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Tassa opinnaytetydssa tutkittiin, miten jarjestelman muutos viedaan lapi paivit-
taistavaramyymalan organisaatiossa ja miten siita viestitaan seka mita muutok-
sen lapivieminen vaatii johtamiselta organisaation eri tasoissa, jotta muutoksen
vaikutukset nakyvat mahdollisimman vahan asiakkaalle.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin johtamisen perusteita ja syvennyttiin
muutosjohtamiseen seka tyontekijan vastuuseen tydyhteisdssa. Tutkimuksessa
kaytettiin seka laadullista etta maarallista otetta ja tutkimusaineistoa kerattiin
osallistumalla jarjestelmakoulutuksiin, havainnoimalla tydryhmaa muutosta en-
nen ja sen jalkeen seka tekemalla tutkimuskysely.

Tutkimusta varten teetetty palautekysely jarjestelmamuutoksesta kohdistettiin yh-
den paivittaistavaramyymalan henkilokunnalle heti uuden jarjestelman kayttoon-
oton jalkeen. Jarjestelmakoulutukseen osallistuneista 134 henkilosta kyselyyn
vastasi 55. Kysely sisalsi kysymyksia liittyen muutoksesta viestimiseen, jarjestel-
man kouluttamiseen seka muutoksen nakymiseen asiakkaille tyontekijoiden na-
kokulmasta.

Tutkimuksen tuloksena todettiin, etta riittavan ajoissa aloitettu muutosviestinta,
organisaatioiden eri osastojen valilla ja tydryhman sisalla on oleellista muutoksen
onnistumiselle. Lisaksi laadukas koulutus, joka ajoittuu riittdvan lahelle uuden jar-
jestelman kayttoonottopaivaa, antaa kayttjjille riittavat taidot toimia itsenaisesti
uuden jarjestelman kanssa.

Tutkimuksen perusteella todettiin myds, etta riittavat kirjalliset ohjeistukset jarjes-
telman kayttoon vahentavat ongelmatilanteita ja sen myota lisaavat kayttajien
tyytyvaisyyttd muutosprosessiin. Jarjestelman sujuva kaytté mahdollistaa myos
sen, ettd muutos nakyy mahdollisimman vahan asiakkaille. Tutkimuksen tulokset
ovat hyddynnettavissa yrityksille, joilla on edessaan keskeisen jarjestelman vaih-
tuminen organisaatiossaan.
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The aim of the study was to find out how to lead system transformation in grocery
store’s organization, how to handle change management communication and
what kind of leading is needed to minimize the transformation’s impact on the
customers.

The theory part of the thesis covers the fundamentals of management, change
management and employee responsibility in workplace community. Both qualita-
tive and quantitative sample was used in this study. The study data was collected
by attending system training, by observing work group before and after the trans-
formation and by carrying out a research survey.

The study survey carried out, was targeted at personnel of one grocery store
immediately after the new system’s deployment date. From 134 persons attend-
ing the system training, 55 answered the survey. The survey questionnaire in-
cluded questions about change management communication, training related to
the system transformation and how the change appeared to the customers from
the personnel’s perspective.

Based on the results of the survey, it is relevant for the success of the change
that change management communication between organizational levels and
within the working group, begins well in advance. In addition, good quality train-
ing, timed close enough to the system’s deployment date, gives users sufficient
skills to work independently with the new system.

Based on the results it was also discovered that written instructions reduce prob-
lem situations and increase user satisfaction. The system’s effortless use enables
minimum impact on the customers. This study can be used by companies ex-
pecting change in their essential system.
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1 JOHDANTO

Tasalaatuisen koulutuksen ja tuen jarjestaminen niin esihenkilGille kuin tyonteki-
jOillekin vaatii jarjestelmallisyytta ja hyvaa organisointia. Onnistunut koulutus vaa-
tii kouluttajalta hyvaa etukateissuunnittelua ja valmistautumista, jotta yllattavat ti-
lanteet eivat paase vaikuttamaan koulutuksen onnistumiseen. Niin koulutettavan
asian asiantuntijuus kuin tekniikan toimivuudenkin varmistaminen ovat molem-
mat tarkeita koulutuksen onnistumisen kannalta. Usean samanlaisen koulutuk-
sen pitaminen voi tuntua puuduttavalta, mutta kouluttajan on muistettava, etta
koulutettavalle tilaisuus on aina ainutkertainen eika kouluttaminen saa siksi muut-
tua lilan rutiininomaiseksi, jolloin on vaara, etta jotain olennaista jaa kertomatta

eika koulutus vastaa tarpeeseen. (Valvio & Parviainen 2013, 25-26.)

Kaupan alalla kassajarjestelma on yksi valttamattomista perusjarjestelmista. S-
ryhman marketkaupoissa kaytetty jarjestelma on 1990-luvulta eika enaa vastaa
nykypaivan tarpeita. Uutta kassajarjestelmaa on rakennettu pitkaan ja vuonna
2022 se otetaan kayttéon useissa market-toimipaikoissa Saleista Prismoihin. Toi-
mipaikat ovat moninaisia niin sijainniltaan kuin aukioloajoiltaankin ja sen lisaksi
erikokoisia aina pienesta kuuden hengen tyéryhmasta 200 henkildon perhemar-

kettiin. Myos kaytannot, ketjuohjauksesta huolimatta, ovat erilaisia.

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia miten jarjestelman muutos viedaan lapi or-
ganisaatiossa ja miten siita viestitdan seka mitd muutoksen lapivieminen vaatii
johtamiselta organisaation eri tasoissa, jotta muutoksen vaikutukset nakyvat

mahdollisimman vahan asiakkaalle.

Talla opinnaytetydlla ei ole toimeksiantajaa. Tyo on tehty ohjeeksi ja kayttdon
sellaisille yrityksille ja organisaatioille, joilla on edessaan tydn kannalta olennai-

sen jarjestelman vaihtaminen uuteen.



2 MUUTOSJOHTAMINEN ORGANISAATIOSSA

2.1 Hyva esihenkilotyd muutosprosessissa

Toiminta, jota ihminen ei koe mielekkaaksi tai paamaariltaan hyvaksi, muodostuu
vahitellen epamiellyttavaksi. Johtamisen tarkein tehtava on luoda ja sailyttaa tyon
mielekkyys seka merkityksellisyyden tuntu muutostenkin keskella. Hyva johtami-
nen vie tydryhmaa selkealla toiminnalla kohti yhteisia paamaaria. (Juuti & Vuo-
rela 2015, luku 7.)

