viestimiseen eri tilanteissa ja
misté henkilosto |0ytaa tiedon parhaiten?

- Miten henkildston viestintad voidaan johtaa yrityksessa?

Taman opinnaytetyon tutkimuksen ensisijaisena tavoitteena on luoda case-yri-

tyksen asiakaspalveluyksikk6on uusi tiedonhallinnan malli, jolla voidaan auttaa
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pdaivittaistd tiedonhallintaa tyontekijoiden ja esimiesten keskuudessa. Taman
mallin ensisijainen tavoite on saada asiakasrajapinnassa tyoskentelevien joka-
paivaisesta tydsta yksinkertaisempaa ja tehokkaampaa, poistaen turhia ty6vai-
heita. Tiedonkulun parantamisella on tarkoitus vaikuttaa positiivisesti yleisesti toi-
minnan tehostamiseen, saavuttaen esimerkiksi asiakaskontaktien nopeampaa
hoitoa, joka osaltaan voisi taas vaikuttaa my6s resurssien oikeanlaiseen ja pa-
rempaan kohdistamiseen. Tyon tutkimuksen tavoitteena on tuottaa sellainen ke-
hityssuunnitelma, jonka avulla saadaan sama tieto kaikkien saataville ja tehda
tiedon jakamisesta, etsimisesta ja tuottamista yleisesti sujuvampaa, seka auttaa
kehittamaan myos tyoyhteison kommunikaatiota ja avoimuutta.

Tyon ihannetavoitetilana olisi luoda kohdeyrityksen asiakaspalveluyksikk66n sel-
lainen tila, jossa valitsee avoin ja sujuva kommunikaatio tydyhteisén kesken, ja
jossa tiedon etsiminen ja jakaminen toimivat sujuvasti, seka tila, jossa voidaan
tuottaa myos uutta tietoa ja tietamysta, jota jaetaan myods eteenpain. Talldin kai-
killa olisi sama ja ajantasainen tieto kaytettavissaan silloin kun sita tarvitaan. Huo-
mion arvoista on myos keskittya siihen, kuinka saada yrityksessa tyontekijan tuot-
tama tieto ja tietdmys sailymaan organisaatiossa myds tyontekijan lahdettya yri-

tyksesta.

Tyo6ssa tutkitaan tiedonhallintaa, sen piirteita ja tunnistetaan keinoja, kuinka tie-
donhallintaa voitaisiin edistaa erityisesti tydyhteiséviestinnan avulla. Tydyhteisén
sisdisessa viestinnassa juuri tiedonhallinnan suhteen koettiin kohdeorganisaa-
tion toimesta puutteita. Puutteita selvitettiin esitutkimuksella, jonka myo6ta voi-
daan todeta tama koettu tila oikeaksi, eli kommunikaatio kaipaa kehittamista, jotta
mya0s tieto voi liikkua eri yksildiden, etta yksikoiden valilla. Mikali kommunikaation
avulla voidaan parantaa tiedon liikkuvuutta, voidaan myos saavuttaa muita etuja,
kuten hiljaisen tiedon parempi liikkuminen, tietdmyksen mahdollistaminen, luovan
ajattelun lisddminen ja ylipaan koko tydyhteison ilmapiirin paraneminen, tyon hel-
pottumisen myotd. Tama johtaisi taten luonnollisesti parempaan asiakaskoke-
mukseen ja tyon tuottavuuden paranemiseen. Tuottavuuden parantaminen on
myds yksi kohdeorganisaation toiveista, silla palvelutasoon, joka mittaa tehok-

kuutta, halutaan saada nousua.
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2.4 Teoreettinen viitekehys ja tyon rajaus

Tyon aihepiiri, tiedonhallinta ja tyOyhteisdviestinta, ovat kasitteena erittéain laajoja
aiheita ja yksinaan tiedonhallinnasta on aarettomasti tutkimuksia. Teoreettinen
viitekehys on rakennettu kayttamalla tiedonhaun tydkaluja mahdollisimman laa-
jasti hyvaksi. Aihepiirista on paljon julkaisuja perinteisessa muodossa ja tietokan-
noissa. Viitekehysta myds taydennettiin tutkimuksen edetessa, empiirisen tutki-
muksen tuodessa ilmi seikkoja, joihin tarvittiin lisdymmarrysta teoreettisen viite-

kehyksen turvin.

Tiedonhallinnan osalta avataan aiheen kasitteita, tarkastellaan mita tiedonhallinta
on ja mita tiedon lajeja on olemassa. Tydssa kaydaan lapi myos tiedonhallinnan
kannalta oleelliset asiat, kuten tiedon jakaminen ja tuottaminen. Tydsta tulee ilmi
my0s tiedon johtamisen haasteet seké tiedonhallinnan valineet. Aihetta on tutkittu
siltd osin, kuin sen koetaan olevan tarpeellista kohdeyrityksen kehityksen kan-
nalta. Tiedon hankinta ja etsiminen ovat myds oleellisia seikkoja tiedonhallin-

nassa, mutta naihin ei keskityta erikseen tassa tyossa.

Tutkimustydssa perehdytaan tydyhteisviestinnan kasitteisiin ja tydyhteiséssa
kaytettaviin viestinnan kanaviin, silla tyon tavoitteena on tutkia erityisesti, kuinka
viestinnélla voidaan vaikuttaa tiedonhallintaan. Tyoyhteisoviestinnan osalta ava-
taan aihetta viestintamenetelmien ja valineiden osalta. Tydssa selvitetaan myos,

millaista hyva tydyhteisoviestinta voi olla.

Tyon tutkimusosassa esitelladan kaytetyt tutkimusmenetelmat ja tulokset. Tutki-
muksen case-yrityksen alana on asiakaspalvelu, joten tama tutkimus keskittyy
tarkkailemaan kehittdmista asiakaspalvelun nakdkulmasta. Asiakaspalvelun ka-
sitteita ei kuitenkaan kayda lapi tarkemmin, silla aiheena tama ei ole oleellinen
tassa kehittamistydssa. Opinnaytetyon tuloksia on sopivaa soveltaa myds muu-

alla kuin asiakaspalvelukeskeisissa toimistoymparistissa.

Tutkimuksen ensimmainen vaihe aloitettiin maarittelemalla ne kehityskohteet, joi-
den arveltiin aiheuttavan eniten haasteita tiedon kulussa, silla haasteita ja ongel-
mia ei ollut aiemmin tarkemmin selvitetty. Taman jalkeen maariteltiin opinnayte-
tyon tarpeet, tavoitteet ja haasteet. Taman perusteella saatiin aikaan alustavia

tutkimuskysymyksia, johon etsittin vastauksia ensin tydntekijatutkimuksen
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avulla, ja jonka tulokset auttoivat ymmartamaan misséa tiedon kulun haasteet si-
jaitsevat. Tyontekijatutkimus ja sen tuomat tulokset toimivat siten pohjana ja esi-

tutkimuksena tassa opinnaytetydssa.

Tutkimustyd etenee tyypillisen tutkimustyomallin mukaan, myoétaillen deduktii-
vista ajattelua. Tyossé tutustutaan ensin tyon taustoihin ja kartoitetaan tutkimus-
ongelma. Seuraavassa kappaleessa tutustutaan kohdeyritykseen, johon ty6 on
tehty. Taman jalkeen kaydaan lapi teoreettinen viitekehys tydn aihepiirista, eli tie-
donhallinnan seka tydyhteistviestinnan osa-alueet. Teoriaosion jalkeen tytssa
esitelladn tutkimusosa. Tutkimusosiossa esitellaan tutkimuksen toteutus ja kay-
daan lapi tulosten analysointi. Naiden perusteella tehd&dan johtopaatokset seka
kehittamissuunnitelma. Kehityssuunnitelma on tutkimuksen tuloksena syntynyt

uusi teoria, jota voidaan lahtea testaamaan kaytannossa.

Case-yrityksessa, johon tutkimus tehdaan, on useita eri toimintoyksikkoja. Tutki-
musty0 rajataan ja tehd&én case-yrityksessa kuitenkin vain sen asiakaspalvelu-

yksikkdon. Paapaino pidetddn asiakasrajapinnassa tapahtuvassa tyossa.

Tutkimuksen lapiviennissa on ollut pyritty objektiivisuuteen, eli puolueettomuu-
teen, silla tutkimus toteutettiin tekijan omassa tytpaikassa. Omassa tyodyhtei-
sOssa toteutettu opinnaytety0 altistaa usein esittamaan tydssa omia nakemyksia
ja mielipiteitd, mutta naihin tulee kuitenkin I6ytaa perusteet tieteen tai tutkimuksen
avulla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009) Sen sijaan oman tydyhteistn tunte-
minen taas auttaa yhdistamaan teorian helpommin kaytantbon ja ymmartamaan

asioiden toteutusta niiden tapahtumapaikalla.
2.5 Tutkimusmenetelma - Benchmarking

Taman tutkimuksen paamenetelmana toimii benchmarking eli vertailuanalyysi.
Liséksi tassa tydssa on hyodynnetty aiemmin toteutettua kyselytutkimusta, joka
on toteutettu kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Tamén opinnaytetytn
benchmarking — tutkimuksessa hyddynnetaan Laatukeskuksen (1998) tekeméaan
mallia. Kyseinen malli toimii hyvin tallaisissa tilanteissa, jossa pystytdan hyvin
arvioimaan lahtétilanne ja tavoitetila, ja halutaan edeta benchmarking — proses-

sissa jarjestelmallisesti. Benchmarking — tutkimuksen avulla on tarkoitus luoda
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kehityssuunnitelma, jonka avulla voidaan kehittaa kohdeorganisaation tiedonhal-

lintaa.

Tutkimustydssa on hyddynnetty tutkijan omaa asiantuntemusta aiheen ymparilta
ja tydymparistdn tuntemuksesta, silla tutkimusaineisto on keratty tekijan omasta
tyoyhteisosta. Tutkijan arvoldhtbkohtien voidaan katsoa vaikuttaneen osaltaan
tutkittavaan aiheeseen. Tassa mielessa tekija ei ole pystynyt taydelliseen objek-
tiivisuuteen, joka olisi pyrkimyksena olla tutkimuksessa aina lahtokohtana. (Hirs-

jarvi, Remes & Sajavaara, 2009).
2.5.1 Benchmarkingin maaritelma

Benchmarking on yksinkertaistettuna asioiden ja kokemusten vertailua ja kyseen-
alaistamista. Benchmarking -menetelmaa kaytetaan, kun halutaan vertailla omaa
toimintaa toisten vastaavien yksikoiden tai toimialojen toimintaan. Tarkoituksena
talla menetelmalla on pyrkid saamaan toisten toiminnasta ideoita omaan toimin-
taan. Benchmarkingille suomenkielisené vastineena voidaan kayttaa esimerkiksi

nimitysta esikuva-analyysi tai vertailuanalyysi. (E-conomic, 2002—-2015).

Benchmarkingia kaytetaan paljon yritysmaailmassa. Benchmarkingia kaytetaan
jarjestelmélliseen kehittamiseen, ja kohteena on yleensd laadunkehittaminen,
tuottavuuden parantaminen tai tyGtapojen- ja prosessien parantaminen.
Benchmarkingin avulla on tarkoitus |6ytaa uusia parempia toimintatapoja omaan
organisaatioon vertailemalla omia nykyisia toimintatapoja esimerkiksi saman or-
ganisaation paremmin toimiviin yksikoéihin. Bechmarkingin avulla voidaan myods
loytaa heikkouksia omasta toiminnasta tai tyotavoista muuttaen nama vahvuuk-
siksi. (E-conomic, 2002—-2015).

Useimmiten benchmarking luokitellaan jatkuvaksi prosessiksi ja tiedonkeruun va-
lineeksi. Menetelmasta on kuitenkin useita eri maaritelmia ja useat tutkijat ovat
kertoneet oman maaritelman mita benchmarking on. Cortadan mukaan (1995)
benchmarking on tapa, jolla voidaan kehittd& toimintoja nopeasti oppimalla toi-
silta, jotka toimivat samanlaisten asioiden kanssa. Kleine (1994) kertoo
benchmarkingin olevan erinomainen tydkalu tunnistaa toiminnallisia tavoitteita,
jotka tarvitsevat kehitystd, ja tunnistaa taho, joka on jo saavuttanut téllaiset ta-

voitteet ja tunnistaa ne kaytannot, joilla omia toimintoja voidaan myos uudelleen
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kehittd&d. Watsonin (1993) mielestd benchmarking taasen on jatkuvaa panostusta
tuoda uutta tietoa organisaatioon. Geberin (1990) mukaan benchmarking on
maailman luokan esimerkkien etsintaa tuotteiden, palveluiden tai operatiivisten
toimintojen osalta ja niiden implementoimista omaan toimintaan vastaamaan néi-

den esimerkkien vaatimuksia. (Kozak, 2004, 6).

Benchmarking —tutkimuksesta on olemassa erilaisia muotoja. Paasaantdisesti
benchmarking voi olla ulkoista, sisaista etta toiminnallista. Sisédisessa benchmar-
kingissa vertailu tapahtuu organisaation sisalla ja yrityksen omissa projekteissa.
Sisdisessa mallissa vertaillaan oman yksikon toimintaa yrityksen eri yksikoiden
tai organisaation yksikoiden valilla. (Hakaniemi, 2012). Ulkoisessa benchmarkin-
gissa vertailtava esikuva etsitdan yrityksen ulkopuolelta, joka voi olla esimerkiksi
jokin toinen yritys tai saman alan kilpailija. Ulkoisesta mallista sanotaan l6ytyvan
usein enemman etuja sisédiseen verrattuna. Sisainen vertailu on usein lahtékoh-
tana isommalle selvitysprosessille. Sisdisessa vertailussa organisaatioon voi
jaadda myos puutteellinen ymmarrys hyvasta toimintatavasta, joka voisi 16ytya
mahdollisesta ulkopuolisesta organisaatiosta. (The National Academies of
Sciences, Engineering, and Medicine, 2016) Toiminnallinen benchmarking tar-
koittaa vertailemista eri alojen toimikokonaisuuksien kesken. Vertailemalla pro-
sesseja ja organisaatiotyyppeja pyritaan loytamaan vertailtavista kohteista sopi-

vin toimintamalli, josta voidaan ottaa oppia omaan toimintaan. (Hakaniemi, 2012).

Benchmarking —tutkimuksella voidaan saavuttaa monia etuja. Vertailu auttaa or-
ganisaatiota ymmartdmaan omat vahvuutensa ja heikkoutensa toimintoketjus-
saan. Uusilla vertailun tuomilla kaytanndéilla voidaan tyydyttaa asiakkaiden tar-
peet paremmin niin laadussa, hinnassa, tuotteissa kuin palvelussa. Uudet kay-
tannot voivat motivoida myo6s tyontekijoitd saavuttamaan uusia kehitettavia alu-
eita. Organisaatio voi ymmartaa millaiset toiminnan tasot voidaan todella saavut-
taa ja mitd eritasoinen toiminta vaatii. Benchmarking voi auttaa yritysta kehitta-
maan kilpailukykydan ja edistamaan muutoksia, seka tuo parannusta laatuun,
tuottavuuteen ja tehokkuuteen, mika voi kdéntya innovaatioiksi ja kilpailueduksi.
Benchmarking -menetelm& on mygds tehokasta hintaan ja aikaan verraten, silla
ideoita voidaan tuoda suoraan jo toiminnassa olevista kaytannoista. (Kozak,
2004, 2).
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2.5.2 Benchmarking —prosessin kuvaus

Benchmarking on hyvin yksinkertainen menetelmé&, mutta vertaillessa ja toiselta
oppimisessa tulee kuitenkin huomioida tiettyja seikkoja, jotta vertailussa onnistu-
taan. Prosessi tulee vieda lapi jarjestelmallisesti, jotta benchmarking voi kokonai-
suudessaan onnistua. Benchmarkingissa on kaksi osapuolta ja nAma osapuolet
vaihtavat luottamuksellisesti tietoja kesken&aan. Tapoja benchmarkingin proses-
sin lapiviemiseksi on lukuisia. Yksi tapa on Laatukeskuksen (1998) jakaa pro-

sessi eri vaiheisiin, joita ovat:

- yrityksen nykytilan kuvaaminen (kuvaa nykytila)

- kokemusten vaihtaminen esikuvan kanssa (vaihda kokemuksia esikuvan
kanssa)

- erojen analysointi (analysoi erot)

- uuden tavoitteen asettaminen (aseta uusi tavoite)

- prosessin sovellus kaytantdon ja arviointi (sovella ja arvioi)
(Laatukeskus, 1998, s. 10-11).

Benchmarking tulee vieda lapi systemaattisena prosessina, mikali halutaan me-
nestyksekas lopputulos. Benchmarking on useissa tapauksissa parhaimmillaan,
kun se orientoidaan kaytantdon ja prosessi on jatkuvaa ja tuottaa palautetta.
Benchmarking prosessi edellyttaa, etta tiedetaan mikéa organisaatiolle on tarkeaa,
eli tunnetaan organisaation Kkriittiset tekijat hyvin ennen tutkimusta seka naiden
tekijoiden mittaustavat. (The National Academies of Sciences, Engineering, and
Medicine, 2016).

Benchmarking prosessin vaiheet vaihtelevat sen mukaan, millainen benchmar-
king on kyseessa. Laatukeskus (1998) on luonut yksinkertaiset prosessin vai-
heet, joita voidaan soveltaa erilaisiin benchmarking prosesseihin. Tata mallia so-

velletaan myos tassa tutkimustyossa:

1. Yrityksen nykytilan kuvaus - Benchmarking -prosessin ensimmainen vaihe
on kuvata yrityksen nykyinen tilanne mahdollisimman hyvin. Kuvailu tulee
tehda erityisesti niiltd osin, joihin halutaan |6ytd& parempia toimintatapoja,

ja kertoa yrityksessa talla hetkelld toteutuvat kaytannot.
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2. Kokemusten vertailu - Kokemuksia verrataan valitun esikuvan kanssa,
jonka tulee kuitenkin tayttda vaaditut kriteerit, eli ne tekijat jotka ovat ver-
tailussa merkityksellisia. Kriteereja voivat olla esimerkiksi organisaation
koko ja maantieteellinen sijainti, asiakasryhmat ja tuotantotapa.
Benchmarking —esikuvan valintaan tulee olla perusteet ja johdon hyvak-
syntad. Vertailun aluksi maaritelladn ne kysymykset, joihin halutaan loytaa
vastauksia, nama voivat olla avoimia- tai monivalintakysymyksia, kylla ja
ei — vaittamia ja asteikkokysymyksia. Kysymyksiin tulee vastata myos
omalla kohdalla ja kuinka asiat toimivat omassa organisaatiossa. Esiku-
valle on myds tarkeaa selvittaa miksi benchmarking vertailua tehdaan ja
mitd hyotyja tasta voi seurata. Yhteydenotto benchmarkattavaan esiku-
vaan tapahtuu yleensé ensin esimerkiksi operatiivisen johdon tasolla, joka
kertoo mita benchmarking — projekti sisdltaa, lahettaa tarvittaessa materi-
aaleja ja vastaanottaa esikuvan hyvaksynnan projektista. Taman jalkeen

sovitaan yhteydenottotavoista seka tapaamisista.

3. Erojen analysointi - Tiedot benchmarkingista tulee koota mahdollisimman
pian, silla yksityiskohdat ja havainnot voivat unohtua nopeasti. Tiedoista
tehdaan yhteenveto ja analyysi ja tarvittaessa tarkistetaan ne esikuvalla.
Tietoihin voi liittyd myds tunnuslukuja. Tietojen kokoamisen jalkeen mate-
riaali analysoidaan ja tarkastellaan eroavaisuuksia. On hyva tuoda ilmi,
millaista toiminta on vertailtavassa kohteessa vertaillen samalla tata

omaan toimintaan, ja tarvittaessa tdsmentaa eroa.

4. Uusien tavoitteiden asettaminen - Tavoitteiden asettamisen pohjalla toimi-
vat aiemmat lahtokohdat. Tavoitteet tulee asettaa oikein, tavoitteet tulee
asettaa tarkasti, niitd tulee voida mitata ja ne tulee olla hyvaksyttyja ja rea-
listisia ja tavoitteilla tulee olla myds aikataulu. Tavoitteista laaditaan toi-

mintasuunnitelma, joka toteutetaan.
5. Sovellus ja arviointi - Kun benchmarking on saatu paatokseen ja uudet

tavoitteet asetettu, laaditaan naille toimintasuunnitelma, jolla uudet tavoit-

teet toteutetaan kaytdnndssa. Toimintasuunnitelman tulee saada johdolta
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tuki, joka huolehtii mygs resurssien riittdvyydesta, suunnitelman etenemi-
sesta ja seurannasta. Kehittdmisehdotukset tulee ottaa huomioon ja to-

teuttaa ne tarvittaessa. (Laatukeskus, 1998).

3 Case-yrityksen esittely

Case-yrityksena opinnaytetydssa toimii konserni, jolla on toimintaa useassa eri
maassa. Yritykselld on Suomessa useita tavarataloja sekd naiden toimintaa tu-
kemassa oma asiakaspalveluyksikkd ja paakonttori. Taman tutkimuksen koh-
teena on toiminut yrityksen konsernin Suomen asiakaspalveluyksikko, jossa tyds-
kentelee tutkimuksen aikaan noin 45 tyontekijad. Case-yrityksen nimea tai muita

nimeen viittaavia toimintoja ei esitella tarkemmin case-yrityksen toiveesta.
3.1 Case-yrityksen keskeisimmat prosessit ja tydryhmat

Asiakaspalveluyksikkd on avoinna paivittain. Tyo tapahtuu asiakasrajapinnassa,
mutta ei kuitenkaan kasvoittain, vaan toimisto toimii niin sanottuna "back offi-
cena’. Asiakkaiden kanssa kommunikoidaan eri viestintavalineiden valityksella,
joita ovat paaasiallisesti puhelin, sdhkdposti ja chat, myds sosiaalista mediaa
kaytetaan paljon. Tydssa korostuvat erityisesti asiakaspalvelutaidot, ongelman
ratkaisukyky seka kyky etsia oikea tieto oikeassa tilanteessa, eli toisin sanoen
kaikki tietotyolaisen ominaisuudet. Asiakasrajapinnassa tydskenteleva tarvitsee
tietoa hyvin laaja-alaisesti eri tuoteryhmista ja palveluista, seka taman lisaksi eri
palveluprosessien toiminnasta. Liséksi asiakaspalveluyksikdsséa hoidetaan valta-
kunnallisesti yritykseen kohdistuvia reklamaatioita, tilauksia, kuljetusasioita sekéa
tuotekokonaisuuksien suunnittelua. Nama tehtavat on jaettu tiimeittain. Tiimit
koostuvat asiakasneuvojista, reklamaationkasittelijoista, tilaustenkasittelijoista
seka suunnittelutiimistéa. TAman liséksi osastolla tydskentelevat edella mainittu-

jen tiimien esimiehet seka paivittaiset vuorovastaavat.

Asiakaspalveluyksikon tyontekijoiden vastuulla on suuri maaré tietotaitoa, silla
tulevaa asiakasyhteydenottoa, yleensa puhelimitse, ei yhdisteta erikseen erilli-
selle asiantuntijalle, vaan puheluun vastannut henkild pyrkii itse saamaan asiak-

kaan asian kuntoon. Erillista vaihdetta ei siten ole kdytdssa. Yhteydenoton syy ja
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sisélto voivat liittyd esimerkiksi tuoteneuvontaan, palveluihin, tilauksiin tai muu-
hun yritykseen liittyvaan asiaan. Asiakaspalveluyksikossa on kaytdssa useita jar-
jestelmia ja ohjelmia, joista tietoa voidaan hakea. Talla hetkella osastolla kuiten-
kin koetaan, etta tieto ei liiku tarvittavan nopeasti tai tietoa ei aina edes I6ydeta,
ja yhteydenotto voi pitkittyd oikeaa tietoa etsiessd, mika luonnollisesti ei anna
asiakkaalle hyvaa yrityskuvaa. Tiedon puuttuminen oikealla hetkella voi pahim-
millaan synnyttaa turhia reklamaatioita. Asiakasystavallinen toimintatapa edellyt-
taa siten tiedon loytymista silloin kun sille on tarvetta ja niin, etta yrityksella itsel-

l&&n on aina asiakasta parempi tieto omasta toiminnastaan.

Tyoyhteison jasenet kohdeyrityksessa voidaan luokitella tietotyolaisiksi, eli tyon-
tekijan tyo on riippuvainen tietotekniikasta ja tydn olennaisena osana ovat erilai-
set jarjestelmat ja verkostot. Tyon luonteeseen kuuluu jatkuva uuden oppiminen
ja ongelmien ratkaiseminen. Tyota tehd&én paasaéantoisesti kahdessa vuorossa
ja tavaratalojen aukioloaikojen mukaan. Paivittaiset tydrutiinit on méaaritelty erik-
seen jokaiselle paivittain jaettavaan kalenteriin ja rutiinit ovat riippuvaisia kunkin
paivan tarpeesta. Yhdella tyontekijalla voi olla saman paivan aikaan useita eri
rooleja vastuualueistaan riippuen ja siirtyminen naiden roolien valilla tapahtuu va-

littomasti edellisen paatyttya.

Reklamaationkasittelijat hoitavat asiakaskontaktien myota syntyvan mahdollisen
jalkityon. Tama koskee usein miten erilaisia tuotteeseen tai tilaukseen liittyvia
reklamaatioita, joita ei voitu ratkaista suoraan ensimmaisen asiakasyhteydenoton
aikana. Reklamaationkasittelija tarvitsee tehtavassaan suoriutuakseen asiakas-
palvelutaitoja, laajasti tuotetietoa, palveluprosessien toiminnan tuntemista ja yh-

teydenpitotaitoja eri sidosryhmiin.

Tilaustenkasittelijoiden vastuulla on hoitaa nimensa mukaisesti yrityksen ti-
laustenkasittely, seka kuljetusteknisiin asioihin liittyvat tyot. Kuljetustiimissa tyos-
kenteleva tarvitsee tydssaan erityisesti hyvat taidot tietojarjestelmista ja ajanta-
saiset tiedot kuljetuksiin liittyvista asioista. Kommunikaation tulee olla kunnossa
niin muuhun osastoon, kuin sidosryhmiin. Tilaustenkasittely edellyttda jonkin ver-

ran myos asiakaskontaktien hoitoa.
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Osastolla toimii myds oma suunnittelutiimi, joka hoitaa nimens& mukaisesti suun-
nittelua koskien eri tuoteryhmakokonaisuuksia. Suunnittelutydssa painottuu luon-
nollisesti tuotetuntemus seka luovuus. Suunnittelutiimissa on paljon faktatietoa ja
my0s hiljaista tietoa, jota kertyy tyontekijoille muun muassa tydssa tarvittavan
ammattitaidon my6ta. Haasteena on jakaa tama tieto edelleen uusille tyonteki-

joille ja muille tietoa tarvitseville yha uudelleen.

Osastolla tydskentelee paivittain vuorovastaava kahdessa eri vuorossa. Vuoro-
vastaavan tehtavaan kuuluu paivittaisesta operatiivisesta toiminnasta vastaami-
nen, ja ty6tehtavien sujuvuudesta huolehtiminen. Vuorovastaavan tiedot ja taidot

vaihtelevat henkil6tasolla.

Esimiehet muodostavat osastolla oman ryhmansa. Esimiestydssa painottuvat
luonnollisesti johtamistaidot, joita tarvitaan eri osa-alueilla. Muun muassa tyonte-
kijoiden osaaminen ja tiedonhallinta vaativat johtamista ja johtamistavalla on
suuri merkitys tydssa suoriutumisessa. Esimiesty0 ei kuitenkaan tapahdu paa-
saantoisesti asiakasrajapinnassa, kuten aiemmin mainituilla ryhmillda, mutta sen

sijaan esimiehiltékin vaaditaan tietoja, joita tarvitaan asiakasrajapinnassa.
3.2 Viestinnan nykytila

Case-yrityksessa on kaytéssa useita nykyajan teknologiaan perustuvia viestin-
nan tydkaluja. Viestintaa tapahtuu yritykselta asiakkaille, esimiehilta tyontekijdille,
ja tyontekijoiden kesken. Tyodyhteison sisalla kaytettavia kanavia ovat paasaan-
toisesti sdhkoposti, siséinen chat, verkkokansiot, intranet, yrityksen nettisivut, tv
ja muu séhkoinen viestinta. Lisaksi kaytetaan perinteisia kanavia ja tietolahteita,
kuten puhelinta, omia muistiinpanoja, ilmoitustauluja, kuvastoja, koulutuksia ja
palavereita. (Rautiainen, R., 2014) Tassa tutkimuksessa perehdytaan erityisesti
edelld mainittuihin kanaviin ja pyritaan I6ytamaan keinoja parantaa tiedon hallin-

taa naiden avulla.

