Metropolia

Erdal Muhamedi

Uuden jarjestelman kayttoonoton
kayttajatyytyvaisyystutkimus

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Insindori (AMK)

Tuotantotalous

InsinOOrityd

06.04.2022



Tiivistelma

Tekija: Erdal Muhamedi

Otsikko: Uuden jarjestelman kayttoonoton kayttajatyytyvaisyystutki-
mus

Sivumaara: 66 sivua + 2 liitetta

Aika: 06.04.2022

Tutkinto: Insin6o6ri (AMK)

Tutkinto-ohjelma: Tuotantotalous

Ammatillinen paaaine: Toimitusketjun johtaminen

Ohjaajat: Raul Friman, Chain Productivity Manager

Nina Hellman, Lehtori

Muutosjohtaminen yritykselle on todella tarkeaa. Uuden jarjestelman kayttdonotossa
budjetin seka kayttajien tyytyvaisyyden mittaaminen on hyva toteuttaa. Moni projekti
epaonnistuu, kun dataa ei kerata siita, miten muutos on toteutunut.

Tama opinnaytetyd on osa Gigantin suurta uuden jarjestelman kayttdéonottohanketta.
Hankkeen tavoitteena on ottaa vanhan vuonna 1999 lahtien kaytetyn elGuide-nimi-
sen hallinnollisen ohjelman tilalle uutta NGR-nimista hallinnollista jarjestelmaa eli
Next Generation Retailia.

Opinnaytetyolla tavoitellaan sita, etta yritykselle tuodaan esiin, miten uuden tietojar-
jestelman kayttoonoton muutosjohtaminen on toteutunut loppukayttajan nakokul-
masta seka ovatko loppukayttajan olleet tyytyvaisia uuteen jarjestelmaan. Paatavoite
oli selvittaa kayttoonoton eri vaiheissa loppukayttajien mielipiteita ja eroavaisuuksia
ja naiden pohjalta luoda yritykselle kehitysehdotuksia.

Opinnaytetyon dataa kerattiin kolmella kyselylla ja naitten pohjalta luotiin haastatte-
luja. Kyselyt [&hetettiin ennen kayttoonottoa, kayttoonoton aikana seka kayttodnoton
jalkeen. Kyselyiden perusteella selvitettiin, mitka yksikot olivat kokeneet kayttoonoton
positiivisena ja mitka negatiivisena. Nain saatiin tarvittavat tiedot ja niiden pohjalta
haastateltiin tarvittavat yksikot. Haastateltavat henkilot olivat osastovastaavat seka
osastopaallikot.

Kerattya data analysoitiin ja taman pohjalta luotiin kehitysehdotuksia, miten mahdolli-
sesti jatkossa tulisi toimia toisin uusien projektien johtamisessa ja kayttéonotossa
loppukayttajan nakokulmasta.
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Change management is important for a company. When implementing a new system,
it is good to measure the budget and user satisfaction. Many projects fail when
enough data is not collected.

This thesis is part of Gigantti’s new system implementation project which was carried
out fall 2022. In this project, the old administrative program called elGuide, was re-
placed with a new administrative system called Next Generation Retail.

The aim of the thesis was to show the company how the change to a new system
was implemented from the end user’s point of view and whether the end users were
satisfied. The main goal was to find out the opinions and differences of the end users
at different stages of the implementation and based on these, development proposals
regarding future projects were created for the company.

Thesis data was collected through three surveys and interviews were created based
on survey answers. The surveys were sent before, during and after deployment. The
survey results indicated clearly the units which had a positive/negative experience re-
garding the implementation. This provided the necessary information and allowed the
necessary units to be interviewed. The interviewees were department leaders and
managers.

The data collected was analyzed and on the basis of this, development proposals
were created how in the future change management and implementation of new pro-
jects should be carried out from the end users’ point of view.

Keywords: system deployment, change management, satisfaction
survey, user satisfaction research, end user, system train-
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1 Johdanto

Opinnaytetyon toimeksiantaja on kodinelektroniikkaketju Gigantti, joka on Suo-
men markkinajohtaja kodinelektroniikka-alalla. Opinnaytetyolla tavoitellaan tuo-
maan yritykselle esiin, miten uuden tietojarjestelman kayttdonoton muutosjohta-
minen on toteutunut loppukayttajan nakokulmasta seka ovatko loppukayttajan
olleet tyytyvaisia uuteen jarjestelmaan. Paatavoite on selvittaa kayttoonoton eri
vaiheissa loppukayttajien mielipiteita ja eroavaisuuksia ja naiden pohjalta luoda

yritykselle kehitysehdotuksia.

1.1 Raportin rakenne

Tutkimus on kirjoitettu kahdeksaan osaan. Ensimmainen luku on johdanto,
jossa esitellaan tutkimuksen taustaa, haasteita ja tavoitteita seka tutkimussuun-
nitelmaa ja -menetelmia. Toinen luku on nykytila-analyysi, jossa kerrotaan yri-
tyksen nykytilasta ja siita, miksi projektia toteutetaan. Kolmannessa luvussa
kaydaan lapi tamanhetkisia parhaita kaytantoja muutoksen toteuttamiseen lop-
pukayttajia huomioiden seka hyvan kyselyn rakentamisen elementteja. Neljan-
nessa luvussa kaydaan tiedonkeruun menetelmia, miten kyselyt ja haastattelut
tullaan toteuttamaan. Viidennessa luvussa kaydaan lapi tuloksia ja analysoi-
daan niita. Etsitaan yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia seka hyvia ja huonoja
kaytantoja, joita projektin aikana on kaytetty. Kuudennessa luvussa esitellaan
kehitysehdotuksia viidennen kappaleen analyysiin pohjautuen, mita kaytettyja
kaytantoja kannattaa hyddyntaa myos tulevaisuudessa ja mita parannuksia tu-
lee toteuttaa. Seitsemannessa luvussa arvioidaan ty6ta, miten tyd on toteutunut
tavoitteita vastaan, onko tyo luotettava seka data laadukasta ja toimeksiantajan
palaute ehdotuksista. Viimeisessa eli kahdeksannessa luvussa esitetdan yh-

teenveto tuloksista seka toimeksiannon toteuttajan loppusanat.



1.2 Taustatietoa

Tama opinnaytetyd on osa Gigantin suurta uuden jarjestelman kayttéonottohan-
ketta. Hankkeen tavoitteena on ottaa vanhan vuonna 1999 lahtien kaytetyn el-
Guide-nimisen hallinnollisen ohjelman tilalle uutta NGR-nimista hallinnollista jar-

jestelmaa eli Next Generation Retailia.

Gigantti on Suomen markkinajohtava kodinelektroniikan jalleenmyyjaketju. Yri-

tyksella on 41 kivijalkamyymalaa, nettikauppa, asiakaspalvelukeskus, logistiik-

kakeskus ja yritysmyyntipisteet ympari Suomea. Gigantti Oy on osa Elkjgp Nor-
dic AS -konsernia ja yrityksella tydskentelee yli 1000 tyontekijaa (Tietoa Gigan-
tista - Gigantti, 2021).

1.3 Tyon tavoite

Teknologian edistyessa ja markkinoiden kasvaessa muutosjohtamisen ja muu-
toksen toteutuksen tarkeys nousee entista enemman esille, silla muutosta ta-
pahtuu jatkuvasti. Muutoksen hallitsemisesta vastaavien eli projektiryhman on
erittain tarkeata sitoutua muutokseen sekd ymmartaa muutoksen todennakoi-
sista vaikutuksista kayttajiin (Paton et al.:2008). Haasteena on kuitenkin saada

tietoa, missa on onnistuttu ja missa ei.

Opinnaytetyon tavoitteena on ehdottaa parhaita tapoja toteuttaa jatkossa muu-
tosjohtamista seka uuden jarjestelman kayttoonottoa loppukayttajan nakokul-
masta seka aiheeseen liittyvalla kirjallisuudella. Analyysitietoa saadaan luomalla
selvia kyselyita ja sita seuraavat tarkentavat haastattelut. Kyselyiden ja haastat-
teluiden tavoitteena on kerata dataa ja tietoa, joiden pohjalta voidaan analy-
soida, jos muutosjohtaminen on toteutunut eri lailla eri paikoissa, vaikka jaettu
materiaali on ollut sama. Saadulla tiedolla selvitetaan, mika on mahdollisesti
vaikuttanut tahan erilaiseen kokemukseen ja tuodaan kehitysehdotuksia esiin.

Lopputyon tavoitteena on saada vastausta seuraaviin kysymyksiin:



1. Ovatko loppukayttajat tyytyvaisia kayttdonottoon? Miksi ovat ja miksi ei-

vat?

2. Mitka asiat vaikuttivat kayttoonoton onnistumiseen?

3. Mita hyvia kaytantoja kannattaa hyodyntaa tulevaisuuden kayttoonottoja

varten?

1.4 Tutkimussuunnitelma

Opinnaytetyo tullaan toteuttamaan kuva 1 mukaan. Opinnaytety0 lahtee liik-

keelle haasteen selvittdmisesta ja tavoitteiden asettamisesta. Seuraavana aske-
leena on lukea aiheen kirjallisuutta muutosjohtamisesta loppukayttajan nakokul-
masta, tietojarjestelman tehokkaasta kayttdéonotosta, tietojarjestelman “roll out” -

kayttdonotosta seka hyvan ja selkean kyselyn toteutuksesta.

Kirjallisuuden pohjalta luodaan kolme kyselya, jotka toteutetaan ennen kayt-
toonottoa, kaksi viikkkoa kayttoonoton jalkeen seka kuusi viikkoa kayttoonoton
jalkeen. Kyselyt tullaan toteuttamaan koko Gigantti kivijalkamyymaldéille, pois lu-
kien pienet Phonehouse-myymalat. Kyselyiden perusteella selvitetdan, mitka
yksikot ovat kokeneet kayttoonoton positiivisena ja mitka negatiivisena. Nain
saadaan tarvittavat tiedot ja niiden pohjalta voidaan haastatella tarvittavat yksi-
kot. Keratty data analysoidaan ja taman pohjalta luodaan kehitysehdotuksia, mi-
ten mahdollisesti jatkossa tulisi toimia toisin uusien projektien johtamisessa ja

kayttdonotossa loppukayttajan nakokulmasta.
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Kuva 1. Opinnaytetyon tutkimussuunnitelma

1.5 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen toteutus ja siitd saatava data perustuu laadukkaiden kyselyiden to-
teuttamiseen ja sen pohjalta valittujen yksikdiden haastatteluun. Valitut yksikot
valittiin kokemusten perusteella eli huonoimmat kokemukset seka parhaimmat
kokemukset. Talla tavoitellaan 16ytamaan yhtenaisyyksia ja eroavaisuuksia tulok-

sissa.

Tutkimuksessa kaytetaan parhaita menetelmia ja teorioita muutosjohtamiseen,
kayttdonottoon ja laadukkaan datan keraamiseen kyselyiden ja haastatteluiden
kautta. Tiedonkeruuta varten kaytettavan kyselyiden ja haastatteluiden tavoit-
teena on saada tietoa, missa eri vaiheissa projektin toteutus oli toteutunut hyvin

organisoidusi ja miten jatkossa voitaisiin toimia toisten. Tiedonkeruun jalkeen



tuloksia analysoitiin ja eroavaisuuksia verrattiin keskenaan. Lopuksi esiteltiin pa-

rannussuosituksia tulevaisuuden toteutuksia varten.

Ensimmaisessa datankeraysvaiheessa toteutettiin kyselyita. Eri vaiheiden koke-
muksien eroavaisuuksien loytamiseksi ja laajan tiedon saamiseksi toteutettiin
kolme eri kyselya. Kyselyt toteutuivat ennen kayttoonottoa, kaksi viikkoa kayt-
téonoton jalkeen ja kuusi viikkoa kayttoonoton jalkeen. Yksikdiden porrastetut
kayttoonottoajat voidaan nahda kuvasta 2 ja kyselyt suunniteltiin sen mukai-

sesti.
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Kuva 2. Yksikdiden kayttoonottojen paivamaarat

Kolmen kyselyn tavoitteena oli I10ytaa, onko eri vaiheissa ollut eroavaisuuksia,
kuten mita odotuksia loppukayttajilla oli, miten uusi jarjestelma on vaikuttanut
tydntekoon ja onko se vastannut odotuksiin. Kyselyt jaettiin koko Gigantti-ketjun

myymaloihin. Tarkempaa tietoa kyselysta esitetdan luvussa 4.1.

Seuraavana vaiheena oli I6ytaa kyselyiden perusteella eroavaisuuksia koke-
muksissa ja toteutuksen eri vaiheissa. Naiden pohjalta toteutettiin haastatteluja,
joilla selvitettiin, mista nama eroavaisuudet ovat syntyneet. Haastattelujen pe-
rusteena oli saada tarkempaa tietoa ja selvitysta, miten muutokseen on suhtau-
duttu ja mitka tekijat olivat vaikuttaneet huonoon tai hyvaan kokemukseen. Tar-
kempaa tietoa haastatteluiden toteutuksesta esitetaan luvussa 4.2.



Tutkimuksen aikataulun voi nahda taulukosta 1 ja kyselyiden seka haastattelui-
den toteutukset ja vastaukset taulukosta 2. Tutkimus lahti maaliskuussa kayntiin
kirjallisuuden ja eri menetelmien tutkimisesta, jonka aikana myos tiedonkeruuta
varten kyselyiden kysymyksien laatiminen valmistettiin. Ensimmainen kysely lai-
tettiin jakoon heinakuussa, toinen kaksi viikkoa kayttoonoton jalkeen asteittain
ja kolmas kuusi viikkoa kayttoonoton jalkeen asteittain. Tarkemmat kayttdonot-
tojen porrastukset nakyvat kuvasta 2. Naiden pohjalta toteutettiin haastatteluja
marras-joulukuussa. Datan analysointi ja sen pohjalta kehitysehdotuksia saatiin

valmiiksi joulukuussa.

Taulukko 1. Tutkimuksen aikataulu

Maalis Huhti Touko Kesa Heind Elo Syys Loka Marras Joulu

Teoria ja menetelmat

Kyselyiden ja haastattelujen laadinta

Kyselyt

Haastattelut

Datan analysointi

Kehitysehdotukset

Kyselyiden lapikaynti (Raul + 1 projektiryhman jasen)
Kyselyiden suunnittelu

Haastatteluiden suunnittelu

Taulukko 2. Kyselyiden ja haastatteluiden ajat, lahetykset ja vastaajamaarat

Toteutus ajat 1.7. 31.8. 7.9. 21.9. 28.9. 5.10. 12.10.19.10. 26.10. 2.11. 8.11. 9.11. 15.11. 21.11.
Ensimmainen kysely

--> vastauksia 82

Toinen kysely
--> vastauksia 47

Kolmas kysely

--> vastauksia 67
Haastattelut

--> vastauksia 6




2 Nykytila-analyysi

Uuden jarjestelman tavoitteena on ottaa vanhan vuonna 1999 lahtien kaytetyn
elGuide-nimisen hallinnollisen ohjelman tilalle uutta asiakkaita seka henkilokun-
taa paremmin palvelevaa NGR-nimista hallinnollista jarjestelmaa eli Next Gene-

ration Retailia.

Kilpailun noustessa kodinelektroniikka liikkeiden keskuudessa ja varsinkin Ama-
zonin saapuessa Pohjoismaihin yrityksen pitaa olla valppaana ja reagoida jatku-
vasti kilpailuun seka kehittaa liiketoimintaansa. Talta pohjalta Gigantti on lahte-
nyt ottamaan uutta ja tehokkaampaa hallinnollista jarjestelmaa kayttéon, joka on
jo osassa Elkjgp-konsernin yrityksissa kaytossa oleva NGR-jarjestelma. Uuden
jarjestelman kayton myota yritys tavoittelee saavuttamaan parempaa ja suju-
vampaa asiakaspalvelua seka myyntia. Nykyinen vanha jarjestelma elGuide ei
pysty suorittamaan kaikkia vaadittuja seka toivottuja toimeenpiteita. Varsinkin,
kun jarjestelma on vanhalla pohjalla luotu, se ei valttamatta aina takaa vakaata
toimivuutta. Uudella jarjestelmalla yrityksen myyjat, asiakaspalvelijat seka logis-
tiikkahenkildkunta saavat palveltua paremmin asiakkaita, myytya kaikki tarvitta-
vat lisapalvelut ja lisatarvikkeet helpommin seka asiakkaille selkeammalla ta-
valla. Jarjestelman kayttdonotto pyritdan aloittamaan yksikdissa asteittain Suo-

messa syyskuussa 2021.

Uuden jarjestelman myaéta tulee aina henkilokunnan ja muutoksenkokijoiden so-
peutumisvaihe. Gigantti haluaa selvittaa talla tutkimuksella, miten muutoksen-
kokijat ovat saaneet ja kokeneet projektiryhmalta viestintaa, tukea seka sel-
keata ohjeistamista. Tutkimuksella halutaan selventaa myos, kokevatko tyonte-
kijat muutosta tarpeelliseksi. Toteutetuilla kyselyilla seka niiden pohjalta haas-
tatteluilla saadaan yrityksen kaikista yksikdista kokonaiskuvan lukuun ottamatta
Gigantin pienet Phonehouse-myymalat, miten muutosta on koettu eri paikoissa.
Tata kautta voidaan selvittaa mika, on ollut mahdollinen syy erilaiselle kokemuk-

selle.