Hyvan esihenkilotyon tulokset nakyvat ihmisten valisena avoimena vuorovaiku-
tuksena, yhteistydona ja niiden mukanaan tuomina hyvina tyotuloksina (Juuti &
Vuorela 2015, luku 7). Kurttilan ja Aallon (2021, osa 1, luku 1) mukaan tallaiselle
avoimelle ja luottamukselliselle vuorovaikutukselle pohja luo arvostus, joka nakyy
siina, etta ollaan avoimia toisen osapuolen ajatuksille seka mielipiteille. Samaa
mielta ei tarvitse kaikista asioista olla, mutta on tarkeaa arvostaa toista pyrkimalla

ymmartamaan hanen nakemyksiaan.

Johtaminen on aina tunnetasoinen prosessi ja esihenkild tarvitseekin empaatti-
suutta ymmartaakseen tyoryhman jasenten tunnetiloja ja reaktioita (Juuti & Vuo-
rela 2015, luku 7). Kurttilan ja Aallon (2021, osa 1, luku 3) mukaan positiivisen
psykologian tutkijat ovat havainneet, etta positiivisten tunteiden vallassa yksiko
on vastaanottavaisempi ja onnistumisista saatu myonteinen palaute nopeuttaa

tavoitteisiin paasemista.

2.2 Tyoyhteison kehittaminen

Jokaisen tyOyhteison haaste on jatkuva uudistuminen, koska ilman kehittamista
se ei ole tuloksellinen eika voi hyvin. Organisaation luoman vision saavuttaminen
edellyttaa henkilostolta tiettyjen taitojen ja osaamisten kehittamista. Kehittamisen
lahtdkohtana on, etta sen seurauksena hyotyvat seka organisaatio etta koulutet-
tava. Koulutustarpeita voidaan tyydyttaa esimerkiksi kursseilla, seminaareilla, tu-
kinnoilla, tydnkierrolla ja projekteilla. (Juuti & Vuorela 2015, luku 3.)



Koulutuksen laatua kannattaa arvioida, jotta sen investointihyoty voidaan maksi-
moida. Koulutustoimintaa voi arvioida osallistujien mielipiteiden, osaamisen ke-
hittymisen, kayttaytymisen muutoksen ja toiminnan tuloksellisuuden kehittymisen

perusteella. (Juuti & Vuorela 2015, luku 3.)

Hyppanen (2013, luku 9) toteaa, etta uuden jarjestelman kayttodnotossa teknisen
osaamisen lisaksi tulee osata vastata, miksi muutosta tarvitaan, miten muutos
vaikuttaa ja miten sen nakyy konkreettisesti arjen tydssa. Selkea viestiminen
muutoksen syista, haitoista ja hyodyista auttaa henkiléstéa ymmartamaan muu-
toksen tarpeen ja sitouttaa muutosprosessiin. Uuden jarjestelman myoéta tyoteh-
tavien sisalto voi muuttua, tyon tekeminen hidastuu valiaikaisesti ja sujuvuus kar-

Sii.

Aikuinen sisadistda oppimansa parhaiten soveltaessaan tietoaan kaytanndssa ja
saadessaan vertaistukea muilta. Koulutuksen jalkeen on hyva olla joku yhteys-
henkild, johon voi ongelmatilanteissa ottaa yhteytta ja jolta voi saada tukea. (Hyp-
panen 2013, luku 9.)

Pilotit ovat tarked osa muutoksen jalkauttamista. Niilla testataan uusien toiminta-
mallien kaytantoon soveltumista, varmistetaan aikataulujen realistisuus ja jatko-
jalostetaan muutosprosessia ennen laajempaa kayttoonottoa. Pilotit tuovat yh-
teen muutoksen kannalta tarkeat toimijat keskustelemaan ja suunnittelemaan toi-

mintojen yhteensopivuutta. (Korhonen & Bergman 2019, 125-126.)

2.3 Esihenkildon vastuu tyontekijana tyoyhteisdssa

Esihenkilo kayttdd omaa persoonaansa tyOkaluna johtaessaan tyoryhmaansa.
Esihenkilon ja johdettavan valisen avoimen suhteen seurauksena molemmat
saavat lisda voimavaroja tydhonsa. Mikali esihenkildlla ei kuitenkaan ole riitta-
vasti voimavaroja avoimen suhteen luomiseksi, tulee vuorovaikutuksesta vaki-
naista ja riski ristiriitatilanteisiin ajautumiseen kasvaa. Hyvan vuorovaikutussuh-
teen perusta on, etta esihenkilo arvostaa terveella tavalla itseaan, jotta han ky-
kenee luomaan luottamusta ja turvallisuutta henkivan ilmapiirin, jossa hanta on
helppo lahestya. (Juuti & Vuorela 2015, luku 7.)



Avoin vuorovaikutussuhde auttaa myos valittdmisen kulttuurin luomisessa ja yl-
lapitamisessa. Jo varhaisessa vaiheessa ongelmakohtiin puuttuminen helpottuu,
kun keskustelusuhde on avoin. Molempien osapuolien, esihenkilon ja tyoryhman
jasenen, hyvinvoinnilla on suuri vaikutus muutosten onnistumiseen. (Pirinen
2015, luku "esimiehen hyvinvointi muutoksessa”.) Sen yllapitamiseksi tarvitaan

molempia osapuolia.

Omia voimavaroja on helpompi antaa muille kuin hankkia niita itselle. Toisen neu-
vominen on helppoa siksi, etta ulkopuolisena ei itse tarvitse kohdata neuvojensa
mukaisen toiminnan haasteita. Esihenkilon voimavarojen varmistamisessa kes-
keista on henkilokohtaisten elamanarvojen tiedostaminen ja niiden mukaan ela-
minen. (Juuti & Vuorela 2015, luku 7.) Pirisen (2015, luku "esimiehen hyvinvointi
muutoksessa”) mukaan ensimmaiset kymmenen esihenkilotydssa tehtya vuotta
ovat tutkimusten mukaan kriittisimmat loppuun palamisen kannalta. Kun esihen-
kilé voi huonosti, heijastuu se myds tyéryhmaan. Omien rajojen tunnistaminen ja

niiden huomiointi ei ole heikkoutta, vaan ammattitaitoista esihenkilotyota.

2.4 Viestinnan merkitys

Mikaan ei ole niin pysyvaa kuin muutos. Pirisen (2015, luku ”jokapaivainen muu-
toksemme”) mukaan kaikki esihenkil6t tarvitsevat muutosjohtamisen taitoja me-
nestyakseen. Jokainen muutos vaatii suoraselkaisen esihenkilén, joka huomioi ja
reagoi tydryhman tarpeisiin. He toimivat koko organisaatioon vaikuttavien muu-
tosten etulinjassa. Pirinen (2015, luku "muutoksen elinkaari ja muutoskayra”) to-
teaa myo0s, etta tyoryhmalle muutos perustellaan usein jarkisyilla, mutta jarjen
sijaan ihminen kokee muutoksen tunteella. Tydoryhman jasen ei sitoudu eika
lahde toteuttamaan muutosta ennen kuin on sen emotionaalisesti hyvaksynyt.
Tama ei tapahdu hetkessa ja vaatii esihenkildlta itseluottamusta lisaavaa, rohkai-

sevaa ja tukevaa viestintaa.