Asiakasrajapinnassa tietoa tarvitaan muun muassa tuotteista ja palveluista. Yh-
teydenottosyita ja tyon tehokkuutta seurataan jatkuvasti asiakaspalveluyksikossa
vertaillen naitd muiden toimintamaiden kesken. Edellisella toimintakaudella eni-
ten yhteydenottoja toivat yleinen ostoon liittyva neuvonta, reklamaatiot, tuotteiden

saatavuus, tilausasiat, kanta-asiakkuuteen liittyvat asiat seka tuotteisiin liittyva
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yleinen neuvonta. (Tikkanen, 2015) Ajantasaisen tiedon merkitys kasvaa etenkin

kampanjoiden ja sesonkien aikana.

Asiakaspalveluyksikossa tarvittaviin tietoihin kasiksi paaseminen edellyttdd myos
osaamista ja tietdmysta. Paéaasiallisena tyovalineena on tietokone, joka edellyt-
taa erilaisten ohjelmistojen ja jarjestelmien kayton osaamista. Pelkastaan kayton
osaamisella ei kuitenkaan loydeta tietoa, liséksi tiedon |0ytymiseksi tarvitaan tie-
tamysta ja kommunikaatiotaitoja. Asiakkaalle voidaan kertoa faktatietoa esimer-
kiksi tuotteesta, mutta tuotteen kayttdohjeen tulkitseminen ja kayton kuvailemi-
nen edellyttavat jo laajempaa tietamysta. Tuotteiden kaytdlle on olemassa myos
kattavat ohjeet, mutta osa tiedosta on yleiseen taitoon perustuvaa, jota ei ole

mahdollista kertoa kirjallisesti.

Asiakaspalveluyksikossa ei ole méaaritelty erikseen vastuuhenkil6d tiedonhallin-
nalle. Tietoa verkkokansioihin lisatdan eri henkildiden toimesta sattuman varai-
sesti. Intranet kuuluu organisaation paaasiallisiin viestinnan kanaviin, joten Intra-

netilla on oma vastuuhenkil®. Intranetia on kuitenkin paivitetty vain satunnaisesti.

Asiakaspalveluyksikko toimii avokonttorissa. Avokonttori mielletaan yleisesti par-
haimmaksi vaihtoehdoksi tiedon vapaan kulkemisen kannalta. Tassa tytssa koh-
teena on kuitenkin asiakaspalveluyksikko, ja asiakasyhteydenottoja tulee paa-
saantdisesti puhelimitse, joten liiallinen melu tiedon vaihdosta aiheutuen olisi jopa

haitaksi tyon hoitamiselle.

Kuvassa 1, on esitetty asiakasyhteydenoton eteneminen esimerkkitapauksessa,
kun asiakas on puhelimitse yhteydesséa. Toisinaan asian hoitoon voidaan hyo-
dyntda useaa kollegaa, mikéli vastausta ei l6ydeta tietojarjestelmista. Tavoit-
teena on pyrkia minimoimaan vdlivaiheita niin, etta asian selvitykseen tarvitsisi
kayttaa mahdollisimman vahan ylimaaraisia vaiheita. Toisinaan valivaiheet ovat

tarpeellisia, joten néaita ei toki ole tarkoitus poistaa kokonaan.
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Kuva 1. Asiakaskontaktin eteneminen.

3.3 Case-yrityksesséa aiemmin toteutetut selvitykset

Asiakaspalveluyksikkdon on kehitetty viestintastrategia, joka kasittaa yleisen kat-
sauksen viestinnan kanavista. Kyseisen strategia ei ole kuitenkaan enaa voi-
massa, eika sita ole paivitetty. Tiedon hallinnan toimimaattomuutta oli kuitenkin
mietitty jo ennen opinnaytetydn aloittamista. Erindisten pohdintojen perusteella
2014 vuoden lopussa oli luotu kehityssuunnitelma operatiivisen puolen toimesta.
Talloin tehdysséa kehityssuunnitelmassa lahtotilanteessa todettiin, ettd osastolta
puuttuu voimassa oleva tiedonhallintasuunnitelma seka tdman toteutus. Yll&pi-
toon ei ole my6skaan suunniteltu toimivia eiké sovittuja vastuualueita. Uutta tie-
toa tulee paljon ja jatkuvasti, muutokset astuvat yleensa heti voimaan. Uusi tieto
voi olla tarkoitettu toisinaan koko osastolle tai vain eri osaajaryhmille. My6skin
tiedon ajankohtaisuuden maaritteleminen ja taten tiedon lokeroiminen olisi tar-
ke&d, koskeeko tieto nykyhetke& vai onko se voimassa toistaiseksi. (Rautiainen,
2014).

Kehitystarve tiedonhallinnan kehittamiselle (2014) kavi ilmi siten, ettéd tyonteki-
joilla oli vaikeaa ja hidasta l6ytdéd uusinta ja luotettavaa tietoa. Tiedon sailonta ja
arkistointi verkostokansioissa todettiin mydskin sekavaksi, silla joukossa oli van-

haa tietoa tai tietoa ei ollut nimetty loogisesti. Tiedonhallinnan suunnitelmaan
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saatiin osaston tyontekij6ilta myds palautetta. Palautteesta kéavi ilmi, etta tyonte-
kijat saivat omaan sahkopostiinsa liikaa tietoa ja tata ei enaa valttamatta |oydetty
asiakkaan yhteydenoton yhteydessa. Mydskaan sama tieto ei valttamatta saa-
vuttanut kaikkia tyontekijoita puutteellisten sahkopostilistojen vuoksi. Asiakaspal-
veluyksikon verkkokansioista tiedon l6ytyminen oli hidasta epaloogisuuden
vuoksi ja kansioiden nime&mistavat saattoivat johtaa harhaan. Tasta johtuen
esilla olevaan tietoon ei enda luotettu, vaan tieto tarkistettiin suoraan tavarata-
losta tai kollegalta, jolloin seurasi asiakasyhteydenoton pitkittyminen ja mydskin

vaaran tiedon valittdmisen mahdollisuus kasvoi. (Rautiainen, 2014).

Tiedonhallinnan kehityssuunnitelmalle oli tehty runko, joka siséltaéa aloitusvai-
heen, analyysin, paatokset ja toteutuksen suunnitelmalle. Aloitusvaiheessa oli
tarkoitus laatia projektisuunnitelma ja analysoida sen jalkeen kaytettavat kanavat
seka olennainen tieto. Taman jalkeen oli tarkoitus tehda paatokset toimintata-
voista, aikataulusta, vastuuhenkildista, resursseista ja tiedottamisesta osastolle.
Viimeisessa vaiheessa eli toteutuksessa oli tarkoitus paivittaa tieto kaytettaviin
kanaviin, ottaa kaytt66n uudet toimintatavat ja varmistaa, etta yllapito toimii myos
jatkossa. ldeoita kehityssuunnitelmaan pyydettiin talldin jo yrityksen toisen toi-
mintamaan asiakaspalveluyksikosta. (Rautiainen, 2014).

Talloin asiakaspalveluyksikdssa todettiin olevan kaytdssa useita toimivia viestin-
nan kanavia, mutta toiminta naiden suhteen todettiin vaihtelevaksi. Tietyn kana-
van kayttd tapahtui paivittain, vain osittain, ei lainkaan tai jarjestelmallista toimin-
tatapaa ei ollut nimetty. (Rautiainen, 2014) Talloin kartoitetut kanavat olivat kay-

tossa myds taman opinnaytetydn tutkimuksen aikana.
3.4 Esitutkimus nykytilanteesta

Opinnaytetyon pohjana ja esiselvityksena kaytettiin kvantitatiivisena eli maaralli-
sena tutkimuksena toteutettua tyontekijatutkimusta. Tama tutkimus toteutettiin
survey — muotoisena kyselyna séhkdisesti Surveypal — tytkalua hyédyntden huh-
tikuussa 2015. Kyselytutkimus toteutettiin asiakaspalveluyksikdssa kaikille osas-
ton tyontekijoille. Kyselytutkimuksen paaasiallisena tavoitteena oli pyrkia tuo-
maan esille sisdisen viestinnan ja tiedonhallinnan ongelmia ja kehityskohteita

kohdeorganisaatiossa.
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Padaasiallisena tutkimuskysymyksena, johon tydntekijatutkimuksessa pyrittiin |0y-
tamaan vastausta, oli mitkd ovat ne ongelmakohdat, miksi tieto ei kulje ja mitka
asiat tiedon kulun suhteen koetaan haastavaksi? Tatéa selvitettiin lisdkysymysten
avulla, kuten mitka kanavat koettiin hyviksi ja mitkd kanavat huonoiksi. Lisaksi
haluttiin tietdd, miten hyvin tieto 16ydetddn ja osataanko tieto paikallistaa. Tar-
ke&a oli myos tietad, koetaanko oleellista ja ajan tasalla olevaa tietoa olevan tar-

peeksi ja hyvin saatavilla seka miten tiimien valinen tiedon kulku toimii.

Tutkimukseen kaytetyssa lomakkeessa oli valmiita strukturoituja kysymyksia
seka avoimia kysymyksia. Naista saatujen vastausten avulla haluttiin tehda yleis-
tyksid, kuinka tutkittava joukko kayttaytyi keskimaarin. Kyselytutkimuksen vas-
tausprosentti muodostui lopulta melko suureksi (85 %). Vastausprosentin suu-
ruudesta voidaan paatella aiheen koskettaneen tyontekijoita ja osastolla haluttiin
vaikuttaa omaan tyéhon. Avointen kysymysten avulla saatiin paljon arvokasta tie-
toa ja kehitysideoita nimettdmasti, mitd muutoin ei olisi saatu selville. Tyontekijat
eivat valttamatta uskalla tuoda omia mielipiteitdan ilmi vaikkakin heilta odotettai-
siin avointa palautetta. Huomattavaa esitutkimuksessa on se, ettd case-yrityk-
sella on tarjottavanaan runsaasti eri kanavia ja tietolahteita verrattuna muihin yri-

tyksiin ja tiedon johtaminen toimii alustavasti katsoen hyvin.

Tutkimuksen perusteella hyviksi kanaviksi tiedon l6ytymisen suhteen koettiin yri-
tyksen omat muistiinpanot, yrityksen nettisivut, tydkaverit ja koulutukset seka pa-
laverit. Huonoiten tietoa koettiin 16ytyvan verkkokansioista, intranetista ja henki-
|6stdlehdesta. Tiedon koettiin [6ytyvan ja sita koettiin olevan tarpeeksi, mutta sa-
maan aikaan ilmoitettiin, etta tietoa ei saada riittavasti kaikilta osa-alueilta ja myods
oleelliseksi tiedoksi luokiteltua tietoa kaivattiin lisda. Erityisesti tietoa kaivattiin
kampanjoista, uutisista, tietyista tuoteryhmista ja henkilostbasioista. Yleisesti ot-
taen kuitenkin kaikilta osa-alueilla koettiin tiedon puutteita ja yhdeksi ongelmaksi

tiedon ajantasaisuus.

Viestintavalineiden osalta todettiin, ettd sdhkdpostia pidettiin tiedon vélityksessa
hyvin tarkeana ja suurin osa kaikesta tiedosta saatiin sahkopostitse, vaikka séh-
kopostin tulisi toimia lahinna henkildkohtaiseen ja kiireelliseen tiedon vélitykseen.
Sisainen chat oli myds suosittu kanava tiedon valitykseen, mutta chatin valityk-

sella tapahtuva viestintd on nopeaa, eika tieto ei tallennu jarjestelmaan. Yksi
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isoimpia ja perinteisiad tiedon vaihdon kanavia ovat myos tydkaverit, mikali tietoa
ei I6ydeta helposti tai lainkaan, on tydkaverin puoleen joko osastolla tai muilla
osastoilla helppo kaantya. Tama toki vie huonoimmillaan useamman henkilon
tybaikaa, mikali myoskaan kysytylta kohteelta ei |6ydy etsittya tietoa. Hyvana tie-
don lahteena todettiin myos yrityksen internet sivut, palaverit seka koulutukset ja
omat muistiinpanot. Vahiten tarkeiksi tiedon lahteiksi todettiin intranet, ilmoitus-
taulut ja henkilostolehti. Intranetia ei kaytetty juuri lainkaan tai ei osattu kayttaa,

mika on harmillista, silla tama on organisaatiokulttuurissa tarkea viestintdkanava.

Tiedon kulun sujuminen koettiin osittain toimivaksi, mutta tiimien valisessa tiedon
kulussa ja tiedon valityksesséa koettiin puutteita. Erityisia haasteita tiimien valissa
tiedon kulussa tuottivat kiire ja ajanpuute, toimintaohjeiden vaihtelevuus ja tiedon
valittamisen muodot. Tutkimuksesta kavi ilmi myds selkeita kehityskohteita tyon-
tekijéiden viestinnan auttamisessa. Tyontekijat eivat tutkimuksen mukaan tien-
neet tai loytaneet oikeita yhteystietoja, mikali yhteydenotto tai palaute tuli ohjata
eteenpain. Asiakasrajapinnassa tyéskentelyn ongelmia olivat ne, etta asiakkaalle
saatettiin joutua sanomaan usein "En tieda” ja yhteydenottoa jouduttiin viivastyt-

tamaan tai siirtamaan eteenpain oikean tiedon tarkistamiseksi.

Tutkimuksessa tiedusteltiin myos tiedon luonnetta. Tiedon koettiin eniten olevan
asiallista, avointa ja luotettavaa. Kehityskohteen tuloksina olivat selkeasti tiedon
selkeys, tiedon I6ytyminen, jarjestelmallisyys ja ajantasaisuus. Ylipaataan tiedon
kulkuun osastolla oltiin melko tyytymattomia. Organisaatiosta kiinni olevia tiedon
kulun ongelmia todettiin olevan kiire ja ajanpuute seka jarjestelmien toimivuus,

osittain myds viestintavalineiden ajantasaisuus.

Avoimien kysymysten osalta saatiin paljon palautetta ja kehitysehdotuksia. Avoi-
mista vastauksista nostettiin esiin useimmin esiintyvia seikkoja seka niitéa asioita,

joihin keskittyminen on osaston kannalta oleellista.
Avoimissa kysymyksissa nousi erityisesti esille seuraavia seikkoja:

- Tyontekijat kaipaavat lisaa aikaa séhkopostien lukemiseen ja muuhun pai-
vittéin tulevaan informaatioon. Kiire koettiin suuresti ongelmaksi ja omia

tydsahkoposteja ei valttamatta ehditty lukea paivittain.
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- Yhtenaista ja selke&é informaatiota toimintatavoista kaivattiin, seka myos
viikoittaista koostetta ajankohtaisista asioista.

- Avoimuutta peraankuulutettiin useissa vastauksissa.

- Tietoa haluttiin yksinkertaisempaan muotoon ja ajantasaiseksi.

- Lisaa tietoa kaivattiin tiettyjen tuotteiden osalta, takuista, huolloista, kam-
panjoista ja ajankohtaisista asioista, seka yhteista koottua paikkaa, josta
nama tiedot l6ytyisivat helposti, mm. Intranet.

- Vastuuhenkil6ita kaivattiin eri osa-alueille.

- Palavereita ja koulutuksia toivottiin lisda.

- Tiedon jakamisen toivottiin olevan helpompaa kaikille.

- Harvemmin kaytettyihin ohjelmiin toivottiin lisdkoulutusta.

Kyselytutkimuksen perusteella voitiin vahvistaa siten aiemmat kasitykset puut-
teista ja todettiin, ettd osaston tiedon hallinta ja viestintd kaipaavat paivitysta.
Vaikkakin case-yrityksella on tarjottavanaan muihin yrityksiin verrattuna runsaasti
eri kanavia ja tiedonlahteitd, on tiedon l6ytymisessa ja kulussa kuitenkin kehitet-
tavaa, kuten myos ajankaytdssa, jotta tydntekijdilla on ylipaan aikaa tutustua uu-
teen tietoon. Kyselytutkimuksella pystyttiin selvittdmé&aan tarkemmin juurikin tie-
don kulun ongelmakohtia, mutta myds vahvistamaan kehityssuunnitelman sisal-

t64a, eli ajatusta tiedonhallintasuunnitelman tarpeellisuudesta.

4 Tietoty0 jatiedonhallinta

Tiedonhallinnan trendi on saanut Hakalan (2006) mukaan alkunsa informaatio-
aallosta. Informaatioaallon pohjalla ovat toimineet teknologian kasvun lisaksi glo-
balisaatio ja yritysten valinen kasvava kilpailu. 90-luvun alussa oli uskomus, etta
pelkastaan tyopoydalle nostettu uusi ja hieno tietokone riitti nostamaan tyonteki-
jan tehokkuuden uuteen huippuun, mutta voidaankin miettid, mik& taman todelli-
nen seuraus on ollut. Toki teknologia on tuonut huimasti myos tehokkuutta tyo-
hon, mutta my6s seurauksia. Asiantuntijaorganisaatioissa myoskin ajateltiin tal-
I6in, etta tietoteknologia tehostaa kaikkea ty6ta. Tama oli hyva ajatus, mutta tek-
nologia ja tyota helpottavat ohjelmistot ja laitteet toivatkin tullessaan lisaa tyota ja
kustannuksia. Kustannuksia ja lisatyota synnyttavéat edelleen nykypaivana turha

ja tulokseton tiedon haku, kayttdonotto ja perehdytys, koulutukset ja koulutusten
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mukanaan tuomat poissaolot varsinaiselta tyopaikalta. Toki informaatio on jo ny-
kyaan pitkalti elektronisessa muodossa, ja uusia sukupolvia opetetaankin etsi-

maan relevanttia tietoa sahkoisesti. (Hakala, 2006, 34—-47).

Tehokkuuden ja talouden uskottiin parantuvan huimasti tietoyhteiskunnan myota
ja tiedosta tuli myds yksi osa innovaation elementeista. Alussa ei kuitenkaan viela
tiedetty laitteiden elinkaaria ja uusien laite- ja ohjelmistopéaivitysten tiheytta.
Huima edistys toi siten uusia ongelmia, teknologian nopean vanhentumisen
vuoksi alkoi syntya nopeasti uutta ongelmajatetta ja tietoyhteiskunnan elaessa

24/7, on ihmisten vuorokausirytmi pidentynyt. (Hakala, 2006, 55-62).

Tybmaaran ja tydtahdin reipas kasvu on jatkunut 90-luvulta nykypéaivaan asti ja
taman seurauksena myoés ihmisten kiire on kasvanut. Ihmiset ovat entista kiirei-
sempid, vaikka kaytossa on aikaa saastavia apuja, kuten mukana kannettavia
alypuhelimia, elektronisia kalentereita, tietokoneita sahkdposteineen ja uusia pa-
rempia internetyhteisia. Myoskin tydelaman tuoma jatkuva uuden tiedon oppimi-
nen ja vanhan tiedon hylkdaminen ovat nakertaneet tyon mielekkyytta. (Hakala,
2006, 39-40).

Blom, Melin & Py0dria (2001) toteavat, etté tietotydn kasite on syntynyt tietoyhteis-
kunnan myota. Tietotyd kasittdd tydmuodot, joihin kuuluu tiedon tuottamista, ja-
kamista ja valittamista. Tietotyon kriteereiksi lasketaan tietotydlaiset, jotka kayt-
tavat tyossaan tietotekniikkaa, suunnittelevat tai ideoivat tyokseen seka tyonteki-
jat, jotka ovat suorittaneet korkeakoulututkinnon. Tietotydlaisen tyon kuvaan kuu-
luu ongelmanratkaisu tiedon avulla, jota voidaan etsid, jakaa ja tuottaa tietotek-
niikkaa hyddyntéen. Toisaalta tietotyolaisiksi lasketaan kaikki, jotka tarvitsevat

tydssaan alakohtaista tietoa tyon hoitamiseen.

Tiedonhallinnan ongelmana on informaation liikatarjonta, taman tiesi kertoa
Michael Marien jo 1994, ja antoi liikatarjonnalle nimityksen infoglut (infotulva, in-
foahky), joka tarkoittaa sita, ettd informaatiota tuotetaan enemman kuin ihmis-
mieli ehtii sitd ymmartamaan. Tietotulva on tuonut tullessaan uusia kasitteita ja
myo6s ongelmia, joihin ei valttdmatta ole ehditty viela reagoida, kuten virittynei-

syys, valveillaolo ja suoritusten jatkuva keskeytyminen. On kuitenkin jo tutkittu,
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ettd naiden seurauksena jopa 40 % tybajasta kuuluu miettiesséd, mité olimmekaan

tekemassa ja 15-25 % kuluu informaation etsimiseen. (Hakala, 2006, 70-72).

Nykypaivan yrityksen tiedonhallinnan taytyy olla kunnossa, jotta yritys pystyy vas-
taamaan viestintaympariston haasteisiin ja asiakkaiden odotuksiin sen ydinosaa-
misalueilla. Median murros ja viestintaymparistdjen muutos yhdessé teknologian
uudistumisen myo6té ovat tuoneet tiedon kaikkien saataville. Yritykselle tiedonhal-
linnalla on tassa erityisen suuri merkitys, silla tiedonhallinta pitaa sisallaan erilai-

sia toimintatapoja, seka auttaa hydodyntamaan myds hiljaista tietoa.

Tiedonhallinta- ja johtaminen ovat muodostuneet nykypaivana jo myds isoksi
haasteeksi tydyhteisbissa. Hakalan (2006) mukaan tiedon ja tietAmyksen hallin-
nasta (knowledge management) on muodostunut suoranainen trendi yritysten or-
ganisaatioissa ollen suorastaan niin sanottua organisaatiomuotia. Mikali tiedon-
johtamista ei tunneta kunnolla, tai tiedonhallintaa toteutetaan vain osittain, voi

tdma tuoda vain hammennysta tyoyhteisoon.

Tiedon- ja tietojohtamisen tarkeys kasvaa yritysmaailmassa kovaa vauhtia. Yh-
teiskuntamme on muuttumassa teollisuusyhteiskunnasta palvelu- ja tietoyhteis-
kunnaksi. Aiemmin totuttiin siihen, etta teollisen tuotannon avulla voitiin saada
aikaan suuria massatuotantoeria ja sitd myoten organisaatioiden koot myds kas-
voivat. Tallgin tarvittiin systemaattisia johtamismalleja. Nyt taméa ei en&a toimi,
vaan aineettoman paaoman rooli tulee ottaa johtamisessa entistd suuremmilta
osin huomioon tydroolien muuttuessa. Tietojohtaminen on viela lapsen kengissa,
mutta tdmé&n arvioidaan tuovan helpotusta aineettoman paaoman johtamiseen.
(L6nnqgvist, 2012).

4.1 Tiedon maarittely

Mita tieto sitten on? Tiedon k&site on hyvin moninainen ja erittain laaja. Tieto
kategorioidaan kuitenkin yleisesti dataan, informaatioon ja tietoon. Data on konk-
reettista tietoa (numeroita, tekstia jne.), josta informaatio voi syntya, eli kun data
muuttuu merkitykselliseksi. Tieto taas voidaan maaritella lukuisin eri tavoin, mutta

tama on sita, mik& syntyy ihmisten aivoissa, ajattelemalla ja kokemusten avulla.
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Tieto ja tietdmys ovat sitd, jota tarvitaan organisaation ydinosaamisen toteutta-
miseen ja uusien osaamisalueiden hallintaan. (Sydanmaanlakka, 2007, 144—
150).

Tiedon maarittelyn polku havainnollistetaan kuvassa 2. Tiedon jalostusarvo kas-
vaa aina ylospain, mitd enemman informaatiota dataan liiteta&n. Kasitteet data,
informaatio ja tieto ovat sailyneet muuttumattomina jo vuosikymmenet tiedon
luonteen muuttumisesta huolimatta. Tiedon maaritelméasta riippumatta tiedolla on

aina lahde, talletusalusta ja tuotos. (Makarainen-Suni, 2016).

|
tietamys,

) viisaus
tieto
) ) ymmarrys,
informaatio
data alykkyys
|
datow information knowledge wisdom

Tiedon jalostusarvo kasvaa

Kuva 2. Mita tieto on? (Mékarainen-Suni, 2016)

Vaikkakin tiedon kasitteet, "data”, "informaatio” ja "tieto” (knowledge), ovat ylei-
sesti kaytettyja, mutta on huomionarvoista, tallainen ajattelumalli voi olla myds
yksipuolinen. Nonakan (1995) mukaan japanilaisen yrittdmisen kulttuuri katsoo
datan olevan vain mitatén osa kaikesta olennaisesta tiedosta. (Hakala, 2006,
103). Saksalainen tiedon sosiologi Nico Stehr ennusti pari vuosikymmenta sitten
(Knowledge Societies 1994), ettd moderni tieto voitaisiin kokea useammin kyvyk-
kyytend ja inhimillistd toimintaa vastaavana. (Hakala, 2006, 61)
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Tiedon luokittelua voidaan tehda monella eri tavoin. Tietamystakin on yleensa
organisaatiossa kahdenlaista, suoraan intensiivista tyohon liittyvaa tietdmysta ja
vain pienen piirin kayttoon tarkoitettua tietamysta, jota ei voida suoraan jakaa.

Yksi historiallisestikin vanha tapa luokitella tieto, on jakaa se seuraavasti:

- know-what — faktatieto/informaatio (esimerkiksi numeroita)

- know-why — tieteellinen tieto, johon liittyy tietoa toiminnasta ja periaatteista

- know-how — kyky tai taito tehda jotain tiedon avulla, toiminnallinen tieto

- know-who — henkil6kohtainen tietdmys ja sosiaaliset kyvyt ja tietdmyksen
siitd, kuka tietda ja osaa mitakin. (OECD, 2000, 14)

Data, informaatio ja tietAmys ovat osa organisaation aineetonta padomaa. Ainee-
ton padaoma on kasitteena hyvin kattava ja epamaarainen, ja sisaltdéa muun mu-
assa yrityksen resursseja, toimintatapoja, sidosryhmasuhteita ja tyontekijoiden
kyvykkyyksia. Aineeton paaoma jaetaan Kujansivu ym. (2007) mukaan suhde-
paaomaan, inhimilliseen padomaan ja rakennepddomaan. Naista inhimillinen
padaoma pitaa sisallaéan tyontekijan henkilokohtaiset ominaisuudet, kuten osaa-
misen ja hiljaisen tiedon. Rakennepaaoman alle kuuluu faktatieto eli data. Nyky-
aan myos aineettomalle paddomalle voidaan laskea arvo. (Makardinen-Suni,
2016)

Tieto on erilainen padomavara normaalisti ymmarrettaviin padoman muotoihin,
tieto ei tarvitse raaka-ainetta eikéa sen tuotanto saastuta, eika tieto havia, kun sita
jaetaan tai levitetaan. Mikali ihminen saa kuitenkin liikaa informaatiota, se voi
muodostua jopa niin sanotuksi tietosaasteeksi, josta ei osata hahmottaa enaa
merkittavaa tai oleellista tietoa ja tdméa heikentdd myos ajattelun syvyytta. Tyo-
maaraan verrattuna ihmiset saavat kuitenkin tanéa paivana liikaa sahkaoista infor-
maatiota. lhmisen aivojen suorituskyky ei tiettavasti ole kehittynyt juurikaan kivi-
kauden ajoista, joten nykypaivana talla samalla kapasiteetilla tulee ratkaista,
onko tieto arvokasta, tarpeellista tai sailytettavdd. Teknologia ei toistaiseksi ole
kehittynyt ratkaisemaan tata ihmisen puolesta. World Wide Web (Internet) oli
alun perin ratkaisu tiedon organisoituun kokoelmaan, mutta nykypéaivana Internet
on miljoonia tiedostoja sokkeloisissa poluissa, joista seuraavat edelleen sekalai-

set hakemistot. Kehittyneinkaan tietokone ei osaa edelleenk&én erotella oleellista
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tietoa tai kykene tunnistamaan tiedon arvoa tai hierarkiaa. (Hakala, 2006, 64 -
77).