Naiden pohjalta saadaan erittain tarkeata tietoa ja dataa, miten jatkossa mah-
dollisesti voitaisiin toimia toisten ja mita nykyisia kaytantoja voidaan kayttaa
my0s jatkossa. Opinnaytetyon kysymyksiin saadaan vastauksia hyodyntamalla
seuraavanlaisia teorioita. Ensimmaiseen kysymykseen kehitysehdotuksia ja jat-
kotoimeenpiteita voidaan saada hyodyntamalla kirjallisuutta luvusta 3.1., toi-
seen kysymykseen Kirjallisuutta kappaleesta 3.3. ja kolmanteen yhdistamalla
3.1. ja 3.3. luvut ihmiskeskeisen muutoksen toteutuksesta ja uuden jarjestelman

kayttoonoton oikeista menetelmista. Yhteenvetoa voidaan nahda taulukosta 3.

Taulukko 3. Opinnaytetydn kysymykset vs. kirjallisuus

KYSYMYS KIRJALLISUUS

1. Onko loppukayttajat tyytyvaisia kayt- = 3.1 lhmiskeskeinen muutoksen toteutus ja
toonottoon? Miksi on ja miksi ei? johtaminen

2. Mitka vaikuttivat kayttdonoton onnis- | 3.3 Uuden jarjestelman kayttoonotto + 3.4
tumiseen? Hyva koulutus

3. Mita hyvia kaytantéja kannattaa hyé- = 3.1 Ihmiskeskeinen muutoksen toteutus ja
dyntaa tulevaisuuden kayttoonottoja = johtaminen + 3.3 Uuden jarjestelman kayt-
varten? toonotto



3 Muutoksen toteutus ja tyytyvaisyyden mittaaminen

Tassa luvussa kuvataan muutosten toteuttamista seka johtamista loppukaytta-
jan nakokulmasta, hyvia toimintatapoja jarjestelman kayttdonotossa seka par-
haita kaytantoja tyytyvaisyyden mittaamiseen. Ensin kasitellaan muutosjohtami-
sen tarkeytta ja sita, miten erilaiset menetelmat seka niin ulkoiset etta sisaiset
asiat voivat vaikuttaa tdhan. Seuraavina asioina on jarjestelman kayttéénoton
toteuttamisen vaikutuksia ja niin sanotun "roll-outin” toteutusta ja viimeisena sel-
vitetdan hyvia menetelmia toteuttaa kysely, jotta datan keraaminen tuottaisi
mahdollisimman paljon hyvaa ja luotettavaa tietoa seka sen analysointia, ja

suodattimen olisi selkeata.

3.1 Ihmiskeskeinen muutoksen toteutus ja johtaminen

Elataan elamaa, jossa maailma seka toiminnat muuttuvat jatkuvasti. Yrityksien
pitaa jatkuvasti kehittdd sekd muuttaa toimintatapoja, jotta kovasta kilpailusta
voidaan selvita. Muutokseen hallitseminen seka siihen sopeutuminen on taman
aikakauden avaintaito. Muutoksien toteutus ei tule paattymaan, silla teknologia
seka ihmiset tulevat jatkuvasti toteuttamaan sitad. Voidaan siis sanoa, ettd muu-
toksen toteutus seka muutosjohtaminen on rutiinia ja siina onnistuminen voi tar-

koittaa yritykselle aineetonta paaomaa.

Tama voidaan havaita helposti miettimalla, kuinka vain viisi vuotta sitten ostettu
teknologia voi olla hyddyton tanaan tai monta vuotta kaytossa ollut tietojarjes-
telma ei vastaa nykyajan vaatimuksia. Muutos ei kuitenkaan tarkoita sita, etta
ladataan koneisiin uusi tietojarjestelma ja se oli siina. Se tapahtuu, kun joku
paasee vuorovaikutukseen sen kanssa ja taman kautta ymmartaa ja nakee,
kuinka uudella muutoksella on paremmat ominaisuudet seka positiivisemmat
vaikutukset tyontekoon. Tama on se hetki, kun muutos on toteutunut ja liiketoi-
minnan taysi potentiaali voidaan saavuttaa. Muutosta toteuttaessa on myos erit-
tain tarkeata tarjota aikaa ihmisille muutokseen. Talla tavalla annetaan ihmisille

aikaa sopeutua muutokseen, kokeilla muutosta seka kehittaa toimintatapoja.
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Sitouttaminen

Muutosta toteuttaessa on erittain tarkeata saada ihmiset, jota muutos tulee kos-
kemaan, sitoutumaan tahan muutokseen. Wilcox et al. (2015) toteaa kirjassa,
etta: ’...kyky saada ihmisia sitoutumaan ja ihmisten sitoutumisen varmistami-
nen, on yksi onnistumisen maaraava tekija’ (Wilcox et al.: 2015:134). Muutosta
toteuttaessa, varsinkin kun kyseessa on isot muutokset, jotka vaikuttavat koko
organisaatiota, on tarkeata saada ihmisia tuntemaan pienta houkutusta muutok-
seen. Kyseessa voi olla jokin asia, joka saa heita miettimaan: 'Miten tama muu-
tos vaikuttaa minuun?’. Wilcox et al. (2015) maarittelee ihmisten sitoutumista
nain: "Sitoutuminen voidaan maaritelld prosessiksi, jossa organisaatio lisaa
tydntekijoidensa sitoutumista ja panosta liiketoiminnan tuloksen saavutta-
miseksi” (Wilcox et al.: 2015:134).

Tassa voidaan todeta siis, etta muutoksen toteuttaminen ja johtaminen on
enemman muutoksen mahdollistamista. Toki teknisiakin taitoja tarvitaan varsin-
kin, jos kyseessa on uuden tietojarjestelman kayttdonottaminen. Ihmisten kan-
nalta kuitenkin mietittyna viestin perille saaminen seka heidan toiveisiin vastaa-
miseensa on tata kantaa miettien tarkeampaa ja varsinkin, kun loppupeleissa
he ovat ne, jotka tulevat kayttamaan ja vaikuttamaan muutoksella yritykseen.
Wilcox et al. (2015) on lainannut kirjassaan Loupin ja Kollerin (2005) kirjasta
fraasin, jossa kerrotaan tahan liittyen: "Muutoksen sitoutumisessa on oltava mu-
kana paa (ymmartaminen), sydan (usko) seka kadet (toiminta)” (Wilcox et al.:
2015:148). Yhteenvetona voidaan ottaa kuvaa 3 ja todeta sitouttamisessa ole-

van kolme tarkeata elementtia ja tapaa, jolla sita voidaan toteuttaa.
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Johtaminen Sitouttaminen

Houkutus
Miksi muutos
toteutetaan?

Mahdollistetaan (Wilcox et al.: 2015:148)
muutos

Kadet
(toiminta)

Viestinta
Selked viestinta
huomioiden kayttajia
Pad
(ymmdirrys)

Kuva 3. Loppukayttdjien sitouttaminen muutokseen

Tavoitteet seka viestinta

Tosi moni muutos projekteista epaonnistuu, arvioltaan jopa 70 %. Tosiaan moni
my0s projektin toteuttajista ei tuota mitdan aineellista nayttéa onnistumisesta tai
epaonnistumisesta (Wilcox et al.: 2015). Tasta voidaan paatella siis, etta on tar-
keata projektin alussa maarittaa tavoitteita ja niiden pohjalta sitten kerata ai-
neellista tietoa. Taman kautta voidaan sitten tutkia, missa on epaonnistuttu seka
onnistuttu. Johtajien on tarkeata luoda jarkeva tunne muutoksien kokijoiden
keskuudessa. Talla tavalla saadaan ihmisia ymmartamaan tavoitetta ja mita on
tulossa ennen kuin se toteutetaan. Hodges (2016) kertoo asiasta nain: "llman
jarkevaa tarkoitusta varsinkin projektin alussa, suuret muutokset voivat pysah-
tya tai olla saavuttamatta huomiota” (Hodges, 2016:143). Hodges (2016) lisaa
my0s, ettd kun muutoksen kokijoille saadaan jarkevaa tarkoitusta se yllapitaa

jaksamista koko projektin ajan.

Selvan viestinnan seka lapinakyvyyden tarkeys korostuu muutosjohtamisessa ja
varsinkin suuremmissa projekteissa, jossa muutoksen toteutus saattaa vaikut-
taa isosti yrityksen toimintaan. Viestin pitaisi sisaltaa, mita vikaa oli vanhassa
toimintatavassa, mika kyseinen muutos on, miksi sille on tarvetta ja milloin se

tullaan toteuttamaan. Aineellisen tiedon avulla yritys saa tietoa ja ideoita, miten
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jatkossa voidaan toimia toisin seka mita kaytetyista tekniikoista voidaan kayttaa
my0s jatkossa erilaisissa muutosprojekteissa. Hodges (2016) vetaa viestinnan

tarkeydessa nama viisi paaasiaa taulukon 4 mukaisesti:

Taulukko 4. Viestinnan tarkeys ja huomioitavat asiat (Hodges 2016)

1) Viesti selkeasti ja saannollisesti yrityksen tavoitteista ja mita

muutos merkitsee heille

2) Motivoi tyontekijoita tukemaan yrityksen uutta suuntaa

3) Kannusta korkeampaan suorituskykyyn ja harkintaan

4) Rajoita vaarinkasityksia

5) Ota tyontekijoita mukaan strategisten tavoitteiden parantamiseksi

Muutosprojektin toteutus

Uuteen asiaan siirryttdessa, eli esimerkiksi uuden jarjestelman kayttdonotossa
Paton et al. (2008) suosittelee kirjassaan prosessia, jossa resursseja jaettaisiin
neljaan eri prosessiin. Kuten kuvasta 4 voidaan nahda, niin neljalla eri proses-
silla on teoria- seka toteutusosuudet. Paton et al. (2008) kirjassa on kuvattu eri

tasoja ja niiden toteutustapoja.

Tasoja ovat "trigger layer” eli kaynnistystaso, jossa selvitetdan muutoksen tarve
seka se viestitaan selkeasti ja lapinakyvasti muutoksen kokijoille. Tama on tar-
kein osuus koko prosessissa, silla ihmiset pystyvat ottamaan uusia haasteita
vastaan, mutta uhkiin heidan on vaikea sopeutua. Taman takia, kuten aikaisem-
minkin mainittiin, juuri selkealla viestinnalla saadaan tama ajatus uhasta elimi-
noida pois, Paton et al (2008) kuvaa tata nain: "Jos paastaan pisteeseen, jossa
kaikki osapuolet, jota muutos koskee, nakevat sen tavalla, jossa nahdaan
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yhteiset tavoitteet ja molemminpuoliset edut, on saavutettu iso etu muutok-
sessa” (Paton et al.: 2008:31).

Seuraavana on “vision layer” eli visio taso, jossa asetetaan tavoitteita tulevai-

suuteen ja selvitetaan haasteita seka innovatiivisia ratkaisuja niihin.

Visiota seuraa "conversion layer” eli konvertointitaso. Talla tasolla toteutetaan
muutosta seka tarkennetaan yksityiskohtia. Monet projektit ovat yleensa pitka-
janteisia eli vaikka itse muutos olisi toteutettu, niin sitd kumminkin pitaisi yllapi-

taa ja tarvittaessa myos uudistaa.

Viimeinen taso onkin "maintenance and renewal layer” eli yllapitotaso, jossa
projektin jalkeista elamaa yllapidetaan ja tarvittaessa esimerkiksi juuri uuden

jarjestelman toimintoja kehitetaan palautteen mukaan.

Teoria Toteutus

Prosessit

Kéynnistys taso (Trigger Layer) ~ Tilaisuus, Uhka, Viestintd, llmaisu,

> Kommunikointi

Visio taso (Vision Layer) Tavoite, Haasteet, Jinnitys, Innovaatio
\\\
Konversio taso [Conversion Layer) 1 Toteuttaa, Tavoitteiden selvennys
~

\//

Ylldpito taso Ylldpito, Kehitys, Vahvistus

Kuva 4. Kayttéonoton malli (Paton et al.:2008:12).
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Muutosprojektin elinkaari

Monella projektilla on myds jatkoa. Onnistuneen tai epaonnistuneen kayttéon-
oton jalkeen ei pitaisi paatya tunteeseen, etta 'Se oli tassal’. Wilcox et al (2015)
kertoo kirjassaan, ettd onnistumisen varmistamiseksi tarvitaan seurantaa, miten
muutos tuottaa tulosta organisaatiolle ja tata kautta saadaan selville, etta tule-

vatko tulokset jatkuvasti perille. Tama on siis jatkuvaa kehittymista ja oppimista!

Muutoksen jalkeen pitaakin pitda esimerkiksi yhteisia tapahtumia tai kerata da-

taa seka tieto, miten asiat ovat edennet seka vaikuttaneet itse projektin jalkeen-
kin. Projektin elinkaari voi olla pidempi, kuin mitéd odotetaan. Hodges (2016) ker-
too, etta innovatiivisen kulttuurin luominen organisaatiossa helpottaa muutoksen
toteutusta, kun ihmiset pystyvat kommunikoimaan keskenaan omia ideoita seka

auttamaan toisiaan tarvittaessa ilman, etta heilla olisi pelkoa ilmaista itseaan.

Menestyksentekijat

Yhteenvetona voidaan ottaa huomioon Millerin (2011) omassa kirjassaan ker-
toma kuusivaiheisesta CSFsta eli kuudesta kriittisestéd menestyksentekijasta.
Kuvan 5 mukaan kriittiset vaiheet koostuvat yhteisesta muutoksen tarkoituk-
sesta, tehokkaasta muutosjohtamisesta, vahvasta sitoutumisprosessista, sitou-
tunut projektirynma, vahva henkilokohtainen sitoutuminen ja viimeisena jatkuva

henkilokohtainen suoriutuminen.

Yhteisen muutoksen tarkoituksena on luoda selkea ja vaikuttava tapaus, jossa
muutoksen tarve tulee selkeasti esille. Talla yritetaan tuoda energista tunnetta
sopeutumaan muutokseen. Tehokkaalla muutosjohdolla pitaa tarjota suuntaa,
ohjausta ja tukea muutokseen. Hyvalla ja tehokkaalla muutosjohtamisella luo-
daan ihmisille mielikuva, jossa naytetaan johtajien sitoutumista muutokseen.
Vahvalla sitoutumisprosessilla yritetdan saada aikaiseksi organisaation sitoutta-
minen muutoksien prosesseihin jatkuvasti. Tama tuo rohkeutta ihmisten sitoutu-
miseen. Talla saadaan aikaseksi muutosta ihmisiin, jolla muutos saadaan vietya
maaliin. Sitoutuneella projektiryhmalla ja varsinkin johtajilla pitéda olla vastuut,

joissa he vastaavat omissa prosesseissaan.
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Tarkein on kuitenkin, etta projektiryhma on itse sitoutunut muutokseen ja sen
viemista maaliin. Talla saadaan aikaiseksi todellista kuvaa, mita inmisilta vaadi-
taan, jotta muutos voi tapahtua. Henkilokohtaisesti sitoutuneelle ihmisille pitaa
tarjota tukea kehittymiseen, talla saadaan luotua henkilokohtaisia sitoutumisia.
Tuen tarjonnalla muutokseen sopeutuminen nopeutuu. Jatkuva henkilokohtai-
nen suoriutuminen on vaihe, jossa ihmisten huolet muutoksesta pitaa ottaa te-
hokkaasti huomioon. On erittain tarkeata jatkaa tuen tarjoamista siirtymispro-
sessissa, jotta heidan sopeutumisensa on sitoutuva. Talla tavalla paastaan siir-
tymaprosessista lapi nopeasti, ja sen negatiiviset vaikutukset suorituskykyyn

ovat minimaaliset.

Tehokas
muutosjohta
minen

ORGANISAATIO

Vahva
henk.kohtainen
sitoutuminen

Kuva 5. Critical Succes Factors (Miller 2011:48).

3.2 Muutoksen vastustaminen

Kuten aikaisemmin esitettiin, niin muutosjohtamisessa ihmiset ovat ratkaisevia

tekijoita. Riippumatta siita, kuinka avoin ymparisto organisaatiossa on, se tulee
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kokemaan tietyn asteen vastustamista muutoksen alla (Paton et al.:2008). Miller
(2011) kuvailee muutoksen vastustamisen syntymista nain: "Jos joku kokee,
ettd hanen ymmarrystansa tai mukavuutensa on uhattu eika han ole varma,
mita tulee tapahtumaan alkaa muutoksen vastustaminen” (Miller, 2011:30). Ta-
man takia on ymmarrettava, etta muutoksen vastustaminen on normaalia ja osa
prosessia. Tahan siis pitaa sopeutua ja hyvalla johtamisella siita paastaan yli.
Luomalla hyvat motivaatiot prosesseihin seka loytamalla vastustamisen syyt
voidaan paasta hallinnoimaan asiaa ja I0ytamaan ratkaisuja tilanteisiin (Paton et
al.:2008).

Muutoksen vastustamisessa voi olla kaksi nakokulmaa. Yksi on normaali vas-
tustus ja toinen luotu vastustus. Normaali vastustus on sita, kun ihmiset kokevat
henkista epavarmuutta ja painetta muutoksen alla, jonka takia ihmiset yrittavat
valttaa tata. Luodulla vastustuksella tarkoitetaan, kun muutoksen tuojat luovat
tahattomasti painetta muutoksen kokijoille. Taman syyna voi olla se, etta jate-

taan ottamatta huomioon loppukayttajien nakokulma (Spector, 2007).