Viestinta on se osa-alue muutosprosessissa, josta Pirisen (2015, luku "muutos-
viestintd”) mukaan tulee eniten rakentavaa palautetta. Mikali vuorovaikutteista
keskustelua ei ole riittavasti, jaa ymmarrys muutoksen tavoitteista ja paamaarista

muodostumatta. On tarkeaa informatiivisen viestinnan lisdksi panostaa myos



tasta hetkesta puhumiseen ja positiivisten kokemusten jakamiseen yhteenkuulu-

vuuden tunteen lisaamiseksi.

Pirinen (2015, luku "muutosviestintd”) painottaa, ettd kenenkaan tunnetiloja ei
saa vaheksya, jokaisella on oikeus tuntea kaikkia niita tunteita mita muutos ha-
nessa herattaa. On tarkeaa, etta tydoryhman jokainen jasen kokee tulevansa kuul-
luksi ja ymmarretyksi. Asioiden kasittelyyn on varattava tarpeeksi aikaa ja panos-
tettava seka sanalliseen etta sanattomaan viestintaan. Muutosprosessissa jou-
dutaan usein tekemaan paatoksia vajavaisilla tiedoilla, mika voi johtaa virhearvi-
ointeihin. Paatoksen taustoista tiedottaminen ja sen hetken tietojen vajavaisuu-

den myontaminen lisaa seka ymmarrysta etta luottamusta.

Suurien muutoskokonaisuuksien hahmottaminen kerralla voi olla haastavaa ja li-
sata epavarmuutta ja -tietoisuutta. Pirinen (2015, luku "esimiestyé muutosproses-
sissa”) muistuttaakin tavoitteiden palastelun tarkeydesta. Pienissa osissa toteu-
tettava muutos on helpompi seka hallita etta ymmartaa. Hyvissa ajoin aloitettu,
tasaisesti eteneva viestinta vahentaa informaatiotulvaa muutosprosessin kayn-
nistymisvaiheesta ja antaa tyoryhmalle aikaa sisaistaa esimerkiksi muutoksessa

kaytettavat uudet termit ja niidet merkitykset.

2.5 Henkiloston kouluttaminen

Koulutuksen yleinen tarkoitus on saada koulutettavan toiminnassa aikaan jokin
muutos. Muutoksen onnistumiseen vaikuttaa paitsi koulutuksen onnistuminen
my0s se, miten tydymparistdssa uuden toimintatavan kayttoonottoa tuetaan. (Ku-
pias & Koski 2013, 16.)

Muutosprosessissa kouluttajan tulee miettia oman toimintansa tavoitteita. Tavoite
ei tule olla laadittu kouluttajan toiminnan vaan toiminnan muuttumisen nakokul-
masta. Esimerkiksi jarjestelmakoulutuksessa tavoitteena ei ole antaa koulutetta-
valle perusvalmiuksia jarjestelman kaytdsta vaan huolehtia, etta koulutuksen jal-
keen osallistuja osaa kayttaa jarjestelmaa itsenaisesti. Tavoite on siis koulutetta-
van kehittymisessa ja tama ajattelumalli tekee asiantuntijasta kouluttajan. Vastuu

oppimisesta on koulutettavalla itsellaan. (Kupias & Koski 2013, 16-21.)
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Kouluttamisen tulee olla hyvin suunniteltu prosessi, jossa hyodynnetaan eri op-
pimistapoja. Parhaiten toimii oivaltava ja osallistava kouluttaminen, jossa tyo-
ryhma paasee oppimaan seka ohjattuna etta toinen toisiltaan. (Pirinen 2015, luku
"esimiesty0 muutosprosessissa”.) Oppimista tukee tarkoituksenmukainen ja toi-
miva koulutusmateriaali. Materiaalin on oltava riittavan selkea ja ymmarrettava
koulutettavan nykyinen osaamistaso huomioiden. Liian tayteen kirjoitetut diat asi-
aan kuulumattomine kuvineen ja lisatehosteineen vievat huomion pois itse asi-
asta. (Kupias & Koski 2013, 74-79.)

Oppimistuloksia tulee mitata muutosprosessin aikana. Vaikka tyontekijalla itsel-
laan on vastuu omasta oppimisestaan, on esihenkilon tehtava luoda realistiset
tavoitteet ja aikataulu oppimisille. Uuden tiedon ja osaamisen sisaistamiseen
kuuluu aina myds vanhasta poisoppimista mille on myds varattava oma aikansa.

(Pirinen 2015, luku "esimiestyd muutosprosessissa”.)

Kun opetellaan uutta jarjestelmaa vanhan tilalle, koulutettavilla voi olla huoli, pys-
tyyké enaa oppimaan uutta. Kouluttajan rooli on saada osallistujan vakuuttu-
maan, ettd uuden jarjestelman oppiminen on mahdollista. Vanhan jarjestelman
asiantuntijasta uuden jarjestelman noviisiksi muuttuminen herattdd monenlaisia
tunteita, mitka kouluttajan on osattava ottaa huomioon ja kunnioitettava niita. (Ku-
pias & Koski 2013, 30-32.)

Ulkopuolisen kouluttajan kayttaminen voi olla tarpeen, mutta investointi on turha,
jos koko koulutuksen sisalto ja toteutus ulkoistetaan taysin. Ulkopuolinen ei pysty
littdmaan muutokseen liittyvaa koulutusta osaksi yrityksen strategiaa samalla ta-
valla kuin yrityksin johto ja muutosprosessin ydinjoukossa tyoskentelevat. (Kor-
honen & Bergman 2019, 68-69.)

Muita haasteita koulutukseen tuovat erilaiset ryhmatilanteet. Yhdessa ryhmassa
kukaan ei vastaa esitettyihin kysymyksiin, toisessa aktiivinen puhe uhkaa aika-
taulussa pysymista. Kolmannessa eksytaan aiheesta, neljannessa yhdella kou-
lutettavalla on vain negatiivista sanottavaa ja viidennessa yksi osallistuja on koko
ajan aanessa vieden kaiken ajan ja tilan. Kouluttajan on kyettava ohjaamaan kou-

lutettavat tavoitteeseen haasteista huolimatta. Hiljaisen ryhman voi laittaa teke-
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maan parityoskentelya, puheliasta ryhmaa muistuttaa aikataulusta. Negatiivisuu-
teen tai tilanvaltaamiseen taipuvaa osallistujaa voi kannustaa kuuntelemaan mui-

denkin ajatuksia ja mielipiteita asiasta. (Kupias & Koski 2013, 139-141.)