Ihmisen luontaiset ominaisuudet on myds otettava huomioon tiedon haussa ja
jakamisessa. Ihmisen luontainen ”laiskuus” johtaa etsimaan luonnollisesti tietoa
helpoimman ja yksinkertaisimman kaavan kautta, eli mikali tieto on esimerkiksi
hankalasti I0ydettavissa tai organisaation tiedonhakukeinot ovat vaikeakayttoisia,
ei tietoa valttamatta |oydeta. Tassa voidaan ymmartaa myos, etté ihnmisen luon-
tainen vaisto etsii tietoa hierarkkisen jarjestelman mukaan, sieltd mista sen ole-
tetaan loytyvan. (Haukka, 2012, 8).

Tiedosta ja informaatiosta puhutaan usein sekaisin, ja naiden merkitykset ovat
harvoin selkeitd. Sanoilla on kuitenkin omat merkityksensa, mutta toisaalta nama
kulkevat kasi kadessa. Tassa tydssa ei rajata aiheita toisistaan, vaan tutkitaan
kaikkea organisaatioon liittyvaé tiedonhallintaa. Tydsséa keskitytd&n tiedonhallin-
taan, mutta myos tietamyksenhallintaan (knowledge management). Uuden tiedon
tuottaminen, jakaminen ja etsiminen ovat taman tyon paaasiallisia keskipisteita.
Toki voidaan ajatella, etta tuotettu uusi tieto tai tietdmys muuttuu informaatioksi,
kun se paatyy jarjestelmaan. Tiedonhallinta (information management) liittyy
Huotarin, Hurmeen & Valkosen (2005) mukaan usein tietojen kasittelyyn. Tiedon
kasittely on laaja kasite, jolla ymmarretdédn organisaatiossa toimivat sisaiset ja
ulkoiset informaatioresurssit. (Kellokangas, 2010, 12). Tiedon kasittely tarkoittaa
tiedon kasittelya ja luokittelua yleensa niin, etta tieto liitetd&n johonkin kokonai-
suuteen tai kontekstiin. Taman sisallon yhteydessa voidaan muodostaa tiedolle
merkitys saaden vastaus muun muassa kysymyksiin, mita, miksi ja miten. (Ma-
karainen-Suni, 2016).

4.1.1 Hiljainen ja ndkyva tieto

Tieto voidaan jakaa kahteen kategoriaan (Nonaka ja Takeuchi 1995), nakyvaan
tietoon eli siihen mitd voimme kasitella dokumentteina ja hiljaiseen tietAmykseen
eli silhen, kuinka osaamme kayttaa taman dokumentin tiedon hyvéksi. Tassa lu-
vussa kaydaan lapi seka nékyvan etta hiljaisen tiedon ominaisuuksia, silla naita
ei voida taysin erotella toisistaan. Hiljaisen ja nakyvan tiedon kahtiajaosta voi-
daan tehda kuitenkin yksinkertainen maaritelma. Hiljainen tieto tarkoittaa, etta
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tiedamme enemman mita osaamme kertoa. Hiljainen tieto on vaikea artikuloida
ja tatd on vaikea pukea sanoiksi, tekstiksi tai piirroksiksi. Nakyva eli suora tieto
taas edustaa konkreettista tietoa sanojen, nauhoitusten tai piirrosten muodossa.
Hiljaisella tiedolla on tapana vaihtua tietdjien kesken, kun taas nakyva tieto kasi-

tella&n konkreettisena mediana. (Dalkir, 2015).

Hiljainen tieto pitda sisallaan yleensa organisaatioiden kriittisimméan ydinosaami-
sen. Hiljainen tieto on arvokkainta pddomaa yksildiden osaamisen kannalta ja
organisaatioiden tulevaisuuden menestymisen perusta. Tiedon muodostus on
pitk& prosessi, julki tuotu tieto luo aina jollain tavalla uutta hiljaista tietoa ja vas-
taavasti hiljaisen tiedon avulla tuotetaan uutta julki tuotua tietoa. (Nonaka & Ta-
keuchi, 1995). Hiljainen tieto voi olla myds subjektiivista tietdmysta, joka aktivoi-

tuu vain tietyssa asiayhteydessa. (Hakala, 2006, 110).

Hiljainen tieto on oleellinen kasite tietoyhteiskunnassamme. Nonakan (1995) mu-
kaan, arvokas informaatio on nimenomaan hiljaisessa tiedossa. Hiljainen tieto on
ammattitaitoa ja osaamista, joka koostuu uskomuksista, mielikuvista ja ajatusra-
kennelmista. Hiljaista tietoa pidetaan nykyisin yhtena yrityksen kilpailukyvyn teki-
jané. Avain menestyksen sailymiseen on hiljaisen tiedon sailyttaminen, osoitta-
minen ja muuttaminen tasmalliseksi tiedoksi, jonka myodta synnytetddn uutta tie-
toa. (Hakala, 2006, 104—105).

Organisaatiot voivat tehda helposti virheita tiedon maarittelyssa, innostuessaan
tallentamaan konkreettisen tiedon jarjestelmiin. Voidaan monesti huomata, etta
vaikka tietoa on tallennettu erilaisiin jarjestelmiin ja sitd on rajattomasti kaikkien
kayttoon, sita ei osatakaan etsia tai jakaa. (Dalkir, 2015) Tiedon jakamisen pe-
rusedellytyksiin kuuluu siten mydés hiljaisen tiedon kaytto, joka ohjaa yksilon ha-
kemaan tietoa oikeasta paikasta. Mikali konkreettista tietoa ei osata hakea, voi
sekin muuttua hiljaiseksi tiedoksi. Hiljaisen tiedon siirtdmista eteenpain joko sel-
laisenaan tai muokattuna nakyvaksi tiedoksi pidetaan kuitenkin tarkeana. Tama
edesauttaa saamaan hiljaisesta tiedosta ymmarrettavaa, helposti jaettavaa ja hy-

vin saavutettavaa. (Janhonen, 2010, 23).
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Hiljaisen tiedon kasitteen loi alun perin Michael Polanyi (1966), joka totesi, etta
hiljainen tieto myds sailyy hiljaisena. (Pohjalainen, 2012). Polanyin kasitteen ym-
martamisestd Nonakan ja Takeuchin kohdalla on arvostellut muun muassa infor-
maatiotutkimuksen professori Tom. D. Wilson (2002). Wilson kertoi Nonakan ja
Takeuchin luoneen liian harmonisen kuvan tiedon luomisesta ja unohtaneen Po-
lanyin kasitteen siitd, etta hiljainen tieto (tacit knowledge) sailyy aina piilossa. Sen
sijaan nakyvan (explicit knowledge) ja hiljaisen tiedon valiin sijoittuva implisiitti-
nen (implicit knowledge) on kielellisesti ilmaistavissa. Eriavan mielipiteen asiasta
on tuonut esille myds informaatioteknologioihin perehtynyt (Massachusetts Insti-
tute of Technology) professori Wanda Orlikowski (2002), jonka mukaan nékyvaa
ja hiljaista tietoa ei valttamatta voida erottaa toisistaan, vaan hiljainen tieto tay-
dentdd nakyvaa tietoa. (Hakala, 2006, 115).

Nonakan ja Takeuchin (1995) tiedon luomisen prosessimalli, SECI-malli, kuvaa
tiedon muuntamista hiljaisesta tietAmyksesta nakyvaksi tiedoksi ja jalleen hil-
jaiseksi tietamykseksi (kuva 3). Uusi tieto syntyy hiljaisen tiedon ja tasmallisen
tiedon keskindisesta vuorovaikutuksesta. Sosiaalistuminen (hiljaisesta tiedosta
hiljaiseksi tiedoksi) on kokemusperéisen tiedon jakamista ryhmissa, yleensa kes-
kustellen. Ulkoistaminen eli mallintaminen (hiljaisesta tiedosta tAsmatiedoksi) ta-
pahtuu esimerkiksi ryhmissa arvioiden ja liittden kokemusperaista tietoa tasma-
tietoon, jolloin voidaan muuttaa ammattitydntekijoéiden vankkaa kokemusta tas-
matiedoksi. Yhdistaminen (tdsmatiedosta tdsmatiedoksi) tarkoittaa eri lahteista
koottua tyypillista faktatietoa, jota voidaan jakaa muun muassa muistioina, raport-
teina ja koulutuksissa. Sisaistaminen (tdsmatiedosta hiljaiseksi tiedoksi) on

tydssa oppimista. (Nonaka ja Takeuchi, (1995) myoh. Makarainen-Suni, 2016).

Nonakan (1995) seka Hakalan (2006) mukaan luovuus on innovaatioiden ehto,
kuten myds uuden tiedon syntymisen ehto. Luovuuden pohjalle tarvitaan myos
luova organisaatio. Luovuuden on kuitenkin pysyttava organisaation ohjissa ja
organisaatiokulttuurin mukaisena, silla muussa tapauksessa luovuus voi muo-

dostua jopa uhaksi organisaatiolle.
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Hiljoinen tieto- Hiljoinen tieto-

Sosiaalistuminen ‘ Ulkoistaminen

Hiljainer tieto Tdasmditieto
(Socialization) (Externalization)
Siséistaminen ‘ Yhdistaminen
Hiljainer tieto- Tosmeitieto
(Internalization) i (Combination)
Tasmditieto Tousmditieto

Kuva 3. SECI — malli. Nelja mallia tiedon muuntamisesta. (Nonaka ja Takeuchi,
1995, 62).

Tyypillisimpia keinoja jakaa hiljaista tietoa ja tietamysta on yhdistella useita eri

tapoja, joita ovat:

- suora tarkkailu tai seuraaminen, eli seurataan kokeneempaa kollegaa

- suora seuraaminen ja kertominen (seuraaminen ja kokeneemman tyonte-
kijan selostus tehtavista samaan aikaan)

- imitaatio eli matkinen, jaljittely (kokeneemman tydntekijan toimintatapojen
matkiminen)

- kokeileminen ja vertailu (ratkaisujen omatoiminen etsiminen ja vertailu sa-
malla kokeneempaan tyontekijaan)

- yhteiset suoritukset (kokeneempi auttaa ratkaisemaan asian pienilla vih-

jeilla ja ideoilla)

(Von Krogh, Ichijo & Nonaka, 2000, 83).

Rauhala, et al. (2012) Kemi-Tornion ammattikorkeakoulusta ovat tutkineet hiljai-
sen tiedon hallintaa ja sen hy6dyntamistd. Tutkimukseen osallistui useita isoja

yhti6ita. Tutkimuksessa yhtena paakohtana oli huoli vanhempien ik&luokkien siir-
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tyessé elakkeelle ja hiljaisen tiedon siirtymisen vaikeudesta. Tama asetelma to-
teutuu myos pitkaaikaisten tyontekijoiden siirtyesséa toiseen yritykseen. Tutkimuk-
sen tulokset jaoteltiin Nonakan ja Takeuchin SECI-mallin mukaan (sosialisaatio,
ulkoistaminen, yhdistaminen ja sisaistaminen), kuva 4. SECI —mallissa esitellaan
kootusti keskeisimméat ongelmat, jotka liittyivat hiljaisen tiedon siirtamiseen orga-
nisaatioissa. Merkittavimmaksi ongelmaksi tutkijat mainitsevat olleen sisaista-
mista edesauttavan tiedonhallintasuunnitelmien puutteen, jonka tosin voidaan

katsoa pitavan sisalladn myds muita mallin osioita.

TACIT KNOWLEDGE TACIT KNOWLEDGE
|
SOSIALISAATIO Anvt, ULKOISTAMINEN
lwortamas
e Tiedon puute e Jirjestelmiongelmat
* Toimintatavat * Vuorovaikutusongelmat
* Asenteet ja ohjeistus o  Kiyudjijarjestelmiongelma
* Organisaatio-ongelmat
E
_ X
l p
A L
C I
I C
T I
T
: (@)
N - K
g, SISAISTAMINEN YHDISTAMINEN g
t ¢ Tiedonhallintasuunnitelmien puute ¢ Kirjaaminen w
: L
D e Puutteet perustiedoissa * Vikailmoitukset E
G
E e Puutteet kirjaamisessa o Tietojirjestelmiit 8
e Puutteet hyddyntimisessi * Asenteet & ohjeistus E
e Puutteet tydnsuunnittelussa ¢ Tictojen hajanaisuus
« Puutteet ennakkohuollossa
¢ Puutteet koulutuksessa
e Puutteet motivaatiossa i

sloutursinen
1 _,
EXPLICIT KNOWLEDGE EXPLICIT KNOWLEDGE

Kuva 4. Hiljaisen tiedon siirtdmiseen liittyvia ongelmia. (Rauhala, Siimes, Tarvai-
nen, Virsu, Parkkila & Leinonen, 2012).
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4.1.2 Olennainen tieto

Olennaisen tiedon maarittely lahtee organisaatiosta, silla organisaatio itse maa-
rittelee sen, mik& tieto on oleellista liketoiminnan kannalta. Oleellinen tieto on
siten tietoa, mita tarvitaan ty6tehtavien paivittaiseen hoitamiseen onnistuneesti.
Oleellisen tiedon jakamiseen ja hankkimiseen on organisaatiolla oltava sellaiset
jarjestelmat, jolla tama pystytdén toteuttamaan. Tiedon johtaminen ei ole toki
kiinni vain organisaatiosta, vaan myos yksilon ja tiimien ominaisuudet vaikuttavat.
Tyontekijan seka tiimien edistavid ominaisuuksia ovat siten halu ja kyky oppia
uutta, seka halu ja kyky jakaa, valittaa ja soveltaa tietoa. Tiedon jakamisen pe-
rusedellytyksid organisaatiossa ovat toimivat tiimit ja tiedon jakamista tiimissa voi
rinnastaa koko organisaation tiedon jakamiseen. (Sydanmaanlakka, 2007,176—
177).

Haaste olennaisessa tiedossa on se, miten yritys voi suodattaa kaikesta kaytet-
tavissa olevasta tiedosta ja informaatiosta sen osan, jota tarvitaan péaivittain vaih-
tuvassa tiedon tarpeessa, ja miten tama voidaan tehda mahdollisimman taloudel-
lisesti ja tehokkaasti. Organisaatiossa pystytddn luomaan, siirtdmaan ja hankki-
maan seka hyodyntdmaan olemassa olevaa tietoa ja osaamista, mikali yrityk-
sessa on aidosti tiedon ja osaamisen karttumista tukeva johtamisperiaate ja or-
ganisaatiorakenne. Tarkeaa on myds osata erottaa datan, tiedon, informaation ja
tietdmyksen ero. (Hakala, 2006, 129-130).

Opinnaytetyon case-yrityksessé esimerkiksi ratkaiseva tekija oleellisen tiedon
maadrittelyssa ovat yhteydenottojen syyt. Yhteydenottoja case-yrityksessa tuotti-
vat edellisvuoden indekseihin verraten (06/2015) eniten omaan tilaukseen liittyvét
asiat, tuotteiden saatavuustiedot, reklamaatioihin liittyvat asiat, kanta-asiakasjar-
jestelmaan liittyvat kysymykset seka yritystiliasiakkaiden kysymykset. (Tikkanen,
2015).
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4.2 Mitatiedonhallinta on?

Tiedonhallinta on tiedon keraamista, organisointia ja tallentamista, tavoitteenaan
tiedon hallittu ja sujuva kaytt6. Tietohallinto yhdistaa tieto- ja viestintatekniikan
kaytannon toiminnassa, jota myéten tiedonhallinnassa yhdistyy siten organisaa-
tion toiminta ja tiedonkulku. Onnistunut tiedonhallinta edellyttaa, etta etukateen
on mietitty tiedon omistajuudet seka tiedon kayton vastuualueet. Tiedon tulisi olla
selkeaa, luotettavaa ja laadukasta. Tiedonhallintaan olennaisena osana kuuluvat
saatavuus ja luovuttaminen. Onnistuneella tiedonhallinnalla voidaan saavuttaa
etuina tuottavuuden, osallisuuden ja vaikuttamisen mahdollisuuksien edista-
mista. (THL, 2014).

Tiedonhallinta on yhteydessa organisaation strategiaan. Strategia kertoo organi-
saatiolle suunnan mihin ollaan menossa ja miten kohde voidaan saavuttaa. Ta-
man kohteen saavuttamiseksi tulee erottaa mita tietoa tarvitaan nyt ja tulevaisuu-
dessa. Strategia huomioi my6s eri skenaariot ja organisaation tuleekin paattaa
mitd skenaarioita halutaan seurata tarkemmin. (Makarainen-Suni, 2016) Strate-
gian liséksi organisaation tulee myés huomioida ulkoinen toimintaymparisto tie-
donhallinnassaan. Organisaation tulee pysya ajan tasalla uusimpien ohjelmien
kanssa ja pohtia, vaikuttavatko esimerkiksi trendit tai megatrendit organisaation

tiedon tarpeeseen.

Texasin yliopiston tietojohtamisen professori Thomas. H. Davenportin (1998) mu-
kaan menestyneimpié organisaatioita ovat ne, joilla tietdAmyksen hallinta ndhdéén
osana arkista aherrusta ja jokaisen tyontekijan velvollisuuksiin kuuluu sailyttaa,

hyodyntaa ja kehittaa yhteista tietdmyspadomaa. (Hakala, 2006, 134).

Hakala (2006) tuo teoksessaan hyvin ilmi sen yksinkertaisuuden, miksi tietoa ja
tietdmysta tarvitaan, seka miksi tata on tarpeen hallita ja jarjestaa. Huomioiden
nykyteknologian ajan, yrityksissa tyontekijat kayttavat hyvin paljon aikaa niin sa-
notusti pyoran uudelleen keksimiseen eli tekevat samaa asiaa yha uudelleen.
Samat oivallukset voivat syntya yha uudelleen ja uudelleen vieden organisaatolta
aikaa ja yksinkertaisesti rahaa. Kuvassa (5) on kuvattu tiedonhallinnan prosessi-
malli. Tiedonhallinta on jatkuva paattymaton prosessi, jonka voidaan katsoa lah-

tevan liikkeelle aina yh& uudelleen tietotarpeiden tunnistamisesta.
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|| Tietotarpeiden Tiedon ryhmittely ja varastointi
tunnistaminen + tekniset jarjestelmat
Tiedon =
hankinta Tietotuotteet ja —palvelut L
- tiedon lahteet | | * tiedon esittaminen kayttjille ™| Tiedon kaytts
+ tietokanavat | | Tiedon jakaminen paatéksenteon
tukena

tarvitsijoille
oikea-aikaisesti

Vuorovaikutus
sosiaalisessa
verkostossa

Mukautuva
kayttaytyminen
kuten paatdksenteko

Kuva 5. Tiedonhallinnan prosessimalli. (Makarainen-Suni, 2016).

Tiedonhallinta on laaja termi. Englanninkielisella termilla "knowledge manage-
ment” voidaan tarkoittaa tiedon ja tietamyksen hallintaa, tietdmyshallintaa, osaa-
misen johtamista, tietojohtamista ja niin edelleen. Asiayhteys méaarittelee kuiten-
kin sisallon, mutta sisélto liittyy kuitenkin muun muassa tiedon tai tietAmyksen
hallintaan, viestintaan, oppimiseen, tietotekniikkaan ja verkostoitumiseen. Tieta-
myksen hallinta on Suurlan (2001) mukaan oivaltavaa oppimista. Ihminen kasva-
tetaan normaalisti vastuuteen ja luovuuteen, mutta ndiden seikkojen arvostus ei
valttamatta ole enaa itseisarvo tietoyhteiskunnan tulevaisuudessa. Tarkeita asi-
oita Suurlan (2001) mukaan ovat tiedon ja tietdmyksen hallinnassa arvot, oppi-

minen ja tavoitteellinen toiminta. (Suurla, 2001).

Ikujiron & Takeuchin (1995) mukaan tietAmysté ei voi kuitenkaan hallita, vaan se
voidaan vain mahdollistaa, joten johtohenkildiden tulisikin keskittya tiedon hallin-
nan sijaan luomaan keinoja, joilla tietdAmysta voidaan lisata (knowledge creation).
Nonakan 1995 mukaan yrityksen tulos ei synny pelkastaan tulostavoitteisiin tui-
jottamalla ja pitamalla kiinni paivittaisista tavoitteista. Japanilaisissa organisaa-
tiossa pysaytetaan tarvittaessa isokin tuotantolinja, mikali koetaan, etta asia voi-

daan tehda paremmin, ja pohditaan silloin asiaa ajan kanssa. Tietoja hankitaan
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my0s sidosryhmilta, silla myds yrityksen sidosryhmilla voi olla hiljaista tietoa yri-
tyksesta, jota yrityksen sisélla itsessaéan ei tunnisteta. (Hakala, 2006, 110-112).

Organisaatioiden tulisi Handzicin (2005) mukaan ymmartaa, etta menestyvan yri-
tyksen taustalla on huolellinen tiedon- ja osaamisenhallinnan suunnittelu- ja toi-
meenpanoprosessi, silla tAma vapauttaa tietoresursseja kayttdon. Sopivan tie-
donhallintajarjestelméan I6ytyminen on haastavaa muuttuvassa maailmassa,
mutta haasteeseen on syyta tarttua, mikali yritys haluaa varmistaa selviytymi-

sensé ja menestyksensa. (Kellokangas, 2010, 21).

Kuokka (2015) puhuu tiedonhallinnasta liittéen sen yrityksen ICT — toimintoihin.
Kuokan mielesta yritysjohtajien tulisi ymmartaa tiedonhallinnan merkitys liiketoi-
minnassa ja laittaa sekd ICT —toiminnot, etta master data. Kuokan mukaan tie-
donhallinta mahdollistaa tehokkaan liiketoiminnan tuottaen myods johdolle laadu-
kasta tietoa ja kehittd& automatiikkaa. Tiedonhallinta ei kuulu menoeriin, vaan on
perustoiminto, jota tulee toki hoitaa hyvin, jotta edut saavutetaan. (Kuokka, 2015).

4.3 Tiedon johtaminen

Tiedon m&ara on tuonut esille my6s uusia ongelmia, kuten sen, mista tieto 16y-
detdan ja erityisesti sen, mika on luotettavaa ja oleellista tietoa. Tiedon johtami-
nen koostuu tietoa kasittelevista osa-alueista, missa tietoa jaetaan, tallennetaan,
jaetaan taas ja sovelletaan tietoa. Tavoitteena tiedon johtamisen prosessissa olisi
loytaa oleellinen tieto, jota osataan soveltaa ja tehda sen perusteella parempia
paatoksia ja pitaa tiedon jaon ja uuden tiedon tuottamisen prosessi jatkuvasti
kaynnissa. Merkitystéa on organisaatiolle vain jaetulla tiedolla. (Sydanmaanlakka,
2007, 176-177).

Tiivistetysti sanottuna tiedonjohtaminen on tahallista ja systemaattista ihmisten,
teknologian, prosessien ja organisaation rakenteen ohjailemista. Yrityksen nako-
kulmasta tiedonhallinnan johtaminen suunnitellaan strategioihin ja prosesseihin,
seka jakamaan taten organisaation alyllista etua toiminnan ja kilpailukyvyn pa-

rantamiseen. Tama perustuu kahteen vaiheeseen, nékyvan ja hiljaisen tiedon do-
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kumentointiin ja sen levitykseen organisaation sisalla. Koko tiedonhallinnan joh-
tamisen tehtdva on suojella ja kasvattaa yksildiden tietdmystéa ja mikali mahdol-
lista, saada tama tietamys myos sellaiseen muotoon, jossa sitd voidaan jakaa
organisaation sisalla myods muiden tyontekijoiden saataville. Yksi maaritelma tie-
donhallinnan johtamiselle on etsid ja kerata talteen alyllista paaomaa, jolla luo-
daan yritykselle ainutlaatuinen ydin, joka johtaa parempiin tuloksiin ja toimii kil-
pailukykyna. Tietdmys on yksi tarkeimmista tekijoista, joka mahdollistaa persoo-
nallisen, jarjestelmallisen ja alykkaan kaytoksen normaalin tiedon ohella. (Dalkir,
2015).

Tiedon johtaminen on kaiken kaikkiaan hyvin moniulotteinen kasite. Tiedon joh-
taminen on kuitenkin prosessi, jolla pyritaan hyddyntamaan olemassa oleva tieto.
Jotta tiedon johtamisen prosessia voidaan pitda kaynnissa, se vaatii panostusta
usealta eri osa-alueelta, vaikkakin kaikkia osa-alueita voi olla mahdoton hallita.
(Sydanmaanlakka, 2007, 176)

Haasteita tiedon johtamisessa ovat muun muassa sen erittely, mika on oleellista
tietoa ja se, miten tieto paikallistetaan, silla tieto voi olla jo olemassa organisaa-
tiossa, mutta nykyaikana paikallistaminen on jo hankalaa erilaisien tiedon kulun
kanavien joukossa. Yksi ongelma tietoon littyen on myés se, miten ajankohtainen
ja tarkea tieto saadaan ajoissa niille henkilGille, jotka sita tarvitsevat. (Sydan-
maanlakka 2007, 175-176).

On kuitenkin huomattavaa, etté vaikka tiedon maara lisdantyy jatkuvasti, tietoa
myds vanhentuu. Tahan syyna ovat teknologian muutokset. 2007 arvioitiin, etta
seuraavan 10-20 vuoden aikana teknisia muutoksia tulee tapahtumaan enem-
man kuin koskaan tahanastisen maailmanhistorian aikana. Yrityksille tama tar-
koittaa, ettd kilpailukyky sailyy hyvana vain, jos yritys pystyy oppimaan nopeam-

min kuin kilpailijansa ja uusiutumaan jatkuvasti. (Syddnmaanlakka, 2007, 26).
4.4 Sisainen tiedonhallinta

Sisainen tiedonhallinta tarkoittaa nimensa mukaisesti organisaation sisélla tapah-
tuvaa tiedonhakua ja kasittelya. Tall6in organisaation sisélléa oleva data tai tieto,

joko sé@hkdisessa tai paperilla olevassa muodossa, sdilyttaa jatkuvasti yhtenai-
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syyden, luotettavuuden ja kaytettavyyden. Yhtenevéaisyys luodaan yhteisilla kay-
tannaoilla, sdannailla ja ohjeilla. Tiedonhallinta on yhteydesséa organisaation omiin
prosesseihin, jotka on tunnistettava ennen tiedonhallinnan suunnittelua. (Haukka,
2012, 7).

Organisaatioiden sisaisesta tiedonhallinnasta on olemassa erilaisia sdadoksia,
paaosin koskettaen kunta-alaa. Hyvaan tiedonhallintatavan osa-alueita ovat kui-
tenkin muun muassa luettelot, resursointi, organisointi ja ohjeistukset. Nailla hae-
taan organisaatiossa ajan tasalla olevaa ja selke&a tiedonhallintaa. Organisaa-
tion tulisi myods osata organisoida ja resursoida tarvittavat henkilostéresurssit
muun muassa tietohallinnolle, arkistoimiselle ja viestinnélle. Hyva tiedonhallinta

nakyy organisaatiosta myds ulospain. (Haukka, 2012, 7).

Hakasen (2006) mukaan sisaisen tiedon jakamisen suurimpia ongelmia taas ovat
ihmisten asenteet, ei itse tiedonjako kanavat. Haasteena on se, miten saadaan
ihmiset innostumaan ja hyédyntdmaan kayttoon jo saatavilla olevat jarjestelmat,
ennen kuin implementoidaan uusia jarjestelmia ja ohjelmia. (Hakala, 2006, 49).
Sisadisessa tiedonhallinnassa Intranetin eniten kaivatuimpia asioita ovat tehokas
tiedonhaku, tarvittavan tiedon ajantasaisuus, sisallon tuottamisen helppous,
oman ajanhallinnan tuki, jaetut lasndolotiedot ja sosiaalisuus. (Saarteinen, 2015).

Hyvin toimivassa tydyhteistssa tiedonkulun periaatteista on sovittu etukateen.
Huono kaytanto yrityksessa sen sijaan on, mikali tiedonkulusta ei ole tarkempaa
maadritelmaa, talldin voidaan joutua esimerkiksi tilanteisiin, joissa tytyhteiso saa
vaikutelman tiedon salaamisesta tai sdanndstelystd. Odotukset tiedon jakami-
sesta voivat vaihdella paljon esimiehen ja alaisen kesken. Tiedon tulvaa on
helppo vahentaa esimerkiksi luokittelemalla tieto Juholinin (2010) mallin mukaan
(taulukko 1).
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Rutiiniasia Iso asia

Kiireellinen Kohdennettu, valiton viestintd asi-  Yleinen, valiton viestinta koko orga-
anomaisille nisaatiolle

Ei-kiirellinen Kohdennettu, muun viestinnan Suunnitellaan pitk3janteisend vies-
yhteydessa tintdprosessina tai —projektina

Hyva tietaa Vinkki niille, jotka ovat asian Tietokantaan, intranetiin tms.