Miller (2011) kertoo, miten muutokseen tulisi suhtautua vastustuksen alla. Muu-
tokseen tarvitaan usein uusia taitoja seka niiden opettelemista tama on yksi
epavarmuuden aiheista. Moni ihnminen tykkaa pysya mukavuusalueella ja toimi
vanhalla tutulla tavalla. (Miller, 2011.) Miller (2011) mainitsee kirjassaan psyko-
logi Kurt Lewinin vuonna 1940 kehittamastaan kolmen vaiheen henkildkohtai-
sesta muutoksesta. Tama teoria on siita asti muodostanut pohjan ymmarta-
maan, miten ihmisia saadaan sitoutumaan muutokseen, vaikka sita vastustettai-

siinkin. Kolmivaiheinen teoria koostuu seuraavista:

1. totuttaminen

2. tuutos

3. toteutus.

Ensimmaisessa vaiheessa organisaatiossa tehdaan selvaksi, miksi muutokselle

on tarvetta. Ihmisia pyydetaan oppimaan vanhoista tavoista pois, mika saa juuri
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aikaan ihmisissa epavarmuutta ja naista pitaa paasta yli seka lopputulosta sel-
keyttaa heille. Toinen vaihe on itse muutos, jossa ihmiset paasevat kokeile-
maan uusia toimintatapoja seka sopeutumaan niihin. Tdma on yleensa ham-
mentavin vaihe ihmisille, kun uutta tavoitellaan, mutta se ei ole viela taysin sel-
keata heille. Viimeisin vaihe on se aika, jolloin ihmiset tottuvat uusiin taitoihin
seka toimintatapoihin. Tasta uudesta toimintatavasta tulee uusi normi inmisille.
Muutoksella on erittain positiivisia vaikutuksia ihmiseen. Ihmisten haastaminen
ja mukavuusalueen ulkopuolelle vieminen kehittaa heidat niin tyontekijana, kuin
ihmisena. Miller (2011) mainitsee kirjassaan psykologi Mihaly Csikszentmihalyin
fraasista, jossa han kertoo: "Parhaimmat kehitykset syntyy silloin, kun ihminen
yrittda saavuttaa hankalia tilanteita kayttamalla kehoaan tai mieltaan taydella
kapasiteetilla” (Miller 2011:31).

3.3 Uuden jarjestelman kayttoonotto

Uuden jarjestelman kayttoonoton onnistumista voidaan tarkastella monesta eri
nakokulmasta kuten kehittajien, toimittajan, organisaation tai loppukayttajan na-
kokulmasta. Tavoitteena voi olla ominaisuuksien, budjetin tai aikataulun saavut-
taminen. Jarjestelmia kaytetaan myos hyvin usein erilaisiin tilanteisiin ja tarkoi-
tuksiin. Tata varten mittauksen tavoitteen asettaminen, ja sita kautta onnistumi-
sen mittaaminen tulee tarkeaksi asiaksi. On siis selkeasti asetettava, mika on
projektin alku ja mika on loppu. Kayttdonotoissa on myds hyvin yleista, etta se
tapahtuu joko kertaesiintymisena eli uusi tietojarjestelma otetaan koko organi-
saatiossa samaan aikaan kayttoon tai siten, etta uutta ja vanhaa kaytetaan sa-
maan aikaan (Harju, 2004). Jarjestelmien kayttdonotossa on myos hyvin yleista,
etta otetaan pari pilotti yksikk6a tai myymalaa, jotta paastaan tunnustelemaan
kepilla jaata ja kehitetaan kayttoonotto tarpeen mukaan ennen kuin sita otetaan
koko organisaation kaytettavaksi. Kayttoonotossa ja varsinkin roll outtiin pitaa

ottaa tarpeeksi aikaa varattuna (Miller, 2011).

Uuden tietojarjestelman tuominen organisaatioon voi olla hankala tilanne. Hy-

valla suunnitelmalla ja asettamalla selkeita vaiheita voidaan tama tilanne
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helpottaa. Harju (2004) kertoo kirjassaan John P. Kotterin (1996) kahdeksanvai-
heisesta projektin onnistumisen tehtavista ja tavoitteista. Vaiheet ovat seuraa-

via:

—

. Ongelmat ja mahdollisuudet on tunnistettava.

2. On muodostettava voimakas vetajajoukko.

3. On luotava visio.

4. Visiosta on tiedotettava.

5. Henkildsto on valtuutettava visioon paasemiseksi.

6. On tahdattava nopeisiin tuloksiin.

7. Muutokset on lujitettava ja kehitystoiminnan jatkuminen on taattava.

8. Muutokset on vakiinnutettava.

Kaikkien vaiheiden pitaa onnistua, jotta kayttdonotto olisi onnistunut koko-
naisuus. Kotter mainitsee myo0s, etta yhden vaiheen ylihyppaaminen voi luoda
sellaisen kuvan, etta projekti etenee liian nopeasti, mika voi jossain tapauksissa
tarkoittaa hyvaa aktiivisuutta, mutta loppupaassa se voi vaikuttaa negatiivisesti

lopputulokseen (Harju, 2004).

Kuten muutosjohtamisessakin niin jarjestelman kayttoonotto ja kayttamisen
aloittaminen tapahtuu silloin, kun kayttajat paasevat jarjestelman kanssa toimi-
maan ja kayttamaan sita paivittaisissa tyotehtavissa. Itse kayttodnotto ei siis tar-
koita sita, etta jarjestelma on asennettu koneeseen vaan se voidaan ennemmin
kuvata sanalla toteutus. Asennuksen ja toteutuksen erot ovat "value gap” eli ar-
voerot. Arvoeroja asennuksessa ja toteutuksessa Miller (2011) kuvailee kirjas-
saan niin, ettd asennuksessa saavutettu arvo voi yleensa erota alkuperaisesta

tavoitteesta ja budjetista. Tama eroavaisuus eli arvoero on juuri se kohta, jolloin
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kayttddnotossa pitaisi alkaa toteuttaa haluttuja tavoitteita. Kayttdédnottoon monta
eri mielikuvaa ja oletusta kustannuksiin liittyen. Miller (2011) jakaa naita ajatuk-

sia neljaan eri kategoriaan, seuraavanlaisesti:

Kayttoonotto on kallista.

Kayttoonottoon liittyy kalliita henkilostokuluja.

Kayttoonotto voi vaikuttaa johtajien luotettavuuteen.

Kayttdonotossa voi menettda mahdollisesti aikaa.

Kayttoonotto varsinkin isoissa projekteissa voi olla hyvin kallista ja aikaa vieva.
Kayttddnotto projekteja on tietenkin erilaisia ja erikokoisia. Miller (2011) kertoo
McManus ja Wood-Harperin tutkimuksesta, jossa jarjestelmien kayttoonoton
epaonnistumisissa vuonna 2004 Euroopan unionissa meni hukkaan 142 miljar-
dia euroa. Miller (2011) kuitenkin arvioi, etta tahan olisi pelkastaan otettu huomi-
oon isot projektit, joten summa on todennakoisesti hyvin paljon suurempi ja var-
sinkin nykyajan projektimaarissa se voi erota tuon vuoden tulokseen. Kayttoon-
ottoon liittyy myds henkildston kouluttamista ja tata kautta syntyy kuluja, kun
tydntekijoiden tydajat seka keskittyminen kaytetaan uuden jarjestelman koulut-
tamiseen (Miller, 2011). Paremmalla jarjestelmalla kuitenkin hyddyt ja ominai-
suudet maksavat hyvin nopeasti itseaan takaisin. Kayttdonottoon voi liittya ra-
hallisten kulujen lisaksi my06s niin sanottuja ei fyysisia kuluja. Hyva esimerkki on
epaonnistuneet kayttdédonotosta johtuva johtajien luoton menettaminen. Tama
toistuessa monesti Miller (2011) kertoo palmupuu efektista, jossa kayttdonoton
kokijat yrittavat vaistada muutos myrskya. Viimeisena on suurin vaikuttaja el
kayttdédnoton epaonnistuminen. Uusien jarjestelmien kayttddnottoja toteutetaan,
jotta ollaan kilpailijoista askel edella. Kayttdédnoton epaonnistuessa siihen kay-
tetty aika seka budjetti menevat hukkaan varsinkin, kun tarkeata tydaikaa olisi
voitu kayttaa muihin tarkoituksiin seka liiketoiminnan nakokulmasta hyodyllisem-

min.
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Uuden jarjestelman kayttdédnotossa perustana on yleensa strategiset perusteet.
Strategialla voidaan tarkoittaa tassa seka lilkketoimintastrategiaa etta tietohallin-
nollistastrategiaa, jolla voidaan maarittaa tiedonhallinta ja tietojarjestelman rooli
yrityksen toiminnassa. Uudella jarjestelmalla siis yritetaan saavuttaa seuraava
taso liiketoiminnassa ja ottaa kiinni kilpailijoita varsinkin, kun liiketoiminnan kehi-
tysta tapahtuu jatkuvasti yrityksissa. Hyotyjen siis tulisi ylittaa kustannukset.
Syita kayttoonottoon toteuttamiseen perustellaan silla, ettd uusi jarjestelma tu-
lee tehostaa liiketoimintaa ja sita kautta kustannukset tulevat alenemaan. Kus-
tannusten laskeminen voi tulla, kun se tuo lisaa tehoa prosessiin, pienentaa tyo-
maaraa, asiakkaiden tiedot ovat turvallisempaa sailyttaa tai tuomalla uusia pal-
velutapoja saadaan enemman myyntia. Tassa, kuten yleensakin niin kommuni-
kointi henkildstolle sekd muutoksenkokijoille on tarkeaa (Harju, 2004.). Harju
(2004) kertoo Stadia-ammattikorkeakoulun tutkimuksen perusteella, ettda mitaan
suurta kayttoonottoa ei siis pitaisi toteuttaa, mikali silla ei ole liiketoiminnalle

hyotya tai se ei ole valttamatonta.

Kayttoonoton epaonnistumisen siemenia voi olla monia. Strategisten syiden
puutteet eivat ole ainoat. Harju (2004) kertoo kirjassa muun muassa naita epa-

onnistumisen syiksi:

eparealistiset odotukset

- vaarat liikketoimintaoletukset

- huonot maarittelyt

- puutteita kayttajien tarpeiden ymmartamisessa seka heidan sitoutumi-

Sessansa

projektihallinnan huono osaaminen.

Kayttddnotossa ja kuten monissa muissakin toteutetuissa projekteissa riskien-
hallinta nousee esille. Riskienhallinta on tarkea osa kayttdonoton toteuttamista
varsinkin, jos kyseessa on suuri toteutus. Harju (2004) kuvailee suurten
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projektien vaikutusta nain: "On valttamatonta miettia uudistuksen vaikutuksia
yrityksen eri osa-alueisiin. Jos uuden jarjestelman hankkiminen hyodyttaa jotain
yrityksen osastoa, on mietittdva, koituuko hankinnasta mahdollisesti haittaa jol-
lekin toiselle osastolle...” (Harju, 2004:31). Kuten siis voidaan paatella, suuret
kayttoonotto projektit tuovat suurta hyotya ja etuja organisaatiolle, mutta niissa
on suuremmat riskit ja erilaiset vaikuttavat tekijat. Oikealla riskienhallinnalla voi-
daan valttaa riskit tai hallita niita oikein. Historia yleensa toistaa itseaan projek-
teissa ja aiemmat projektit on hyva pitaa esimerkkina virheiden perusteelle
(Harju, 2004). Riskeja voi olla monia ja Harju (2004) listaa kirjassa esimerkkeja.

Naita voidaan ottaa oleellisina:

1. tekniset riskit

N

. aikataulun riskit

g

taloudelliset riskit

4. organisaatio, henkilot, tiedonkulku

o

ulkopuoliset vaikuttajat.

Vaikka riskienhallintaa voidaan pitaa epaluottamuslauseena projektihenkilds-
tolle, sita se ei ole. Varautuminen ja ennakointi tuovat sujuvampaa projektin ete-
nemista ja projektin edetessa tietenkin uusia riskeja voi tulla esiin tai nykyiset
riskityypit voivat muuttua. (Harju, 2004). Epaonnistumisia kuitenkin pidetaan
yleensa suurena asiana. Riippuen tilanteesta tama voikin olla totta, mutta oike-
alla ajattelutavalla virheista opitaan parhaiten. Epaonnistuminen tietyssa asi-
assa ei valttamatta siis tarkoita, etta koko projekti olisi mennyt huonosti. Mylly-
maki et al. (2010) lainaa kirjassaan tahan sopivan fraasin Kai Ruuskan kom-
mentin tietoviikossa: "Negatiivisten asioiden tuottama mielipaha koetaan tavalli-
sesti suuremmaksi kuin positiivisten... Jos IT-projekti valmistuu kuukauden etu-
ajassa, ei asian kunniaksi vedeta lippua salkoon, mutta kayttdonoton viivastymi-
nen parilla viikolla tulkitaan helposti epaonnistumiseksi” (Myllymaki et
al.:2010:15).
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3.4 Kyselylomakkeen rakentaminen

Kysely on yleisin tapa kerata tietoa valituilta ihmisilta, jotta voidaan verrata, ku-
vata tai selittaa heidan tietdmystansa, nakemysta tai lahestymista tiettyyn asi-
aan. Kyselyita voidaan toteuttaa monella eri tavalla kuten puhelimitse, sahko-
postitse tai kayttamalla nykyajan teknologiaa eli esimerkiksi Google Formssia.
Digitalisaation myota kuitenkin suurin osa kyselyista toteutetaan nykyaan kuten
aikaisemmin mainitulla tavalla eli sahkdisesti kayttamalla eri palveluita. Sahkoi-
silla kyselylomakkeilla voidaan luoda erilaisia kokemuksia seka kayttajaystaval-
lisempia kyselyita. Hyvana esimerkkina voi olla se, etta kyselyihin voidaan lisata
kuvia, aania tai videoita tekstimuotoisen sisallon lisaksi. Kuten sanonta on, niin
yksi kuva voi kertoa enemman kuin tuhat sanaa. On kuitenkin otettava huomi-
oon, etta kyselylomakkeita tulee nykyaan niin useilta eri tahoilta vastaan, etta
odotukset lomakkeista ovat myos kasvaneet. Kayttajaystavallisella lomakkeella
pyritaankin saamaan vastaajille motivaatiota osallistumaan seka kertomaan
heille, mitd arvoa nama vastaukset tuovat vastuksien saajille. Motivaatiota voi-
daan lisaamalla myos palkitsemalla vastaajia pienella palkinnolla. Tama lisaa
tunnearvoa vastaajille, kun he ymmartavat datan tarpeellisuutta projektirynmalle
seka hyotyvat myos itse, kun kayttavat omaa aikaa vastaamiseen. Tarkeinta on
kuitenkin miettia, mita kyselylld halutaan saavuttaa ja miten tama saavutus ta-
voitellaan. Selvalla tavoitteella ja suunnitelmalla kyselyn muodostaminen sel-

keytyy, ja viesti on selkea myos vastaajille (Seppala, 2021).

Kyselyiden kysymyksia laatiessa niita voi esittaa kahdella tavalla. Survey Hand-
book -nimisessa kirjassa Fink (2003) kuvailee, etta kysymyksia voi esittaa joko
avoimina kysymyksina tai suljettuina kysymyksina. Avoimissa kysymyksissa
vastaajilta pyydetaan vastaamaan omin sanoin esitettyihin kysymyksiin, kun
taas suljetuilla kysymyksilla vastaajille annetaan vaihtoehdot vastauksiin. Fink
(2003) sanoo, etta molemmilla tavoilla on hyvia ja huonoja puolia seka kuvailee
avoimien kysymyksien hyvia puolia ndin: "Avoimet kysymykset ovat hyvia, kun
ongelman yksityiskohdat ovat viela epaselvia...Osa vastaajista tykkaa kuvailla
omia vastauksia itse sen sijaan, etta ne olisivat valittuja vastauksia” (Fink, 2003:

17). Fink (2003) kertoo kuitenkin, ettad avoimilla kysymyksilld saatu data voi olla
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kyseenalainen ja tiedon suodattiminen vastauksista voi olla hankalaa. Sen si-
jaan tekija kuvaa suljettujen kysymyksien hyoétyja nain: "Osa vastaajista tykkaa
vastata suljettuihin kysymyksiin, koska he eivat pysty itse ilmaista ajatuksiaan,
kun ovat vastaamassa kyselyyn. Suljetut kysymykset ovat hankalampia toteut-
taa, mutta mahdollisia vastauksia pitaa kuitenkin miettia” (Fink, 2003:18). Sulje-
tuilla kysymyksilla toteutettu kysely on hyva suurissa vastausmaarissa, kun da-
taa on helpompi suodattaa seka saatu tieto on luotettavampi, kun vastaukset on

esitetty selkedmmin vastaajille.