Kuten kaikessa viestinnassa, myos kouluttaja viestii sanattomasti koulutettavil-
leen. lImeet, katsekontakti, eleet, ryhti seka aanen-, tilan- ja ajankaytto ovat kaikki
sanattoman viestinnan keinoja. Kouluttajan aani on tyovalineista tarkeimpia ja
sen kayttoon seka huoltoon on kiinnitettava huomiota. Isossa tilassa aanen voi-
mistamisen sijaan kannattaa kayttaa mikrofonia ja pitkdan puhuessa pitaa juo-
mataukoja seka antaa myos koulutettaville aikaa kommentoida ja kysya. (Kupias
& Koski 2013, 146-150.)
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3 TUTKIMUSMENETELMA JA AINEISTON KERAAMINEN

Taman tutkimuksen tutkimusote yhdistelee seka laadullista etta maarallista
otetta. Maarallisessa tutkimusmenetelmassa ihmisilta kerataan tietoa kyselyin,
havainnoimalla seka hyodyntamalla valmiita rekistereita ja tilastoja. Kyselyloma-
ketutkimuksen etuja ovat nimettomyys seka mahdollisuus tiedon keraamiseen
laajalta maantieteelliselta alueelta. Haasteena voi olla matalaksi jaava vastaus-
prosentti. (Vilkka 2021, luku 4.)

Systemaattinen havainnointi antaa silmin havaittavaa tietoa inmisen toiminnasta.
Pelkan havainnoinnin perusteella ei kuitenkaan voi tehda tulkintoja siita, mitd mi-
ten havainnoitava toiminnan kokee. (Vilkka 2021, luku 4.) Tassa tutkimuksessa
havainnoinnilla pystytaan toteamaan, onnistuuko havainnoitava suoriutumaan
annetuista koulutustehtavista annetun teoriatiedon tai asiakaspalvelutilanteesta
kaydyn koulutuksen avulla. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on valittdman
havainnoinnin tavoittamattomissa olevien asioiden |oytaminen ja tulkitseminen.
Naiden esille tulevien kokemusten ja kasitysten avulla luodaan uutta tietoa, mal-

leja ja toimintaohjeita tulevaisuudessa hyddynnettavaksi. (Vilkka 2021, luku 5.)

Tassa opinnaytety0ssa kerataan tietoa paivittaistavarakaupan kassajarjestelman
muutosprosessista, havainnoidaan sen onnistumista yhdessa toimipaikassa ja
teetetaan toimipaikan henkilokunnalle palautekysely muutosprosessin onnistumi-
sesta. Kyseisessa perhemarketissa jarjestelman kayttdonotto tapahtui syys-
kuussa 2022. Kyselylla ja arjen havainnoinnilla pyritdan ratkaisemaan mita ison
jarjesteimamuutoksen lapivienti muutosjohtamisen nakokulmasta vaatii, miten
johdettavat sen kokevat ja miten se valittyy arkeen seka vaikuttavatko erilaiset
toimintaymparistot kuten maantieteellinen sijainti tai tyéryhman koko kokemuk-
seen. Oma kenttatyo kyseisessa yrityksessa mahdollistaa havainnoinnin, miten
koulutuksessa opetetut asiat onnistutaan kaytanndssa hyodyntamaan ja mita
muutoksia on tuleviin koulutuksiin tehtava, jotta niista saadaan mahdollisimman

suuri hyoty koulutettavalle, organisaatiolle ja asiakkaalle.

Jarjestelmamuutos edellyttaa kaikilta uuden oppimista. Osa on uudistuksesta in-
noissaan, osa tuntee ahdistusta. Koulutuksissa tahtotila on vahentaa tyéryhman

mahdollisia ennakkoluuloja uutta jarjestelmaa tai sen oppimishaasteita kohtaan.
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Jokaisen kokemukset ovat yksildllisia ja niiden mittaaminen on haastavaa ilman
selkeaa kyselytutkimusta (Vehkalahti 2020, 17).
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksessa toteutettiin kayttajapalautekysely yhdessa perhemarketissa,
jossa uuden kassajarjestelman kayttoonotto tapahtui 14.9.2022. Jarjestelmakou-
lutukset jarjestettiin erillisessa koulutusluokassa, jossa koulutettavilla oli mahdol-
lisuus kayttdaa uutta jarjestelmaa virtuaaliymparistossa. Kouluttajia oli ryhman

koosta riippuen 1-3 ja koulutus kesti kaksi tuntia.

Koulutukseen osallistui 29.8. ja 13.9.2022 valisena aikana 134 kyseisen toimipai-
kan noin 150 tyontekijasta. Koulutus oli piirretty tyontekijdiden tydvuoroihin, jotta
kaikilla oli mahdollisuus osallistua ja keskittya uuden jarjestelman opetteluun. Ky-
seisen toimipaikan tyontekijoiden ikajakauma on 18-60 vuotta ja koulutukseen
osallistuneista osa oli juuri aloittanut tyot kyseisessa toimipaikassa, osa oli tyos-

kennellyt kyseiselle tydnantajalle jo yli 30 vuotta.

Anonyymiin palautekyselyyn kerattiin vastauksia Webropol-tyOkalulla 16. ja
23.9.2022 valisena aikana, eli heti uuden jarjestelman kayttoonoton jalkeen. Vas-
taajia saatiin 55, joista 30 tyoskenteli paasaantoisesti toimipaikan kassaosastolla.
Vastausprosentiksi muodostui nain ollen 41, mika on kohtuullinen ottaen huomi-
oon vastauksien keraysajan lyhyyden. Kyselyyn vastaaminen aloitettiin 60 kertaa

ja kysely avattiin vastaajien toimesta 167 kertaa.

4.1 Jarjestelmamuutoksen johtaminen

4.1.1 Pilotointi ja kouluttaminen

Teoriaosuudessakin mainittujen pilotointien tarkeys korostuu ison toimipaikan
muutosprosessissa (Korhonen & Bergman 2019, 125-126). Vaikka pilottitoimi-
paikoilta saadaan arvokasta tietoa ja oppia muutosprosessin haasteista ja onnis-
tumisista, ei kaikilta yllatyksilta kuitenkaan yleensa onnistuta valttymaan. Tutki-
muksessakin kaytetyssa toimipaikassa on kaytdssa pilottitoimipaikoista eroavia
toimintamalleja, joihin ei siksi osattu etukateen tehda ohjeistuksia ja joiden tar-
peellisuus tuli esille vasta kaytannon tilanteissa jarjestelman kayttoonoton jal-
keen. Hyvaksi koettiin kuitenkin esihenkildiden ja vastuumyyjien vierailu toisessa
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toimipaikassa paivana, jolloin heilla otettiin uusi jarjestelma kayttéon. Vierailun

avulla saatiin hyvia vinkkeja muutoshetkeen varautumiseksi.