(good-to-know) kanssa tekemisissa

Taulukko 1. Esimerkki tiedon luokitteluperiaatteesta. (Juholin, 2010, s. 55)

Tiedonkulussa, kuten muissakin asiayhteyksissa kaytannaolla tarkoitetaan teorian
eli yleistamisen ja abstrahoinnin vastakohtaa, eli niitd menettelytapoja, jotka ovat
kaytossa asioiden toteutukseen. Osastolla voidaan kokea esimerkiksi luottamuk-
sen olevan tarkea asia, mutta tdma taytyy myods osata maaritella kaytannossa,

miten luottamusta luodaan. (Juholin, 2010, 52).
4.5 Organisaatiokulttuuri tiedonhallinnassa

Tiedon johtamiseen vaikuttaa myods organisaatiokulttuuri. Organisaatiokulttuuri
maarittelee ne tavat, miten ihmiset hoitavat tyonsa, ratkovat ongelmia ja konflik-
teja, kohtelevat asiakasta ja tyontekijoita jne. Prosessindkdkulmasta kulttuuri voi
olla maaritelty myds tiedon arvoilla, normeilla ja uskomuksilla, kuinka yksil6t ja
ryhmét vuorovaikuttavat toisiinsa ja muihin ihmisiin organisaation ulkopuolella.
Organisaation sisdinen kommunikointi on se tyokalu, jolla valitetdan organisaa-
tiokulttuuria eteenpain yrityksen sisalla uusille tyontekijoille ja tamé mahdollistaa
my0s kulttuurin huoltamisen ja kehityksen omalla tavallaan. Hyva kommunikaatio
organisaation sisélla mahdollistaa my6s hiljaisen tiedon liikkuvuutta paremmin.
(Dalkir, 2005)

Organisaatiokulttuurin sisaiset kaytésmallit vaikuttavat niin tydpaikan yhteishen-
keen kuin myos tiedon kulkuun. Kaikki l&ahtee perustasolta, eli tulee muistaa hyva
kayttaytyminen muita kohtaan. Tarkeitd ominaisuuksia organisaatiossa ovat luot-
tamus, empaattisuus, auttamisen mahdollisuus, lempea tuomitseminen, rohkaisu
ja mentorointi. Edellisten kohtien kehittaminen vie myos kohti valittavaa organi-
saatiota. (Von Krogh et. al., 2000, 45-67)
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Tiedon jakamisen kannalta organisaation tulee olla myos hyvin verkostoitunut
seka tyontekijoiden keskinaisen luottamuksen tulee olla vahva. Kun organisaatio
toimii hyvin tiedon johtamisen osalta, se muodostaa usein myds oman organisaa-
tion muistin, joka takaa jatkuvuuden toiminnalle ja organisaation alylliselle paa-
omalle. (Dalkir, 2005)

Tiedon jakamiseen vaikuttaa toki my6s organisaatiossa muotoutunut viestin-
tafoorumi eli tydtila. Avokonttori on tyypillinen tila, joka yllapitaa tyoyhteiséa ja
kehittaa viestintakaytantdja. Avokonttorissa tiedon tulisi kulkea ja olla ajan ta-
salla, mutta tama voi osaltansa kuormittaa ja heikentaa tyontekijoiden keskitty-
mista. (Juholin, 2009, 73) Case-yrityksen asiakaspalveluyksikké on myds muo-

doltaan avokonttori.

Yritysten tulisi mahdollistaa tiedon luominen organisaatiokulttuurissaan. Yritys-
ten, joiden organisaatiokulttuurissa arvostetaan jatkuvaa oppimista, voidaan huo-
mata olevan myds menestyvia. Jatkuvaan oppimiseen liitetd&n termit luovuus,
keskustelut, arviointi, opettaminen ja oppiminen. Sen sijaan ne yritykset, jotka
kamppailevat edellda mainittujen kanssa, uskotaan olevan rajoittuneempi tiedon
johtamisen konsepti. Monissa yrityksissa informaatioteknologia ja muut arvioinnin
tyokalut on laitettu etusijalle, ja naita kontrolloidaan tiedon johtamisen kautta, joka
on luonnostaan vaikeakulkuinen linja. Kontrolloimisen sijaan johtajien tulisi tukea
tiedon luomista. Tietamyksen mahdollistaminen siséltaa suhteiden ja keskuste-
luiden helpottumista, ja paikallisen tiedon jaon mahdollistamista yli organisaation
tai yli maantieteellisen tai kulttuuristen rajojen yli. Syvemmalla tasolla tietdAmyk-
sen luominen nojaa uuden tunteellisen tiedon aistimiseen ja organisaation valit-
tamiseen, siihen kuinka ihmiset kohtelevat toisiaan ja rohkaisevat toimintaa tyo-

yhteisdssa, jopa leikkisyytta. (Von Krogh et. al., 2000, 4)
4.6 Tiedonhallinnan kehittdminen

Tiedon hallinnassa ja mahdollistamisessa on tarkeaa ymmartaa ensin perusasiat,
eli informaation ja tietdmyksen erot. Yrityksissa tulee myos huomata, etté infor-
maation kayttéad ja jakamista yrityksessa ei sekoiteta tietdmyksen kehitykseen.
(Von Krogh, Roos & Kleine, 1998, 266—267). Tiedon hallinta ja johtaminen eivat
ole yksiselitteisia termeja, eivatka vain laatikollinen tyokaluja. Tiedon hallinta on
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enemminkin mielentila ja organisaation tapa ajatella asioita tietdmyksen suhteen.
(Styhre, 2003, 80) Tiedonhallinta ja johtaminen eivat mydskaan liity pelkastaan
teknologiaan, mutta informaatio ja kommunikaatio teknologia (ICT) ovat kuitenkin

avainasemassa tiedon hallinnassa. (Rao, 2005).

IT tydkalut ovat nousseet tarkedksi osaksi tietAmyksen kokemusta, kuvailua, ke-
raamista, kasittelyd, sailytysta, hakemista ja jakamista. Digitaaliset vaylat (On-
line) tietdAmyksen hallinnassa poikkeavat perinteisesté (analoginen) tavasta huo-
mattavasti. Eroja on havainnollistettu taulukossa 2. Perinteiset tavat tiedon hal-
linnassa ovat selkeasti vuorovaikutteisempia ja resurssia vievia, verraten digitaa-
lisiin tapoihin. Sen sijaan uudelleen kaytettavyydessa sahkoiset vaylat vievat voi-
ton. (Rao, 2005, 35).

Vuorovaikuttei-  Vaativuus Rakenne Uudelleen  kaytetta-
suus Vyys

Asiakirjat Ei lainkaan Matala Korkea Korkea

Sahkoposti Keskitaso Matala-Keskitaso  Korkea Korkea

Puhelin Korkea Keskitaso Matala Matala

Kokoukset Erittdin korkea Erittdin korkea Matala-Keskitaso ~ Matala

Esitykset Keskitaso Korkea Korkea Matala-Keskitaso

Tyoryhmat Erittdin korkea Erittdin korkea Keskitaso Matala

E-oppiminen | Keskitaso Matala-Keskitaso = Korkea Korkea

Coaching Erittain korkea Erittain korkea Matala Erittain matala

Taulukko 2. Tietamyksen mahdollistavia toimintoja ja niiden etujen luokitukset.
(Gamble ja Blackwell, 2001; Rao 2005, 35).

Tiedonhallinnan kehittdminen vaatii ensin suunnitelman, jotta tiedonhallintaa voi-
daan alkaa kehittamaan. Tiedonhallinta on osa organisaation toimintaa ja talldin

sen tulee pysya yrityksen muutoksissa mukana. Suunnitelmallisuutta vaaditaan
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luonnollisesti kaikissa organisaation toiminnoissa, jotta toiminta on tehokasta.
Suunnittelussa tulee ottaa huomioon kohdeorganisaation rakenne ja sen tavoit-
teet. (Kaario & Peltola 2008, 136 — 137).

Tiedon muotoja on olemassa lukuisia erilaisia, mutta silti tiedon muodosta riippu-
matta kaikella tiedolla on elinkaari. Tiedonelinkaari on hyva huomioida tiedonhal-
lintaa suunnitellessa. Lybeck ym. (2006) mukaan tiedon elinkaareen kuuluvat
alku- ja loppupiste, ja kolmivaiheisessa tarkastelussa vaiheet ovat aktiivivaihe,
passiivivaihe seka historiallinen vaihe. Aktiivivaiheessa tieto pidetaan hyvin saa-
tavilla tyoyksikdssa, passiivivaineessa tiedot eivat ole enaa paivittaisessa kay-
tossé tarpeellisia, mutta varmuuden vuoksi saatavissa arkistossa. Historiallisessa
vaiheessa tiedot on arkistoitu pysyvasti sailytykseen. Kaario & Peltola (2008) esit-
tavat tiedon elinkaaren neljan paavaiheen kautta. Nama vaiheet kasittavat tiedon
tallentamisen, yllapidon ja hallinnan, tiedon sailytyksen ja arkistoinnin, tiedon esit-
tamisen, jakelun sek& julkaisun. (Haukka, 2012, 6).

Tolvanen (2010) maarittelee tietotydlaisen peruselintarvikkeiden koostuvan tie-
don ldydettavyydestd, johon kuuluvat hakukoneet sekd organisaation tietoihin,
etta organisaation osaamiseen ja ihmiseen, kontrollista omiin tydtehtaviin (séh-
kdinen tydpoyta) ja vuorovaikutusvalineistd, joihin lukeutuvat tiimin sisaiset vies-
tintavalineet ja asiantuntijaverkoston viestintavalineet. Tolvanen esittaa kaytan-
non nakokulmaan pohjautuvia haasteita, joita tiedonhallinnan kehittdmisessa
kohdataan. Tiedon tulee olla saatavilla koko organisaatiolle ja vasta erityista-
pauksissa tietylle joukolle. Tiedonhallintaan tulisi myos l6ytyd kokonaisn&ko-
kulma, varsinkin kehittdjien osalta. Tiedonhallintaa ei tule kehittaa jattilaisprojek-
tina, vaan pienkehityksena jatkuvasti ja tiedonhallinnan etta viestinnan tuotteita
tulisi osata hyddyntdaa kokonaisuutena. Tolvanen esittaa myds, ettda budjetista
80% tulisi kayttdad toimintatapojen muutokseen ja vain 20% tekniikkaan. Tiedon-
hallinnassa tarkeinta on, etta kehittajalla itsellaan in ymmarrysta omasta nykyti-

lasta ja seuraavan vaiheen ndkemyksista. (Tolvanen, 2010).

Peltola & Kaario (2008) esittavat nakemyksensa tietotyolaisen tydn tehostami-
seen sahkoisen tyopoyta-mallin avulla, kuvassa 6. Séahkdisessa tyopoydassa yh-
distyvat eri viestintdakanavat ja kommunikaatio on vuorovaikutteista. Sahkoéisen

tyopoydan rakentaminen etenee tasoittain. Sahkoposti on alin taso alhaisella
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verkkolevyjen hyddyntamiselld, josta kehittaminen lahtee. Seuraavan kaytossa
on Intranet, joka mahdollistaa verkkolevyjen laajan kayton. Seuraavalla tasolla
Intranet on jo strateginen tyovaline, jonka kautta voidaan hallita tytskentelya ja
dokumenttivarastoja. Kun tdmé on hallussa, tulee organisaatiossa tukea sosiaa-
lista vuorovaikutusta. Kun kokonaisuus hallitaan, on koossa personoitu sahkoi-
nen tyopoyta, joka tukee vuorovaikutusta, hakupalveluja ja tapahtumavirtoja.

TASO 4 : Sahkoinen tyopoyta
Vuorovaikutusta tukeva personoitu sahkainen tyopoyta. Yritystason
hakupalvelu. Tapahtumavirrat.

TASO 3 : Tyoyhteison sosiaalisen vuorovaikutuksen tuki
Vuorovaikutus blogeissa, wikeissa, chateissa ja online-kokoustiloissa.
Reaaliaikainen organisaatio: lasnaolo- ja tilatietoisuus.

TASO 2 : Ryhmatyon ja dokumenttien hallinnan tuki
Intranet strateginen tyovaline, joka sisaltaa ryhmatyotiloja ja dokumenttivarastoja.
Dokumentit hallitaan suunnitelmallisesti.

TASO 1 : Viestinnallinen intranet - tiedostojen yhteiskaytto
Verkkolevyt laajassa kaytossa. Intranet sisaisen uutisoinnin ja viestinnallisten dokumenttien
jakovaline.

Sahkoposti keskeinen viestintakanava ja dokumenttivarasto. Verkkolevyt satunnaisessa kaytossa. Tieto

[ASO 0 : Sahkdpostikivikausi ]
siiloutunut toisiinsa kytkeytymattomiin tietovarastoihin.

Kuva 6. Sahkoisen tyopdydan kehitysmalli. (Peltola & Kaario, 2008).

5 Viestinta tyoyhteisosséa

Viestinta on monialainen kasite ja aiheena erittain laaja, silla viestinta koskettaa
kaikkia. Tassa tutkimuksessa viestintaa tarkastellaan yrityksen sisaisen kommu-
nikaation nakokulmasta eli sita, miten tydyhteiso viestii ja mita tydkaluja viestin-
nan apuna voidaan kayttaa. Viestinta on tiedon kulun kannalta ensisijaisen tar-
keda.

Viestintaa kaytetaan kaikkialla, tydyhteisdissa, kotona, kaveripiirissd, harrastus-
ten parissa, erilaisten yhteistjen valilla, virka-asioiden hoidossa, kulttuurien valilla
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jne. Viestinta voi tapahtua eri tavoin, kasvokkain tai eri tavoin valitettyna, esimer-
kiksi sosiaalisessa mediassa. Viestintaan liittyy myds useita eri rooleja, jotka ovat
samoja riippuen viestinnan lajista. Viestintda voidaan tuottaa, jakaa, etsia, vas-
taanottaa, muokkaa ja tulkita. (Juholin, 2009, 22). Viestinnaksi voidaan lukea si-
ten l&hes kaikki tilanteet, jotka edellyttavat vuorovaikutusta. Viestinnasta on ole-
massa lukemattomia variaatioita, mutta tdssa tutkimustytssa viestintaa tarkas-

tellaan yritysviestinnan nakdkulmasta, ja erityisesti tydyhteisoviestintaa.

Yrityksen viestinta jaotellaan yleisimmin kahteen alalajiin, siséiseen ja ulkoiseen
viestintdan. Nama kaksi muotoa ovat kuitenkin lahentyneet nykypaivana toisiaan
ja tasta syysta erottelu on nykypaivana haastavampaa, silla viestinndn muodot
vaikuttavat toinen toisiinsa. (Juholin, 2007) Tassa tutkimustyossa keskitytaan tyo-
yhteisdviestintaan organisaation sisalla ja siihen, kuinka tama vaikuttaa tydyhtei-
son tiedonhallinnassa. Viestintaa voidaan tarkastella esimerkiksi seuraavista na-
kokulmista: alaisten ja esimiesten viestintaa, tiimien valista viestintaa ja yksilon
viestintdan. Tassa tydssa tarkastellaan tutkimuksen kannalta oleellisia seikkoja,
eli yrityksen sisalla tapahtuvaa viestintaa yleisella tasolla ja niita viestinnan kana-
via ja kaytantdja, joita organisaatiossa tarvitaan edella mainittujen ryhmien kes-
ken ja erityisesti huomioiden kohdeyrityksen organisaatiomalli.

Kuva 7. Tydyhteison viestinnan tasot. (Viestikaari Oy, 2016).
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Viestinta voidaan jakaa eri vydhykkeisiin niin yritystasolla, etta tydyhteisotasolla.
Kuvassa 6 viestinté on jaettu tydyhteison osa-alueisiin. Tyoyhteison viestinta ka-
sittdd ryhmien ja tiimisen seka tydyhteison sisalla tydskentelevien ihmisten valista
viestintaa. (Viestikaari Oy, 2016).

Organisaation viestinta kuuluu osaksi yrityksen strategiaa ja on tarkea osa johta-
mista ja tdiden organisointia. Hyvan viestinnan tiedetaan vaikuttavan positiivisesti
tyoyhteist6n, nostavan tydyhteisdn toimivuutta ja tuottavuutta, seka parantavan
tyGilmapiiria, auttaen jaksamaan ja viihtymaan tydssa. Tyodyhteison kaikilta jase-
nilta vaaditaan viestintataitoja ja myos viestinnassa seuranta ja arviointi nayttele-
vat olennaisia osia. Viestinnan tulee olla my6s vastuullista, joka lisda yhteisolli-
syytta. Viestinnan katsotaan olevan myos tarkea osa yrityksen sosiaalista yhteis-
kuntavastuuta. Viestinnan vastuullisuuden taso nahdaan yleensa vasta ristiriita-

ja muutostilanteissa. (Tyo6turvallisuuskeskus, 2009, 4-6).

Yrityksen viestintavastuu kuuluu ensikadessa johdolle, joka luo strategiset tavoit-
teet tydyhteison viestinnalle seké antaa tahan tarvittavat voimavarat. Johdon teh-
tavana on myos sitouttaa tydyhteison jasenet tavoitteisiin yhdessa tekemalla ja
suunnittelemalla. Esimerkilla johtaminen, kuunteleminen ja palautteen keraami-
nen auttavat eteenpdin. Viestinndn onnistumista tulee toki myos seurata ja pa-

lautteen antaminen on tarkeada. (Tyoturvallisuuskeskus, 2009, 8).
5.1 Sisdainen viestintd tydyhteisdssa

Sisdinen viestinta on yrityksen yksi tarkeimpia osa-alueita, jonka sidosryhména
on yrityksen henkilosto, joka jakaa omilla tiedoillaan yrityskuvaa myds ulospain.
Sisaisella viestinnalla on selkeat tehtavat yrityksessa. Tarkein tavoite viestinnalla
on saada tyontekijoille tieto omista tydtehtavista seka tydtehtavissa tarvittavista
tiedoista. Toiseksi viestinnalla halutaan edistaa avointa vuorovaikutusta ja avoi-
muutta. Avoimuudesta puhuttaessa on myds hyva ymmartad, mita avoimuudella
tarkoitetaan. Avoimuus tarkoittaa, etta asiat esitetd&n rehellisesti ja kaunistele-
matta, ja on hyva tuoda tietoon myos tiedotettavien asioiden syyt ja seuraukset.

Kolmanneksi tarkein sisdisen viestinnan tavoite on saada tyontekijat sitoutumaan
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yritykseen ja sen visioon. Tehtavana on tukea yrityksen visiota, strategiaa ja ar-
voja. Tama tarkoittaa, etta erityisesti johto viestii tavoitteista ja tulevaisuuden na-
kymista henkildstélle niin, etta asiat voidaan kasitella henkiloston keskuudessa.
(Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen, 2008, 105-107).

Sisaisen viestinnan tulee mahdollistaa varsinkin isot asiat kaikille samalla tavalla
ja samassa muodossa. Tiedon tulee olla ajantasaista ja kaikkien ulottuvilla. Ajan-
tasatieto vaikuttaa siihen mita kannattaa tehda milloinkin, sen sijaan taman uu-
pumisesta voi seurata virheita ja vaarinkasityksia, huonoimmillaan menetyksia ja
asioiden viivastymista. Ajantasatiedoksi luokitellaan kaikki asiakkaisiin, sidosryh-
miin, erilaisiin projekteihin ja kilpailijoihin liittyvat tiedot, joiden tyypillinen valitty-
misen tapa avokonttorissa on keskustellen, huutaen tai sahkdpostina. Ajantasa-
tieto voi vaikuttaa positiivisesti tyontekijan sitoutumiseen ja motivaatioon ja se

selkeyttdd tyon tekemistd myds sita tehostaen. (Juholin, 2010, 45-46).

Sisaisen viestinnan yksi tarkeimpia tehtavia on muutoksista viestiminen. Kun jo-
tain uutta tiedetaan olevan luvassa henkiloston kesken, ottaa puskaradio helposti
vallan yrityksissa, mikali viestinta ei ennata ajoissa. Puskaradio onkin yrityksen
nopeimpia viestinnan kanavia, mutta taman tulisi toimia vain oleellisen tiedon va-
littajand, eli sen tiedon, mita tarvitaan tyotehtavien hoidossa. Mikéli yrityksessa
on tiedotettavana uutisia, tulee muistaa avoimuus myds tyontekijoita kohtaan.
Tiedon turha panttaaminen muodostaa tyhjidita ja epatietoisuutta ja voi vaikuttaa
negatiivisesti tyopaikan ilmapiiriin sek& tydmotivaatioon. Yrityksen on téarkeda
muistaa viestiessaan myos tyontekijan oma lahiverkko (tyontekijan ystavat, su-
kulaiset jne.). On huomionarvoista, ettda myds tyontekijan kautta informaatio le-
vida yrityksista ulospain, eli tydntekijat ikdan kuin toimivat myds osana yrityksen
viestinnan lahettilaita. Talloin tulee saada pidettya ylla tyontekijoille oikea ja ajan-
tasainen viestinta tyopaikan tapahtumista ja sen asioista. On hyva myds muistaa
kertoa tyontekijoille informaatioon liittyva tarkeysaste. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuro-
nen & Ollikainen, 2008, 107-109).

Sisdisen viestinnan vastuu jakautuu sen perusteella, miten isosta yrityksesta pu-
hutaan. Isoissa yrityksissa tahan on olemassa usein omat tiedotusyksikot. Sisai-

nen viestinta voi tapahtua myo6s yhteyshenkiléverkoston kautta. Siséisté viestin-

49



taa kadydaan myaos henkiloston sisaisesti, talléin puhutaan usein myods organisaa-
tio kulttuurissa tapahtuvasta kommunikaatiosta. Siséiselld viestinnélla katsotaan
olevan yhteys myos tyéhyvinvointiin ja tyytyvaisyyteen, eli toimiva viestinta edes-

auttaa luomaan myo6s hyvaa tydilmapiiria. (Juholin, 2006, 146).

Tyopaikalla yleisesti kuultu lausahdus kuuluu: ™en mina tata ainakaan tiennyt".
Jotta taméa lausahdus valtettaisiin, edellyttdd se sisaiseen viestintddn panosta-
mista, ei pelkastaan ulkoiseen viestintdan. lhmisten oletetaan yleisesti ottavan
asioista itse selvaa ja aloittavan paivan Intran lukemisella, ja avokonttorissa us-
kotaan asioiden leviavan helposti. Sudenkuoppia valttaakseen on yrityksen huo-
mioitava erilaiset ndkdkulmat sisaisessa viestinnassa ja suunniteltava viestinta

etukateen kuten muutkin toiminnot. Tervola (2008).

Yrityksen viestintdhenkild vastaa paaosin viestinndsta, mutta on huomioitavaa,
ettd viestinta ei saa jddda pelkastaan kyseisen henkilon vastuulle, vaan myds
johdon tulee taéhan osallistua. llmoniemi (2008) toteaa, ettd hyva johtaminen on
keino pitda tyontekijat talossa, ja onnistunut viestinta on osa tata. llmoniemi to-
teaa myds, etta tieto auttaa tydntekijéiden motivoinnissa ja sitouttamisessa, seka
luo tuloksekkaan ilmapiirin. Viestinta ei olla vain tulipalon sammutusta, eli rea-
gointia vasta sitten, kun tilanne on jo p&alla. Ennakoiva viestinta antaa tyonteki-
joille paremmat valmiudet vastaanottaa myos huonoja uutisia. Yrityksen sisdisen
seka ulkoisen viestinnan valilla ei saa mydskaan syntya ristiriitaa. Yksi turha ja
korkeakin kustannus liiketoiminnassa on niin sanottu "huhukustannus”. Tama ai-
heutuu siita, kun oikeaa tietoa ei ole saatavilla oikeaan aikaan, korvaa huhu tie-
don. Hyvin oleellista viestinnassa on myds oikean kanavan valinta ja kanavan
oikeanlainen kayttd. Sahkdposti ja Intranet ovat kaytetyimpia, mutta joskus kah-
vipOyta voi olla paras kanava. Viestinnan onnistumisen elinehtona on myos vies-

tin kulkeutuminen kaikille tyontekijoille yhta aikaa. (Tervola, 2008).

Ennakoiva viestinta on sisdisessa viestinnassa tarkead, ja varsinkin muutospro-
sessissa keskijohto on siina tarkeassa roolissa. Muutosprosesseissa johdolla on
mahdollisuus hyddyntda viestintdkanavana myds tyontekijoista vastaanottavai-

sempia niin sanottuja "muutosagentteja”, jotka innostuessaan saavat myds muut
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mukaan muutokseen. Sisdinen viestinta tulee kuulua osana liikketoimintaan, jol-
loin tdman ominaisuuksiin kuuluvat my6s huolellinen suunnittelu, tavoitteet ja

seuranta. (Tervola, M. 2008).

Hyvalla sisaisella viestinnalla on useita positiivisia vaikutuksia. Ihmiset tydyhtei-
sOssa tuntevat taman myota paremmin toisensa, viestintd lisaa motivaatiota ja
sitoutuneisuutta, luottamus tydyhteison sisalla kasvaa ja tydyhteison jasenet ko-
kevat itsensa arvostetuiksi. Toimiva viestintd poistaa my6s epavarmuutta tydyh-

teisbn jasenissa seka luo yhteenkuuluvuuden tunnetta. (Juholin, 2010, 49-50).
5.2 Viestinnan tehtévat ja tavoitteet

Tyoyhteisoviestinta on kokenut myds osansa teknologian tuomien tietoteknisten
tyokalujen my6ta, varsinkin tietoperusteista- ja asiantuntijaty6ta tekevien tyonte-
kijoiden keskuudessa. Teknologia on siten vaikuttanut uuden tydyhteisémallin
syntyyn. Organisaatioissa pidetdaan tyoyhteisoviestinndssa tarkedna nyt matalia
organisaatiomalleja, tyon mielekkyytta ja palkitsevuutta. TyodyhteisOviestintdan
uuden toimintamallin mukaan (Juholin, 2010) kuuluvat vuoropuhelu, vastavuoroi-
suus, keskindinen arvostus ja viestinnan oleminen osa ty6ta. Tietotyolaisen rooli
on tiedon vastaanottamisen ja lahettamisen lisaksi tiedon tuottaminen ja tiedolla
viestiminen. (Tyoturvallisuuskeskus, 2009, 3).

Millaista sitten on hyva tyoyhteisdviestinta? Hyvan tydyhteisdviestinnan tulee
tayttad useita kriteereja, jotta paastaan parhaimpaan mahdolliseen lopputulok-
seen. Hyva tyodyhteisdviestinta on suunnitelmallista, vuorovaikutteista ja avointa.
Viestinnalla tulee olla tavoitteet ja sen pitaa olla innovatiivista. Henkiloston tulee
saada osallistua ja viestinnan tulee motivoida tydyhteis6a kannustaen innovaati-
oihin. Hyvassa viestintasuunnitelmassa on varauduttu myds muutoksiin ja se mo-

tivoi ja kannustaa tydyhteisda. (Tyoturvallisuuskeskus, 2009, 7).

Tohtori Elisa Juholin, joka on johtanut Haaga-Helian tydyhteisoviestinnan projek-
tia, kertoo hyvan tydyhteistviestinnan olevan monisuuntaista, avointa ja yhteisol-
lisyyteen pyrkivaa. Juholinin (2010) kehittamaan uuteen tydyhteisdviestinnan toi-
mintamalliin kuuluu isojen asioiden kasitteleminen avoimesti ja vuorovaikuttei-

sesti, ajantasatiedon hyva saatavuus, rento ja vapaamuotoinen tunnelma seka
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osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuudet. Tyoyhteisdissa tulisi oppia yh-
dessa ja jakaa osaamista tukien nain koko tydyhteis6d. Ty®nantajamaine on
osallisena kaikkien ty6tekijoiden ty6ssé ja maine heijastuu takaisin myés omaan
identiteettiin. Erilaiset foorumit toimivat viestinnan ja toiminnan pohjina, ja nailla

foorumeilla jaetaan ja vaihdetaan myds tietoa. (Ty6turvallisuuskeskus, 2009, 4).