Kysymyksia laatiessa on otettava monta seikkaa huomioon. Scheuren (2004)
kertoo muun muassa, etta kysymyksien laadinta on kriittisin vaihe kyselyn kehi-
tysvaiheessa ja kenties yleisin virhe on vaaditun ajan aliarvioiminen. On siis tar-
keata varata tarpeeksi aikaa laadinnan jokaiseen vaiheeseen. Mika on sitten
hyva ja selkea tapa esittda kysymyksia? Seppala (2021) esittdd omaa nake-
mystaan niin, etta kyselyssa pitaisi olla mahdollisimman vahan arsykkeita ja ky-
symyksia pitaisi esittda niin sanotusti anatomiana. Kuten kaikissa ensivaiku-
telma on aina tarkea. Seppala (2021) kertoo, etta kyselyissa kannattaa esittaa
ensin niin sanottuja kevyempia kysymyksia ja taman jalkeen, kun vastaajien
huomiota on saatu niin voi alkaa esittaa syvempia ja tarkempia kysymyksia. Ky-
symyksia on siis hyva esittaa aaltoina, jotta vastaajat eivat tylsisty vastaami-

seen ja pystyvat keskittymaan vastaamiseen.

Taanila (2019) kertoo omassa blogissaan, etta kysymyksia esittdessa on hyva
esittaa vain yhta asiaa kysymyksessa seka valttaa liian yleisia kysymyksia. Yh-
den asian esittdminen kysymyksessa on erittain tarkeata varsinkin, jos kysely
toteutetaan niin sanotuilla suljetuilla kysymyksilla, kun taas yleisien kysymyk-
sien valttaminen patee niin suljettuihin, kuin avoimiin kysymyksiin. Talla saavu-
tetaan se, etta kaikki vastaajat tulkitsevat kysymykset samalla tavalla. Kysymyk-
sien lisaksi kyselyyn voidaan lisata myos kommenttikentat, jossa vastaaja pys-

tyy tarkentamaan vastaustaan tai lisadaman ajatuksia.

Kirjallisuuden perusteella kyselya laatiessa on hyva ottaa viisi eri nakokulmaa

huomioon kysymyksien laadinnassa ja sisallosta kuvan 6 mukaisesti.
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1. Kevyemmat
kysymykset
2. Syvemmat/Tar
kemmat
kysymykset

Avoin/Suljettu
kysymys?

Aikatalutus

Vain yksi asia
Kommenttikentta kysymyksessa

/ Vapaapalaute (suljetut
)
kysymykset)

Kuva 6. Hyvan kyselyn sisaltd

Scheuren (2004) esittaa kirjassaan kuusivaiheista kysely projektisuunnitelmaa,
joka on kuvan 7 mukaan. 1. vaiheessa kerataan taustatietoa seka suunnitellaan
itse kysymykset ja kyselyn rakenne. Tata seuraa lomakkeen testaus, jotta valty-
taan turhilta teknisiltda ongelmilta toteutus vaiheessa. Testauksen jalkeen pysty-
taan viimeistelemaan ja hiomaan lopullista kyselymallia. 4. vaihe on sitten toteu-
tus ja datan keraaminen. Tata vaihetta seuraa datan suodatus, jossa siis vas-
tauksista kerataan tarvittavat tiedot ja tarkastetaan datan laatua. Viimeinen

vaihe on datan analysointi seka sen pohjalta loppuraportin tekeminen.
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Suunnittelu & Lopullinen Toteutus & Datan Datan
. Testaus . - I
kehitys malli Datan kerdys suodatus analysointi

Kuva 7. Kyselyn rakentaminen (Scheuren, 2004:8)

3.5 Hyva koulutus

Hyvalla ja loppukayttajaystavallisella koulutus on tarkea osa muutosta, jossa
kayttajien pitaa opetella rutiinin ulkopuolista asiaa. Kuten Dalai Lama joskus sa-
noikin 'Ensimmainen askel onnellisuuden tavoittelussa on oppiminen’. Yksilota-
solla osaaminen tarkoittaa henkilon kykya suoriutua tehtavistaan, kehittaa tyo-
taan ja ratkaista ongelmia ja yksilon osaaminen voi muuttua yhteisén osaa-
miseksi, kun yhteison jasenet jakavat seka yhdistavat osaamistaan. (Otala, L.
2008; Viitala, R., 2014.) Aikuisen oppiminen perustuu usein myds valikointiin.
Tahan vaikuttaa myos motivaatio, kanssaoppijat seka oppimisymparisto. Moti-
vaatiota voidaan luoda olosuhteilla, jossa saadaan oppijaa ymmartamaan, miksi
tietty asia pitaa oppia. Oppimisesta pitaa siis olla jonkinlainen tavoite (Otala,

2008). Oppimisprosessia on myds tarkeata ohjata ja johtaa.

Osaamisen kehittamisella on tarkeata olla selkeat tavoitteet, ja sen tulisi nakya
muun muassa yrityksen toiminnan tehostumisessa ja laadun parantumisessa
(Viitala, 2014). Taman lisaksi on myos tarkeata varmistaa, etta koulutuksen kay-
valla henkilolla on edellytyksia paasta tavoiteltuun suoritukseen. Tama voi tar-
koittaa riittavaa osaamista, tietoa tavoitteesta, hyvat tyoolosuhteet ja valineet
seka motivoivat kannusteet voivat lisata tehokkuutta. Viittalan (2014) kirjassa
esittdma Dohmenin (1996) tybelamassa tapahtuvien oppimisien jako menee

neljaan eri tyyppiin, jotka ovat seuraavat.:

1. Oppiminen, joka tapahtuu koulutusorganisaatioiden piirissa. Opiskelu on
maaramuotoista ja johtaa tavallisesti tutkinnon tai opintokokonaisuuden

suorittamiseen ja usein myos sita osoittavaan todistukseen, diplomiin tai
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sertifiointiin. Yritysten piirissa tuotetaan ulkopuoliseen formaaliin kolutuk-
seen osallistumista tai luodaan omia sisaisia opinto-ohjelmia diplomei-

neen.

2. Oppiminen, joka sisaltaa yrityksen itsensa jarjestelmia tai ulkopuolelta
hankkimia oppimistapahtumia, jotka eivat johda muodollisiin tutkintoihin.
Esimerkkeina mainittakoon laatukoulutus, vuorovaikutusvalmennus tai

kielikurssi.

3. Oppiminen, joka ei ole systemaattisesti suunniteltua ja organisoitua. Se
tapahtuu tyossa ja tydymparistdssa. Sita edistaa kehittamista painottava
yrityskulttuuri, jonka myota vaikkapa palaverit alkavat palvella oppimis-

foorumeina.

4. Oppiminen, joka tapahtuu tahattomasti ja suunnittelemattomasti — oike-
astaan vahingossa. Eteen tuleva ongelma ja yllattava haaste voivat pa-

kottaa oppimaan. Tallainen oppiminen on usein tiedostamatonta.

Koulutuksia on monenlaisia. Yksi koulutustavoista ja varsinkin korona-aikana
suosittu koulutustapa on ollut etakoulutus eli online-koulutukset. Verkko-oppimi-
nen on yleistyva oppimisen muoto. Tassa toteutustavassa hydédynnetaan
yleensa internetia. Tallainen koulutus voidaan liittaa monimuoto-oppimiseen,
jossa voidaan yhdistella perinteista oppimista ja verkon kautta itsenaista oppi-
mista. Yksi verkko-oppimisen eduista on, etta se on ajasta ja paikasta riippuma-
ton. Talla tavalla koulutettava voi itse paattaa milloin, ja missa opiskelee tarvitta-
vaa koulutusta. Tama on myds usein taloudellisesti myds kannattavaa, kun kou-
lutettavan henkilon ei tarvitse matkustaa. Moderneissa e-oppimisymparistdissa
on myds mahdollista jakaa materiaaleja, kdyda keskusteluja seka jakaa ideoita
ja oppimisia keskenaan (Viitala, 2014.) Toinen oppimistapa on perustoimintaop-
piminen. Tassa oppimistavassa kaytetaan teoriaa ja tekemista pohjana. Usein
tallaiset oppimiset toteutetaan ryhmissa. Tehtavien ja oppimiset suorittamista
tuetaan kasittelemalla siihen liittyvaa uutta tietoa ja menettelytapoja seka kay-

tanndn esimerkkeja. (Viitala, 2014.) Yksi oppimistavoista on tydkierto, jossa
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tydntekija voi siirtya eri tehtaviin tai eri tiimiin tekemaan erilaisia tehtavia. Taman
avulla voidaan siirtaa myos kokemusta ja tietoa tiimista tai tehtavasta toiseen
(Otala, 2008).

Online-koulutuksien tavoite on yleensa luoda vahvaa nakemysta koulutettaviin
seka hyvaa pohjaa oppimiseen. Yksi tarkeimmista elementeista online-koulutuk-
sissa ovat visuaaliset elementit, kuten videot tai kuvat. Monet koulutettavista op-
pivat visuaalisilla koulutuksilla paremmin. (Jandhyala, 2017.) Jandhyala (2017)
kertoo myos artikkelissaan, etta tata kaytantoa tukee tohtori Lybell Burmark,
joka kertoo kuvien olevan simppelein ja tehokkain tapa saada viesti niin kutsut-

tuun pitkaan muistiin, kun taas sanoja kasittelee yleensa lyhyt muisti.

Kuten kaikissa asioissa, data on myos koulutuksissa tarkeata. On siis hyva
saada tietoa ja nakemysta, miten oppiminen on toteutunut. Erilaiset kyselyt aut-

tavat tahan.

3.6 Yhteenveto

Kun otetaan huomioon tutkimuskysymyksia, tarkeimmat ja parhaimmat toteutta-
miskaytannot ovat loppukayttajien nakemyksen korostaminen, selkea viestinta,
tehokas projektin toteutus ja datan keraaminen. Teorian selkeyttamiseksi loin

taulukon selkeista vaiheista projektin ja kirjallisuuden yhteydesta kuvaan 8.
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6-vaiheinen menetelma (Hodges)

Critical Sugees Fagiors, (Miller)

3-vaiheinen hepk.kohf. muutos (Miller & Lewin)

Uuden jarjestelmin kdyttdonotto

Kyselylomakkeen rakentaminen

Leayitt malli (Paton et al.)

Siirtyman hallinta (Paton et al.}

Leayitt malli (Paton et al.)

Kuva 8. Kirjallisuuden ja menetelmien yhteenveto

Kuvassa 8 selkeytyy miten, parhaita menetelmia ja teorioita kaytetaan projektin
eri vaiheissa. Tutkimus vaiheessa kaytetyt kirjallisuudet ja menetelmat tulevat
analysoinnin jalkeen epasuorasti kehitysehdotuksiin. Kehitysehdotuksissa ote-
taan huomioon myds eri menetelmat ja kirjallisuudet, kuten miten on onnistuttu
sitouttamisessa, miten projektin toteutus on onnistunut loppukayttajien palauttei-
den perusteella ja mita jatkossa tehdaan seka toimitaan. Nailla saadaan
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vastauksia tutkimuksen kysymyksiin eli ovatko loppukayttajat tyytyvaisia kayt-
toonottoon, mitka asiat vaikuttavat taman onnistumiseen ja mita hyvia kaytan-
téja voidaan kayttaa jatkossa. Kaiken kaikkiaan loppukayttajat ovat projektin
tarkein elementti ja heidan tulisi olla mukana mahdollisimman paljon prosessien
aikana seka heidan odotuksiinsa ja muutoksen vaikutuksiin tulisi analysoida
projektin aikana. Koulutuksien tarkeys tulee myos esiin, kun mietitaan uuden
jarjestelman kayttoonottamista. Oikealla koulutustavalla seka selkeilla koulutuk-

silla kayttdonoton prosessi sujuu nopeammin ja selkedmmin.
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4 Tiedonkeruu

Tassa osiossa kuvataan, miten tutkimuksen menetelmia seka tiedonkeruuta to-

teutettiin.

4.1 Kyselyiden tiedonkeruu

Tutkimuksessa toteutettiin kolme kyselya projektin eri vaiheissa. Kolmen kyse-
lyn ajankohdat olivat heinakuussa ennen kayttdonottoa, syyskuussa kayttoon-
oton aikana ja marraskuussa kayttoonoton jalkeen. Kyselyiden tavoitteena oli
saada laaja nakemys eri yksikdiden nakemyksista muutoksen toteuttamisesta ja
verrata niita toisiin yksikkoihin seka odotuksia tulevaisuuden toteutuksista. Ky-
selyt sisalsivat 16—17 monivalintakysymysta ja yhden vapaanpalautteen osion
parannusehdotuksilla. Kyselyyn vastaaminen oli osallistujille vapaaehtoista ja,
se toteutettiin sahkdisend Google Formsilla. Kyselyn linkki jaettiin yksikdille pro-
jektiryhman kautta, jossa sitten osastopaallikot jakoivat niitd eteenpain alaisil-

leen.

Kyselylomakkeen laadinnassa kaytettiin paaosin teoreettista tutkimusta luvun
3.3. mukaisesti, jotta 16ytyisi konkreettisia vastauksia muutosjohtamisen seka
kayttddnoton onnistumisesta. Kyselylomakkeen pohjana otettiin huomioon teo-
reettista tutkimusta kyselyn laadinnasta ottamalla huomioon kuvan 6 mukaiset
tarpit ja toteuttamalla kyselya kuvan 7 mukaisesti. Tarkoituksena oli luoda pohja
haastatteluille, jotta saataisiin selville, mitka myymalat olivat kokeneet muutosta
hyvana tai huonona kokemuksena. Seuraavana askeleena oleva haastattelu oli
sitten tarkennusta tahan kyselyyn. Kyselyn kysymyksien jarjestysta laadittiin
loogisesti lahtemalla ensin vastaajan taustasta ja sitten selvittamalla eri nake-
myksia ja mahdollisia vaikuttajia naihin nakemyksiin. Kyselyn lopussa oli avoin
palauteosio, jotta tiedonsaanti olisi tarkempaa ja vastaajilla olisi mahdollisuutta
esittdd omia ndkemyksiaan tarkemmin. Tata kaytantda tukee Taanila (2019)
omassa nakemyksessaan. Avoin palauteosio on niin sanottu avoin kysymys,

jossa vastaaja voi tuoda omaa nakemystaan omilla ajatuksilla esiin (Fink,
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2003). Ensimmaisen kyselyn kysymykset 16ytyvat liitteesta 1 ja toisen seka kol-

mannen liitteesta 2. Taulukosta 5 10ytyvat taustat esitettyihin kysymyksiin.

Taulukko 5. Kysymysten tausta

KYSYMYS TAUSTA
4. Missa olet tdissa? TAUSTATIETOA
5. Mika on tyénkuvasi? TAUSTATIETOA
6. Mita osastoa edustat? TAUSTATIETOA

7. Keskimaarin kuinka monta tuntia teet = TAUSTATIETOA
toita viikkossa?

8. Kuinka kauan olet tydskennellyt Gi- TAUSTATIETOA
gantissa?

6. Asteikolla 1 — 5, kuinka- innolla odo- | SITOUTTAMINEN
tat uutta jarjestelmaa / paljon jarjes-
telma on vastannut odotuksiasi?

7. Asteikolla 1 — 5, kuinka paljon koet/ = SITOUTTAMINEN
olet kokenut muutoksen vaikuttavan
tyohon positiivisesti?

8. Asteikolla 1 — 5. kuinka paljon koet TAVOITTEET & VIESTINTA
muutosta tarpeelliseksi

9. Oletko saanut tarpeeksi tietoa / Onko TAVOITTEET & VIESTINTA
saamasi tieto ollut tarpeellinen uu-
desta jarjestelmasta?

10. Millaista viestintda kaipaat muutok- TAVOITTEET & VIESTINTA
sista, jotka vaikuttavat sinuun?

11. Mika on mielestasi tarkeintd muutos- TAVOITTEET & VIESTINTA
viestinnassa?

12. Uskotko, etta uudella jarjestelmalla SITOUTTAMINEN
pystyt palvelemaan asiakkaita pa-
remmin? / Oletko pystynyt palvele-
maan uudella jarjestelmalla asiak-
kaita paremmin?



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Koetko, etta tulet saamaan tukea tar-
vittaessa uuden jarjestelman kaytta-
misessa? / Oletko saanut tukea tar-
vittaessa uuden jarj. kayttamisessa?

Asteikolla 1 - 5, kuinka hyvin olet
saanut tukea tdhan asti omassa yksi-
kdssasi?

Asteikolla 1 — 5, kuinka hyvin olet
saanut tukea tédhan asti yrityksen
puolelta?

Minkalaisia koulutuksia tulisi mieles-
tasi tarjota muutosta toteuttaessa?

Mika on mielestasi toiminut tdhan
asti parhaiten uuden jarjestelman
kayttéonotossa?

Mika on ollut mielestasi suurin
haaste tdhan asti uuden jarjestelman
kayttéonotossa?

Asteikolla 1 — 5, millainen on ollut
kokemuksesi NGR:stéd tahan men-
nessa?

Vapaa palaute, mita olisi voitu tehda
toisin?
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PROJEKTINTOTEUTUS (Maintenance
Layer — Paton et al.)

Menestyksentekijat (CSF)

Menestyksentekijat (CSF)

PROJEKTINTOTEUTUS (Maintenance
Layer — Paton et al.)

UUUDEN JARJESTELMAN KAYTTOON-
OTTO

UUUDEN JARJESTELMAN KAYTTOON-
OTTO

MUUTOKSEN VASTUSTAMINEN / UUDEN
JARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

TAANILA (2019)

Kysely lahetettiin yli 800 Gigantin tyontekijalle. Vastausprosentti oli ensimmai-

sessa kyselyssa 10,25 % (82 vastausta), toisessa 5,88 % (47 vastausta) ja kol-

mannessa 8,38 % (67 vastausta).