Palautekyselyyn vastanneista 55 henkilosta vain yksi oli sita mielta, etta jarjestel-
makoulutuksen voi teetattaa yli 3 viikkoa ennen jarjestelman kayttdonottoa (kuvio
1). Kyseisen kysymyksen vastaukset jakautuivat samalla tavalla myds tarkastel-
taessa eri osastojen vastauksia. Kyselyyn vastanneista 30 kassaosastolaisesta
47 % oli sita mielta, ettd koulutuksen voi pitaa aikaisintaan 2—-3 viikkoa ennen
kayttoonottoa ja 43 % sita mielta, ettd aikaisintaan viikko ennen kayttoonottoa.
Muualla kuin kassaosastolla tyOskentelevista vastaajista 44 % kannatti koulu-
tusta 2-3 viikkoa ennen kayttddnottoa ja 52 % viikko ennen kayttddnottoa. Tama
kertoo sen, etta myos harvemmin jarjestelmaa kayttaville 2—-3 viikkoa on lahto-

kohtaisesti riittava aika muistaa koulutuksessa saadut opit.

Milloin koulutus pitaisi mielestasi aikaisintaan
pitaa?

4-5 viikkoa ennen kayttdonottoa i 2%

2-3 viikkoa ennen kayttéonottoa _ 45%
Viikko ennen kayttssnottoa | 7%

Kayttosnottoviikolla |l 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Kuvio 1. Koulutuksen toteuttamisajankohta (N=55)

Ison tyéryhman kouluttaminen kolmessa viikossa on iso prosessi kouluttajille,
mutta myos tyoyhteisdlle, koska normaalit arjen tyotehtavat on hoidettava koulu-
tusten pydrimisen aikanakin. On suunniteltava koulutuksen materiaali, mietittava

sen lapikaymiseen kuluva aika ja koulutusryhman koko vastaamaan tarkoitusta.

Kouluttajan on kyettava ohjaamaan koulutettavat tavoitteeseen haasteista huoli-
matta (Kupias & Koski 2013, 139-141). Havainnoinnin perusteella yli viiden hen-

gen ryhma oli haastava saada yksin koulutettua sovitussa kahdessa tunnissa.
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Osa koulutettavista tarvitsee tarkempaa ohjausta rohkaistuakseen jarjestelman
kaytossa. Mikali tallaisia henkiloita on ryhmassa useampi, vie ohjaus yhden kou-
luttajan ajan lahes kokonaan. Toimivaksi todettiin tapa, jossa toinen kouluttajista
keskittyy tehtavien harjoitusten esittelyyn ja toinen valvoo, etta ryhma saa harjoi-
tukset tehtya kaytannossa. Nain varmistutaan, etta kaikki pysyvat opetuksessa

mukana eika harjoituksia jaa tekematta.

Koulutettavien suuren kokonaismaaran vuoksi koulutuksia pidettiin useampi sa-
man paivan aikana. Tama haastoi kouluttajia, koska kuten Johdanto-luvussakin
jo todettiin, usean samanlaisen koulutuksen pitaminen voi tuntua puuduttavalta,
mutta kouluttajan on muistettava, etta koulutettavalle tilaisuus on aina ainutker-
tainen. Jos kouluttaminen muuttuu liian rutiininomaiseksi, on vaara, etta jotain
olennaista jaa kertomatta eika koulutus vastaa tarpeeseen. (Valvio & Parviainen
2013, 25-26.) Hyva keino puutumisen valttamiseksi oli vaihtaa kouluttajien roo-
leja keskenaan seka ottaa isompiin ryhmiin kolmas kouluttaja mukaan. Toinen
haaste oli koulutettavien erilaiset lahtdtasot osaamisen suhteen. Vanhan jarjes-

telman hyva osaaminen antoi helpommat lahtékohdat uuden oppimiselle.

4.1.2 Kayttoonottopaiva ja jalkitoimet

Aikuinen sisaistaa oppimansa parhaiten soveltaessaan tietoaan kaytannossa ja
saadessaan vertaistukea muilta (Hyppanen 2013, luku 9). Taman vuoksi kayt-
téonottopaivalle on hyva varata riittavasti henkilokuntaa. Vertaistuen saamisen
lisdksi tama helpottaa painetta, joka tulee tyon suorituksen valiaikaisesta hidas-
tumisesta, kun uusia toimintoja vasta opetellaan. Tutkimukseen kaytetyssa toimi-
paikassa, toimipaikan oman henkiloston lisaksi heidan tukenaan oli myos toisissa
yksikdissa jo jarjestelman kanssa tyoskennelleitd seka kouluttajina toimivia hen-

kiloita.

Esihenkildiden tuki henkilostolle on muutoshetkella tarkeaa, mutta huomioitava
on myds esihenkildiden itsensa tarvitsema tuki. Kuten Hyppasen (2013, luku 9)
sanoin teoriaosuudessakin todettiin, koulutuksen jalkeen on hyva olla joku yh-
teyshenkild, johon voi ongelmatilanteissa ottaa yhteytta ja saada tukea. Tutki-
muksen toimipaikassa jarjestelmaosaamisen puolelta oli nimetty niin sanottu

startinvalvoja, joka varmisti jarjestelman kayttoonottopaivana, etta kaikki sujuu
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teknisesti suunnitelman mukaisesti. Han varmisti aamulla ennen myymalan au-
keamista esihenkilolta, etta kaikki etukateen maaritellyt testit on jarjestelmalla
tehty ja saatu tehtya onnistuneesti. Lisaksi han varmisti useaan otteeseen paivan
aikana, etta kaikki toimii ja oli puhelinsoiton paassa, mikali esihenkildlla tuli on-
gelmatilanteita tai kysymyksia vastaan.

Tutkimusta varten tehdyssa palautekyselyssa vastaajat vastasivat kysymykseen,
mitka mainituista asioista oli heidan mielestddn huomioitu uuden jarjestelman
kayttdonotossa (kuvio 2). Eniten aania sai muutosviestinta asiakkaiden suuntaan,
jarjestelman toimivuuden testaus, esihenkildiden ja jarjestelmaosaajien tuki seka
normaalia suurempi miehitys. Nama olivat ne asiat, jotka myds havainnoinnin pe-

rusteella saivat eniten kiitosta tyoryhmalta.

Mitka seuraavista asioista oli mielestasi
huomioitu jarjestelman kayttoonotossa?

Muutoksesta oli tiedotettu asiakkaille (Y O 1%,

Uuden jarjestelman toimivuus ol oD 829

varmistettu ennen kayttédnottoa

Muista toimipaikoista ofi g 737,

jarjestelmaosaaijia apuna ja tukena

Esihenkil6t olivat tydryhman tukena O 73,

kayttdonotossa

Miehitys oli normaalia suurempi oD 71%

kayttoonottopaivana

Miehitys oli suurempi O 1/,

kayttoonottopaivana ja sen jalkeen

Tyopisteilta [0ytyi jarjestelman ohjeet O 360,
kirjallisena

Ei mitdan ylla olevista vaihtoehdoista 10%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Kuvio 2. Jarjestelman kayttdonotossa huomioidut asiat (N=261)

Vahemman aania sai kayttdonottopaivaa seuraavien paivien miehitys, vaikka si-
takin oli kyseisessa toimipaikassa selvasti vahvistettu. Tydpisteilta I10ytyvat kirjal-

liset ohjeet oli valinnut huomioiduksi asiaksi vain 20 vastaajaa 55:sta. Tata tulosta
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laskee aikaisemmin jo mainitut poikkeavat toimintatavat, joihin ei pilottitoimipai-

kassa ollut ollut tarpeen tehda ohjeistuksia.