Juholin (2010) on laatinut tybyhteisdviestinnasta erillisen hankkeen vuonna
2005-2008, jossa selvitettiin tiedonkulun haasteita tietotydéssa. Taman perus-
teella viestintd maariteltiin tapahtuvaksi erilaisilla foorumeilla, fyysisessa tai virtu-
aalisessa ymparistossa. Viestinta luo edellytykset tyoskentelylle, tybyhteison yl-
l&pidolle, vahvistaa ja kehittda tyoyhteiséa sekd mahdollistaa tydyhteison jasen-
ten oppimisen toisilta vuorovaikutuksen myoéta. Tydyhteison jasenet voivat myods
tietoisesti tai tietamattddn muokata omalla viestinnalladn organisaationsa mai-
netta, joka heijastuu jalleen takaisin tyoyhteis6on. Viestinta voidaan maaritella eri
tavoin riippuen myds ihmisesta. Osa kasittaa viestinnan yksinkertaiseksi vélinei-
den avulla tapahtuvaksi ja osa mieltda sen tapahtuvan joukkoviestinnalla ja osa

mieltaa tdman tiedottamiseksi. (Juholin, 2010).

Juholin (2010) méaarittelee teoksessaan uuden tydyhteisdviestinnan tayttavan
seuraavat seikat, jotka kaikki toimivat sidoksissa toisiinsa:

- Viestintd on isojen asioiden jakoa ja niista keskustelua, tasta seuraa asian
ymmartaminen.

- Tieto tulee olla ajan tasalla ja tiedon jakoon tulee voida osallistua — tasta
seurauksena tyontekija on ajan tasalla ja kokee arvostuksen tunnetta.

- Viestinta luo tunnelmaa, joka lisda yhteenkuuluvuuden tunnetta.

- Viestintddn osallistaminen ja vaikuttaminen auttavat tyontekijaa koke-
maan itsensa sitoutuneeksi.

- Yhteisty0 viestinnassa on tarkeaa, jolloin tydntekija tuntee sitoutuneisuutta
ja tydyhteisbn osaaminen kehittyy.

- Viestinndssa tulee osata hyddyntaa foorumeja, jolla taataan kaikkien osal-

listuminen.
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Edellisten liséksi voidaan ajatella toimivan ty0yhteiséviestinnan kehittdvan myos
tydnantajan mainetta, silla hyvat kaytannot peilaavat itseaan ulos ja takaisin si-
saan. (Juholin, 2010, 90).

Tietotyontekija arvostaa tietoa eri tavalla verraten esimerkiksi tehdastyo6laiseen.
Tietotydlainen osallistuu myds itse uuden tiedon tuottamiseen ja on usein aktiivi-
nen ja oma-aloitteinen tyossaan. TietotyoOlaiset kayttavat tydssaan useita viestin-
tafoorumeita ja osaavat hyddyntaa sahkaoisia viestintdkanavia. Asiantuntijatytta
tekeva on tietoa kohtaan usein kriittinen ja tietoa kyseenalaistetaan, vaikkakin
tiedon ja osaamisen jakaminen koetaan yleensa palkitsevaksi. Ty6turvallisuus-
keskus, 2009, 10).

Juholinin (2010) tutkimuksessa hyva viestinta on avointa, helppoa ja mutkatonta.
Tutkimuksessa selvisi, etta tietoa tulee valtavasti, joten se miten viesti on muo-
toiltu ja kenelle se lahetetdan, vaikuttaa tiedon merkitykseen. Tutkimuksessa il-
meni, etta erilaiset roolit vaikuttavat myoskin tiedon kulkuun. Tyoyhteisossa val-
litsi oletuksia ja odotuksia, miten tydyhteison jasenen tulee toimia. Tydyhteison
oletettiin valitsemaan eteenpain valitettava tieto itsenaisesti ja ottamaan vastuuta
tiedon paivittamisestd. TAma saattaa johtaa omalta osaltaan tiedon panttaami-
seen eli asiantuntijat eivat valttAmaétta vie tietoa eteenpdin, jos kokee, etté siita
on itselle viela hyotya. Ongelmana kyseisessa tutkimuksessa oli mydskin puut-

teelliset linjaukset viestinnasta myos esimiestasolla. (Juholin, 2010, 42—-44).

Tiedon kulkuun tietotyo6laisten keskuudessa vaikuttavat myds mahdollisuus ky-
sya asioita, kommentoida tietoa ja vaikuttaa myds itse asioihin varsinkin merkit-
tavien asioiden kohdalla, kuten omaan ty6hon liittyvien asioiden. Asioita tulee
my0Os uskaltaa ottaa puheeksi, silla pelkka keskustelufoorumin olemassaolo ei
takaa keskustelua asioista ja uskallusta tulee olla my6s palautteen antoon seka

tyontekija ettéa esimiespuolelta. (Juholin, 2010, 46—49).
5.3 Viestintastrategia

Suunnittelemalla viestintastrategian, yritys tehostaa kaikkien tyontekijdiden ajan-
kayttéa. Muutoin viestinta voi olla sattumanvaraista, ja talléin tapahtumista vies-
tintd voi tulla lian mydéhaan. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 93; Parviainen,
2012, 18). Viestintastrategia myotailee yrityksen muuta asetettua strategiaa.
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Viestintastrategiaa laatiessa on hyva palauttaa mieleen yrityksen missio, visio ja
strategiset tavoitteet. (Aberg, 2000, 79; Uusitalo, 2011, 23) Viestintastrategian
suunnittelu kuitenkin eroaa siitd, tuleeko viestintastrategia koskettamaan koko or-
ganisaatiota sisaisesti, ettd ulkoisesti, vai tuleeko viestintastrategia kosketta-

maan esimerkiksi vain maariteltyd osastoa.

Viestintastrategiaan tulee Deskin (2007) mukaan siséltya viestintavastuut ja vies-
tinnan organisointi lyhyesti. Viestintastrategiassa tulee olla mukana keinot, joilla
viestinnén tuloksia seurataan ja mitataan, yleensa keinona kaytetaan erilaisia tut-
kimuksia. Viestintastrategiaan tulee sisaltyda myos peruslinjat viestinnasta, jotka
auttavat saavuttamaan strategian tavoitteet. Peruslinjoihin kuuluu muun muassa
organisaation keskeiset ydinviestit, viestinnan tarkoituksen ja tavoitteet. Myds or-

ganisaation arvot kuuluvat osana viestintastrategiaan. (Parviainen, 2012, 19).

Tarkeinta viestintastrategian laadinnassa on, etta viestintastrategia soveltuu juuri
haluttuun organisaatioon tai sen osaan. Viestintastrategian tarkeina tehtaviné on
antaa hyva kuva viestinnan nykytilanteesta ja siita, miten viestintaa halutaan ke-
hittad. Sisallosta tulee myos kayda ilmi miksi kyseiset linjaukset ja toimenpiteet
on valittu ja ndiden takana olevat syyt. Viestintastrategia on yksinkertaisesti niita
toimenpiteitd, milla pyritdan padsemaan organisaation tavoitteisiin. Viestintastra-
tegian sisaltd voi vaihdella organisaatioittain, mutta viestintastrategiaan tulisi si-
saltya ainakin visio ja missio, peruslupaus, viestinnan tehtavat ja tavoitteet seka
periaatteet. Kattavassa viestintastrategiassa selvitetaan myds lahtétilanne ja yri-
tyksen tavoitemielikuva, siind ovat viestinnassa kaytetyt kanavat ja mitd ryhmia
viestintastrategia koskettaa. Mydskin mittarit viestinndn onnistumisen seuran-
nalle olisi hyva miettid. Viestintastrategia voi olla muodoltaan Word-dokumentti,
PowerPoint tai Prezi —esitys tai esimerkiksi pieni kirjanen tai ohjevihko. Strategian
laatiminen tulisi tehda jamptisti heti toimenpiteiden hahmotuttua ja hienosaétoéihin
kaytettya aikaa tulisi valttaa. (Korva, 2016).

Taivainen (2015) kertoo nakemyksensa viestintastrategian laadintaan. Viestinta-
strategia tulee laatia yhteistydsséa ottamalla mukaan erilaisia osaajia organisaa-
tion edustajista ja tarvittaessa ottaa asiantuntija avuksi ymmartamaan olennainen

nakokulma. Viestintastrategian onnistuminen vaatii johdon osallistumisen, ettéa si-
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toutumisen ja strategian paapiirteet tulee kayda yhdessa lapi. Viestintastrategi-
assa tulee kayttaa yksinkertaista ja selkedé perusviestintdd. Implementointi olisi
hyva tehda asteittain ja paivitysta aina kun sille koetaan tarvetta. Oman organi-

saation ja maailman tapahtumia tulee seurata aktiivisesti. (Taivainen, 2015).

Ylenius & Keranen (2007) muistuttavat kuitenkin, etté aina viestintastrategiaa ei
ole mahdollista noudattaa, vaan tdhan vaikuttavat erilaiset tilanteet ja odottamat-
tomat muutokset. Viestintastrategian tulisi kuitenkin huomioida juuri siksi myods
tallaiset mustat joutsenet eli yllattavat tapahtumat, joka antaa tyontekijoille val-

miuden toimintaan my6s odottamattomissa olosuhteissa.
5.4 Viestinnan arviointi

Viestinnan vaikuttavuutta ja kehitystarpeita tulisi arvioida seka toimivuutta mitata.
Cornelissen (2011) mukaan arviointi tulisi ottaa mukaan jo suunnitteluproses-
sissa. Viestinnassa arvioitavia kohteita ovat suunnittelu, prosessit ja vaikutta-
vuus. Arviointia voidaan toteuttaa erilaisilla survey-tutkimuksilla, haastattele-
malla, tekemalla kartoitusta ja seurata sosiaalista mediaa erilaisin mittarein.
(Aberg 2000, 269-270, 16-18; Parviainen, 2012, 16-18).

Viestinndn tavoitteiden mittaaminen edellyttdd, ettd viestinnalla on olemassa
konkreettiset tavoitteet. Viestintdd voidaan mitata myos vertailemalla muutosta
nykypaivasta menneeseen. Mittauksen kohteena voi olla vaikkapa viestintaysta-
véllisyys tai viestintailmapiiri. (Aberg 2000, 269-270, 16-18; Parviainen, 2012,
16-18).

Sisaista tiedonkulkua voidaan arvioida Yleniuksen & Kerédsen (2007) mukaan

seuraavien seikkojen toimivuutta seuraamalla:

- Miten nykyiset viestintdkanavat toimivat?

- Minké& kanavien kautta tietoa halutaan saada?

- Mistd asioista henkilostd kokee saavansa tarpeeksi ja misté lilan vahan
tietoa?

- Kulkeeko tieto tarpeeksi nopeasti?
(Uusitalo, 2011).
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Kososen (2010) mukaan viestinn&n arvioinnin on saada aikaan raportti, josta kay-
vat ilmi viestinnan vahvuudet, heikkoudet ja kehityskohteet. Arviointia tulisi seu-
rata seka operatiivisella tasolla etta strategisella tasolla, eli lyhyen ja pitkén aika-

valin seurannalla.

5.5 Viestinnan kanavia

Nykyajan viestintateknologian tytkalut ovat muuttuneet paljon viime vuosina.
Aiempi sukupolvi ymmartaa nykyajan tietotydkalut mustina laatikkoina, joista toi-
sesta paasta tieto menee sisaén ja toisesta tulee ulos. Nykyaika on tuonut tulles-
saan erilaisia teknologian muotoja ja odotukset erilaisten teknologisten ratkaisu-
jen suhteen ovat kasvaneet. Teknologiaa kaytetdan tiedon sailyttamiseen, jaka-
miseen, levitykseen ja hyddyntamiseen. (Dalkir, 2015). Perinteinen puhelimen
kayttd on jadnyt vahemmalle, vaikka tdma on toki edelleen oivallinen vuorovai-
kutteinen tiedon siirron valine ja parhaimmassa tapauksessa tdméan valityksella

onnistutaan siirtdmaan hiljaista tietoa ja tallettamaan se vastaanottajalle.

Tiedon jakamiseen ja valitykseen tarkoitettujen tyovalineiden ja muiden
tietojarjestelmien tulee nykyaikana mahdollistaa myds tiedon tallennus,
siirtaminen ja muokkaaminen tiedon suuren liikkuvuuden tahden. (Mékela, 2012).
Tiedon jakamiseen ja levitykseen on lukuisia erilaisia keinoja. Naita ovat
perinteiset puhelin, Internetpuhelin, ja faxi. Liséksi uutena on tullut videon
valityksella pidettavat neuvottelut ja kokoukset, chatit ja muut nopeat
viestintavalineet, jotka toimivat reaaliaikaisesti. On séhkdposti, foorumeita ja
muita sosiaalista verkostoa yllapitavia ohjelmia, joiden valityksella voidaan
valittaa tietoa yksittaiselle henkildlle tai kokonaiselle ryhmalle. (Dalkir, 2005)
Sahkoposti tosin mielletdan jo myos osaksi perinteisia ja jopa vanhentuneita

valineita. (Tyoturvallisuuskeskus, 2009, 12).

Viestintdkanava valitaan aina kohderyhman seka asian kiireellisyyden mukaan.
Yksinkertaisin viestinnan kanava on kasvoikkain tapahtuva viestinta, muun
muassa esimies -alaiskeskustelun valitykselld. Muita viestintdkanavia ovat
erilaiset kokoukset, erilaiset verkostot, tiedotustilaisuudet, koulutukset, sisdinen

radio, televisio ja puhelin. Lisaksi viestintdan kaytetddn erilaisia sisaisia
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tiedotteita, sahkopostia, intranettid, ilmoitustauluja, sisaisid tiedostuslehtia ja
henkilostolehtia. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen, 2008, 109-116).

Viestinnan kanavat voivat olla monipuolisia tai yksipuolisia. Monipuolisena kéasi-
tetaan yleensa kasvokkain viestinta, ryhmaviestinta, online-kokoukset ja puhelin.
Yksipuolisia taas muun muassa tiedotteet, videot, ilmoitustaulu ja sdhkodposti. Yk-
sipuolinen kanava vahentad epamaaraisyytta, mutta voi luoda epavarmuutta, jo-
ten molempia muotoja on hyva kayttaa rinnakkain. (Puro, 2004, 47-48; Parviai-
nen, 2012). Viestinta voi olla myos suullista tai kirjallista, seka virallista etta epa-
virallista. Epéavirallisella viestinnalla taydennetdén usein virallista viestintaa. Loh-
taja & Kaihovirta-Rapo, 2007, 51-53; Parviainen, 2012, 16-18).

Tietotydlaiset ovat eri tavoin sidoksissa tietoon ja tydyhteis6on, verrattuna vaikka
tehdastyolaisiin, joten tietotyodlaiset ovat myds itse osa tydyhteison viestinnan ko-
konaisuutta. Tietoty6laisen vaihtoehtoinen kanava voi olla kuitenkin mygs vies-
tintafoorumi. Edellisess& mainitut perinteiset viestintdkanavat soveltuvat hyvin
hierarkkisesti toimivaan organisaatioon, mutta Juholin (2010), esittaa naille vaih-
toehtoa foorumi muodossa. Foorumin tulee suoraan latinan kielesta sanasta Fo-
rum, tarkoittaen julkisen elaman kokoontumiseen tarkoitettua aluetta, eli toria.
Toreilla vaihdetaan tietoa, luodaan uutta ja mahdollistetaan ihmisten ja ajatusten
kohtaaminen. Tyoyhteiso itsessaan voikin olla viestinnan tarkein foorumi ja usein
fyysiset tilat edesauttavat foorumin luomista, tahan liitetddn helposti ajatus avo-
konttorista. (Juholin, 2010, 63) Avokonttorin véaki voi kuitenkin tydskennella myods
hyvin itsendisesti, joten foorumin muodostuminen verkkoon voi olla my6s mah-

dollista jossain organisaatioissa.

Foorumit voidaan jakaa myds alaryhmiin. Tydfoorumi toimii fyysisena tyétilana ja
tyypillinen tyétila tdné paivana on avokonttori, joka yllapitaéd viestintakaytantoja.
Avokonttori edellyttdd hyvaa keskittymiskykya, silla halina ymparilla voi helposti
hairita tyota ja keskittymiskykya. Tiedon uskotaan kuitenkin likkuvan normaalia
paremmin avokonttorissa. Jatkuva ajan tasalla olo voi kuitenkin myos heikentaa
keskittymiskykyéa ja kuormittaa henkilokohtaista tekemista. Tasta syysta tana pai-
vana kaytetdan taydennyksena ja tukena erilaisia verkkopohjaisia tyoskentely-
alustoja. (Juholin, 2010, 63-64).
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Toinen avokonttorille tyypillinen foorumi muoto on hybridifoorumi, jossa voidaan
yhdistella useita eri foorumeja. Tassa muun keskustelun ohella kaytetadn nopean
tiedon levittamiseen muille viikkkopalavereja, sdhkopostia tai ilmoitetaan uudesta
tiedosta nopeasti sanallisesti. Avokonttorissa ja tietotyolaisten parissa viestintaa
voidaan myd6s kayda puolivirallisilla foorumeilla. Taméa tapahtuu vain tietyn asian-
tuntijaryhman tai tiimin kesken tai foorumi voi koostua myds kahvitteluista ja eri-
laisista yrityksen toimintaan liittyvista viihdeilloista. Tassa foorumimuodossa tar-
keédksi nousee omaehtoisuus ja yhteistyo. Liséksi tydyhteisdssa on kaytossa si-
saisia verkostoja, joka liittyy enemminkin "puskaradio” — tyyppiseen toimintaan,
eli tietty ryhm& muodostaa sisapiirin, jonka sisalla tietoa vaihdetaan tyon ohessa
ja ulkopuolella, mutta tieto ei kulkeudu tdman piirin sisaltd muille. Edella mainit-
tujen lisaksi kaytéssamme on myds viralliset foorumit, eli erilaiset perinteiset vies-

tinnan kanavat. Naita kasitellaan tarkemmin seuraavana. (Juholin, 2010, 64—66).

Luukka (2012) puhuu parvidalyn puolesta ja parvidlyn johtamisesta ja mahdolli-
suuksista. Parvialylla Luukka tarkoittaa henkiléston osaamisen huomioon otta-
mista tydyhteisoissa hyddyntéen online-mahdollisuuksia. Luukan mukaan sahkoé-
posti on jo kémpeld véline ja nykypaivan tydyhteisdissa tulisi hyédyntdd enem-
man sosiaalista mediaa ja muita online-alustoja, joissa koko tydyhteiso voi vaih-
taa ajatuksia ja osaamistaan erilaisilla forumeilla. Tydyhteiséissa tulisi miettia
mitka asiat vaativat aitoa vuorovaikutusta, ja mitka asiat voidaan puida online-
ymparistoissa. Esimerkkeja online-ymparistoistd, jotka mahdollistavat ajasta ja
paikasta riippumattoman keskustelun ja tydskentelyn ovat muun muassa
Yammer, Sharepoint, Facebook ja LinkedIn. Toki jokaisen organisaation tulee
miettia online-ymparistoon levittdytyessddn organisaatiolle sopiva media, ja
my0s Intranet — alusta on monelle organisaatiolle toimiva ratkaisu parvidlyn hy6-
dyntamiseen. Talléin voidaan hyddyntaa koko henkildston osaaminen tydyhtei-
son ongelmatilanteiden ennaltaehkaisyyn, ongelmien ratkomiseen, toiminnan ke-

hittdmiseen ja uusien ideoiden tuottamiseen. (Luukka, 2012).

Sahkoposti on yrityksen viestinnassa, niin ulkoisessa kuin sisaisessa, ainakin
viela talla hetkella korvaamaton véline. Sahkoposti vahentaa puhelimen kautta
kaytavaa viestintaa ja talla voidaan saada tieto helposti kirjallisesti perille. Sah-
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kopostin kayttd voi kuitenkin vaihdella sen kayttajasta riippuen paljon ja yhte-
naisté tapaa viestia sdhkopostin valityksella ei ole toistaiseksi muodostunut, vies-
tit voivat olla kirjavia, silla ihmisten taidot seka viestinnan, etta kaytanteiden suh-
teen vaihtelevat. Sdhkopostia ei suositella monimutkaiseen henkiléstéhallinnon
viestintdan eika kielteiseen viestintaan. Sahkopostin on tarkoitus pysya lyhyena
ja tiiviind, ja tama on vahemman muodollinen painettuun viestintdén verrattuna.
Sahkopostin kayttajalle muodostuukin juuri tdsséd mielessa helposti omintakeinen
tyyli viestid. Sahkopostiviestissakin tulee kuitenkin huolehtia hyvasta kieliasusta,
vaikka kieli voi muutoin olla hieman epéavirallisempaa. Monet yritykset maarittavat
itse mita sdhkopostiviestin tulee sisaltaa. Yleisesti viesti on kuitenkin kohteliasta
aloittaa tervehdyksella ja lopettaa omaan allekirjoitukseen. (Kortetjarvi-Nurmi,
Kuronen & Ollikainen, 2008, 95-96).

Sahkopostiviestinta on tarkoitettu ensisijaisesti kohdennettuun viestintdén ja on
nopea, helppo, etté vaivaton tapa tavoittaa haluttu henkild. Tavoitteena olisi vas-
tata saapuneeseen sahkopostiviestiin mahdollisimman pian. Vaikka sahkodposti
mielletd&n kohdennetuksi tietylle henkildlle, on sen kaytto laajentunut ja sen vali-
tyksella voidaan pitaéa vaikkapa kokouksia. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikai-
nen, 2008, 96 - 97) S&hkdpostin kayttd on laajentunut toisinaan myds keskuste-
lun ja ongelmien ratkomiseen ryhmissa, jolloin tuloksena on yleensa viestinnalli-
sid ongelmia. Sahkoposti ei luonteeltaan sovellu téllaiseen viestintdan. Sahko-
postiviestimaara on myos kasvanut nopeasti, joka on johtanut séhkopostien vali-
koivaan lukemiseen ja kaikkia viesteja ei valttamatta pideta yhta tarkeina. (Juho-
lin, 2010, 68).

Sahkdopostin heikkouksena on kuitenkin sen vaatima aika. Mikali sahkopostia tu-
lee paljon, kuten monissa yrityksissa tapahtuu, vaatii sahkdpostin lukeminen, la-
jittelu ja arkistointi tyontekijan aikaa, silla ihminen on kuitenkin se, joka paattaa
mika tieto on hanelle tarkeaa. Ongelmia tuottaa myos se, etta sahkopostien kéa-
sittelyyn on harvoin varattu erillista aikaa, jolloin aika varastetaan muusta tytnte-
osta ja sdhkopostin tarkkailu toiden lomassa keskeyttaa usein myods tyon teon.
(Makérainen-Suni, 2016).

59



Sahkdpostia on kutienkin mahdollista jarjestelld, jaotella, arkistoida ja tuhota tar-
peettomat tiedot. Sahkopostin voi jakaa itse esimerkiksi aihealueittain, aikamaa-
rein tai vaikkapa varikoodein. Jotkin sdhkopostit sisaltavat myds ominaisuuden
joka lajittelee postia l&hettdjan mukaan ja siirtaa tietyt postit suoraan toiseen kan-

sioon. (Makarainen-Suni, 2016).

Intranet yhdessa Internetin kanssa muodostavat yrityksen verkoston. Intranet on
yrityksen sisdinen tietoverkko ja henkiléston kayttoon tarkoitettu kanava. Internet
(World Wide Web) sen sijaan on yleiseen kayttéon tarkoitettu, myds asiakkaille.
Molempia voidaan kutsua verkkoteksteiksi. Intranetissa kuin myds Internetissa
tiedon jasentely on tarked&. Lukija valitsee sisallon otsikon perusteella. Taman
jalkeen kokonaisuus on mahdollista muodostaa hierarkkiseen malliin, perak-
kaiseksi rakennemalliksi tai web-malliin. Seka hierarkkinen etté perakkainen malli
kulkevat lukijan odotusten mukaisesti ja ovat ennustettavia malleja. Hierarkkisella
mallilla on etusivulla heti siséllysluettelo, josta linkit ohjaavat eteenpain. TAma on
yritysten kotisivuissa kaytetyin malli. Perédkkaisessa rakennemallissa lukija ete-
nee sivulta sivulle, ilman erillista sisallysluetteloa. Web-malli taas soveltuu enem-
mankin viihdekayttoon, silla sen vaihtelevaa rakennetta ei voida ennakoida. Myos
verkkotekstia kirjoittaessa kieliasusta ja kappalejaosta tulee huolehtia. Liséksi
verkkotekstissa korostuu visuaalisuus ja verkkotekstiin on mahdollisuus sisallyt-
taa vareja, kuvia ja muita elementteja, joilla lukijan on helpompi hahmottaa tuleva
sisélto. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen, 2008, 92 - 94).

Intranetissa tarkeda on tiedon luokittelu ja jasentaminen. Intranetissa voidaan ja-
kaa tietoa paivittain muuttuvista asioista ja uutisista, sinne voidaan ladata yrityk-
sen taustatiedot, kuten organisaation rakenne ja arvot, toimintastrategia, ohjeita,
kasikirjoja, puhelinluetteloita, koulutusmateriaalia, tydehtosopimusasiaa, tietoa
terveydenhuollosta ja muuta perehdyttdmismateriaalia. Suurilla yrityksilla onkin
usein eri yksikoéilla omat sivunsa, joista kukin yksikkd itse huolehtii. Intranetissa
on myds mahdollista kayda keskustelua forumilla, joka on kaikkien nahtavilla.
(Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen, 2008, 113).

[Imoitustaulut taas palvelevat parhaiten yrityksissa, joissa henkilostolla ei ole jat-
kuvaa mahdollisuutta paasta verkkoon, vaikkapa rakennustytmaalla. Nykypai-
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vana perinteisten ilmoitustaulujen kaytté on vahentynyt tyopaikoilla ja niissa tie-
dotetaankin vain lahinna pysyvista asioista, kuten toimintaohjeista hatatilan-
teissa. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen, 2008, 113).

Henkildstblehti on yrityksen sisalla tapahtuvaa viestintaa, joka on kohdennettu
yleensa pienemmalle joukolle. Tassa kasitelladn koko tata henkilostod koskevia
asioita ja voidaan tuoda julki taustatietoja yrityksen tapahtumista. Ta&ma on suo-
sittu keino yritykselle tiedottaa henkildstolle yrityksen tulevaisuuden nakymista ja
kehittamisesta. Henkilostolehdella tulee olla oma toimintapolitiikka ja maaritelty
paatoimittaja. Tiedostuslehti ilmestyy yleensd useammin kuin henkilostdlehti,
jonka sisalto kasittelee yrityksessa tapahtuvia ajankohtaisia asioita. (Kortetjarvi-
Nurmi, Kuronen & Ollikainen, 2008, 113).

Muita viestinnan kanavia, joita harvemmin kaytetaan tydyhteisoviestinnassa, ovat
muun muassa blogit, videot, muu sosiaalinen media ja muut mobiilit pikaviesti-
met. Blogit ovat viestinndn maailmassa uusia tulokkaita ja tarkoittavat verkossa
yllapidettavaa paivékirjaa. Blogit ovat usein henkilékohtaisia ja persoonallisempia
alustoja, joiden paivitys riippuu blogin yllapitajasta. (Juholin, 2010, 68) Yrityksen
viestinnan maailmassa blogin tehtavana on kuitenkin olla enemman markkinointi

kuin viestintakanava.

Monissa yrityksissa hyddynnetaan viestinnassa, etta tiedonhallinnassa myos tie-
tokoneen omat verkkokansiot, joita on mahdollisuus luoda lisaa sitéd myéten, kun
tiedon m&ara kasvaa. Tahan vaikuttaa toki organisaatiossa kaytettavat tietojar-
jestelmaratkaisut.

6 Tutkimuksen toteutus

Taman tutkimuksen empiirinen osio on toteutettu benchmarking -tutkimuksena.
Benchmarking valikoitui tutkimusmenetelmaksi, silla tutkimukseen I6ydettiin al-

kuselvitysten ohessa hyva vertailukohde case-yrityksen toisesta toimintamaasta.