4.2 Haastatteluiden tiedonkeruu

Tutkimuksessa toteutettiin haastatteluja kyselyiden jalkeen. Haastattelujen ajan-

kohta oli vahintaan kuusi viikkoa kayttoonoton jalkeen (kuva 2). Haastatteluiden



33

kysymykset sisalsivat 10 kysymysta, yhden vapaapalauteosion ja yhden tausta-

kysymyksen.

Haastatteluiden laadinnassa kaytettiin padosin teoreettista tutkimusta luvun 3.3.
mukaisesti, jotta 10ytyisi konkreettisia vastauksia muutosjohtamisen seka kayt-
toonoton onnistumisesta seka projektiryhman ajatuksia. Kyselylomakkeen poh-
jana otettiin huomioon teoreettista tutkimusta kyselyn laadinnasta ottamalla
huomioon kuvan 6 mukaiset tarpit ja toteuttamalla kyselya kuvan 7 mukaisesti.
Haastatteluiden kysymykset olivat avoimia, jotta nakemykset olisivat tarpeeksi
kattavia seka lopussa oli vapaapalauteosio, missa saatiin myos muitakin ajatuk-
sia esille. Haastattelun kaikki kysymykset ja tausta Ioytyvat taulukosta 6. Haas-
tateltavien tavoite maaraksi asetettiin kymmenen osastovastaavaa tai osasto-

paallikkoa.

Taulukko 6. Haastattelukysymysten tausta

KYSYMYS TAUSTA

Nimesi ja tyotehtavasi? TAUSTATIETOA

2. Mita mielta olet NGR jarjestelmésta?  MUUTOKSEN VASTUSTAMINEN / UUDEN
JARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

3. Miten jarjestelman kayttoonotto on SITOUTTAMINEN
sujunut sinun mielestasi?

4. Mitka asiat ovat toimineet hyvin kdyt- = SITOUTTAMINEN
tddnotossa?

5. Mitka asiat ovat toimineet huonosti SITOUTTAMINEN

kayttéonotossa?

6. Miten mielestasi viestinta on toimi- TAVOITTEET & VIESTINTA
nut?

7. Onko koulutukset olleet tarpeeksi MUUTOKSEN VASTUSTAMINEN / UUDEN
kattavia, kerro miksi? JARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

8. Onko tydmaara lisaantynyt, kerro MUUTOKSEN VASTUSTAMINEN / UUDEN
miksi? JARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

9. Mitd myymalassa olisi voitu tehda Menestyksentekijat (CSF)

enemman/paremmin, jotta kayttéon-
otto olisi toteunut paremmin?



10.

11.

12.

13.

Mita yrityksessa olisi voitu tehda
enemman/paremmin, jotta kayttoon-
otto olisi toteunut paremmin?

Mita itse olisit voinut tehda enem-
man/paremmin, jotta kayttdonotto
olisi toteunut paremmin?

Vapaapalaute projektista, mita tule-
vaisuudessa voidaan tehda parem-
min?

Haluatko pysya anonyymina, haas-
tattelussa?
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Menestyksentekijat (CSF)

Menestyksentekijat (CSF)

TAANILA (2019) / PROJEKTINTOTEUTUS

(Maintenance Layer — Paton et al.)

TAUSTATIETOA
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5 Tulokset ja tulosten analyysi

Tassa osiossa esitellaan data analyysin pohjalta luotuja johtopaatoksia seka tu-

loksia.

Kolmen kyselyn ja haastattelujen perusteella analysoitiin muutoksentoteutuksen
suurimmat haasteet. Tavoitteena oli saada tietoa, miten muissa samankaltai-
sissa muutoksentoteutuksissa tulisi toimia toisin ja mita kaytantoja kannattaa

sailyttaa.

5.1 Ensimmainen kysely

Ensimmainen kysely lahetettiin kayttgjille ennen suunniteltua kayttdonottoa

(kuva 2) ja paatavoitteena oli saada dataa, etta millaisia odotuksia kayttajilla on
uuden jarjestelman suhteen, onko koulutus ollut tarpeeksi hyva, millainen vies-
tintd on ollut sen suhteen seka omista ajatuksista ja ndkemyksista. Vastauksia

tuli yhteensa 82.

Kysymyksen nro 6 (taulukko 5) perusteella loppukayttajilla on selkeasti intoa uu-
teen jarjestelmaan. Kuvasta 9 huomaa selkeasti, etta hajontaa loytyy 3,4 ja 5
valilla. Samankaltaista tulosta voidaan havaita myds kysymyksen nro 7 perus-
teella, ettd myos odotukset muutoksen vaikutuksista tydhon olevan positiivisia,
kuten kuvasta 9 nakee. Tama on hyva huomioida, kun mietitaan, miten sitoutta-
misessa on onnistuttu muutosjohtamisen nakdkulmasta. Kuten Wilcox et al.
(2015) ja Hodges (2016) tukevat tata, pienen kipindn saaminen loppukayttajissa
ja hyotyjen kuvaaminen vahvistaa taman. Muutoksenvastustaminen on paljon
pienempaa ja, loppukayttajien oppiminen voi olla nopeampaa, kun uuteen jar-

jestelmaan tai muutokseen uskoo.
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6. Asteikolla 1 - 5, kuinka innolla odotat uutta jarjestelmaa?

82 vastausta

30

27 (32,9 %)

24 (29,3 %)
20 21 (25,6 %)

10

7 (8,5 %)

3 (3,7 %)

7. Asteikolla 1 -5, kuinka paljon koet muutoksen vaikuttavan tydhosi positiivisesti?

82 vastausta

30

24 (29,3 %)

23 (28 %)

18 (22 %)

12 (14,6 %)

Kuva 9. Ensimmaisen kyselyn tulokset, kysymykseen 6. ja 7.

Ensimmaisen kyselyn vastaajista yli 80 % on kokenut viestintaa uudesta jarjes-
telmasta hyvana. Heidan mielestaan viestinta on ollut joko selkeata tai tarpeeksi
hyvaa. Nama tulokset nakyvat kuvasta 10. Viestinta liittyy myos sitouttamiseen
ja eri vaiheiden ja tekijoiden huomioiminen vahvistaa niin viestintaa ja taten
my0s sitouttamista. Hodges (2016) tukee viestinnan tarkeyttd muutosjohtami-
sessa. Oikealla viestinnalla saadaan siis jarkevaa tarkoitusta varsinkin projektin
alussa, tama yllapitaa jaksamista lapi projektin. Taulukon 4. mukaisesti kaikkien

askelien onnistuessa saadaan tallaisia onnistumisia.
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9. Oletko saanut tarpeeksi tietoa uudesta jarjestelmasta?
82 vastausta

@ Viestinta on ollut selkeéta ja
tiedonvalitys on toiminut hyvin

@ Viestinta on ollut tarpeeksi hyva,
olisin kaivannut lisaa tietoa
Viestintd ollut heikkoa, tietoa tullut
tarpeeksi

@ Viestinta on ollut heikkoa, olisin
kaivannut paljon enemman tietoa

Kuva 10. Ensimmaisen kyselyn tulokset, kysymykseen 9.

Ensimmaisen kyselyn vapaanpalautteen perusteella esiin nousi kolme selkeata
loppukayttdjia huolestuttavaa tekijaa (taulukko 7), jotka ovat koulutuksen ajan-
kohta ja sen pituus, ohjatun koulutuksen tarve esim. myymalassa ja koulutuk-

sen selkeys muun muassa Kieliasu ja sujuvuus.

Ensimmaisen kyselyn paahuomiot

Taulukko 7. Paahuomiot, ensimmaisen kyselyn vapaapalautteesta

Vastauksia yhteensa: 82

Koulutuksen ajankohta / Jakson pituus Esiintyy: 5 kertaa
Ohjattua koulutusta myymalassa Esiintyy: 5 kertaa
Koulutuksen selkeys (kieliasu / sujuvuus) Esiintyy: 9 kertaa

Koulutuksen ajankohta / jakson pituus

Noin 20 % vapaapalautteeseen vastaajista koki koulutuksen ajankohdan ja kou-
lutuksen pituuden olevan liian mydhaan ja liian lyhyt. Palautteissa muun mu-

assa kerrottiin ajankohdan ja koulutuksien aloitusajasta:
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"NGR koulutukset olisi voinut aloittaa huomattavasti aiem-
min. Kesalomien yms. johdosta koulutukset jai viime tin-

kaan.”

"Opiskelulle ei ollut riittdvaa rauhaa vaan valilla taytyi kes-
keyttaa koulutukset ja siirtaa toiselle paivalle, koska muuten

osastolla olisi ollut miehist6 vajaus.”

”...koulutuksia enemman kuin 10h.”

Taman huomaa myds kysymyksen 18 vastauksista (kuva 11), joissa 32,9 % ky-

selyn vastaajista ei ole kokenut koulutusta riittavaksi.

18. Mika on ollut mielestasi suurin haaste tahan asti uuden jarjestelman kayttéénotossa?
82 vastausta

@ Sclked viestinta

@ Uuden jarjestelman tarpeellisuuden
kuvaaminen

Riittava koulutus

,—//-—-‘ @ Lisaantyva tydmaara

E—— 1

@ Viestitulva, sahkopostit, workplac...
@ Infoa tulee vahan joka puolelta, ja...
® Eos

@ Toimituskuittien jne reklamaatioid. ..

@ Hidastunut asiakkaan palvelemin...

Kuva 11. Ensimmaisen kyselyn tulokset, kysymykseen 18.

Palautteista nousi myos esiin, etta muun muassa henkildokunnan vaje on vaikut-
tanut koulutuksien lapikaymiseen. Syyna voi olla ajankohta, esimerkiksi kesalo-

mat tai sitten tyontekijdiden puute yleensakin.

Ohjattua koulutusta myyméléssé

Esiin nousi selkeasti toive tehda koulutuksia ohjaajan kanssa tyopaikassa. Va-
paista palautteista esiin tuli noin 20 % - ja kyselysta perati 78 % vastaajista
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(kuva 12.) koki koulutuksien tarpeellisuutta "fyysisesti” kaytavilla koulutuksilla,

jossa paasisi tekemaan asioita oikeissa tilanteissa:

”...ohjattua opiskelua esim. alkuun pienryhmissa, joku opas-
taa miten koulutuksia aletaan tekemaan, nyt se oli [dhinna

sahkoinen epaselva ohje.”

”...kaipaisin vaan aikaa kayda eri skenaarioita lapi myyma-

lassa kuittien kanssa.”

16. Minkalaisia koulutuksia tulisi mielestasi tarjota muutosta toteutettaessa?

82 vastausta

Online koulutukset —32 (39 %)

Ohjaajan kanssa tybpaikassa —64 (78 %)
Kokouksien kautta kaytavat... —32 (39 %)
Kirjalliset ohjeet 29 (35,4 %)
Demo-videot yleisimmista to...—1 (1,2 %)
Tarvittavasti aikaaf}—1 (1,2 %)
Rutiinit selkeasti suomeksiff—1 (1,2 %)
Kéytannon apua ja vinkkeja...f}—1 (1,2 %)
Vertaisten kanssa roolileikki... i—1 (1,2 %)
0 20 40 60 80

Kuva 12. Ensimmaisen kyselyn tulokset, kysymykseen 16.

Koulutuksen selkeys (kieliasu / sujuvuus)

Suurin osa vapaista palautteista koostui koulutuksien epaselkeyteen. Kieliasu
oli epaselkea, mika sai kayttajia kayttamaan ylimaaraista aikaa tehtavanannon
ymmartamiseen, suurin osa myds ammattisanastoista ja lyhenteista jai ymmar-
tamatta, seka koulutuksen ulkoasu oli epakonkreettinen, mika hankaluutta suju-

vaa tekemista:

"Harjoitustehtava oli monien mielesta ns. huono Suomen

kielta...tehtavien ymmartamiseen meni enempi aika kuin
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itse tehtavien tekemiseen. Tehtavien annossa oli monien

mielestd myos aivan liikaa linkkeja, minne menna.”

"Koulutukset myos suomeksi, selitykset kaytettaville lyhen-

teille, rutiineissa tyhjentavat opastukset.”

"Tehtavalista turhan tyylitelty...naytolla oli erittain paljon ta-

varaa.”

5.2 Toinen kysely

Toinen kysely lahetettiin kayttajille kaksi viikkoa kayttéonoton jalkeen (kuva 2) ja
paatavoitteena oli saada dataa siita, etta miten kayttajien odotukset ovat vas-
tanneet todellisuutta yli kahden viikon kayton jalkeen, onko koulutus ollut tar-
peeksi kattava, miten viestinta on vastannut todellisuutta, mita jarjestelmasta on

annettu odottaa. Vastauksia tuli yhteensa 47.

Ensimmaisen ja toisen kyselyn vastausmaarassa oli selkeasti eroa. Vastauksia
ensimmaisessa kyselyssa oli 82 ja toisessa 47, mika voi hankaloittaa osittain

yhtenevaisyyksien vertaamista.

Ensimmaisen kyselyn pohjalta saatujen vastausten perustella esiin nousi selke-
asti koulutusmaaran alhaisuus ja laatu. Tasta johtuen voidaan huomata sel-

keata laskua (kuva 13) muutoksen vaikutuksen positiivisuudesta tyontekoon.

7. Asteikolla 1 -5, kuinka paljon koet muutoksen vaikuttavan tydhosi positiivisesti?

82 vastausta

1. kysely

30

23 (28 %) 24 (29,3 %)

20
18 (22 %)

10 12 (14,6 %)

5 (6,1 %)
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7. Asteikolla 1 -5, kuinka paljon olet kokenut muutoksen vaikuttavan tydhosi positiivisesti?

47 vastausta 2. kysely

20

17 (36,2 %)
15 (31,9 %)

8 (17 %)
5 6 (12,8 %)

Kuva 13. 1. ja 2. kyselyn eroavaisuus kysymykseen 7.

Vastaajista yli 50 % (kuva 14) oli sita mielta, ettd suurin haaste on ollut lisdan-
tyva tydmaara ja 25,5 % oli sita mielta, etta koulutusta ei ole ollut riittavasti,
mika voidaan yhdistaa myos siihen, miksi suurin osa kayttajista ei ole kokenut

muutoksen vaikuttavan tyohon positiivisesti.

18. Mika on ollut mielestasi suurin haaste tahan asti uuden jarjestelman kayttéonotossa?

47 vastausta

@ Seclked viestinta

@ Uuden jarjestelman tarpeellisuuden
kuvaaminen

@ Riittava koulutus

@ Lisasntyva tydmaara

@ Tyonteko on hidastunut ja siti kautta
huonontanut asiakaspalvelua.

@ Hitaus, monen ikkunan yhtaaikainen k...

@ Lihes mik4 tahansa kuittimuokkaus ai. ..

® Jarjestelman surkeus

Kuva 14. Toisen kyselyn vastaus kysymykseen 18.

Toinen selkeista eroavaisuuksista on lisdantyvan tydmaaran ja heikon koulutuk-
sen kautta esiin tullut asiakkaiden palvelemisen heikentyminen. Ensimmaisessa
kyselyssa yli 80 % uskoi pystyvansa palvelemaan asiakkaita paremmin tai hiu-

kan paremmin, kun taas toisen kyselyn vastaajista 76 % ei ole kokenut palvele-

vansa asiakkaita paremmin. Tama eroavaisuus voidaan nahda kuvasta 15.
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12. Uskotko, ettéa uudella jarjestelmalla pystyt palvelemaan asiakkaita paremmin?

82 vastausta 1 . kyse |y

@ Uskon, ettd uudella jarjestelmalla pystyn
palvelemaan asiakkaita paremmin

@ Uskon, ettd uusi jarjestelmé tulee
auttamaan palvelemisessa hiukan
paremmin

@ En usko, ettd uusi jarjestelma tulee
olemaan parempi kuin vanha jarjestelma

12. Oletko pystynyt palvelemaan uudella jarjestelmalld asiakkaita paremmin?

47 vastausta 2 . kyse |y

20
19 (40,4 %)

17 (36,2 %)

5 (10,6 %) TaE

2 (4,3 %)

Kuva 15. 1. ja 2. kyselyn eroavaisuus, kun kysyttiin palvelun parantumisesta.

Toisen kyselyn vapaanpalautteen perusteella esiin nousi kaksi selkeata loppu-
kayttajia huolestuttavaa tekijaa (taulukko 8), jotka olivat esilla myds ensimmai-
sen kyselyn vapaapalautteissa. Tekijoita olivat koulutuksen lyhyys ja ohjatun

koulutuksen tarve myymalassa.

Toisen kyselyn paahuomiot

Taulukko 8. Paahuomiot, toisen kyselyn vapaapalautteesta

Vastauksia yhteensa: 47

Koulutuksen pituus Esiintyy: 7 kertaa

Ohjattua koulutusta myymalassa Esiintyy: 4 kertaa
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Koulutuksen pituus

28 % vapaapalautteeseen vastanneista koki koulutuksen pituuden olleen liian

lyhyt, ja taten se ei ollut tarpeeksi kattava. Vastaukset olivat seuraavanlaisia:

”...yksi koulutuspaiva neukkarissa ei riittanyt avaamaan kun-

nolla jarjestelmaa kaikille.”

"Oman myymalan puolella, koulutukset olivat liilan suppeat ja
tyovuorot oli suunniteltu huonosti, jolloin ei jaanyt aikaa pe-

rehtya jarjestelmaan kunnolla.”