Hyva on huomioida etukateen myos se, mita tietoja, esimerkiksi raportteja, van-
hasta jarjestelmastd mahdollisesti tarvitaan, joita ei enda uuden jarjestelman
kayttoonoton jalkeen sieltd saada. Varmuuskopiot tiedoista on myds hyva olla
olemassa silta varalta, etta mahdolliset tietojen siirrot vanhan ja uuden jarjestel-
man valilla eivat toimi odotetusti. Kayttoonottopaivan jalkeista paivaa varten on
tarkeaa varmistaa, etta esihenkildlla ja tyoryhmalla on ohjeistus, miten uudesta
jarjestelmasta saa tarvittavat raportit kayttoonsa, kun vanhaa jarjestelmaa ei

enaa ole kaytossa.

Kayttoonottopaivan opit ja tydoryhmalta keratty palaute on hyva koostaa mahdol-
lisimman pian kayttdonottopaivan jalkeen, jotta ne eivat ehdi unohtua. Naita voi-
daan hyddyntaa muissa saman yrityksen kayttdonottopaivissa hukan valtta-

miseksi.

4.2 Jarjestelmamuutoksesta viestiminen

Mita aikaisemmin viestiminen tulevasta muutoksesta aloitetaan, sitd enemman
seka esihenkildilla etta tydoryhmalla on aikaa valmistautua. Tyoryhmalle on mah-
dollistettava tilaisuus kysya ja saada kysymyksiinsa vastauksia seka aikaa sisais-

taa mita muutos omassa tyossa kaytannossa tarkoittaa.

Kuten kuviosta 3 kay ilmi, tutkimuksen kohteena olleessa toimipaikassa viestinta
syyskuussa 2022 kayttdonotettavasta jarjestelmasta oli aloitettu jo muutosta
edeltavana vuotena. 55 vastaajasta vain kaksi sai tietaa jarjestelmamuutoksesta
vasta, kun siihen liittyva koulutus nakyi tyovuorolistassa. Toinen naista vastaa-
jista oli aloittanut tydsuhteensa vasta 1.7.2022 jalkeen, joten tama selittdad hanen

kohdallaan miksi viestintd saavutti hanet verrattain mydhaan.
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Milloin muistat ensi kertaa kuulleesi uudesta
jarjestelmasta?

42%
45%
gggo 25% .
(o]
25%
20%
(o)

0% %
5% .
0%

Viime vuonna Alkuvuodesta Kesalla Kun koulutus
nakyi
tydvuorossa

Kuvio 3. Muutosviestinnan aikataulu (N=55)

Tassa kysymyksessa oli jonkin verran hajontaa eri osastojen valilla. Kun kassa-
osastolaisista puolet (N=30) oli kuullut uudesta jarjestelmasta jo edellisena
vuonna, muiden osastojen vastaajista (N=25) jarjestelmasta oli tdssa vaiheessa
kuullut vain 32 %. Kuluvana kesana tieto jarjestelmamuutoksesta oli kassaosas-
tolla tavoittanut 17 % vastaajista ja muiden osastojen tyontekijoista perati 44 %.
Taman perusteella voi todeta, ettd yksikdssa onnistuttiin kylla viestimaan tule-
vasta muutoksesta yli osastorajojen jarjestelmallisesti Iapi vuoden, mutta silti toi-
sella osastolla tieto saavutti tai sisaistettiin vasta muutama kuukausi ennen kayt-

toonottoa.

Tehokas viestinta yli osastorajojen vaatii osastopaallikoiltd hyvaa yhteistyota ja
vuorovaikutusta. Tiedon sisaistaminen vaatii myos tyéryhman jasenilta henkilo-
kohtaista kiinnostusta toisen osaston asioista, jotka eivat valttamatta kosketa
omaa paivittaista tyoarkea, mutta jotka kuitenkin ovat oleellista oman tyon kan-
nalta. Vastauksiin vaikuttanee myds tydévoiman vaihtuvuus. Vastaajista moni on
voinut olla kesatyontekijoita, jotka eivat ole olleet edellisena vuonna viela tdissa

eivatka tutustuneet ennen tyosuhteen alkua julkaistuihin tiedotteisiin.
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Ajoissa aloitettu ja jatkuva muutosviestinta on vaikuttanut positiivisesti siihen, mi-
ten muutos on ehditty tyoryhmassa sisaistaa. Vastaajat kokivat, etta he ovat saa-
neet tarpeeksi ennakkotietoa ja heilla on ollut mahdollisuus etukateen kysya
muutoksesta seka saada vastaukset kysymyksiinsa (taulukko 1). Muutoksen syi-
den ja tavoitteiden viestimisesta kysyttdessa arvosana on kuitenkin hieman ma-
talampi. Kuten teoriasuudessakin todettiin, naista viestiminen on oleellista tyo-
ryhman sitouttamiseksi muutokseen (Hyppanen 2013, luku 9). Kuten kysely
osoittaa, viestinnan paljous ei yksistaan tata kuitenkaan takaa. Vastaajista suu-
rimman osan mielesta heilla on ollut mahdollisuus kysya seka saada vastauksia
heidan kysymyksiinsa. Tama kuvastaa avointa vuorovaikutussuhdetta esihenki-
Ion ja henkildston valilla, minka jo teoriaosuudessa todettiin parantavan molem-
pien osapuolien jaksamista ja hyvinvointia myds muutoksen keskella (Pirinen

2015, luku "esimiehen hyvinvointi muutoksessa”).

Taulukko 1. Muutosviestinnan tehokkuus (N=55)

Kysymys Keskiarvo Keski-
1=Ei hajonta
5 = Kylla

Saitko mielestasi tarpeeksi ennakkotietoa tulevasta 4.0 1.2

muutoksesta?

Koetko, etta sinulla oli mahdollisuus kysya uudesta
jarjestelmasta etukateen ne kysymykset, joihin kaipa- 4,0 1,2
sit vastausta ja sait niihin vastaukset?