Benchmarking —tutkimus toteutettiin sédhkopostilla viestien, silla tdma osoittautui

yrityksen ja tutkimuksen kannalta sopivimmaksi vaihtoehdoksi. Vertailtavan koh-
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demaan edustajan kanssa vaihdettiin kokemuksia toiminnasta liittyen tiedonhal-
lintaan. Benchmarking tutkimusta tekevan osapuolen on seka tarkoitus kysya ja
tutkia parempia toimintatapoja vertailtavasta osapuolesta, mutta myos jakaa tie-

toa omista kokemuksista, kuten myds tassa tutkimuksessa on toimittu.
6.1 Lahtotilanneanalyysi ja yrityksen nykytila

Tama tutkimusty6 sai alkunsa kaytadnnon tarpeesta. Case-yrityksen tiedonhallin-
nassa koettiin puutteita erityisesti tiedon jakamisessa ja oikean tiedon l6ytymi-
sessa asiakasrajapinnassa. Tarkempaa selvitysté tai kehitystoimenpiteita puut-
teille ei ollut aiemmin tehty yrityksessa. Yrityksen tiedonhallinnan nykytilaa selvi-
tettiin siten ensin tydyhteisdssa toteutetulla erillisena survey-tutkimuksella, joka
toimii myos taman tutkimuksen esiselvityksend, tuoden esiin tiedonhallinnassa

esiintyvia haasteita.

Survey-tutkimuksen avulla saatiin selville, etta tietoa I6ytyy paljon ja sita on tar-
peeksi, mutta silti tietoa kaivattiin hieman ristiriitaisesti myos lisda. Tahan syyna
voitiin havaita avoimien kysymysten avulla se, ettd oikeaa, ajantasaista ja luotet-
tavaa tietoa ei I6ydeta hyvin tai lainkaan. Erityisesti tietoa kaivattiin lisdé tuottei-

siin ja toimintatapoihin liittyen.

Tiedon kulun kanavien havaittiin tutkimuksen perusteella tarvitsevan kehitta-
mista. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd muun muassa sahkoposti ja tydkaverit, sekéa
omat muistiinpanot, ovat paasaantdisesti parhaita tiedon lahteita tyontekijoiden
keskuudessa. Tasta voidaan paatella saman tiedon olevan tallennettuna useisiin
paikkoihin, silla jokaisella tydntekijalla on oma henkilokohtainen tydsédhkoposti ja
omat sahkdiset tallennuskansiot kaytéssaan. Tieto voi olla tallennettu myds omin
sanoin, joka voi tuoda nakemyseroja samaan asiaan. Ty6aikaa voi kulua huk-
kaan, mikali esimerkiksi sahkdpostina saatu tieto on tallennettu jokaisen tyonte-
kijan omiin tiedostoihin, verraten l&htbkohtaan, jossa sama tieto tallennettu jaet-
tavaksi yhteen paikkaan, josta kaikki tyontekijat voivat sen hakea ja jakaa. Omiin
tiedostoihin ja jokaisen oman ndkemyksen mukaan tallennetut tiedot voivat my6s

johtaa vaariin tulkintoihin ja eriaviin tyotapoihin. Esitutkimus toi ilmi my6s sen,
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ettd tyontekijat kokevat, etta tyoohjeet eivat ole kaikille samat ja yhtenaista oh-
jeistusta toivottiin paljon. Tarvetta koettiin yhteiselle tietoalustalle ja pelisaan-

noille.

Esitutkimuksen yhteenvetona todettiin tiedonhallinnan olevan hieman sekava.
Kuten jo aiemmin oli operatiivisen johdon havaintojen perusteella todettu, osas-
tolta puuttuu voimassa oleva tiedonhallintasuunnitelma seka taman toteutus. Sur-
vey-tutkimus antoi selkeita viitteita siita, ettd case-yrityksen asiakaspalveluyk-

sikko tarvitsee tiedonhallintasuunnitelman ja selkeéat ohjeet sen toteutukseen.
6.2 Benchmarking -tutkimus

Survey -tutkimuksen jalkeen oli vuorossa tulosten vertailu operatiivisen johdon
kehittamaan alustavaan tiedonhallinnan kehityssuunnitelmaan, johon oli saatu
vinkkia toisen toimintamaan viestintastrategiasta. Organisaation toisen toiminta-
maan viestintastrategia oli saatu alustavaa kehityssuunnitelmaa varten vuosi
aiemmin. Viestintastrategian avulla huomattiin, etté toimintaa olisi my6s mahdol-
lista vertailla toisen toimintamaan kesken. Tallgin tutkimusmenetelméaksi hahmot-
tui benchmarking eli vertailuanalyysi. Vertailun kohteeksi valittiin sisaisen viestin-
nan toimivuus ja tiedonhallinta. Vertailtavan kohdemaan asiakaspalveluyksi-
kossa tiedettiin kaytettavan viestintastrategiaa. Vertailu haluttiin toteuttaa 1&aht6-
kohdista, joissa toisessa maassa on kaytossa paivitetty tiedonhallinnan suunni-

telma ja toisessa maassa ei ole voimassa olevaa tiedonhallintasuunnitelmaa.

Benchmarking — tutkimukseen eli kokemusten vertailuun ja vaihtoon valittiin siten
yrityksen toisessa toimintamaassa toimiva asiakaspalveluyksikkd. Kohteen valin-
taan vaikuttivat aiemmat yhteydenotot kohdemaahan ja kohdemaan asiakaspal-
veluyksikdn pitka toimintahistoria ja kohdeyrityksen esikuvana toimiminen. Toi-
sen toimintamaan asiakaspalveluyksikkod vastaa muutoin taysin toiminnaltaan tut-
kimuksen case-yrityksen asiakaspalveluyksikk6&, mutta henkildstbnmaara on toi-
sessa toimintamaassa noin kuusinkertainen ja mydskin tehtavanimikkeitéa on ver-

tailtavan maan asiakaspalveluyksikbssa enemman.

Case-yrityksen osaston johdolta saatiin benchmarking — tutkimukselle tyypillinen
hyvaksyntad. Yhteyshenkilo tutkimukseen oli vertailtavan kohdemaan vastaavan

asiakaspalveluosaston viestintavastaava (Internal Communication Specialist).
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Ensimmainen yhteydenotto tapahtui joulukuussa 2015 sahkopostitse, tutkimuk-
sen tekijan aloittamana. Ensimmainen vastaus yhteydenottoon saatiin lahes va-
littomasti ja kohdemaan vertailuosapuoli oli heti halukas auttamaan tutkimuk-
sessa. Ensimmaisen yhteydenoton yhteydessa esiteltiin yhteydenoton syy ja ky-
syttiin halukkuutta vertailuun. Yhteydenpito hoidettiin jatkossa my6s sahkopos-
titse, silla s&hkoposti on usein nopein keino tavoittaa organisaation sisalla. Yh-
teydenpito puhelimitse koettiin haastavaksi kiireellisten aikataulujen sovittamisen
vuoksi. Sahkopostin valityksella yhteydenpidossa voitiin myés valttaa ymmar-
rysongelmia, kirjallisesti asioiden selventaminen auttaa ymmartdmaéan asiasisal-
I6n ja vaihdetut kokemukset sailyvat tiedostoissa tallessa auttaen pohtimista

my0s jalkikateen helpommin.

Ensimmaisen yhteydenoton my6ta saatiin tutkimukseen kayttéon vertailtavassa
kohdemaassa kaytossa oleva viestintastrategia, joka on tallennettu esityksena
PDF —muotoon. Vertailu ja kokemusten vaihto tehtiin siten erityisesti viestinta-
strategian pohjalta, silla vertailtavassa kohdemaassa oli ollut viestintastrategia
kaytdssa reilun vuoden ajan. Viestintastrategia tarjoaa puitteet ja pohjan yrityk-

sen viestinnalle niin ulkoisesti kuin sisaisestikin.

Benchmarking —tutkimuksen tarkoituksena on vertailla toimintaa osapuolten va-
lilla. Tahan voidaan kayttaa erilaisia keinoja. Tassa tutkimuksessa vertailua teh-
tiin asettamalla vertailukohteelle kysymyksia, joihin haettiin vertailtavaa nakdkul-
maa. Vastineeksi kysymysten ohessa kerrottiin, kuinka tiedusteltava asia toimii
tutkimuksen kohdeyrityksessa. Vertailukohteelle esitettiin seuraavat kysymykset,

joiden avulla selvitettiin miten viestintastrategia auttaa tiedonhallinnassa:

- Kuinka viestintastrategia toimii osaston tyontekijoiden keskuudessa?

- Kayttavatko tyontekijat viestintastrategiaa apuna paivittaisessa tydssaan?
- Auttaako viestintastrategia tiedon |0ytymisessa?

- Kuinka viestintastrategian implementointiprosessi on viety 1&pi?

- Mita viestinnan kanavia osastolla kaytetaan?

- Kaytetdanko Intranetia paivittain?

- Kayttavatko tyontekijat verkkokansioita?

- Kayttavatko tyontekijat pikaviestimid (esim. chat, Skype) keskendan?
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- Kuka vastaa viestintastrategiasta ja Intranetin paivityksesta ja miten vas-
tuualueet on jaettu?

- Millainen koulutus tai tausta viestintdvastaavan tehtavaan on avuksi?

Kysymyksia avattiin apukysymyksilla, seka kerrottiin oma kokemus asiasta, jolla

hahmotettiin myos haettavaa asiaa.
6.3 Kokemusten vertailu

Kokemusten vertailun voidaan katsoa lahteneen liikkeelle jo alustavan tiedon pe-
rusteella siita, etta toisessa toimintamaassa kaytetdan viestintastrategiaa autta-
maan viestinnassa ja tiedonhallinnassa osastolla. Tall6in tutkijalla herasi ajatus
viestintastrategian luomisesta myos tutkittavan case-yrityksen asiakaspalvelu-
osastolle tiedonhallinnan tueksi. Tutkimuksen tavoitteena on kuitenkin tuottaa ke-
hityssuunnitelma tiedonhallinnalle jo olemassa olevia resursseja hyédyntamalla,

tai korkeintaan vahaisin kustannuksin.

Ensimmaisella yhteydenottokerralla toisen toimintamaan yhteyshenkil66n tiedus-
teltiin esittelyjen liséksi viestintastrategian toimivuutta. Taulukko 3 havainnollistaa
suurimmat erot verrattuna case-yrityksen ja toisen toimintamaan valilla. On huo-
mattavaa, etta toisen toimintamaan asiakaspalveluyksikkd on reilusti suurempi
henkilostoltaan, joten viestintastrategian tarve eroaa myos case-yrityksesta.
Tama herattda luonnollisesti ajatuksen, tarvitaanko case-yrityksessa sitten eh-
dottomasti juuri viestintastrategiaa. Liiketoimintaa pyritaan kasvattamaan kuiten-
kin myds Suomessa ja case-yrityksen asiakaspalveluyksikon kehittaminen on
tassa keskeisessa roolissa. Viestintastrategian tuominen arkirutiineihin ajoissa
auttaa seuraamaan sité jatkossa. Toisessa toimintamaassa viestintastrategia oli
otettu kayttoon vuotta aiemmin. Kohdemaassa oli huomattu, ettéa henkiléstéa on
todella vaikea saada seuraamaan sita, ja varsinkin uutta henkilostéa. Tama voi
my0s johtua asenteista, joiden muuttaminen onkin jo toisen tutkimuksen aihe tai
viestintastrategian haasteista, joita kdydaan lapi seuraavissa kohdissa. On kui-
tenkin selvad, ettd viestintastrategian kayttdonotto vaatii aina muutosjohtamisen
osaamista ja johdon tuen. Viestintastrategia toimii tarke&na apuna erityisesti uu-
sille tyontekijoille, joten on tarkeaa, etta viestintastrategia on osana myos pereh-

dytysprosessia.
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Toisessa toimintamaassa on jaettu vastuualueet tiedon paivitykseen. Eri tiedon
kategorioille on oma vastuuhenkild. Suomen asiakaspalveluyksikéssa vastuu-
henkiloita ei ole méaaritelty, vaan tietoa paivitetaan eri henkiléiden toimesta, mikali
epakohtia huomataan ja aikaa paivittamiseen on kaytettavissa. Myos tiedonjako
on organisoitu toisessa toimintamaassa, tieto on kategorioitu seké viestintastra-

tegiaan etté Intranetiin hierarkkiseen tapaan, joka helpottaa tiedon loytymista.

Suurin ja merkittavin ero lienee Intranetin kayttd. Suomessa téatéa ei ole lainkaan
kaytdssa, verraten toiseen toimintamaahan, jossa Intranetia kaytetaan paivittain.
Intranet kuuluu kuitenkin yrityksen organisaatiokulttuurin mukaan viestinnan paa-
kanaviin ja oletusarvona Intranetin kuuluisi olla kaytdssa paivittain. Intranetissa
on seka koko organisaatiota koskevaa informaatiota riippumatta toimintamaasta,
seka jokainen toimintamaa voi luoda oman sisaisen sivuston Intranetiin, jossa
jaetaan tietoa juuri kyseisen maan tapahtumista ja sisaisista asioista. Case-yri-
tyksessa on luotuna myds oma sivusto Intranetiin, mutta Intranetia kaytetaan esi-
tutkimuksen mukaan case-yrityksen asiakaspalveluosastolla tastd huolimatta

kuitenkin todella vahan tai ei lainkaan.

Toinen toimintamaa - asiakaspalveluyksikko Case-yritys - asiakaspalveluyksikko

Kaytetdan omaa viestintastrategiaa, kattaa myos tie- Ei ole voimassa olevaa viestintastrategiaa tai tie-

donhallintasuunnitelman donhallintasuunnitelmaa

Sisdiseen viestintaan ja tiedonhallintaan on maaritetty = Ei vastuuhenkil6a sisdisessd viestinndssa tai tie-

vastuuhenkild donhallinnassa

Osaston henkildstémaara noin 300 henkil6a Osaston henkil6stomaara noin 45 henkiléa
Vastuuhenkil6t tiedon paivityksessa eri kategorioissa Ei vastuuhenkiloita

Kaytossa Intranet Ei Intranetid kdytossa

Jaetut tiedonjakoalueet sekd Intranetissd etta viestin-  Ei Intranetid, eika viestintdstrategiaa

tastrategiassa

Taulukko 3. Erojen vertailua kohdemaan kanssa.
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6.4 Erojen analysointi

Liiketoiminnan kasvaessa myo6s tiedonhallinnan ja viestinnan kehittaminen ovat
keskeisessa roolissa myts Suomen asiakaspalveluosastolla, jotta asiakkaita voi-
daan palvella asiantuntevasti ja ajantasaisesti. Suomen osastolla on vertailun
mukaan kehitettavaa tiedonhallinnassa ja viestinnassa. Taman tutkimuksen pe-
rusteella kartoitettiin toisesta yrityksen toimintamaasta ne seikat, jotka sopivat
kohdeyrityksen asiakaspalveluyksikkoon ja, jotka pystytaan implementoimaan

mahdollisimman pitkalle nykyresursseja hyodyntamalla.

Toisesta toimintamaasta saatiin useita ideoita omaan toimintaan sek& myds huo-
mioita liittyen mahdollisen viestintastrategian implementointiin ja kayttoon. Vies-
tintastrategia on hyva pohja toimivalle viestinnalle, mutta tamakaan ei tarjoa
taytta ohjeistusta oikeaoppiselle viestinnélle, vaan pohja viestinnasta opitaan jo
aiemmin ja asenteita on haastavaa muuttaa. Tasta syysta kohdeyrityksessa olisi
nyt oiva aika implementoida viestintastrategia, ennen kuin henkiléston koko ja

toiminta jalleen kasvavat.

Toisessa toimintamassa nyt voimassa oleva viestintastrategia koettiin henkilos-
ton keskuudessa yhteyshenkilon mukaan liian laajaksi ja siind koettiin olevan lii-
kaa asiasisaltod, joka vaikuttaa seurattavuuteen. Vertailtavan kohdemaan vies-
tintdvastaava arveli, etta strategiaa tullaan leikkaamaan ja supistamaan tulevai-
suudessa. Talloin voidaan paatella, etta myds Suomessa toimisi sujuvasti vain
lyhyt ja ytimekas viestintastrategia, joka selvittaéa henkilostolle peruskaytannot
yrityksen viestinnan rutiineista ja auttaa I0ytamaan paivittain tarvittavan informaa-
tion. Tavoitteena viestintastrategialla on tehostaa ja helpottaa tyontekijoiden péi-
vittaista tyotd. Viestintastrategian avulla voidaan vaikuttaa my6s osaston avoi-
muuteen ja kommunikaation toimimiseen positiivisesti. Toimiva tiedonhallinta
viestintastrategian avulla tuo myds tehokkuutta asiakaskontaktien hoitoon ja pa-
rantaa sita myodten asiakkaan kokemaa palvelukokemusta.

Tutkimuksen teoriaosuudessa voidaan todeta sama yhtenevaisyys viestintastra-
tegian implementoinnissa kuin toisen toimintamaan viestintastrategian imple-

mentoinnissa. Strategian implementointi tulee suorittaa asteittain ja innokkaim-
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mat tyontekijat tulee valjastaa mukaan ensimmaisena niin sanotuiksi sanansaat-
tajiksi. Viestintastrategian implementointi pienemmissa ryhmissa harkiten auttaa

henkilostoa hyvaksyméaan taman helpommin jokapaivaiseen kayttéon.

Paaasiallisena ja huomion arvoisena erona kohdemaahan huomattiin kuitenkin
yhden kanavan kaytto, eli Intranetin kayttd. Vertailtavassa kohdemaassa Intra-
netia kerrottiin seurattavan paivittain ja sen sisaltdma henkildston oma foorumi
mahdollistaa ajantasaisen tiedon levityksen. Talla hetkella tutkittavassa case-yri-
tyksessa Intranetia kaytetdan hyvin vahan tai ei ollenkaan. Intranetin kayttoa tulisi
parantaa myos case-yrityksessa, jotta viestintdkanavat vastaavat yrityksen kay-
tantojd sekd nykypaivan vaatimuksia. Toisessa toimintamaassa viestintastrate-
giaa sailytetaan talla hetkella osaston omissa sisaisissa tiedostoissa, mutta tama

suunniteltiin yhdistettavan myos Intranetiin.

Toisessa toimintamaassa Intranet kuuluu kaikkien tydntekijoiden paivittaiseen
kayttoon tiedon levityksessa ja haussa, ja Intranetista 16ytyvat myos paivittaiset
rutiinit. Taman todettiin toimivan hyvin tiedonhallinnan valineend. Suomen osas-
tolla kaytetaan paivittain sahkodpostin valityksella jaettavaa niin sanottua lukujar-
jestysta, jossa on merkattu tyéntekijoiden paivittaiset rutiinit tunneittain. Rutiinit
riippuvat osaamistasosta ja yrityksen sen hetkisista liiketoiminnallisista vaatimuk-
sista. Osaan rutiineita ei ole paivitettyja ohjeita tai paivitettya tietokantaa, kun taas
osassa rutiineita tyoohjeet ovat ajan tasalla. Intranetin avulla ohjeistukset olisi

helpompi jakaa kaikille.

Intranetiin kerrottiin vertailumaassa kaivattavan enemman tietoa ja informaatiota
tuoteuutuuksista, kampanjoista, rutiineista ja tytavoista tyontekijoille. Nailla osa-
alueilla kuten ei mydskaan muilla osa-alueilla ollut valittuna vastuuhenkil6a, joka
olisi vastuussa tiedon paivityksesta. Tama koettiin ehdottomasti suurena puut-
teena, silla mikali tyontekijat kohtaavat lisdkysymyksia aiheesta, heilla ei ole enaa
tietoa kenen puoleen asiassa voisi kaantya, Viestintdvastaavalla oli tasta kuiten-
kin suunnitelma, eli saada kaikille osa-alueille oma vastuuhenkilg, silla viestinta-
vastaavalla ei myoskaan itsellaan ole tietoa tai tietamysta kaikista osa-alueista.
Lisaksi tulevana viestinnén lisdsuunnitelmana on laatia vastuuhenkildista listaus
ja lisdtd ndma organisaation pikaviestimeen (sisainen chat) nimenyhteyteen hel-

pottamaan oikean henkilon [6ytymista.
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Viestintdvastaavan suurena huolena oli eritoten ajanpuute ja viestintdvastaavaa
lainatakseni: "Everything is a matter of time”, eli kaikki riijppuu ajasta. Tyéhon tar-
koitetut tunnit olivat tayttyneet myds muista tydtehtavista, jolloin itse tietojen ja
Intranetin paivitys ja yllapito oli karsinyt. Paivitys oli viestintdvastaavan mukaan
toiminut alussa hyvin ja auttanut tydnteossa, ymmarrettavasti syysta, etta vas-
tuuhenkilon tydtehtavat olivat alussa tarkemmin méaaritelty. Nyt tydén kuvaan oli

siséllytetty myds muita liiketoiminnallisia tehtavia.

Viestintdvastaavan mukaan viestintastrategia ja Intranet kaipaavat jatkuvaa pai-
vitysta. Viestintdvastaava toivoi jatkossa paivitykseen lisaa ihmisia ja jopa omaa
informaatioryhmaa. Huomioitavaa on myos se, etté viestintdvastaava itse tyos-
kenteli nyt kokoaikaisesti tehtavassaan, mutta hanella ei itsellaan ole tietoa kaik-
kien tiimien tai kampanjoiden paivityksista. lhannetapauksessa viestintévastaa-
van mukaan jokaisella eri osa-alueella tydskentelisi oma vastuuhenkild, seka yksi
operatiivinen viestittaja/viestintdhenkild, yksi strateginen viestintdhenkild ja muu-

tama informaatiovastaava.

Kaiken kaikkiaan vertailukohteessa viestintastrategian kerrottiin olevan elintar-
ke&d toiminnan kannalta, mutta strategia tulee muistaa pitaa yksinkertaisena ja
tiivistettyna. Lisaksi paivitykseen vaaditaan vastuuhenkild(t) ja aikaa, jotta vies-

tintastrategia voi toimia tarkoituksen mukaisesti.
6.5 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuskysymyksena kysyttiin, kuinka tiedonhallintaa voidaan kehittda nykyi-
silla resursseilla, ja alakysymysten avulla selvitettin muun muassa, miten henki-
|6std osaa valita oikean kanavan viestimiseen eri tilanteissa ja mista henkilosto
loytaa tiedon parhaiten. Viestintastrategia tarjoaa ratkaisun naihin kysymyksiin
ohjaten henkilostoa oikeaan paikkaan, oikeaan aikaan, seka auttaen tiedonetsi-
misessa, ettd jakamisessa. Viestintastrategia luo pohjan yrityksen asiakaspalve-
luyksikon tyontekijoiden paivittaiselle tyolle ja auttaa yhtenaistamaan tybtapoja ja
ohjeistuksia. Viestintastrategian avulla voidaan maarittdad missa kanavissa jae-
taan mitakin tietoa, mika viestintdkanava on sopiva mihinkin tilanteeseen ja opas-

taa tyontekijoitd laadukkaaseen kommunikaatioon.
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Viestintastrategian hyvana teknisena alustana toimii esimerkiksi organisaation In-
tranet, eli yrityksen sisdinen verkko, jonne on mahdollista perustaa myos fooru-
meita, jotka ovat tarkeité yhteisessa tiedon jaossa. Foorumeita voidaan perustaa
yhteisesti kaikille tai tiimeittain, jolloin tiettya tiimia koskevat uutiset saadaan oh-
jattua juuri oikealle kohderyhmalle kuormittamatta muita tydyhteisén jasenia yli-
maaraisella tiedolla. Viestintastrategian yhtena kehittdmisen on tavoitteena vieda
organisaatio kohti Peltolan & Kaarion (2008) séhkdista tyopoydan kehitysmallia,
jossa ihannetilanteessa vallitsee avoin vuorovaikutus ja tiedon kulku toimii usei-

den viestinnan kanavien avulla sujuvasti.

Viestintastrategiassa yhdistyvat useat viestinnédn kanavat, erilaiset tiedon muodot
seka ohjeistus henkilostdlle, kuinka eri kanavia ja tietoa kaytetddn. On kuitenkin
muistettava, etta viestintastrategia ei saa olla lian monimutkainen ja laaja, silla
muutoin henkilosto ei valttamatta jaksa seurata sita, ja tiedonhallinta ep&onnis-
tuu. Liian laaja viestintastrategia voi myoskin estaa tiedon mahdollistamisen. Tie-
don mahdollistamista ja uuden tiedon syntymista voidaan edesauttaa jattamalla
viestintastrategiaan harkinnanvaraisia kohtia, jotta tyontekijat voivat kayttaa
omaa harkintaa. Tiedon mahdollistamista edesauttavat myds Intranetiin perustet-

tavat foorumit, joiden avulla luodaan myds yhteisollisyytta ja avoimuutta.

Viestintastrategian sisalto vaihtelee yrityksen kaytantdjen mukaan ja tarkeintéa on-
kin, etta tama soveltuu haluttuun organisaatioon tai sen osaan ja haluttuun tar-
koitukseensa, kuten Korva (2016) muistuttaa. Viestintastrategia tulee olla kuiten-
kin helposti luettavissa. Viestintastrategiaan tulee kerata yhteen organisaation
kaytannot ja ohjeet tiedonhallinnasta ja viestinnasta. Viestintastrategiassa kerro-
taan sen tarkoituksesta ja tavoitteista. Viestintastrategiassa tulee ottaa huomioon
yrityksen muu strategiaohjelma ja yrityksen arvot. Viestintastrategialla tulee olla
myo6s vastuuhenkild paivitykseen ja yllapitoon. Toimivan viestintasuunnitelman
ettd tiedonhallinnan tukena tarvitaan myds toimivat tydkalut ja tiedonhallintajar-

jestelmat.

Viestintastrategian implementointi on muutos, ja vaatii johdon hyvaksynnan seka
toimeenpanon. Viestintastrategian toimeenpano tulee vieda lapi nopeasti, mutta
kuitenkin asteittain, johdon kanssa erikseen sovitulla aikataululla. Aikataulussa

tulee huomioida muut projektit ja yrityksen prosessit. Tiedotus tyontekijoille tulee
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tehda heti kun mahdollista, silla tyontekijat aistivat herkasti muutokset, ja suun-
nittelemalla tiedotus ajoissa, valtetaan puskaradion liikkeelle lahteminen. Imple-
mentointiprosessissa on hyva kayttda apuna Tervolan (2008) mukaan organisaa-

tion niin sanottuja muutosagentteja, jotka innostuessaan saavat muutkin mukaan.

Implementointiprosessissa tulee pitd& huolta seurannan ja arvioinnin avulla, etta
muutosprosessi kulkee haluttuun suuntaan. Tydntekijat tulee opastaa kayttoon-
ottoon tarpeeksi hyvin, jotta valtetdén turhautuminen ja haaksirikko. Yksilot koke-
vat ja nakevat muutokset aina eri tavoin, mutta yhteistd muutoksissa yksilojen
kesken on, etta muutoksen luonne ja toimivuus tulee olla selvitetty kaikille yhtei-
son jasenille, ennen kuin muutos voi onnistua ja koko tydyhteiso sitoutuu muu-
tokseen. Tyontekijat tulee myds saada vakuuttuneeksi, etté uusi muutos on vais-
tamaton, jotta tyontekijat omaksuvat taman ja toimivat muutoksen eteen. Muu-
toksessa apuna on johdon ja muutosagenttien esimerkillinen toiminta. (Kotter &
Rathgeber, 2008).

Tiedonhallinnan yllapitoon tarvitaan myos vastuuhenkild, jotta viestintastrategiaa
ja sitd myodten tiedonhallintaa voidaan toteuttaa menestyksekkaasti kaytannossa.
Tiedonhallinnassa on erityisesti tarkeaa se, etta tieto pysyy ajan tasalla ja se on
helposti saatavissa oikeassa paikassa. Tiedonhallinnassa on huomioitavaa, etta
kaikki organisaation jasenet seuraavat viestintastrategiaa ja osaavat jakaa, etsia
ja hyddyntaa tietoa menestyksekkaasti. Parhaiten ndméa toiminnot onnistuvat,
kun tiedonhallinnalla on maaritetty vastuuhenkil6 ja tarvittaessa eri tiedon osa-

alueilla omat nimetyt vastuuhenkilot.