Koulutusjakson lyhyys on ollut myos suurin tekija, miksi juuri kuvassa 14 vas-
taajat ovat pitaneet lisaantyvan tydmaaran suurimpana haasteena, kun jarjestel-

maa ei osata kayttda hyvin ja sujuvasti.

Ohjattua koulutusta myyméléasséa

Kuten ensimmaisessakin kyselyssa ohjattua koulutusta pyydettiin selkeasti. Va-
paapalautteen vastaajista jopa 16 % ilmoitti kokevansa ohjatun koulutuksen ole-
van paras vaihtoehto tallaisissa kayttddnotoissa. Taman voi huomata myos ku-

vasta 12 ja 16. Vapaapalautteissa kuvattiin asiaa muun muassa nain:

"Koulutus olisi pitanyt olla huomattavasti kattavampi. Esi-
merkiksi toisessa myymalassa 1 paivan ajan myynti uudella

jarjestelmalla.”

"Koulutusta olisi pitdnyt saada paljon enemman ja ei vain
pelkastaan nettikurssien kautta, vaan henkildiden kanssa,
joilta olisi voinut kysya tarkentavia kaytanndn tyohon liittyvia

kysymyksia...”
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16. Minkalaisia koulutuksia tulisi mielestasi tarjota muutosta toteutettaessa?

47 vastausta

Online koulutukset —17 (36,2 %)

Ohjaajan kanssa tyopaikassa 37 (78,7 %)

Kokouksien kautta kaytavat ko... 12 (25,5 %)

Kirjalliset ohjeet —13 (27,7 %)

Demo-versioiden kayttd ja harj... [(8—1 (2,1 %)

1 (2,1 %)

Ohjeet suomeksi!! (8—1 (2,1 %)

Kuva 16. Toisen kyselyn tulokset kysymykseen 16.

Palautteista myos nousi pariin otteeseen myds henkildston aliresursoinnista ja

tukihenkilGiden eli jarjestelman tukihenkildiden vahaisyydesta.

5.3 Kolmas kysely

Kolmas kysely lahetettiin kayttdjille kuusi viikkkoa kayttdonoton jalkeen (kuva 2)
ja paatavoitteena oli saada dataa, miten kayttajien odotukset on vastannut to-
dellisuutta yli kuuden viikon kayton jalkeen, onko koulutus ollut tarpeeksi kat-
tava, miten viestinta on vastannut todellisuutta, mita jarjestelmasta on annettu

odottaa. Vastauksia tuli yhteensa 67.

Ensimmaisen kyselyn pohjalta saatujen vastausten perustella, esiin nousi selke-
asti koulutusmaaran alhaisuus ja laatu. Kuvassa 13 huomattiin selkeata eroa
ensimmaisen ja toisen kyselyn valissa, jossa loppukayttajat olivat kokeneet
muutoksen vaikuttava tyohon huonosti. Kolmannessa kyselyssa on kuitenkin

huomattavissa kasvua positiiviseen suuntaan, kuten kuvasta 17 voi nahda.
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7. Asteikolla 1 -5, kuinka paljon olet kokenut muutoksen vaikuttavan tydhdsi positiivisesti?
47 vastausta 2 kyse Iy
20

5 17 (36,2 %)
15 (31,9 %)

10

8 (17 %)
5 6 (12,8 %)

7. Asteikolla 1-5, kuinka paljon olet kokenut muutoksen vaikuttavan tydhdsi positiivisesti?

3. kysely

67 vastausta

30

20 21 (31,3 %)

15 (22,4 %) 15 (22,4 %)

10 12 (17,9 %)

4 (6 %)

Kuva 17. 2. ja 3. kyselyn eroavaisuus kysymykseen 7.

Jarjestelman kayttotuntien lisaantyessa on myos huomattavissa pienta kasvua
positiiviseen suuntaan siihen, miten loppukayttajat ovat pystyneet palvelemaan

asiakkaita paremmin. Taman voi nahda kuvasta 18.
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12. Oletko pystynyt palvelemaan uudella jérjestelmalla asiakkaita paremmin?

47 vastausta 2. kysely

20
19 (40,4 %)

17 (36,2 %)

5 (10,6 %) TEE

2 (4,3 %)

12. Oletko pystynyt palvelemaan uudella jarjestelmalla asiakkaita paremmin?

3. kysely

67 vastausta

20

15 16 (23,9 %) 16 (23,9 %) 16 (23,9 %)
14 (20,9 %)

5 (7,5 %)

Kuva 18. 2. ja 3. kyselyn eroavaisuus kysymykseen 12.

Kolmannen kyselyn vapaanpalautteen perusteella esiin nousi kolme selkeata
loppukayttdjia huolestuttavaa tekijaa (taulukko 9). Tekijoita olivat koulutuksen

lyhyys, ohjatun koulutuksen tarve myymalassa ja tukihenkildiden tarve.

Kolmannen kyselyn paahuomiot

Taulukko 9. Paahuomiot, kolmannen kyselyn vapaapalautteesta

Vastauksia yhteensa: 67

Koulutuksen ajankohta / Jakson pituus Esiintyy: 5 kertaa

Ohjattua koulutusta myymalassa Esiintyy: 6 kertaa

Enemman tukihenkil6ita Esiintyy: 2 kertaa
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Koulutuksen pituus

Viimeisen kyselyn vapaapalautteeseen vastanneista 24 % koki, ettd koulutuk-
sen pituus on ollut liian lyhyt. Toiveena oli selkeasti, etta koulutusta olisi ollut

enemman. Kommentteja olivat muun muassa:

"Lyhyet koulutukset, jotka olivat jokaisen omalla vastuulla.”

"Olisi pitanyt olla enemman aikaa harjoittelulle...”

"Koulutukset olisi tullut aloittaa paljon aikaisemmin.”

Samaa voi huomata myos kyselyn vastauksista (kuva 19), jossa 15 % vastaa-
jista oli kokenut riittavat koulutuksen olleen heikkous kayttdonotossa, toiseksi

suurin lisdantyvan tydmaaran jalkeen.

18. Mika on ollut mielestasi suurin haaste tdhan asti uuden jarjestelman kayttédnotossa?

67 vastausta

® Selkes viestints

@ Uuden jarjestelman tarpeellisuuden ku...
Riittdva koulutus

@ Lisdsntyva tyémaara

@ Liian suuri maar4 jarjestelmis

@ Takuuvaihdot, kuittikorjaukset. Jarjest...

@ lisaantynyt tydmaara, joissain asioissa...

@ Riittdva koulutus ja Lisadntyva tydmaara

12V

Kuva 19. Kolmannen kyselyn tulokset kysymykseen 18.

Ohjattua koulutusta myyméléssé

Viimeisen kyselyn vapaapalautteeseen vastanneista 29 % koki, etta ohjattua
koulutusta olisi pitanyt tarjota, kun NGR-jarjestelmaa otettiin kayttéon. Nettipoh-
jainen koulutus on ollut tiettyjen vastaajien mielesta epakaytannollinen ja kay-
tannon ohjattu koulutus, jossa tilanteita olisi kayty paikan paalla, olisi ollut kay-

tanndllisempi. Kommentteja olivat muun muassa:
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"Qlisi pitanyt kdyda katsomassa ihmisten kanssa, jotka teke-

vat kyseista ty6ta, miten jarjestelma oikeasti toimii...”

”...tutustumassa siihen ihan kaytanndssa ja opiskelemassa

sen kayttéa livena.”

Tukihenkilbiden tarve

NGR-tukihenkildiden tarve on ollut selkeasti aiheellinen. Kaikkien kolmen kyse-
lyn aikana tukihenkildiden maarasta on jonkin verran moitittu ja toiveena on ol-
lut, ettd heita olisi enemman. Palautteiden maara ei ole ollut suuri mutta silti
huomioon otettava. Kommentteja kolmannen kyselyn aikana tukihenkildiden tar-

peesta on ollut muun muassa seuraavanlaisia:

"Championit (tukihenkildt) olisi tullut valita jokaiselle osa-alu-

eelle yksi.”

"Koulutuksen ja championien (tukihenkildiden) maara olisi

mielestani pitanyt lisata.”

5.4 Haastattelut

Haastatteluiden tavoitteena oli I6ytaa yli 10 haastateltavaa ja 10ytaa eri osasto-
jen nakemyksia vastaavien ja paallikdiden kautta. Tavoitteeseen ei paasty,
mutta haastateltavia tuli yhteensa 6. Haastattelut toteutettiin kasvotusten,
Teamsin tai valinnaisesti myos sahkopostitse. Kaikki vastaajista olivat Etela-
Suomen myymaldissa tydskentelevia osastovastaavia tai osastopaallikoita.

Suurin osa vastaajista oli osastovastaavia.

Osastopaallikdiden ja osastovastaavien haastattelemisella tavoitettiin saamaan
laajempi tieto, miten muutosjohtaminen on toteutunut myymalassa. Esihenkilo-
asemissa olevien henkildiden nakemys on paljon laajempi, kun he saavat tietaa
my0s tyontekijdiden nakemyksia asiasta seka kyseiset henkildt ovat tayspaivai-

sesti tdissa ja ovat kokeneet muutosta eniten.
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Taulukko 10. Lista haastatteluista

HENKILO ALUE OSASTO PAIVA

A ETELA- PAALLIKKO - 8.11.20 Kasvotus- 25 minuut- Muistiinpa-
SUOMI HOME 21 ten tia not

B ETELA- VASTAAVA - | 9.11.20 Teams 20 minuut- | Muistiinpa-
SUOMI HOME 21 tia not

(o ETELA- VASTAAVA - 9.11.20 Sahkoposti - Sahkoposti
SUOMI CONSUMER 21

ELECTRO-
NICS
D ETELA- VASTAAVA - | 15.11.2 | Sahkoposti - Séahkoposti

SUOMI AFTERSALES 021

E ETELA- VASTAAVA — 15.11.2 Sahkoposti - Sahkoposti
SUOMI CONSUMER 021
ELECTRO-
NICS
F Espoo, VASTAAVA - | 21.11.2 | Sahkoposti - Sahkoposti
Lommila KASSA 021

Haastatteluja toteutettiin taulukon 10 mukaan ja suurimmaksi osaksi etana sah-
kopostitse, koska vastaaijilla ei ollut aikaa osallistua kasvotusten tai Teams-pa-
laveriin. Haastatteluista nelja toteutettiin sahkopostitse, yksi Teamsin valityk-

sella ja yksi haastattelulla kasvotusten. Kasvotusten ja Teamsin kautta toteutet-

tujen haastatteluiden vastaukset kaytiin lapi viela vastaajien kanssa.

Haastatteluiden perusteella voidaan todeta, etta jarjestelmaa pidetaan nykyai-
kaisena, selkeana ja hyvana uudistuksena vanhan jarjestelman tilalle. Etela-

Suomessa tydskenteleva kassavastaava F kuvailee jarjestelmaa nain:

"Uusi jarjestelma kuitenkin tanad paivana vaikuttaa omasta

mielestani erityisesti enemman asiakasystavallisemmalta ja
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kommunikointia on tehty selkedmmaksi sekd helpommaksi

kaikkien osapuolien valilla”

Kayttédnotto on monen mielesta sujunut jouhevasti ja hyvin. Henkil6t A ja C piti
kuitenkin pienena poikkeuksena sen, etta ongelmatilanteita tuli ennalta arvaa-
mattomista tilanteista ja tahan olisi auttanut tiedon saanti ennen toteutusta ja
toisena huomiona oli se, etta harjoitustehtavat ovat olleet jossain maarin kau-

kana todellisuudesta:

”...mutta ongelmatilanteita tuli silti. Paaosin ennalta arvaa-

mattomista tilanteista”

” Kahden viikon koulutusjakso on ollut avain siihen, etta jar-
jestelmaa paastaan kokeilemaan ns. demo tilassa riskitto-
masti. Tama on ollut edellytys sille, etta jarjestelma opitaan
kayttdmaan silloin kun integraatio tapahtuu. Harjoitustehtavat

voivat olla jossain maarin kuitenkin kaukana todellisuudesta.”

Onnistuneena asiana kuitenkin pidettiin jarjestelman kayttéonottoa, silla monen
mielesta, kuten aikaisemminkin mainittiin, jarjestelman peruskaytto on todella
sujuva ja NGR tukihenkildiden apu on ollut tarpeen. Viestintd muutoksenku-
vauksesta seka varsinkin Gigantin intranetissa eli Workplacessa kaytossa ollut
NGR Rollout -ryhma on ollut suurimmaksi osaksi vastaajien mielesta tarpeen ja
apua on saatu aina, kun on ollut tarvetta sita kautta. Henkild A kuvaa viestinnan

tasoa nain:

"Mielestani ketjun viestinta asiaan liittyen oli
hyvalla tasolla. Jarjestelman lanseerausvai-
heessa siita puhuttiin varsin hyvaan savyyn.
NGR - rollout - ryhma on ollut erityisen hyédyl-

linen ja todella tarpeellinen.”

Huonoina puolina ilmoitettiin muun muassa koulutuksien toteutuksesta. Kuten
kyselyista tulikin esiin, tosi moni haastatteluiden vastaajistakin ei pitanyt paate-

laite koulutustyylista vaan olisi halunnut enemman juuri ihmisen pitamia
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kaytannon koulutuksia. Henkilot B, D ja E olisi halunnut koulutuksia enemman

kaytannon tasolla. Henkild B kuvailee koulutuksien toteuttamistyylia nain:

"Koulutuksia on ollut, mutta niita olisi pitanyt olla
enemman, ja toteuttaa mielestdni enemman
kaytannonlaheisesti. Koulutus pohjautui suu-
rimmalta osalta itseopiskeluun ja harjoitustehta-
vien tekemiseen. Koulutuksessa olisi voitu pu-
reutua enemman kaytannonlaheisempiin ongel-
miin, mita asiakaspalvelutydssa tulee jatkuvasti
vastaan. Tahan kuuluu esimerkiksi tuotevaih-

dot, hyvitykset seka muut reklamaatiot.”

Vastausten perusteella koulutusta pidettiin suurimmaksi osaksi itseopiskeluna ja
harjoitustehtavien tekemisena. Henkild C olisi halunnut, etta tukihenkilita olisi
ollut enemman, kun hanen mielestaan heidan vahaisyytensa saattoi ylikuormit-
taa heita. Ajankohdasta tuli myds moitittavaa, etta jarjestelman oppimiseen oli

varattu todella lyhyt aika, kassavastaava F kuvailee sita muun muassa nain:

"Kayttoonotossa kompastuskiveksi muodostui
koulutusten jarjestelyt ja hyvin tiukka aikataulu.
Nyt nain jalkikateen ajateltuna olisi jarjestel-
mien harjoittelu pitéanyt aloittaa jo kevaalla,
koska vaikka myymalamme aloitti koulutukset
noin kolme viikkoa ennen paakonttorimme laa-
timaa aikataulua, ei tuo varattu aika riittanyt
tarpeeksi kattavaan ja monipuoliseen koulutuk-

seen.”’ss

Kyselyissakin esiintynyt ongelma eli tydmaaran lisdantyminen (kuva 11 ja 14)
tuli selkeasti esille my6s haastatteluiden aikana. Suurimmaksi syyksi pidettiin
juuri ongelmaratkaisujen lisdantyminen, ja varsinkin kodinelektroniikkaliikkeiden
sesonkiajan lahestyessa kiireet ovat pahentaneet namakin tilanteet. Henkilét C

ja F kuitenkin huomauttaa, etta jarjestelmaa oppiessa eli kayttotuntien
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lisdantyessa tydmaara on jopa hanen mielestaan vahentynyt. Tama tuli ilmi

myos kyselyssa numero 3 (tarkempaa tietoa kuvassa 19.):

"Alussa kylla, mutta se kuuluu asiaan, kun ope-
tellaan jotain uutta. Nyt kun uusi jarjestelma on

hallussa, niin tydbmaara on jopa vahentynyt.”

"Ensimmaisen kahden kuukauden jalkeen voin
vihdoin sanoa, ettd olemme myymalana voiton
puolella...myymalana olemme ylittaneet jo suu-
rimmat esteet ja uskonkin tasta olevan suunta
vain yléspain, kun tietotaitoa alkaa I6ytymaan jo

suurimmalta osalta.”

Vastaajille esitettiin viimeisimpina kysymyksina, etta mita myymalan ja yrityksen
puolelta olisi voitu tehda paremmin tai enemman, jotta kayttddnotto olisi toteutu-
nut paremmin seka miten itse olisi voinut vaikuttaa kayttoonottoon. Myymalan
puolesta esitettiin pariin otteeseen tukihenkildiden maarasta seka siita, etta heita
olisi jaettu tydvuorojen aikaan jarkevammin aamu- ja iltavuoroihin. Yrityksen puo-
lesta toiveena oli, etta kayttdonotto olisi toteutunut rauhallisempaan aikaan seka
kertoa ongelmatilanteista tarkemmin, joita oli odotettavissa jarjestelman alkuvai-
heissa. Moni vastaajista oli sita mielta, etta olisi itse voinut ryhtya tukihenkiloksi
seka opiskella enemman omatoimisesti, jotta omalta osuudelta kayttoonotto olisi

sujuvampi.