Tuotiinko muutoksen syyt ja tavoitteet selkeasti 3.4 15
esille? ' '

Havainnoinnin perusteella kysymyksia uudesta jarjestelmasta tuli etukateen to-
della vahan. Yleensa tilanteissa, joissa asiakasta ei onnistuttu palvelemaan toi-
votulla tavalla jarjestelmateknisista syista, esille nousi kysymys, onnistuuko tama
uudella jarjestelmalla. Tyoryhmalle oli etukateen avattu Iyhyt verkkokoulutus,
josta oli mahdollisuus saada yleiskasitys uudesta jarjestelmasta. Vapaaehtoisen
ennakkokoulutuksen suoritti 55 vastaajasta vain kuusi henkilda, joista viisi tyds-

kentelee paasaantoisesti kassaosastolla. Kysyttaessa arveleeko vastaaja jalki-
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kateen ajateltuna, etta ennakkokoulutuksesta olisi ollut hanelle hyotya, vastauk-
set jakautuivat lahes tasan, 49 % kaikista vastaajista ollessa sita mielta, etta siita

ei olisi ollut hyotya.

Viestintavalineita ja kanavia on nykyaan kaytdssa monenlaisia ja viestinnan koh-
teesta riippuen ne tehoavat eri tavalla. Vaikka sahkdiset viestintdkanavat ovat jo
nykypaivaa ja niiden visuaalisuus ja helppo paasy houkuttaa hakemaan niista
tietoa, edelleen myds suullinen viestinta on tarkeaa. Kyselyn perusteella 1ahes
yhta paljon tulevasta uudesta jarjestelmasta on saatu tietoa suullisesti kuin kirjal-
lisestakin aineistosta (kuvio 4). Vastauksista kay ilmi, ettd kyselya koskevassa
yksikossa vallitsee organisaatiokulttuuri, jossa viestijana toimii aktiivisesti esihen-
kilo, mutta tietoa jaetaan tehokkaasti myos tyokavereiden kesken. Kolme vastasi
ettei saanut etukateistietoa mistaan, ja nama henkilot tydskentelivat kaikki muu-

alla kuin kassaosastolla.

Mista sait etukateen tietoa uudesta jarjestelmasta?

Suulliset ldhteet Kirjalliset lahteet

Esihenkilo Workplace ® Kirjalliset 1ahteet

0
62 % (sahkainen m Suulliset lahteet
V'eSt'”Stg*;j”aVa) = Muut Ihteet
(0]

limoitustaulu
15 %

Tyokaveri Muualta L
58 % 7% - ?I?/otaan

Kuvio 4. Muutoksen tietolahteet (N=111)

Havainnoinnin perusteella voi todeta, etta kirjallinen tietolahde on tyéryhman ja-
senille hyva tuki. Suullisesti annettu tieto jaa ehka paremmin mieleen, mutta mo-
net eivat luota taysin omaan muistiinsa, vaan kaipaavat rinnalle myos kirjallista
tietoa, josta voi hakea varmistusta muistamilleen asioille. Toisaalta sanallisesta
viestinnasta jaa pois sanattoman viestinnan keinot, joten naiden yhdistaminen on

tehokkainta.
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4.3 Jarjestelmamuutoksen nakyminen asiakkaille

Jarjestelman muutos aiheuttaa todennakdisesti alussa oman tyon hidastumista
ja kayttoonoton jalkeen tarvitaan toistoja ennen kuin tyo on yhta sujuvaa kuin
vanhalla jarjestelmalla (Hyppanen 2013, luku 9). Tama nakyy myos tehdyn tutki-
muskyselyn tuloksissa (kuvio 5). Jarjestelmamuutoksen jalkeisina paivina 13 vas-
taajaa koki kassapalvelun viivastyneen joko asiakkaalta saamansa palautteen tai
oman arvionsa johdosta. Jo aikaisemmin tutkimustuloksissa mainittu kirjallisten
ohjeiden puutteellisuus on myos yksi syy palvelun hidastumiseen ja sen myo6ta
muutoksen nakymiseen asiakkaille. Vastaukseen voi vaikuttaa myds oma epa-
varmuus jarjestelman kaytosta ja sen myota tunne siita, etta on aiempaa hitaampi
tyossaan, vaikka asiakas ei tata valttamatta ole edes huomannut. Vastaajista

suurimman osan mielestd muutos ei ole nakynyt asiakkaille millaan tavalla.

Miten jarjestelmanmuutos nakyi asiakkaille?

Ei ole nakynyt

Asiakasjulisteet ja Some

Viivetta kassapalvelussa

Tullut puheeksi asiakkaan kanssa

Erilainen kassakuitti

| H H ‘

Nopeampaa kassapalvelua

0 5 10 15 20 25 30 35
M Vastausten lukumaara

Kuvio 5. Jarjestelmamuutoksen nakyminen asiakkaille

Havainnoinnin perusteella hyvin harva asiakas huomasi kassaosastolle tuodut
tiedotteet jarjestelman vaihtumisesta. Kyselyyn vastanneet ovat henkilokuntaa ja
huomioivat siita syysta ymparistdoa eri nakokulmasta kuin asiakkaat. Useat tyon-
tekijat toivat asian itse esille asiakaskohtaamisissa lisatakseen asiakkaan ym-
marrysta jo etukateen virheiden mahdollisuudesta ja selittddkseen mahdollista

hidasta asiointikokemusta.
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Kysyttaessa kuinka paljon jarjestelman kayttd ensimmaista kertaa jannitti, 55
vastaajan vastausten keskiarvo oli 2,7 (0 = ei yhtaan, 5 = todella paljon). Muiden
kuin kassaosastolaisten vastausten keskiarvo oli 2,8 ja kassaosastolaisten 2,6.
Kayttoonottopaivan aikana havaittiin, etta suurin osa jannityksesta purkautui en-
simmaisen asiakkaan palvelemisen jalkeen. Moni kaipasi kokeneemman kaverin
henkiseksi tuekseen, vaikka selviytyikin teknisesti ilman apua. Tahan vaikuttaa
todella paljon yksilon luonne ja itsevarmuus tilanteissa, jotka eivat ole ennestaan

tuttuja.

4.4 Yhteenveto muutosprosessin onnistumisesta

Kuten teoriaosuudessa Pirisen (2015, luku "esimiestyd muutosprosessissa”) sa-
noin todettiin, oppimistuloksia tulee mitata muutosprosessin aikana. Vaikka tyon-
tekijalla itselladn on vastuu omasta oppimisestaan, uuden tiedon sisaistaminen
ja vanhasta poisoppiminen vievat aikaa. Esihenkilon tehtava on luoda realistiset

tavoitteet ja aikataulu oppimisille.

Tehdyn palautekyselyn mukaan tutkitussa toimipaikassa vastaajat antoivat muu-
tosprosessin tavoitteiden realistisuudelle ja aikataululle arvosana 3,9 asteikolla
0-5 (0 = Ei, 5 = Kylla). Tulos on hyva ottaen huomioon toimipaikan suuren koon
ja henkiloston suuren vaihtuvuuden. Jarjestelmanmuutos toteutettiin syyskuussa,

mutta muutosviestinta oli aloitettu jo edellisena vuotena.