Yrityksessa tulee myos panostaa hiljaisen tiedon liikkumiseen ja tietdamyksen
mahdollistamiseen, jotta liiketoiminnan kannalta oleellinen ja tarkea tieto voidaan
pitdd yrityksessa. Nain organisaatio voi oppia ja uudistua, jotka ovat elinehtoja
yrityksen selvidmiselle. Viestintastrategian avulla voidaan kannustaa hiljaisen tie-
don jakamiseen erilaisin keinoin. Perinteisia keinoja, sekd SECI -mallin mukaisia
keinoja, jotka sopivat case-yritykselle ovat: kokeneemman tydntekijan seuraami-
nen, kokeneemman tydntekijan selostus tyotehtavista, jaljittely, oman toiminnan
vertaileminen kokeneempaan tyontekijaan ja yhteinen tydskentely. Vuorovaikut-
teisuuden osalta hyvid keinoja ovat coaching, kokoukset ja erilaiset tyéryhmat,

joiden avulla voidaan tukea myds digitaalisten valineiden kayttoa.
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Case-yrityksessa tietamyksen hallintaa taas voidaan harjoittaa helpoiten vaihta-
malla ajatuksia, keskustelemalla ja oppimalla toisilta, seka hyddyntaen mentori-
toimintoja. Tallaiset kaytannot ovat avokonttorille tyypillisia ja tuloksellisia. Tieta-
mysta voidaan myos jakaa erilaisilla foorumeilla verkossa, esimerkiksi juuri yri-
tyksen Intranetissa tai muulla digitaalisella alustalla. Nain varmistetaan se, etta
koko yhteist oppii, ja ettei tieto tai tietdAmys esimerkiksi jaa vain kahden henkilon

vdlille.

Tiedonhallinta vaatii myds puhdasta aikaa, niin mahdolliselta vastuuhenkilolta
kuin tyontekijoilta. Vaikkakin vastuuhenkilé onnistuu kasittelemaéan kaiken oleel-
lisen tiedon tydntekijoiden helposti saataville, tarvitsevat tyontekijat aikaa omak-
sua vahintaankin tydssa tarvittavan oleellisen tiedon. Tarvittaessa yrityksen tulee
jarjestaa tyontekijoille aikaa perehtya tydssa tarvittavaan uuteen tietoon ja myods
oman henkil6kohtaisen tydsahkopostin jarjestelyyn, silla tAmé on vain tydntekijan
vastuulla. Helposti loydetty oikea tieto edesauttaa tybtehtavien sujuvassa hoi-
dossa ja tuo tehokkuutta tyéhon. Tiedon |6ytymista voidaan auttaa tiedon luokit-
teluperiaatteella (Juholin, 2010). Talldin erotellaan tarkea ja ei-kiireellinen tieto

toisistaan, mik& osaltaan auttaa ajanhallintaan.

Tiedonhallinta on tarke&a yrityksille nykypaivana, silla se vaikuttaa suoraan orga-
nisaation aineettomaan paaomaan eli tyontekijoihin. Tyontekijoiden hyvinvointi
koostuu useista eri lahtékohdista. Nykyajan teknologialahttisessd maailmassa
on tarkeda, ettd yritys huomioi myds tietotulvan vaikutukset tyontekijoihinsa.
Tyontekijan tietokapasiteetti on rajallinen. Vaikka teknologia on kehittynyt, ihmi-
sen aivojen kapasiteetti ei ole suurentunut, jolloin ihnmisella ei ole resursseja muis-
taa nykypaivan aaretonta tiedon maaraa. Tietotarpeessa oleva tydntekija ei valt-
tamatta 10yda oikeaa tietoa oikeaan aikaan tietotulvan seasta, ja joutuu tallin
tarkistamaan tiedon aina erikseen. Toimiva tiedonhallintasuunnitelma edesauttaa
niin tiedon jakamista, tuottamista kuin etsimista. Tiedonhallinnalla parannetaan

aineettoman paaoman suorituskykya ja edesautetaan tyéhyvinvointia.
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7 Johtopdaatokset ja kehitystoimenpiteet

Tiedonhallinnan onnistumisen kannalta tarkeimpia seikkoja on aika. Mikaan tie-
tokone ei osaa toistaiseksi paivittaa ja yllapitaa tietoa ihmisen odottamalla tavalla.
Aikaa voi jo vieda sopivan tiedonhallintajarjestelman I6ytyminen ja varsinkin sen
yllapito muuttuvassa maailmassa. Tyontekijoilla yksi suurin aikaa vieva tyéosuus
on tiedonhankinta. Tiedonhankinta on toimintaa, jota ihminen tekee, jotta saa
vastauksen haluamaansa ongelmaan. Tiedonhankinta on oma prosessinsa, joka
l&htee tiedontarpeesta ja johtaa tiedon kayttoon sisaltden valissa tiedonhakua ja
eri lahteiden tulkintaa. (Haasio, 2016).

Yritysten, joissa tehdaan tietotyota, tulisikin tarttua tiedonhallinnan haasteeseen,
selviytyakseen ja menestydkseen alati muuttuvassa maailmassa. Kuokan (2015)
mukaan yritysjohtajien on hyva aika ymmartaa tiedonhallinnan merkitys liiketoi-
minnassa, ja se, etta tiedonhallinta ei ole yrityksen menoerid, vaan perustoiminto,
jonka hyva hoito tuo yritykselle liketoiminnallista etua. Tiedonhallintaan tulee va-

rata omat resurssit, jotka muotoutuvat organisaation tarpeiden mukaan.

Tutkimuksen perusteella voidaan case-yritykselle suositella viestintastrategiaa
avuksi tiedonhallinnalle. Tutkimuksen avulla onnistuttiin benchmarkkaamaan eli
tuomaan viestintastrategian malli omaan organisaatioon vertailun avulla. Taman
tutkimuksen tuloksena syntyi my6s alustava pohja viestintastrategialle, joka laa-
dittiin Power Point —muotoon. Viestintastrategian pohja esitellaan opinnaytetytn
litteen&. Viestintastrategiaa on mahdollista muokata organisaation omien toimin-

tojen ja arvojen mukaan.
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Oheisessa taulukossa (4) esitellaan kootusti kehitystoimenpiteet uuden tavoit-
teen saavuttamiseksi case-yrityksessa. Toimenpiteistd on kerrottu tarkemmin ta-

man luvun kappaleissa.

Viestintahenkilon valinta Valitaan vastuuhenkilo tie- Johto
donhallintaan

Verkkokansioiden siivoami- | Vastuuhenkilo tekee tarvitta- | Viestinnan vastuuhenkilo

nen vat toimenpiteet

Intranetin paivitys Vastuuhenkilo tekee tarvitta- | Viestinndn vastuuhenkil®
vat toimenpiteet

Intranetin uudelleen lan- Johto paattaa, viestinnan Johto / Viestinnan vas-

seeraus vastuuhenkild toteuttaa tuuhenkild

Seuranta ja arviointi Vastuuhenkil6 seuraa ja ra- Viestinndn vastuuhenkil®

portoi eteenpdin johdolle
Taulukko 4. Uuden tavoitteen edellyttamét toimenpiteet.

Kehitystoimenpiteitd on useita, joten voidaan pohtia myos pienimuotoisen projek-
tin perustamista toimenpiteiden toteuttamiseen. Verkkokansiot, Intranet ja vies-
tintastrategian kayttéonotto tulee suunnitella huolellisesti ja kayttoonotto tehda

hallitusti.

Aiemmin toteutetun kyselytutkimuksen eli esiselvityksen perusteella kohdeorga-
nisaatiossa on toteutettu jo nopeita pienia korjauksia (quick fixeja) muiden roolien
ohessa. Selkean palautteen perusteella tiedonhallinta-alustoja eli verkkokansi-
oita on alustavasti paivitetty ja arkistoitu. Paivitys on tapahtunut kuitenkin tois-

taiseksi suunnittelemattomasti muun tyén ohessa.

Tiedonhallinnan tavoitteena on parantaa erityisesti asiakasrajapinnassa tyosken-
televien tyon sujuvuutta. Tiedonhallinnan avulla voidaan jasentaa tiedon yhteisiin
tietokantoihin, joista tyontekijat [6ytavat tiedon helposti ja nimetyn vastuuhenkilon
tuki tuo luottamusta tiedon I6ytymiseen. Asiakasrajapinnassa tydskentelevat voi-
vat olla usein samojen kysymysten aarella, ja moni tyontekija voikin etsid saman
asian monta kertaa. Tama toteutuu toki myds eri tiimien jasenten kohdalla. Tie-
donhallinnan avulla voidaan yleisimmat kysymykset koota yhteen paikkaan ja

talla tavoin myos yhtenaistad kaytantoja ja tasavertaista asiakaspalvelua.
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7.1 Viestinnan vastuualueet

Vertailtavassa toisessa toimintamaassa todettiin, kuten myos teoreettisen viite-
kehyksessa Hakala (2006) toteaa, etta aika ja vastuu ovat avainasemassa vies-
tintastrategian ja tiedonhallinnan yllapidossa. Tasta voidaan vetaa johtopaatos,
ettd kohdeyrityksen asiakaspalveluyksikossa tarvitaan myos ehdottomasti vas-
tuuhenkild tiedonhallinnalle. Vertailtavassa maassa oli tarvetta jo useammalle
vastuuhenkildlle henkildstomaarankin vuoksi, joten Suomessa tdman tarpeen
voidaan alustavasti katsoa olevan yksi henkild. Case-yrityksessa toivottiin tutki-
muksen alussa, ettd kehitysta voitaisiin tehda mahdollisimman paljon jo ole-
massa olevilla resursseilla. Toiminnan kasvaessa ja tiedonhallinnan vaatiessa
tarvitaan tiedonhallintaan myo6s varsinaisia lisaty6tunteja. Tutkimuksen perus-
teella tiedonhallintaan panostaminen tuo yritykselle uutta tehokkuutta ja saastéja
muutoin hukkaan kaytetyn ajan sijaan. Case-yritykselle vastuuhenkilén nimeami-
nen toisi uuden mydos tydtehtavan. Olemassa olevien resurssien puitteissa tama
tarkoittaa ensisijaisesti yrityksen sisaista rekrytointia, kuten tapahtui myés vertai-

lun kohteena olevassa toimintamaassa.

Viestintdvastaavan tehtavassa toimiminen edellyttaa laajaa tuntemusta yrityksen
tuotteista, palveluista ja toiminnoista. Vertailtavassa toimintamaassa viestinta-
vastaavan heikkoutena oli huono tuntemus muun muassa kampanjoista, tuote-
uutuuksista ja eri tiimien tilanteista. Viestintavastaavan on tunnettava organisaa-
tion olennainen tieto, jota tyon hoitaminen edellyttaa. Olennaisen tiedon méaarit-
tely onnistuu parhaiten asiakasrajapinnassa tydskentelylla tai tiiviissa yhteis-
tydssa eri tiimien kanssa. Viestintavastaavan tytskentelylla osittain myds muissa
rooleissa osastolla edesauttaa tehtavan hoitoa. Muissa rooleissa tydskentely aut-
taa viestintavastaavaa hahmottamaan ja maarittelemé&éan olennaista tietoa, seka
myds datan ja hiljaisen tiedon ulottuvuuksia. Viestinnan alan koulutuksen voidaan

katsoa auttavan myags tyotehtavan hoidossa.

Viestintastrategia myotailee yrityksen muuta strategiaa, joten viestinnan vastuu-
henkilon tulee tuntea yrityksen strategia ja seurata strategian paivitysta tiiviisti.
Taman vuoksi yhteydenpitotaidot ovat tarkeita viestinnasta vastaavalle ja kyky

toimia yhteyshenkilona asiakaspalveluosaston ja yrityksen muiden yksikéiden va-
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lilla. Viestinnasta vastaava ei voi luoda kuitenkaan viestintastrategiaa yksin, Tai-
vaisen (2015) mukaan viestintastrategiaan on syytd hyddyntaa myos muiden
osaamista. Taman vuoksi viestinnasta vastaavan on tarkeaa pysya ajan tasalla
tapahtumista ja taman edistamiseksi tulee myos tiedustella paivityksia ja uutta
tietoa eri tahoilta, kuten tyontekijoiltd ja muilta organisaation osastoilta. TallGin
saadaan varmistettua parhaiten ajantasatiedon paivittyminen haluttuihin kohtei-
siin. Viestintastrategian ja tiedonhallinnan onnistumisen kannalta ajantasaisuus

on ensisijaisen tarkeaa.

Viestinnasta vastaavan henkilon tehtavat rakentuvat viestintastrategian tavoittei-
den ja tehtavien mukaan, sek& organisaation tarpeiden mukaan. Huomioiden
case-yrityksen ymparistdn, viestintdvastaava onnistuu toteuttamaan hyvaa tie-
donhallintaa osallistumalla itse vuorovaikutteisesti osaston henkiloston tukemi-
seen erilaisissa kysymyksissa ja tietopyyntojen toteuttamisessa. Talla toiminnolla
helpotetaan case-yrityksessd myos vuorovastaavan roolin kuormitusta. Viestin-
nasta vastaava voi huolehtia tyontekijoiden tiedonhallinnasta pitden huolta, etta
tyontekijoilla on mahdollisuus viestia avoimesti ja ajantasaisesti, ja tarjoaa tarvit-

taessa apua ja tukea viestintédkanavien kayttoon ja tiedonhallintaan.

Vertailtavassa kohdemaassa viestinnén vastuuhenkilo tydskentelee koko péaivai-
sesti roolissaan. Aikaa vaativat muun muassa tiedon paivitys ja yllapito. Case-
yrityksessa henkildstomaara on pienempi ja suhteutettuna toisen toimintamaan
ajan kayttoon, tarvittava aika yllapitoon olisi noin yksi paiva. On kuitenkin huo-
mattava myos tyon tehokkuus ja kokoaikainen tiedonhallinnan tukeminen. Ihan-
netapauksessa myds case-yrityksessa viestinnan vastuuhenkild tydskentelisi
koko paivaisesti. Tiedonhallintaan tarvittava aika tulee kuitenkin miettid organi-
saation kulloisenkin tarpeen mukaan ja yhdessa johdon kanssa. Tarvittaessa
viestinnasta vastaavan tehtavéat voivat siséltaa myoés muita osaston juoksevia tai
operatiivisia tehtavia. Case-yrityksessa tiedonhallinnan kehittaminen ja viestinta-
strategian implementointi vaativat aikaa my0s ennen varsinaista implementointi-
prosessia. Tiedonhallinnan kehittdmiseen tulee paivittda tarvittavat jarjestelmat

seka laatia kayttéonottosuunnitelma.
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7.2 Viestinnan kanavat kehityksen tukena

Uusien kehitystoimenpiteiden tueksi tarvitaan myos toimivat tyokalut ja jarjestel-
mat. Naiden todettiin olevan esitutkimuksen perusteella padosin kunnossa, mutta
erityisesti sdhkopostin kayttoon paaasiallisena viestintavalineena toivottiin muu-
tosta ja lisaksi toivottiin myos selke&é yhteista paikkaa, josta kaikki tieto 16ytyisi
helposti ja ajantasaisesti. Tiedonhallintaan toivottiin my6s vastuuhenkilda.

Kohdeorganisaatiolla on kaytdssaan verkkokansiot, jotka ovat avoinna kaikille, ja
my0s tietoa voivat yhteisiin kansioihin paivittaa kaikki. Verkkokansiot tulee edel-
leen sailyttaa tiedonhallinnan alustana, johon data eli tismatieto voidaan tallen-
taa. Verkkokansioiden paivitykseen tulee kuitenkin nimeta vastuuhenkil6t, jotta
tiedonhallinta onnistuu ja tieto on ajan tasalla ja luotettavaa. Onnistuneessa tie-
donhallinnassa verkkokansioiden tulee olla myds jarjestyksessa. Aktiivisen tie-
don tulee olla ajan tasalla, passiivisen ja vanhan tiedon tulee olla arkistoituna
sivuun. Kansiorakenne tulee edeta hierarkkisesti, jotta kaytettavyys on yksinker-
taista. Kansioiden tulee olla loogisessa jarjestyksessa ja jasennelty selkeasti. Tie-

don tulee olla lahteesta my6s helposti luettavissa ja ymmarrettavissa.

Esitutkimuksen perusteella todettiin, etta Intranet on case-yrityksessa vahiten
kaytetyimpia tiedonlahteita ja viestinn&n kanavia, vaikka tdméa kuuluu organisaa-
tion perusviestimiin. Benchmarking —tutkimuksessa voitiin osoittaa, etta vertailta-
vassa maassa tyontekijat kayttavat paivittain ja paaasiallisesti Intranetia tiedon-
hakuun. Intranet on tiedonhallinnan ja viestintastrategian onnistumisen kannalta
tarkea valine. Intranet tuleekin paivittda ajan tasalle ennen viestintastrategian
kayttoonottoa. Sen rakenne tulee varmistaa toimivaksi ja tiedostojen edeté hie-
rarkkisesti, jolloin tyéntekija voi helposti ja loogisesti [0ytaa etsimansa. Intranetin
tiedostot ovat linkitettdvissa kohdeorganisaatiossa verkkokansioihin, jolla voi-
daan varmistaa myos datan sailyminen. Kuten aiemmin tutkimusta on todettu,
ovat foorumit oivallinen viestintakanava avokonttorin tydntekijdille. Intranetiin on
hyva luoda tyontekijoiden yhteinen foorumi. lhannetapauksessa foorumeja on
kaytossa jokaisella tiimilla omansa. Intranetin my6ta voidaan jakaa tietoa myds
muista kanavista, kuten esimerkiksi sosiaalisen median kanavista, joiden kaytto

lisdantyy teknologian kehityksen my6té jatkuvasti myos yritysmaailmassa.
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Intranetin olisikin tarkoitus toimia yhtena asiakaspalveluyksikon tarkeimpéana tie-
don lahteena ja tyOkaluna tiedon jakamiseen ja levittamiseen. Tarkoituksena on
ohjata turhaa liikennetté pois sahkopostista ja kayttda sahkopostia sen tarkoituk-
sen mukaisesti. Intranetin on tarkoitus myo6s toimia yhteisena tietoalustana, eli
tyontekijoiden ei tarvitse tallentaa kaikkea tietoa en&d& omiin kansioihin ja tiedos-
toihin. Intranetin avulla voidaan edistaa tiedon jakamista, osallistamaan tyonteki-

joita tiedon jakamiseen ja levittamiseen ja taata sama tieto kaikille.

Intranet taydentaa viestintastrategiaa, ja tama on keskeinen paikka, josta tulisi
l6ytya polku oleelliseen tietoon, jota organisaatiossa tarvitaan. Kohdeorganisaa-
tiossa oleellista tietoa ovat paivittaiset rutiinit ja niiden ohjeistus, tuotetiedot ja -
uutuudet, tarkeimpien ohjelmien kayttdohjeet, kampanjaohjeistukset seka yh-
teystiedot organisaation sisalla oleviin henkil6ihin, ettd myo6s sidosryhmiin. Oleel-

lisen tiedon maarittelyd on hyva tehda yhteistydssa myos henkiléston kanssa.
7.3 Viestintastrategian tavoitteet ja hyodyt case-yritykselle

Uuden viestintastrategian on tarkoitus toimia pohjana sille, kuinka sisaisen vies-
tinnan ja tiedonhallinnan suhteen tydskennellaan. Viestintastrategian sisalté on
luotu benchmarking —tutkimusta hyédyntaen ja tuoden kohdeorganisaatioon so-
veltuvat sisallot ja kaytannot vertailtavasta kohdemaasta.

Strategian tavoitteena on tarkoitus selkeyttaa sisaistda kommunikaatiota ja luoda
uusia ja helppoja tapoja tiedon etsimiseen ja jakamiseen. Tarkoituksen on hel-
pottaa paivittaista tyota ja luoda tehokas tydymparisto, parantaen ndin myos asia-
kastyytyvaisyytta. Viestintastrategian tarkoituksena on auttaa tyontekijoita valit-

semaan oikeat kommunikaatiovaylat.

Viestintastrategiassa kaydaan lapi organisaation viestintdkanavien toiminta ja
kayttdohjeistus, sisdltden myods jo olemassa olevat kanavat. Viestintastrategian
siséaltdméat kanavat ovat sdhkoposti, Intranet, lImoitustaulut, kokoukset, palaverit,
koulutukset ja sisainen chat. Muita viestinnan tydkaluja ovat edelleen verkkokan-
siot, nettisivut, ilmoitustaulut, kuvastot, henkilostolehti ja paivarutiinien kalenteri,
seka tiedonlahteena tyOkaverit ja omat muistiinpanot. Viestintastrategiassa tutus-

tutaan siihen tietoon ja informaatioon mita organisaatiossa on tarjolla, ja opaste-
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taan myds uuden tiedon luomiseen. P&aaasiallisia tiedon osa-alueita ovat tuotein-
formaatio, toimipaikkainformaatio, tyontekijainformaatio, kampanjat, tuoteuu-

tuudet ja toiminta- ja ty6ohjeet.

Viestintastrategialla pyritddn edistamaan osaston vuorovaikutusta, joka kannus-
taa tyontekijoitéa luomaan ja edistamaan tydymparistta kohti avoimempaa ja osal-
listavampaa viestintdd seka kannustaa yhteistyohon. Viestintastrategian avulla
kommunikointia pyritdan saada avoimemmaksi ja nakyvammaksi. Kommunikoin-
nissa halutaan pitaa ylla organisaation arvoja ja niin sanottua omaa "organisaa-

tion kieltd” seka maanlaheista lahestymistapaa.

Viestintastrategian on tarkoitus tuottaa erityisesti liiketoiminnallista hyotya. Vies-
tintastrategian auttaessa tiedonhallintaa, nopeutuu tiedon etsiminen. Kun etsitty
tieto on saatavilla helposti tai tyontekija on huomannut esimerkiksi kampanjaoh-
jeistuksen ennen asiakkaan tiedustelua puhelimitse tai sahkopostitse, ei tietoa
tarvitse etsia tai kysya. Tiedonetsintaan kaytetty aika syd organisaation resurs-
seja usein turhaan ja kun tyontekija I6ytaa kerran tiedon, saattaa han tallentaa
sen omiin tiedostoihinsa, joka vie jalleen resursseja. Tiedon saatavuudella var-
mistetaan yhteydenoton pysyminen hallittuna ajallisesti, sekéa oikealla ja luotetta-
valla tiedolla parannetaan asiakkaan kokemusta. Tama tuo myos tyontekijalle on-
nistumisen tunteita turhautumisen sijaan, jotka vaikuttavat tydntekijan tyéssa viih-

tyvyyteen.

Viestintastrategian ja tiedonhallinnan toimivuutta tulee seurata saanndallisesti, ja
tama on hyva aloittaa heti kayttdonotosta. Seurannasta ja raportoinnista tulee
sopia etukateen johdon kanssa. Toimivuuden ja vaikuttavuuden mittareina voi-
daan kayttaa aluksi esimerkiksi osaston palvelutason kehityksen seuraamista,
seka yleista palautetta osastolta. Nama mittarit eivat tuo siten mydskaan erillisia
kustannuksia. Palvelutason seurannassa erityisesti asiakasyhteydenoton keski-
maarainen kestoaika seka asiakaskontakteihin vastaamisen nopeus kertovat tie-
donhallinnan toimivuudesta. Seurantaan tulee selvittad palvelutasosta kertovat
tunnusluvut edelliset toimintakauden ajalta, jotta kehitysta voidaan seurata heti

implementoinnista lahtien. Yhteistyota tutkimuksessa kaytetyn vertailumaan
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kanssa on myds suositeltavaa jatkaa, jolloin voidaan vaihtaa ajatuksia kehittami-
sesta varsinkin silloin kun tiedossa on molempia toimintamaita koskettava muu-

tos.
7.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimusta voidaan pitdéd luotettavana silloin kun tutkimuksessa tuodaan esiin
sen oleellisimmat seikat, joita ovat: tutkimuksen kohde ja tarkoitus, tutkijan oma
sitoumus tyohon, aineistonkeruu, informanttien valinta, aineiston analysointi, tut-
kimuksen etiikka ja tutkimuksen raportointitapa. Tutkimuksen lahtékohtana on
antaa lukijalleen tarvittavat tiedot tutkimuksen arviointiin. Tutkimuksen luotetta-
vuutta selitetaan myos tutkimuksen onnistuneisuudella sen kannalta, vastasiko
tutkimus niihin kysymyksiin, joihin lahdettiin etsiméén vastausta. Laadullisessa
tutkimuksessa erilaiset havainnot ovat tarkeita, kun taas maarallisessa tutkimuk-
sessa maaréalliset johtopaatokset ovat tutkimuksen lopputuleman kannalta tar-
keimpia. (Tuomi ja Sarajarvi, 2002) Maarallisessa tutkimuksessa luotettavuutta
pyritddn varmistamaan erityisesti kysymalla tutkimuksessa tutkimusjoukolta sa-
maa asiaa eri tavoin. Laadullisessa tutkimuksessa tama voidaan varmistaa tutki-
malla aihepiiria ennakkoon muun muassa teorian avulla, ja vertailemalla teoriaa
ja kaytannon selvityksia toisiinsa. Mikali kaytannon selvityksissa voidaan ndhda

yhtymékohtia teoriaan, katson kaytannon tutkimuksen onnistuneen.

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta eli tutki-
mus ei voi antaa sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteetti on hyva mittari varsinkin
maarallisissa tutkimuksissa. Laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteetti on hyva,
esimerkiksi silloin, mikali kaksi tutkijaa paatyy samaan lopputulokseen tutkies-
saan samaa kohdetta eri tutkimusten puitteissa. Validius mittaa taasen tutkimuk-
sen patevyytta ja kykya mitata juuri sita mita oli tarkoitus mitata. (Hirsjarvi ym.
2009).

Mielestani tata tutkimusta voidaan pitdd luotettavana. Tutkimuksessa on tuotu
esille oleelliset seikat ja kaytdnnon tutkimuksessa l6ydettiin yhtymakohtia teori-

aan. Tutkijan sitoutuminen tydhon onnistui sailymaan loppuun asti. Tyon validius
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on mielestani hyva. Kohdeorganisaation toiveet vaikuttivat tyon etenemiseen, jo-
ten riskina oli toiveiden vaikuttaminen myos tuloksiin. Tutkimuksen tulokset puol-

tavat kuitenkin teorian pohjalta tehtya tutkimusta.

8 Yhteenveto

Tama opinnaytety6 sai alkunsa kaytannon tarpeesta, kun opinnaytetyon tekijan
omassa organisaatiossa koettiin tiedonhallinnan suhteen haasteita. Kohdeyrityk-
sen asiakaspalveluyksikossa koettiin seka tyontekija ettd esimiestasolla, etta
osastolla on ongelmia tiedon kulussa ja jakamisessa. Tasta ei kuitenkaan ollut
tehty varsinaista nayttoa, joten asiaan perehtyminen aloitettiin selvittamalla ensin

tiedonhallinnassa esiintyvia ongelmia.
8.1 Tutkimuksen eteneminen

Osastolle oli laadittu aiemmin alustava kehityssuunnitelma uutta viestintastrate-
giaa varten. Kehityssuunnitelmaan oli haettu ideoita organisaation toisesta toi-
mintamaasta. Kehityssuunnitelman toteutusta ei kuitenkaan ollut ehditty vieda
eteenpain. Tasta johtuen tyd alkoi ensin toteuttamalla osastolle esiselvityksena
tyontekijakysely, jolla pyrittiin selvittdm&an tiedonhallinnassa esiintyvat ongelmat
kaytannon tasolla. Kysely toteutettiin survey-kyselyna kaikille asiakaspalveluyk-
sikdn tyontekijoille ja tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista eli maaral-
listd menetelmaa, jonka tarkoituksena on luoda yleistyksia. Vastausprosentti sur-
vey-tutkimuksessa oli erittain hyva (85%) ja tulokset tukivat oletusta tiedonhallin-
nan takkuamisesta ja toivat esiin useita kehitystad kaipaavia kohtia tiedonhallin-

nassa.