5.5 Kyselyiden ja haastattelujen yhteenveto

Paaasiassa kyselyn ja haastatteluiden kautta iimenneet ongelmat ja haasteet
olisi korjattavissa paremmalla loppukayttajien koulutuksella. Tosi moneen ottee-
seen koulutuksen aloitusta pidettiin myohaisena ja kodinelektroniikkaliikkeiden
kiireaikana seka ennen kayttoonottoa toteutetun koulutuksen ulkoasu ja kieli oli
ollut epakaytanndllinen. Toiveena tuli esiin monta kertaa myds enemman kay-
tannon ja ohjatun koulutuksen tarve. Vastaajien mielesta tydomaaraan lisaanty-

minen oli myds yksi kayttoonoton suurimpia haasteita. Tyomaaran lisaantymista
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yhdistettiin todella paljon jarjestelmaan liittyviin ongelmatilanteiden ja ennalta-
arvaamattomien tilanteiden esiintymiseen. Tamakin olisi voitu todennakoisesti
korjata loppukayttajille sopivammalla koulutuksella ja kuten kyselyiden seka
haastatteluiden aikana ilmenikin, kouluttamalla tukihenkil6ita enemman myyma-

IGihin.

Vastauksien saaminen on ollut myos kyselyita ja haastatteluja toteuttaessa yksi
heikkouksista ja vaikuttanut myds datan luotettavuuteen. Vastauksien saami-
seen on todennakdisesti vaikuttanut uuden jarjestelman tuoma kiire seka se-

sonkiajan lahestyessa tuleva Kkiire.

Ensimmaisen kyselyn vastauksista ilmeni selvasti, etta moni vastaajista odotti
uutta jarjestelmaa innolla seka uskoi muutoksen vaikuttavan tyohon positiivi-
sesti (kuva 9). Toisessa kyselyssa kuitenkin ilmeni selkea lasku negatiiviseen
suuntaan, mutta kolmannessa taas oli huomattavissa pieni kasvu positiiviseen
suuntaan. Jarjestelman kayttotuntien lisaantyessa seka kayttajien oppiessa jar-
jestelmaa paremmin on hyddyt huomattavissa. Tahan on myds auttanut selkea
viestinta, jossa muutoksen kuvauksesta on selkeasti viestitty seka kaytossa ol-
lut roll-out-ryhma on ollut tukena Gigantin intranetissa. Tama tulee selkeasti
esiin kuvassa 20. Hodges (2016) tukeekin viestinnan tarkeytta muutoksen to-

teutuksessa seka loppukayttajien sitouttamisessa muutokseen (taulukko 4).

9. Oletko saanut tarpeeksi tietoa uudesta jarjestelmasta?

82 vastausta

1.kysely

@ Viestints on ollut selke&ts ja
tiedonvalitys on toiminut hyvin

@ Viestintd on ollut tarpeeksi hyva, olisin
kaivannut lisa4 tietoa

A Viestinté ollut heikkoa, tietoa tullut
tarpeeksi

@ Viestinta on ollut heikkoa, olisin
kaivannut paljon enemman tietoa

9. Onko saamasi tieto ollut tarpeellinen uudesta jarjestelmasta?

47 vastausta

67 vastausta 3 kysely
@ Viestinti on ollut selke&ts ja
tiedonvalitys on toiminut hyvin
@ Viestint on ollut tarpeeksi hyva, olisin
kaivannut lisaé tietoa 16:4%
Viestintd ollut heikkoa, tietoa tullut
tarpeeksi
12,8% @ Viestints ja tiedonvalitys on ollut
heikkoa, olisin kaivannut paljon
enemman tietoa

2.kysely
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Kuva 20. Viestinnan onnistumisen tulokset kolmesta kyselysta

Visualista yhteenvetoa voidaan nahda kuvasta 21. Oranssinpunaisella taustalla
olevat ovat kyselyiden ja haastatteluiden kautta iimenneet kehityksenkohteet ja
vihredalla taustalla olevat on taas kaytantoja, joita kannattaa pitda myos tulevai-
suuden muutoksentoteutuksissa seka asioita, joita loppukayttajat ovat kokeneet

hyvind menetelmina.

Kuva 21. Kyselyiden ja haastattelujen yhteenveto
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6 Kehitysehdotukset ja jatkotoimenpiteet

Yksittaisten haastattelujen ja kyselytulosten perusteella analysoitiin muutoksen
toteutusprosessin suurimmat haasteet. Analyysin tavoitteena oli saada opinnay-

tetyon kysymyksiin kehitysehdotuksia, jotka nakyvat luvussa 1.3.

Paaasiassa kyselyn ja haastatteluiden kautta iimenneet ongelmat ja haasteet
olisi korjattavissa paremmalla loppukayttajien koulutuksella. Loppukayttajat piti-
vat suurimpana haasteena lapi projektin koulutuksien toteutustapaa ja aloitus-
ajankohtaa. Koulutuksien ulkoasusta ja kielestakin tuli moitittavaa. Tarpeena oli
selvasti enemman ohjattua ja kaytannon koulutusta. Koska koulutukset eivat
vastanneet ja kattaneet tarpeeksi loppukayttajien tarvetta, lisaantyva tyomaara
oli my0s yksi, joka sai loppukayttajissa huolia. Toki asiaan vaikutti myos uusi

tuntematon jarjestelma ja ennalta arvaamattomat ongelmatilanteet!

Taman kayttoonotto toteutettiin kesalomien aikana seka kodinelektroniikkaliik-
keiden sesonkiajan lahestyessa, jolloin loppukayttajista suurin osa on lomalla tai
myymalassa on ruuhkaa. Rauhallisempana ja lomakauden ulkopuolella talta on-
gelmalta olisi voitu paasta eroon, jolloin myds myymalahenkildkuntaa olisi ollut

enemman paikalla seka jarjestelman oppimiseen enemman rauhaa.

Kuten Wilcox et al. (2015) totesikin, moni muutos projekteista epaonnistuu, kun
ei tuoteta mitaan aineellista nayttdéa onnistumisesta tai epaonnistumisesta.
Hodges (2016) tukee myds tata, silla aineellisen tiedon avulla yritys saa tietoa ja
ideoita, miten jatkossa voitaisiin toimia toisin ja mitd kaytantoja taas voidaan
sailyttaa. Yksi projektin haasteista on ollut saada dataa myymaloista kayttoon-
oton onnistumisesta/epaonnistumisesta. Tama tuli selkeasti esiin toisen kyselyn
aikana, kun vastauksia tuli vain 47, kun taas ensimmaisessa kyselyssa niita oli
87 ja kolmannessa 67. Toisen kyselyn vastauksien saamiseen vaikutti myos se,
etta jarjestelma oli juuri otettu kayttoon ja myymaldissa henkilokunnalla meni ai-
kaa jarjestelman oppimiseen. Myymaloita yritettiin muistutella vastaamaan ky-

selyihin projektiryhman seka toimeksiannon tekijan viesteilla.
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Viestinta on ollut selkeasti kayttddnotossa vahvuutena, kuten kuvasta 20 voi-
daankin nahda. Monien kyselyyn ja haastatteluihin vastaajien mielesta muu-
tosta on kuvattu hyvin tai tarpeeksi hyvin ja tukena ollut roll-out-ryhma on ollut

avuksi, kun on ollut tarvetta.

Selva ja lapinakyva viestinta on tullut hyvin esiin projektin toteutuksessa. Var-
sinkin suuremmissa projekteissa tama korostuu todella paljon, silla muutos vai-
kuttaa isosti koko yrityksen toimintaan. Viestinnassa on kerrottu hyvin, mita vi-
kaa vanhassa toimintatavassa on ollut, mika kyseinen muutos on, miksi sille on
ollut tarvetta, ja kerrottu selkeasti, milloin tallainen muutos tullaan toteuttamaan.
Hodgesin (2016) viestinnan tarkeyden viisi paapointista (taulukko 4) kolmessa
pointissa on selkeasti onnistuttu. Viestinta on ollut selkeata ja sdanndllista, tyon-
tekijoita on motivoitu kertomalla uuden jarjestelman hyodyista ja vaarinkasityk-

sia on yritetty rajoittaa ja auttaa intranetissa olleella roll-out-ryhmalla.

Wilcoxin et al. (2015) Loupinilta ja Kollerilta (2005) lainaamaa kaytantéa (kuva
3.) on paasty toteuttamaan tassa projektissa, jossa on saatu loppukayttajia ym-
martamaan ja uskomaan projektiin seka roll-out ryhman toiminnalla saatu toi-

mintaan apua.

Jatkotoimenpiteet

Analyysiin perusteella opinnaytetydsta nousi selvasti kolme paaongelmaa esiin.
Ongelmat olivat koulutuksen toteutus, koulutuksesta ja jarjestelmasta johtuva
lisaantyva tydmaara seka vastauksien saaminen. Toisiaan onnistumisiakin tuli.
Vahvuuksina on ollut selkeasti viestinta ja sen kautta oikea muutosjohtaminen

seka tuen antaminen.

Tulevaisuuden kayttdonottoja varten kayttdonottoja tulisi toteuttaa hiljaisempina
aikoina, jolloin loppukaytt3jilla olisi enemman aikaa tottua ja kayttaa jarjestel-
maa niin, etta asiakkaat "eivat hengita niskaan” seka henkilokuntaa ei ole lo-
malla. Kodinelektroniikkaliikkeissa hyva ajankohta voisi olla tammikuu — kesa-

kuu. Myymalahenkildkuntaakin on enemman, jolloin koulutuksien porrastaminen
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onnistuu. Tydmaaran lisdantymiseen on vaikuttanut uuden jarjestelman lisaksi
heikko koulutus seka henkilostovaje. Tama auttaa myos tydmaaran lisaantymi-
sen estamiseen, kun myymalahenkildkuntaa on enemman paikalla ja loppukayt-
tajilla on aikaa kayttaa jarjestelmaa seka kayda koulutuksia. Tydomaaran lisdan-
tymisen estamiseksi tulevaisuudessa voidaan ajatella myos tukihenkiloiden
maaran lisaamista. Taman avulla ongelmatilanteita saadaan ratkaistua nope-
ammin eika siihen kulu ylimaaraista aikaa. Aloitusajankohdan ollessa hiljaisem-
pana aikana ongelmatilanteitakin on helpompaa ja nopeampaa selvittaa, kun tu-
kihenkiloilla on mahdollisuutta ja aikaa auttaa. Kuten luvussa 5.5 tulikin esiin,
kayttotuntien lisaantyessa loppukayttajien keskuudessa on huomattavissa tyyty-
vaisyyden nousua positiiviseen suuntaan. Hiljaisempina aikoina loppukayttajilla
on enemman aikaa takertua ja itseopiskella jarjestelman eri kaytantoja, jolloin
myos kayttotuntien tuoma etu tulee nopeammin esille, kun kaytetty aika on te-

hokkaampaa ja laadukkaampaa.

Koulutuksien ulkoasu ja kieli on myds hyva selkeyttaa. Moitittavaa varsinkin tuli
siitd, ettd koulutusten kieli oli tosi epaselvaa niin kuin se olisi tehty Google-kaan-
tajalla, jolloin kayttajilla meni aikaa enemman koulutuksien ymmartamiseen kuin
tekemiseen. Koulutuksissa kannattaakin kayttaa aikaa ja vaivaa, jotta kieliasu
olisi selkea ja kdannokset oikeita, mikali niita otetaan toisten maiden koulutuk-
sista varsinkin, jos kyseessa on online-koulutus, missa ei valttamatta saa apua
luetun ymmartamiseen. Tama auttaa vahentamaan tydmaaran lisaantymista,
kun loppukayttgjilla on enemman tietoa ja taitoa jarjestelman kayttamiseen. Ku-
ten Otala (2008) totesikin luvussa 3.4 aikuisen oppiminen perustuu valikointiin,
ja taman takia motivaation lisdaminen koulutuksiin auttaa oppimista. On siis tar-

keata luoda selkeata koulutusta, jotta oppimisen prosessi olisi helpompaa.

Ulkoasussa voidaan hyodyntaa visuaalista koulutusta kuten videoiden kaytta-
mista. Videoissa voitaisiin kuvata rutiineja ja miten niita toteutetaan kaytan-
ndssa. Talla tavalla saadaan myos toivottua kaytannon koulutusta lisaa. Kuten
Jandhyala (2017) toteaa, online-koulutuksien tavoite on yleensa luoda hyva
pohja oppimiseen ja visuaaliset elementit kuten videot ja kuvat tukevat tata. Mo-

net koulutettavatkin oppivat visuaalisilla koulutuksilla paremmin. Tulevaisuuden
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projekteja ajatellenkin kieliasuun ja ulkoasuun kannattaa kayttda enemman vai-

vaa, jolloin koulutuksista saadaan mahdollisimman paljon mehua ulos.

Tulevaisuuden kayttoonottoja varten varsinkin, jos kyseessa on myymaloita
koskevat muutokset, on hyva ottaa huomioon heille sopivammat koulutustyylit.
Kuten luvussa 6.1. tulikin selkeasti esiin, suurimpana toiveena oli ohjaajan
kanssa tyopaikalla kaytavat koulutukset, online-koulutuksien lisaksi. Hyvana
kaytantona voisivat olla osastokohtaiset koulutukset. Ohjaajat kouluttaisivat
erikseen operaatiotyontekijat ja myyjat. Ohjatulla koulutuksella osaston tyonteki-
jat paasisivat ensimmaisena oppimaan omia osastoja koskevat kaytannot ja on-
line-koulutuksilla kokonaisuutta. Talla tavalla tyontekijat paasisivat myos esitta-
maan takertuvia kysymyksia ohjaajille, ja tiedon vieminen eteenpain olisi hel-
pompaa seka tama tukisi myos online koulutuksia. Omien ohjattujen koulutuk-
sien jalkeen voitaisiin tehda tyokierto, jossa myyjat saisivat tietaa kaytannon ta-
solla enemman operaation kaytantoja ja operaationtyontekijat myyjien kaytan-
téja. Taman avulla voidaan siirtaa kokemusta ja tietoa tiimeista toiseen (Otala,
2008).

Vastauksien saamiseen on vaikuttanut myymalassa oleva kiire seka uuden jar-
jestelman oppiminen. Datan saaminen on muutosprojekteissa erittain tarkeata
(Wilcox et al.: 2015). Tulevaisuuden kayttoonottojen datan keradamista varten
voidaan kayttaa vastaajien palkitsemista. Kaytdssa voisivat olla myymalakohtai-
set palkinnot, jossa tietyn vastausprosentin tayttyessa myymaloita palkittaisiin
virkistysrahalla. Taman avulla vastauksien saamiseen voisi vaikuttaa myos
myymalan ryhmahenki, kun myymalalla on yhteinen tavoite. Datan tarkeydesta
riippuen virkistysrahan maara seka vastausprosentin tavoite voi olla suurempi

tai pienempi.

Kuten Wilcox et al. (2015) toteaakin, muutosta toteuttaessa on erittain tarkeata
saada ihmiset sitoutumaan muutokseen. Oikealla viestinnalla ja muutoksen tar-
peen kuvauksella voidaan saada loppukayttgjia sitoutumaan projektin elinkaa-
reen, vaikka kaikki asiat eivat menisikaan alussa niin kuin on odotettu. Tama

onkin ollut muutoksentoteutuksessa suuri vahvuus. Tulevaisuuden kaytantoja
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varten samanlaista viestintaa ja tuen antamista kannattaa hyédyntaa. Muutos-

johtaminen viestinnalla on siis ollut tarkea osa siihen, miksi loppukayttajien tyy-

tyvaisyydessa onkin nahty kasvua positiiviseen suuntaan, kun kayttétunteja on

lisdantynyt. Loppukayttdjilla on selkeasti intoa kayttaa ja oppia uutta jarjestel-

maan, kun potentiaaliset hyodyt ovat tiedossa.

Yhteenvetona voidaan hyodyntaa kuvaa 22, jossa kyselyiden ja haastatteluiden

kautta ilmenneet negatiivisiin asioihin on esitetty ratkaisuja seka positiivisiin asi-

oihin on otettu kantaa ja ehdotettu myds hyddyntamaan tulevaisuuden projek-

teissa.

Kyselyiden & haastattelujen
yhteenveto

+Viestinta erittdin hyvaa
(muutoksen kuvaus, roll-
out ryhma)

-Koulutuksen ajankohta
jalyhyys

+Aloitus rauhallisempaan aikaan
—Enemmén aikaa opetella

+Intoa uuden

jarjestelman

kdyttdmiseen
(muutosjohtaminen)

-Koulutuksen selkeys

+Koulutuksen ulkoasu ja kieli
selkedmmaksi
- Tehostaa koulutusta

+Kayttotuntien
lisdantyessa tyytyvaisyys

—

-Ohjatun koulutuksen

+Enemman kdytdnnon ja
ohjattua koulutusta

+Kaytantoja tulevaisuuden
kayttoonottoja varten

lisddntyminen

tarve = Myymildissa selkei tarve
kasvanut I .
tallaisille koulutuksille
+Enemman
. e myymalahenkildkuntaa /
-Tyomaaran

championeja
= Ongelmatilanteiden
selvittdminen helpompaa

-Vastauksien saaminen

5> 4 4y 4 4>

+Vastaajien palkitseminen
= Myymailikohtaiset palkinnot

Kuva 22. Jatkotoimenpiteita

Taman projektin osalta kayttajatyytyvaisyytta kannattaa testata myds jatkossa.

Hyva ajankohta olisi black friday seka joulusesongin jalkeen, esimerkiksi tammi-

kuussa. Talla tavalla saataisiin heti tietoa, miten kiireisella ajalla on parjatty
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uudella jarjestelmalla. Kolmen kuukauden valein toteutettava tyytyvaisyyskysely
loisi hyvan kuvan, missa talla hetkella mennaan ja kannattaako esimerkiksi uu-
sia koulutuksia toteuttaa tai onko henkilokunnalla tarvetta erilaiseen tukeen.