Esiselvityksessa nousi esiin erityisesti se, etta tietoa on paljon ja riittdvasti, mutta
se ei kuitenkaan ole valttamétta selkeasti saatavilla. Avoimen palautteen mukaan
tyontekijat kaipaavat selkeasti yhtenaista paikkaa tiedolle ja vastuuhenkiloa pita-
maan tiedon ajan tasalla. Myds aikaa kaivattiin lisad omien tietojen paivitykseen
ja erityisesti sdhkopostin siivoamiseen ja uusien materiaalien lapikaymiseen ja
perehtymiseen. Lisdohjeita ja tietoa esiselvityksen mukaan tulisi jakaa tyotehta-

vista, ajankohtaisista asioista, kampanjoista ja henkilostdasioista.
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Esiselvityksen jalkeen tehtiin yhteenveto toimenpiteista, jotka erityisesti kaipaa-
vat kehitysta. Tiedonhallinnan kehittamista lahdettiin tutkimaan aiheeseen pereh-
tymalla teorian avulla. Tiedonhallinta osoittautui nykypaivana olevan hyvin ajan-
kohtainen aihe varsinkin isoimmissa yrityksissa ja erilaisia tutkimuksia ja selvityk-
sid aiheesta |0ytyy kattavasti. Tiedonhallinnan yhteydessa puhutaan usein myds
tietdmyksen hallinnasta ja mahdollistamisesta ja naiden kahden merkityksen ero
on hyva muistaa kehitysty6ta tehdessa. Tiedonhallinnan ja tietamyksen edella-
kavijoina voidaan mainita japanilainen emeritusprofessori Ikujiro Nonaka, joka on
perehtynyt erityisesti tietdmyksen mahdollistamiseen ja nostaa organisaation
vastuun korkealle tiedonhallinnassa. Nonakan mukaan tiedonhallinnan sijaan tu-
lisi keskittyd enemmankin tiedon mahdollistamiseen. Tiedonhallinnan teoria-
osassa tutkittiin myos tydkaluja, joita tiedonhallinnassa voidaan hyddyntaa. Par-
haimpien tiedonhallinnan ty6kalujen todettiin kuitenkin |0ytyvan yrityksen omasta
viestinnasta ja viestinnassa kaytetyista kanavista. Tydssa tutkittin myo6s tydyh-

teisbviestinnan paakohtia ja keskityttiin pitkalle viestinnan kanaviin.

Empiirinen tutkimus toteutettiin benchmarking —tutkimuksen avulla, eli vertaile-
malla omaa toimintaa valitun kohteen toimintaan. Vertailtavana esikuvana tutki-
muksessa toimi asiakaspalveluyksikko toisesta yrityksen toimintamaasta. Kohde
valikoitui operatiivisen johdon my6td, joka oli jo tehnyt aiempaa selvitystyota ke-
hityssuunnitelmaa varten taman toisen toimintamaan kanssa. Tutkimuksen avulla

haettiin omaan toimintaan soveltuvia ratkaisuja tiedonhallinnasta ja viestinnasta.

Benchmarkkaus —prosessi toteutettiin kaytannossa sahkopostin valitykselld, joka
todettiin tassa tapauksessa toimivimmaksi ja sopivimmaksi yhteydenpitotavaksi.
Vertailun avulla saatiin useita ideoita omaan toimintaan. Suurimpana erona olivat
kohdemaassa jokapéaivaisessa kaytdssa oleva viestintastrategia tiedonhallinnan
tukena seka Intranet viestinnan valineena. Tutkimuksen perusteella todettiin, etta
vaikkakin Suomi on toimintamaana pienempi ja henkiléston koko on pienempi,
on viestintastrategialle ja Intranetille myds Suomessa kayttda, ja implementointi

on suositeltavaa suorittaa aikaisessa vaiheessa ennen osaston kasvua.

Tutkimuksen tuloksena syntyi kehityssuunnitelma tiedonhallinnalle. Todettiin,
etta tiedonhallintaa voidaan edesauttaa viestintastrategian avulla. Tyon tulok-

sena syntyi alustava pohja viestintastrategialle, joka on laadittu case-yrityksen
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toimintaan sopivaksi. Viestintastrategian laadintaan tulee kuitenkin hyddyntaa or-

ganisaation eri osaajia, joten lopullinen suunnittelu tulee toteuttaa yhteistyona.

Yhtena merkittavana erona tutkimuksesta nousi esiin myos vastuuhenkilot vies-
tinndssa. Onnistunut tiedonhallinta edellyttaa jaettua vastuuta, jotta tieto pysyy
ajan tasalla ja saatavilla. Vertailtavassa kohdemaassa toimii yksi viestinnésta
vastaava henkild, mutta listarvetta todettiin jo olevan. Suomessa sen sijaan ei
varsinaista vastuuhenkilda ole ollut, joten todettiin, etta liiketoiminnan kasvaessa,
on syyta myds Suomessa ottaa kayttoon oma viestinnasta vastaava henkil6 asia-
kaspalveluyksikkoon. Kohdeyrityksen toiveena oli saada kehitysta tiedonhallin-
nassa aikaan jo olemassa olevilla resursseilla mahdollisimman paljon. Vastuu-
henkilon rekrytointi tuo lisékustannuksia kohdeyritykselle, mutta kuten tutkimuk-
sessa todettiin, tiedonhallinta kuuluu yrityksen perustoimintoihin, joka onnistu-
neesti hoidettuna saastaa turhaa tyota tuoden talla tavoin liiketoiminnallista hy6-
tya yritykselle.

On toki huomioitavaa vastuuhenkildsta huolimatta, etta tiedon jakaminen tulee
mahdollistaa koko henkiléston kesken, silla vain mahdollistaminen tuo jatku-
vuutta tiedon tuottamiseen. Sen sijaan kuitenkin se, ettd kaikki jakaisivat tietoa
kaikkiin kanaviin, ei toimisi kaytanndssa, silla talldin tietoa olisi esitetty eri tavoin
eri nakokulmista ja mahdollisesti useaan otteeseen eri tavoilla. Tiedonhallintaan
tuleekin nimittd& vastuuhenkilot eri osa-alueille. Koko henkildstba varten sen si-
jaan on mahdollista perustaa foorumi intranettiin, mihin kaikilla on vapaa paasy
kommentoimaan ja lisdamaan tietoa. Foorumin olemassaolo tuo osaston viestin-
taan kaivattua avoimuutta ja yhteisollisyytta, sekd auttaa samalla mahdollista-

maan tietamyksen. Foorumi auttaa jakamaan myos hiljaista tietoa.

Kehityssuunnitelman onnistuneen implementoinnin mydta on myos odotettavissa
useita etuja. Viestinnan ja tiedonhallinnan paraneminen henkiloston kesken on
yhteydessa myo6s tydhyvinvointiin ja tyotyytyvaisyyteen. Kun kommunikaatio,
viestinta ja tiedon kulku pelaavat sujuvasti, ei tyOkavereita tarvitse hairita tarpeet-
tomasti ja tieto |0ydetd&n sujuvasti silloin kun sité tarvitaan. Myds tyontekijan tur-
hautuminen on mahdollista valttaa, kun tieto ldydetaan helposti. Taméa edesaut-
taa normaalia tyorytmia ilman keskeytyksia vahentaen tyoyhteison kireytta ja Kkii-
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rettéd. Kun kaikilla on myds sama tieto saatavilla samoilla |&ahtokohdilla, edesaut-
taa tAma tydyhteisdon samanarvoisuutta, kun kaikilla on sama toimintatapa. Tut-
kimuksen mukaan tydssa viihtyvyys, sitoutuneisuus ja luottamus paranevat myos
onnistuneen tiedonhallinnan avulla. Tieto myds motivoi, ja motivoituneet tydnte-

kijat luovat tuloksekkaan ilmapiirin.

Tyontekijoiden kesken toteutetussa kyselytutkimuksessa juurikin yksi iso esille
tullut asia oli se, ettd tydohjeet ja toimintatavat voivat poiketa eri henkil6illa. Tie-
donhallinnan avulla my6s tydohjeista ja toimintatavoista voidaan jakaa aktiivi-
semmin tietoa. Tiedon ja informaation jakelu edellyttaa edelleen tiedon ymmarta-
mista eli tietamysta, jota voidaan myds mielestani maalaisjarjeksi kutsua, jotta
tieto voidaan soveltaa kaytantéon. Ihnminen on toistaiseksi ainut, joka voi muo-

dostaa raaka-datasta tietdmyksen avulla informaatiota.

Viestintastrategia toimii luonnollisesti tiedonhallinnan apuna myés uusille tyonte-
kijoille, kun se esitellddn jo heti perehdyttamisen yhteydessa. Case-yrityksen ta-
voitteena on kasvattaa toimintaa myo6s asiakaspalveluyksikon osalta, joten erilli-
nen yhteinen ohjeistus on tarkea, jolla voidaan edesauttaa yhtenaisia toimintata-

poja. Ohjeistuksen pohjana toimii hyvin juuri viestintastrategia.

Benchmarking —menetelman voidaan katsoa sopivan hyvin téllaiseen tyohon,
jossa lahtdkohtana on toimintojen parantaminen ja malliksi voidaan helposti kayt-
taa esimerkiksi yrityksen niin sanottua sisaryksikkoa. Tosin tutkimuksen tuottoa
ei voida koskaan taata etukateen. Tutkimuksen perusteella huomattiin paljon yh-
dyntékohtia benchmarkkauksen kohteena olevaan yksikk66n, mutta myods edella
mainittuja eroja, joiden perusteella omaa toimintaa voidaan parantaa. Tutkimuk-
sesta kavi myos ilmi yllattavia seikkoja, kuten benchmarking -esikuvana toimivan
yksikdn toiminta, jonka toiminta ei ollutkaan taysin tutkimuksen alussa olleiden

odotusten mukaista.
8.2 Jatkoehdotukset

Tyoyhteisoviestinnalla voidaan todeta olevan iso merkitys tiedonhallinnan onnis-
tumiselle. Tiedonhallinnansuunnittelu voidaan aloittaa laatimalla viestintastrate-

gia, jonka avulla méaritetdan ne puitteet, joissa tydyhteiso viestii.
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Kehityssuunnitelman eli viestintastrategian implementointi olisi tata tutkimusta
seuraava askel. Jatkotutkimukseksi sopisi, miten viestintastrategia implementoi-
daan menestyksekkaasti ja miten tyontekijat kokevat viestintastrategian toimivan.
Viestintastrategian kayttoon oton jalkeen seuraaminen ja mittaus ovat tarkeita, ja
tutkimus vaikuttavuudesta on paikoillaan, kun viestintastrategia on vakiinnuttanut
paikkansa tydyhteisdssa. Viestintastrategian implementointi tulisi kuitenkin suo-
rittaa mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Talloin voidaankin miettia jatkotoi-
menpiteeksi tiedonhallinta —projektin perustamista, jonka tarkoituksena olisi
luoda viestintastrategia valmiiksi, jarjestdd tiedonhallinta ja toteuttaa viestinta-

strategian implementointi yhdella kertaa osaksi toimintaa.

Opinnaytety0 toteutettiin yrityksen asiakaspalveluyksikkéon, jossa tehdéén tieto-
tyota. Mielenkiintoista olisi my6s tutkia tietoty6ta tarkemmin, ja miten tyontekijat
kokevat tietotyon ja miten se vaikuttaa tydssa jaksamiseen. Tyon aihepiirin eli
tiedonhallinnan todettiin jo olevan hyvin laaja. Tiedonhallinnasta on mahdollista
saada aikaa useita erilaisia tutkimuksia ja tama tutkimus oli vain yksi omalla osa-
alueellaan. Tulevaisuudessa tutkimukset tiedonhallinnasta tulevat todennékoi-

sesti lisddntymaan yha lisaantyvan tiedon myota.

9 Pohdinta

Tutkimusprosessin edetessa tuli vastaan useita haasteita ja mietteita. Teoria-ai-
neiston lapikaynti ja sen tutkiminen osoittautuivat hyvin haasteelliseksi, silla aihe-
alue on hyvin laaja ja tdssa kohtaa aiheen rajausta taytyi tarkistaa useamman
kerran. Paatelmien tekeminen onnistui kuitenkin hyvin yhdistamalla teoriaa seka
kaytantod. Kaytannon tutkimuksen pohjalta tehtyjen havaintojen tekeminen on-
nistui luontevammin, koska tutkija itse tydskentelee tutkittavassa kohteessa, jo-
ten kaytadnnon ja teorian yhdistdminen sujui helposti. Tallaisessa tilanteessa on
kuitenkin hyva muistaa objektiivisuus, silla omia mielipiteita voi tulla tyéhén hel-
posti. Toki myds tutkijan luonne vaikuttaa aina tutkimuksissa, joissa yhdistetaan
seka teoriaa ettd empiirinen tutkimus, silla toinen osio voi voi painottua luonteen-

omaisesti enemman. Tassa tydssa paino asettui kaytannon tutkimuksen puolelle.
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9.1 Tiedonhallinta tdna paivana

Nykypaivan tydelaméssa tiedonhallinnalta odotetaan paljon ja usein suunnitelmat
hyvasta tiedonhallinnan organisoimisesta ovat parempia kuin kaytant6. Tiedon-
hallinta litetaan yleensa suoraan teknologiaan ja erilaisten ohjelmien ja jarjestel-
mien odotetaan tekevan tyon. Helposti kuitenkin unohtuu, ettéa ihminen on se,
joka edelleen hallitsee tata kaikkea ja tietokone on vain apuvéline hienoine jar-
jestelmineen (Hakala, 2006). Tasta esimerkkina voidaan tuoda sahkopostin kéa-
sittely. Sahkodpostiohjelmiin on kehitetty jo automatisoivia piirteita, jotka lajittele-
vat postin, mutta mikaan ohjelmisto ei kuitenkaan pysty kertomaan mika tieto on

tarkeda milloinkin, vaan tama vaatii edelleen ihmisen kayttaman ajan.

Tyon teoriasta voidaan havaita hyvia kaytanteita tiedonhallintaan varsinkin tieto-
tyolaisten kesken. Tiedon muuttuessa jatkuvasti, olisi tiedolla syyta olla paivittaja
ja vastuuhenkild. Datan ja tdsmatiedon on hyva olla tallennettuina valmiina pa-
ketteina, joiden yhteyteen on mahdollista tallentaa myds tietamysta. Nain samaa
asiaa ei tarvitse oppia yha uudelleen ja samaa tietoa tallentaa useisiin kohteisiin
seka jokaisen tyontekijan omiin tiedostoihin. Kun tiedolla on vastuuhenkild, voivat
muut tyontekijat keskittya varsinaiseen tybhon huolehtimatta siitd, etta tieto ha-
vida niin sanottuun ”bittiavaruuteen”. Tiedon tulee kuitenkin olla hyvin |0ydetta-
vissa ja sen tulee antaa mahdollisuus myds tydntekijan omille ajatuksille, jolla
voidaan mahdollistaa uusi tieto ja pitaa ylla tyontekijoiden tietamysta. Tydnteki-
joilla tulee kuitenkin olla aikaa tiedon omaksumiseen ja uusien jarjestelmien op-
pimiseen. Liian valmiiksi jalostetut informaatiot havittavat tyontekijat tietdmysta ja
vahentavat organisaation oppimiskykya. Mikali uuden opettelu ja omaksuminen
tehdaan kiireessa, on selvaa, etta virheiden riski kasvaa ja tyontekijdiden ajatuk-
set eivat kulje tydon mukana. Voidaan myds ajatella, etta tyontekijoiden tietamyk-

sen hallinta on yhteydessa tyontekijoiden osaamisen hallintaan.
9.2 Mietteita tulevaisuudesta

Tama opinnaytetyd herétti myos ajatuksen siitd, miten tiedonhallinta tulee kehit-
tym&an tulevaisuudessa. Se, etta ihmista tarvitaan edelleen tiedon kasittelyyn,

on tosiasia, mutta voidaanko jatkossa luoda ohjelmia, jotka pystyvét jaottelemaan
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ja arkistoimaan tietoa sen tarpeellisuuden mukaan, saadaanko ohjelmat ja jarjes-
telmat kehitettya tarpeeksi alykkaiksi? Talla hetkella ihminen voittaa kuitenkin tie-
tokoneen alykkyydessa. Tiedossa on kuitenkin hyvin pitkélti kysymys vain tar-
peellisuudesta, eli ihminen tarvitsee vain sellaista tietoa, joka edesauttaa suoriu-
tumaan paivittaisista tehtavistd, koskivat ne sitten tyo- tai kotielaméaa. Muu tieto,
jota ei tarvita paivittain, kuormittaa turhaan ihmisen aivoja. Voidaanko jopa aja-
tella, etta aivojen tunnepuoli karsii tasta ja mahdollisesti kutistuu tiedon taytta-
essa aivoja? Johtaako tietotulva niin sanotusti ihmisen robottimaisempaan kay-
tokseen ja syrjayttaako tietotulva oman ajattelun, joka mahdollistaa tietamyksen?
Toisaalta omaa ymparistoa seuraamalla voi paatelld ihmisten tulleen jopa riippu-
vaiseksi tiedosta ja elammehan tietoyhteiskunnassa, joten meilla on jo tarpeeksi
tietoa tAméan hetkiseen tarpeeseemme. IS0 0sa ajastamme menee tiedon tuotta-
miseen, yhteen kokoamiseen, kayttamiseen ja sailyttdmiseen. Tyfelamassa tata
voidaan kuitenkin hallita ja keskittaa nama tiedon vaiheet tietyille henkildille, jotta

jokaisen tyontekijan tydaikaa ei kaytetd samaan tiedon lapikaymiseen.

Tulevaisuuden tuomat tietoyhteiskunnan haasteet ovat viela tuntemattomia. Ny-
kytrendina yritysmaailmassa pidetaan multitaskingia eli useiden asioiden saman-
aikaista tekemista tai useiden asioiden valilla hyppely&. Psykologian professorin
Glenn Wilsonin tutkimuksen (2010) mukaan multitasking voi jopa laskea ihmisen
alykkyysosamaaraa. Sama professori on maaritellyt aivojen harhailun asiasta toi-
seen infomaniaksi. Yhdysvaltalainen neurotieteilija ja psykologi David Meyer sa-
noo, ettd multitasking laskee tuottavuuttamme jopa 40 prosenttia. (Huhtanen,
2015).

Tietoyhteiskunta, sosiaalinen media ja informaatiotulva sanoina kertovat aivojen
ruuhkautumisesta. Aivojen ruuhkautuminen ei neurotieteellisten tutkimusten mu-
kaan ole ihmiselle hyvéaksi, silla ihminen selvidéa yleensa kahdesta tarkkuutta vaa-
tivasta samanaikaisesta tehtavasta, ja tehtavien lisaaminen vain sekoittaa aivoja.
Tehtavien lisdéaminen voi johtaa siihen, ettd unohdetaan mité pitikdan tehda tai

tehdaan paljon virheitd. (Huhtanen, 2015).

Multitasking -tyontekijoilla voi olla ongelmia olennaisen tiedon suodattamisessa
ja ajatusten jarjestelyssa, mydskin uuden tiedon omaksuminen voi kestaa kau-

emmin. Huonoimmillaan tdmé& voi johtaa lahimuistin heikentymiseen. Stressilla
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toki selitetddn myos osa ajatusten harhailusta, silla ihmisen aivot tuottavat stres-
saavissa ja kiireisissa tilanteissa ylimaaraista kortisonia, joka vaikuttaa koko ke-
hon toimintaan. Huhtanen (2015) vaittaa myos, etta aivojemme rakenne tulee

ajan kuluessa muuttumaan.

Tietoyhteiskunnan mukanaan tuoma multitasking on toki oma lajinsa, ja vaikutuk-
sista voidaan olla montaa mielta kuten myds toimivuudesta. Sen sijaan tiedon-
hallinnalla voidaan tuoda ainakin hieman apua my6s multitasking -tyéhon. Kun
tieto on sijoitettu sovittuihin paikkoihin ja uusista kdanteista informoidaan ajoissa,
ei ylimaarainen tiedon etsinta ja selvitys rasita multitasking — tyontekijaa. Jatko-
tutkimuksia ajatellen olisi mielenkiintoista nahda ja kuulla multitasking —tyon vai-
kutuksia kohdeyrityksessa ja pyrkien selvittamaan onko tiedonhallinta vaikuttanut

tyon kuvaan helpottaen ty6ta.

Hakala (2006), maarittelee, etta tietotekniikka on kehitetty tehostamaan ja autta-
maan kaikkea tyotd, mutta nain ei ole kuitenkaan kaynyt, vaan se jopa uuvuttaa
kayttajansa ja vaikutus onkin painvastainen. Miten siis saada tietotekniikasta sen
hyodyt irti uuvuttamatta kayttajaa? Tassa naen yrityksilla useita mahdollisuuksia.
Tarkeinta olisi aloittaa pohtimalla ajan kanssa, miten samaa péaallekkaista tyota
voidaan valttaa ja keinoja tyontekijdiden uupumisen valttamiseksi. Kohdeyrityk-
sen mahdollisuutena on ehdottomasti kehittaa viestintaa ja tiedonhallintaa, jotta
tyontekijat voivat 16ytaa etsityn tiedon helpommin ja suoriutua tydstaan kevyem-
min. Onnistuneella tiedonhallinnalla voidaan mygs valttaa tyontekijoiden turhaa
stressaantumista johtuen tietdAméattémyydesta ja tiedon etsimisesta.

On mielenkiintoista ajatella myds hiljaisen tiedon merkitysta yritysten menestyk-
seen. Hiljainen tieto on tydntekijan mukanaan kantamaa niin sanottua piilotietoa.
Mikali tata tietoa ei ole saatu tydntekijalta talteen tai siirrettya seuraaville, kavelee
tama tieto yrityksesta tyontekijan mukana ulos aina paivan paatteeksi. Miten pal-
jon hiljaista tietoa on siten voitu kadottaa, kun tyontekijoitéa on korvattu koneilla,
tyontekijoitd on surutta irtisanottu taloustilanteen ollessa huono ja yrityksen toi-
mintoja ulkoistetaan? Onko johto miettinyt tall6in menettdvansa myods olennaista
tietoa eli aineetonta padomaa, joka on osa yrityksen menestysta? Hiljaista tietoa
on jo poistunut paljon yrityksista suurten ikéluokkien jaddessa elakkeelle.
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Tassa tydssa selvitettiin myds tarkemmin mita hiljainen tieto on. Omien kokemus-
teni pohjalta voisin myds luonnehtia tiedon muuttumista hiljaiseksi silloin, kun tie-
toa on toistettu tarpeeksi ja tiedosta tulee henkillle itsestaan selvyys. Talléin yk-
sinkertaisiakaan asioita ei osata enaa selittdd sanallisesti ja jakaa eteenpain,
vaikka henkilo itse taitaa asian moitteettomasti. Uskon my@és, etta henkilén luon-
teenpiirteet vaikuttavat hiljaisen tiedon ulosantiin. Osa voi katsoa tiedon itselleen
niin arvokkaaksi tai vallan vélineeksi, ettei sitd haluta jakaa ja osa voi ajatella

saavansa valtaa jakamalla eteenpdin jotain sellaista tietoa mitd muilla ei viela ole.

Opinnaytety0 keskittyi siihen, kuinka tietoa saadaan jaettua paremmin yhden
asiakaspalveluyksikon sisalla. Jatkoa ajatellen voidaan miettid, mita etuja ja hyo-
tyja voidaan saada, mikali saadaan parannettua ja kehitettyd koko organisaation
tiedonhallintaa kaikkien osastojen kesken ja myds muiden toimintamaiden si-
salla. Silloin kun organisaation kaytannot ovat samat riippumatta toimintamaasta,
on mielestani hyvinkin olennaista jakaa samat kaytannot eteenpain.

Opinnaytety6 antoi uusia nakdkulmia ja ymmarrysta tiedon- ja tietdmyksen hal-
lintaan. Tiedonhallinnasta on olemassa aareton maara tutkimuksia, tulkintoja ja
kehitysideoita, ja suurin osa tuotantoa toistaa samaa kaavaa tiedon mahdollista-
misesta. Oleellista tiedonhallinnassa on kuitenkin tunnistaa organisaation liiketoi-
minnan kannalta oleellinen tieto ja mahdollistaa tiedon liikkkuvuus sujuvasti tyon-
tekijoiden valilla. Organisaatio voi lisdksi kehittaa itsestdan oppivan organisaa-

tion, kun annetaan myos hiljaiselle tiedolle mahdollisuus tulla nakyvaksi.

Tama tutkimustyo luotiin kayttden yhdessa seka teknologiaa etté vuorovaikutusta
viestinnassa. En kuitenkaan itse voisi vield ndhda, etté kaikki viestinta tulisi ta-
pahtumaan teknologian valityksella, silla vuorovaikutus on hyvin tarkeaa ihmi-
selle. Uskon seuraavan haasteen piilevan viestimisen tavassa, silla monet vuo-
rovaikutteiset tilanteet on jo korvattu teknologialla. Tyontekijat keskustelevat cha-
tin valitykselld, asiakkaisiin ollaan yhteydessa chatin valityksella, monet palaverit
ja kokoukset vélitetadn nykyaan videolla. Jaa nahtavaksi vaikuttaako tama tiedon

jakamiseen seka sidosryhmien valiseen toimintaan.
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Tiedonhallintaan ja osaamisen johtamiseen perehtynyt Dalkir (2005) toteaa, etta
tyopaikoilla pitaisi jakaa yksinkertaista tietoa siita, etté tiedon kayttaminen ei ku-
luta sité itseaan, eika tiedon jakaminen toiselle tarkoita sen kadottamista. Yritys-
ten olisi myds hyva muistaa, etta tiedon maara voi olla runsas ja rajaton, mutta
tyontekijoiden kyky kayttaa sita on rajallinen. Erityisesti huomionarvoinen seikka
on, ettd suurin osa organisaation arvokkaasta tiedosta ja pddomasta kavelee
ovesta ulos paivan paatteeksi. Kuinka tama tieto saadaan pysyméaan organisaa-

tiossa?

Katson tyon onnistuneen hyvin. Opinnaytetyon esitettyyn ongelmaan tuotiin esi-
telty ja perusteltu ratkaisu kehityssuunnitelman myoéta. Tyossa kayty teoria tukee
kaytannossa havaittuja seikkoja ja teoriassa selvitetyt tiedonhallinnan vaatimat
ominaisuudet yhdistyivat hyvin nykypaivan viestinnan tarjoamiin mahdollisuuk-
siin. Opinnaytetyota tehtiin paasaantoisesti vuorotellen teorian ja kaytannén
kanssa. Normaalisti opinnaytetydssa perehdytaan ensin teoriaan ja aihepiiriin,
mutta toisinaan teorian ja kaytannon tutkiminen yhté aikaa voi auttaa taydenta-
maan ja ymmartamaan kaytannon toimintaa paremmin ja tuoda samalla sellaisia

nakemyksia asiasta, jotka muutoin jaisivat huomaamatta.

Tutkijan luonne tuli kuitenkin esille tydssa kaytdnnén painottuessa, ja tutkimuk-
sen empiirisella tutkimuksella voidaankin katsoa olevan tuloksiin painavampi vai-
kutus. Huomioitavaa on kuitenkin, etta teoria tukee esitettyja tuloksia. Tyon ete-
nemiseen vaikuttivat kuitenkin myos case-yrityksen selkeat toiveet lopputulok-
sesta, joten tutkijan oli haastavaa koostaa tulokset vain tehdyn tutkimuksen pe-
rusteella. Tydssa kuitenkin onnistuttiin tuottamaan uutta tietoa omalla aihealueel-

laan, josta on myds liiketoiminnallista hydtya toimeksiantajayritykselle.
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Liite 1
Case-yritykselle laadittu viestintastrategian pohja

Toteutus: Power Point -esitys

Dia 1.

Dia 2.
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Dia 3.

Dia 4.

Sahkoposti

Intranet

Internet

Chat

Verkkokansiot

Paivarutiinit

IImoitustaulut

Yhteystiedot

97

Palaverit

Koulutukset

Henkilostolehti




Dia 5.
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Dia 7.

Dia 8.
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Dia 9.

| sahkaposti
Konta-asiokasohjeimo Nimi Etunimisukunimi@yritys com
Internet —sivut Nimi Etunimisukunimi@yritys.com
Intranet Nimi Etunimisukunimi@yritys.com

Tlaustenkdsittely Nimi
Reklomaationkasittely Nimi
Yrityksen yhteiskuntavastuu  Nimi

Dia 10.

Kuka vastaa?

Tuotetfiedat Tuntetistokonta
Thetyskohtaset tuctetiedot  Tuotetietokonta
Kufetuksetjo toimitukset Linkit pabhvabuihin

KMuout pabvaht Linkit pakaluihin

Cistoksla myymdldssa Maksutavat, pabvelut
Oistoksla werkkokoupassa Maksutavat, pabvelut
Puheinivettelot Yhieystiedot

Fompanjat Ajankohtoiset kamponjot
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