Tassa toimeksiannossa kaytetty kysely on hyva pohja tahan.

7 Tyon arviointi
7.1 Tyon arviointi tavoitteita vastaan

Tyon tavoitteena oli I0ytaa luvussa 1.3 esitettyihin kysymyksiin vastauksia. Vas-

taukset tyontavoitteita vastaan esitetdan taulukossa 11.

Taulukko 11. Tydn tavoitteet verrattuna toteutukseen

KYSYMYKSET VASTAUKSET

1. Onko loppukayttajat tyytyvaisia kayt- - Tyytyvaisia viestintaan
toonottoon? Miksi on ja miksi ei?

- Tyytyvaisid muutoksen toteutukseen

- Eityytyvaisia koulutuksen toteutusta-
paan ja ulkoasuun

- Eityytyvaisia tydbmaaran lisdantymi-
seen

2. Mitka asiat vaikuttivat kayttdéonoton - Hyva viestinta
onnistumiseen?

- Hyva tuenanto
- Hyva muutosjohtaminen

3. Mita hyvia kaytantdja kannattaa hyo- - Viestintatapaa kannattaa sailyttaa
dyntaa tulevaisuuden kayttdonottoja

rten? .
varten - Tuenantamista kannattaa sailyttaa

- Hyvalld muutosjohtamisella tulevai-
suuden projekteissa apua

- Oikealla koulutuksella, varsinkin
myymaloitéd koskevissa muutoksissa,
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jarjestelman opettelemista tuetaan ja
muutoksen vastustaminen pienenee

- Muutosta kannattaa toteuttaa se-
sonki- ja lomakausien ulkopuolella

- Datan kerdamista kannattaa tehos-
taa, palkitsemalla vastaajia

Opinnaytetyodlla saatiin tyon tavoitteisiin selkeita vastauksia, joita voidaan hyo-

dyntaa myos tulevaisuuden projekteissa seka kaytannoissa.

7.2 Tyon luotettavuus

Taman tyon luotettavuuteen vaikuttavat kyselyiden kautta saatujen tietojen vas-
tausprosentit. Kyselya lahetettiin noin 800 Gigantin tydntekijalle ja vastauksia
tuli ensimmaisesta kyselysta 82 (10,3 %), toisesta 47 (5,88%) ja kolmannesta
67 (8,38%). SurveyMonkeyssa erittain hyvana vastausprosenttina verkkokysely-
tutkimuksissa pidetaan 20-30 %. Realistisempi vastausprosentti olisi sen sijaan
10-15 % (How to Calculate Sample Size for a Survey | SurveyMonkey, 2022).
Ensimmaisessa kyselyssa paastiin siis realistisempaan vastausprosenttiin, kun
taas toisessa ja kolmannessa ei. Voidaan siis selkeasti todeta, etta vastaus-

maara on ollut heikolla tasolla.

Ty0 osoittaa kuitenkin samankaltaisia toistuvuuksia vastaustyypeissa, ja taten

kehitysehdotuksia voidaan ottaa huomioon tulevissa projekteissa.

7.3 Palaute ehdotuksista

Opinnaytetyo on toteutettu jarkevasti ja sisaltd on mielenkiintoinen seka vastaa
odotuksia. Muutosjohtamiseen ja kayttdonottoon on perehdytty hyvin seka kay-
tetty kirjallisuus tukee hyvin tutkimuksen sisaltéa. Opinnaytetydn suunnitelma
on ollut selkea ja toteutus seka opinnaytetyontekijan aktiivisuus seka halu on ol-

lut selkeasti hyvalla tasolla. On kuitenkin hyva ottaa huomioon, etta
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pedagogisesti jarjestelmakouluttamisen tekeminen paljon etukateen ei ole valt-
tamatta jarkevaa, eika lisaa oppimista seka osaamista. Tahan olisi voitu kayttaa
enemman materiaalia ja tutkia asiaa tarkemmin. Yritystoiminnassa pitaa ottaa

huomioon my0s lisdpanostuksella saatava hyoty. Onko lisakoulutuksilla tai kay-

tannodllisilla koulutuksilla paljon enemman hyoétya verrattuna kustannuksiin?
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8 Yhteenveto ja loppusanat

8.1 Yhteenveto

Tutkimuksessa otettiin kayttoon uusi kayttojarjestelma kodinelektroniikkaketjulle
Gigantille. Jarjestelma on kehittyvan kilpailun kannalta erittain tarkea, ja se vas-

taa modernia kaupankayntia.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa kayttajatyytyvaisyytta jarjestelman kayt-
téonoton suhteen. Kirjallisuudessa kasiteltiin hyvid muutoksen johtamisproses-
seja, uuden jarjestelman kayttoonottoa, kyselylomakkeen rakentamisen tapoja

seka hyvan koulutuksen tarkeyttda muutoksen toteutuksessa.

Opinnaytetyon toteutukseen kuului kolme kyselya, jotka lahetettiin ennen kayt-
toonottoa, kayttdonoton aikana seka kayttoonoton jalkeen, jotta saataisiin mah-
dollisimman kattava nakodkulma, miten loppukayttajat ovat kokeneet muutosta.

Taman jalkeen haastateltiin osastovastaavia seka osastopaallikoita, jotta kyse-

lyiden kautta esiintyneisiin ongelmiin saataisiin tarkentavia vastauksia.

Kyselyiden ja haastatteluiden kautta selkeasti nousi esiin heikkoutena koulutuk-
sien toteutustapa ja -tyyli, tydmaaran lisdantyminen seka datan saamisen heik-
kous. Vahvuuksina taas nousi selkeasti esiin oikean ja lapinakyvan viestinnan
vahvuus seka oikealla muutoksenkuvauksella esiintynyt kayttajien tyytyvaisyy-
den nouseminen kayttotuntien lisaantyessa seka intoa uuden jarjestelman kayt-

tamiseen.

Paaasiassa siis kyselyn ja haastatteluiden kautta iimenneet ongelmat ja haas-
teet olisi korjattavissa paremmalla loppukayttajien koulutuksella. Toiveena nousi
selkeasti esiin kaytanndnkoulutuksien tarve. Oikea aloitusajankohta helpottaisi
my0s tydmaaran tasoittumista, kun loppukayttajilla on enemman aikaa opetella
jarjestelman kayttamista. Tama aika on sesongin ja lomakausien ulkopuoliset
ajat, kuten tammikuu — kesakuu. Datan saamiseen olisi helpottanut vastaajien
palkitseminen. Ehdotuksena oli myymalakohtaiset palkinnot tietyn vastauspro-

sentin tayttyessa, jossa saataisiin luotua myds tiimihenkea vastaamiseen.
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8.2 Loppusanat

Opinnaytetyon on ollut pitka ja kokonaisuudessaan erittain antoisa ja mielenkiin-
toinen. Itse aihe on talla hetkella erittain tarkedssa roolissa nykyajan yrityk-
sissa, kun kehitysta taytyy toteuttaa jatkuvasti, jotta kilpailussa voidaan pysya
mukana. Aihe on siis tulevaisuuden kannaltakin minulle tarkeata, ja on ollut erit-
tain antoisaa paasta tekemaan tyotani tasta aiheesta. Kirjallisuutta 10ytyi valta-
vasti varsinkin muutoksenjohtamisesta. Kirjallisuuden lisaksi tietoa 10ytyi myos

internetin maailmasta loputtomasti.

Projektin haasteina on ollut opinnaytetyon prosessin hitaus, mika hankaloitti
ajoittain tyontekemista, kun itse olen henkild, joka tykkaa tehda asioita nopeaan
tahtiin. Projektin loppuvaiheessa ty6ta oli paljon, mika auttoi minua keskitty-
maan paremmin tyontekemiseen. Toinen on ollut vastauksien saaminen, mika

nakyi myos kyselyn vastausprosenteissa.

Vaikka opinnaytetyon tekemisen prosessi on ollut stressaavaa ja pitkajanteista,
on tyo ollut erittdin opettavainen ja hauska prosessi, joka jaa varmasti muistiin
my0s tulevaisuuden tyoprojekteissa. Ihmisten johtaminen, datan saaminen
seka muutoksen toteutus on erittain mielenkiintoista. Datan keraamisessa oli
myos mielenkiintoista huomata, miten vastauksia seka dataa voidaan tulkita

moneen tapaan.
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Ensimmaisen kyselyn kysymykset

Liitteesta loytyy ensimmaisessa kyselyssa esitetyt kysymykset ja niiden vastaus

vaihtoehdot

Hei Giganttilainen! Millainen kokemus sinulla on ollut NGR:n kayttoonoton suhteen?

Metropolia Ammattikorkeakoulun opiskelija ja Gigantti toteuttavat yhteistydssa tyytyvaisyyskyselyn, jonka
tarkoituksena on kerata tietoa siitd, millaisia kokemuksia Giganttilaisilla on ollut uuden jarjestelman
kayttéonoton suhteen. Kyselyn kautta saadun tiedon avulla padset vaikuttamaan tulevaisuudessa toteutettaviin
muutosprojekteihin.

Haluaisimme kuulla juuri sinun kokemuksistasi! Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin 3 minuuttia.

Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista ja vastauksiasi kdsitellaan nimettomasti ja luottamuksellisesti, eikéa niita
analysoida erikseen. Kaikkien vastaajien vastaukset kootaan yhteen ja analysoidaan yhdessa ryhméssal

Lisatietoja kyselysta antaa:
Erdal Muhamedi

Opiskelija, Metropolia Ammattikorkeakoulu
erdalm@metropolia.fi
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5. Kuinka kauan olet tydskennellyt Gigantissa? *

Alle 2 vuotta
2 - 5vuotta

¥li 5 vuotta

6. Asteikolla 1 - 5, kuinka innolla odotat uutta jarjestelmaa? *

Erittdin vahan O O O O O Erittdin paljon

7. Asteikolla 1 -5, kuinka paljon koet muutoksen vaikuttavan tyéhési positiivisesti? *

1 2 3 - 5

Erittdin véhan O O O O O Erittdin paljon

8. Asteikolla 1- 5, kuinka paljon koet muutosta tarpeelliseksi *

1 2 3 = 5

Erittdin vahan O O O O O Erittdin paljon

9. Oletko saanut tarpeeksi tietoa uudesta jérjestelmésta? *

Viestintd on ollut selke&ta ja tiedonvilitys on toiminut hyvin
Viestintd on ollut tarpeeksi hyva, olisin kaivannut lisaé tietoa
Viestintd ollut heikkoa, tietoa tullut tarpeeksi

Viestinta on ollut heikkoa, olisin kaivannut paljon enemman tietoa
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10. Millaista viestintaa kaipaat muutoksista, jotka vaikuttavat sinuun? *

Intranetin kautta (Workplace)
Tiedotustilaisuudet
Myymalakohtaiset kokoukset

Muu...

11. Mika on mielestasi tarkeintd muutosviestinnassa? *

Konkreettista tietoa muutoksen vaikutuksista tydhoni
Konkreettista tietoa muutoksen vaikutuksista yritykseen
Muutoksen tarpeellisuuden syista, hyodyt ja mahdolliset haitat

Muu...

12. Uskotko, etta uudella jarjestelmalla pystyt palvelemaan asiakkaita paremmin? *

Uskon, ettd uudella jarjestelmalla pystyn palvelemaan asiakkaita paremmin
Uskon, ettd uusi jarjestelma tulee auttamaan palvelemisessa hiukan paremmin

En usko, ettd uusi jarjestelma tulee olemaan parempi kuin vanha jarjestelma

13. Koetko, etta tulet saaman tukea tarvittaessa uuden jarjestelman kayttdmisessa? *
Kylla
En

En osaa sanoa

14. Asteikolla 1 - 5, kuinka hyvin olet saanut tukea than asti omassa yksikossasi? *

Erittdin huonosti O O O O O Erittdin hyvin
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15. Asteikolla 1 - 5, kuinka hyvin olet saanut tukea tahan asti yrityksen puolelta? *

Erittdin huonosti O O O O O Erittdin hyvin

16. Minkalaisia koulutuksia tulisi mielestési tarjota muutosta toteutettaessa? *

Online koulutukset

Ohjaajan kanssa tybpaikassa
Kokouksien kautta kaytdvat koulutukset
Kirjalliset ohjeet

Muu...

17. Miké on mielestési toiminut tahan asti parhaiten uuden jarjestelmén kéayttéénotossa? *

Selke3 viestinta
Uuden jarjestelman tarpeellisuuden kuvaaminen
Riittava koulutus
Hyddyt henkilékohtaiseen tyéhéni
Muu...
18. Mika on ollut mielestasi suurin haaste tdhan asti uuden jarjestelman kayttdéénotossa? *
Selked viestintd
Uuden jarjestelman tarpeellisuuden kuvaaminen
Riittdvd koulutus
Lisddntyva tyomaara

Muu...
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19. Asteikolla 1 - 5, millainen on ollut kokemuksesi NGR:sta tadhan mennessa? *

Erittdin huono O O O O O Erittdin hyva

Vapaa palaute, mita oltaisiin voitu tehda toisin?

Pitka vastausteksti
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Toisen ja kolmannen kyselyn kysymykset

Liitteesta loytyy toisessa ja kolmannessa kyselyssa esitetyt kysymykset ja nii-

den vastausvaihtoehdot
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14. Kajaani
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16. Kotka

17. Kouvola

18. Kuopio



19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

Lahti

Lappeenranta

Lohja

Loimaa

Megastore Espoo

Megastore Oulu

Megastore Raisio

Megastore Tammisto

Megastore Tampere Lielahti

Megastore Turku Skanssi

Mikkeli

Pieksamaki

Pori

Porvoo

Riithimaki

Rovaniemi

Salo

Seingjoki

Tammisaari

Liite 2
10 (15)



38.

39.

40.

41.

42.

8]

4. Keskimaarin kuinka monta tuntia teet toita viikossa? *
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5. Kuinka kauan olet tydskennellyt Gigantissa? *

Alle 2 vuotta
2 - 5vuotta

¥li 5 vuotta

6. Asteikolla 1- 5, kuinka paljon jarjestelmé on vastannut odotuksiasi? *

Erittdin vahan O O O O O Erittdin paljon

7. Asteikolla 1-5, kuinka paljon olet kokenut muutoksen vaikuttavan tyéhési positiivisesti? *

1 2 3 - 5

Erittdin vdhan O O O O O Erittdin paljon

8. Asteikolla 1- 5, kuinka paljon koet muutosta tarpeelliseksi *

1 2 3 - 5

Erittdin vahan O O O O O Erittdin paljon

9. Onko saamasi tieto ollut tarpeellinen uudesta jarjestelmasta? *

Viestintd on ollut selke&td ja tiedonvalitys on toiminut hyvin
Viestintd on ollut tarpeeksi hyva, olisin kaivannut lis33 tietoa
Viestintd ollut heikkoa, tietoa tullut tarpeeksi

Viestintd ja tiedonvilitys on ollut heikkoa, olisin kaivannut paljon enemman tietoa
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10. Millaista viestintaa kaipaat muutoksista, jotka vaikuttavat sinuun? *

Intranetin kautta (Workplace)
Tiedotustilaisuudet
Myymalakohtaiset kokoukset

Muu...

11. Miké on mielestasi tarkeintd muutosviestinnassa? *

Konkreettista tietoa muutoksen vaikutuksista tyhoni
Konkreettista tietoa muutoksen vaikutuksista yritykseen
Muutoksen tarpeellisuuden syistd, hyddyt ja mahdolliset haitat

Muu...

12. Oletko pystynyt palvelemaan uudella jarjestelmalla asiakkaita paremmin? *

1 2 3 - 5

Erittdin huonosti O O O O O Erittdin hyvin

13. Koetko, etté tulet saaman tukea tarvittaessa uuden jarjestelman kédyttdmisessa? *

Kylla
En

En osaa sanoa

14. Asteikolla 1 - 5, kuinka hyvin olet saanut tukea tahan asti omassa yksikdssasi? *

Erittdin huonosti O O O O O Erittdin hyvin
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15. Asteikolla 1 - 5, kuinka hyvin olet saanut tukea téhan asti yrityksen puolelta? *

1 2 3 - 5

Erittdin huonosti O O O O O Erittdin hyvin

16. Minkalaisia koulutuksia tulisi mielestési tarjota muutosta toteutettaessa? *

Online koulutukset

Ohjaajan kanssa tyopaikassa
Kokouksien kautta kaytdvat koulutukset
Kirjalliset ohjeet

Muu...

17. Miké on mielestéasi toiminut tdhan asti parhaiten uuden jarjestelman kayttoénotossa? *
Selked viestinta
Uuden jarjestelman tarpeellisuuden kuvaaminen
Riittava koulutus
Hyodyt henkilékohtaiseen tydhoni

Muu...

18. Mik& on ollut mielestési suurin haaste tahan asti uuden jarjestelman kayttédnotossa? *

Selkes viestinta

Uuden jérjestelman tarpeellisuuden kuvaaminen
Riittava koulutus

Lisdantyva tyémaara

Muu...
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19. Asteikolla 1- 5, millainen on ollut kokemuksesi NGR:st3 tahdn mennessa? *

Erittdin huono O O O O O Erittdin hyva

Vapaa palaute, mita oltaisiin voitu tehda toisin?

Pitka vastausteksti
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