Jarjestelmaan oli tarjolla ennakkoon sahkdinen verkkokoulutus, mutta sen teki
vain murto-osa vastaajista. Varsinaiset kahden tunnin jarjestelmakoulutukset jar-
jestettiin mahdollisimman lahella kayttoonottopaivaa, kaytanndssa aikaisintaan
kolme viikkoa aikaisemmin. Kysyttaessa pystyiko vastaaja kayttamaan koulutuk-
sen pohjalta uutta jarjestelmaa itsenaisesti, arvosanaksi saatiin 7,1 asteikolla 0—
10 (0 = Ei, 10 = Kylld). Kysymyksen vastausten mediaani oli 8,0. Ottaen huomi-
oon vastaajien osaamisen erilaiset lahtotasot ja vahaisen kiinnostuksen ennak-
kokoulutusta kohtaan, tulos on hyva. Avointen vastausten perusteella kahden
tunnin koulutus oli osalle liian lyhyt aika opetella perustaidot niin hyvin, etta olisi

ollut itsevarma olo jarjestelman kayton suhteen kayttéonottopaivana.

Muutoksen onnistumiseen vaikuttaa koulutuksen onnistumisen lisaksi myods se,

miten tyoymparistossa tuetaan uuden toimintatavan kayttoonottoa (Kupias &
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Koski 2013, 16). Kyselyyn vastanneet kokivat, etta toimipaikassa tuetaan uuden
jarjestelman kayttdonottoa todella hyvin. Arvosanaksi muutoksen tukemiselle
saatiin 4,4 asteikolla 0-5 (0 = Huonosti, 5 = Hyvin). Vastausten mediaani oli 5,0.
Kyseisessa toimipaikassa positiivista muutosilmapiiria tukee avoin organisaa-
tiokulttuuri, jossa tietoa jaetaan niin eri organisaatiotasojen kuin henkiloston ja-
sentenkin kesken. Muutoksen sisaistamiselle ja kysymysten esittamiselle anne-

taan aikaa ja muutoksen hyodyista viestitaan selkeasti.

Koulutusten laatua kyselyyn vastanneet arvioivat kuviossa 6 nakyvien vaihtoeh-
tojen kautta. Teoriaosuudessa jo todettiin, ettéd parhaiten toimii oivaltava ja osal-
listava kouluttaminen, jossa tyoryhma paasee oppimaan seka ohjattuna etta toi-
nen toisiltaan (Pirinen 2015, luku "esimiestyd muutosprosessissa”). Kyselyn tu-
losten mukaan tassa onnistuttiin, 96 % vastaajista ollessa sita mielta, etta koulu-

tus oli seka oivaltava etta osallistava ja 91 % mielesta vuorovaikutteinen.

Koulutus oli mielestani

Oivaltava ja osallistava. J0 /o 4%

Hyvin suunniteltu prosessi. - 93% 7%

Vuorovaikutteinen. 0 0
Selked materiaaleiltaa.  EECIL/ I L/
Riittavan pitka ja monipuolinen. O /o 4%
0% 20% 40% 60% 80% 100 %
EKylla ®mEi

Kuvio 6. Millainen koulutus kokonaisuudessaan oli (N=276)

Noin neljannekselle vastaajista kahden tunnin koulutus ei ollut riittdvan pitka aika
harjoitella uutta jarjestelmaa eivatka kaikki saaneet omaan tyohonsa liittyen tar-
peeksi tietoa. Tama tuli esille avoimista vastauksista, joissa verkkokaupan tyon-

tekijat olisivat kaivanneet verkkokaupan tilausten kasittelyyn lisatietoa. Koulutus
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oli kuitenkin suunnattu antamaan perusvalmiudet kassalinjastossa tyoskente-

lyyn, koska sita osaamista tarvitsevat kaikki tyontekijat, verkkokauppaosaamista

vain murto-osa.

Muutosprosessin kokonaisarvosanaksi kyselyyn vastanneet antoivat 4,2 as-

teikolla 0-5, jossa 0 = valttava ja 5 = erinomainen. Vastausten mediaani oli 4,0.

Avoimien vastausten mukaan arvosanaa olisi nostanut jos

Kaikki kirjalliset ohjeet olisi olleet kaytossa jo kayttoonottopaivana.
Ennakkokoulutuksesta olisi tiedotettu paremmin etukateen.

Koulutuksen jalkeen olisi viela ollut uudemman kerran mahdollisuus har-

joitella uuden jarjestelman kayttoa.
Koulutus olisi ollut pidempi ja perusteellisempi.

Tukihenkildita olisi ollut kaytdssa koko ensimmaisen kuukauden ajan kayt-

toonoton jalkeen.

Yhdessa avoimessa palautteessa todettiin, etta "Nyt oli sen verran hyvin lapiviety

muutosprosessi, etta on vaikea keksia mitaan parantamisen varaa... parasta on

se, etta jarjestelma on otettu vahitellen kayttoon eri toimipaikoissa, niin etta sita

on ehditty jo vahan pureskella... olemme sen verran iso toimija, ettei tallainen

muutos ole helpoimmasta eika halvimmasta paasta. Hienosti on kuitenkin kaikki

onnistunut”. Tama kiteyttaa mielestani hyvin muutosprosessin onnistumisen. On

onnistuttu oivalluttamaan, etta kyseessa on iso muutos, jonka kannattavuudesta

on kuitenkin varmistuttu ja johon on valmistauduttu huolella ennen sen lapivie-

mista. Nain on varmistuttu kokonaisuudessaan onnistunut lopputulos, johon mo-

lemmat osapuolet ovat tyytyvaisia.
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5 TUTKIMUKSEN EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Tieteellisen tutkimuksen objektiivisuutta arvioitaessa huomioon otettavia muuttu-
jia ovat seka tutkimuksen kohde, tutkija etta kaytetyt tutkimusmenetelmat. Kvan-
tatiivinen tutkimus, jossa virheita voi syntya koko prosessin aikana aina tutkimus-
lomakkeen suunnittelusta keratyn aineiston analysoimiseen asti, on hyvin virheal-
tis. Kaytannossa virhemahdollisuus on jokaisessa tutkimusprosessin vaiheessa,
mutta sen tiedostaminen pienentaa vaikutusta lopputulokseen. Laadullisessa tut-
kimuksessa vaarana on tulkita aineistoa hakien vahvistusta omille ennakkonake-
myksille ja teorioille sen sijaan, etta tuloksia analysoidaan aidon objektiivisesti.
(Kananen 2008, 121.)

Reliaabeliudella tarkoitetaan, tutkimustulosten pysyvyytta. Mikali useamman ar-
vioijan toimesta tai useammalla tutkimuskerralla paadytaan samaan tulokseen,
voi tutkimuksen todeta luotettavaksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 226.)
Reliabiliteettia voi laskea ilmion luonnollinen muuttuminen. Tutkimuksen toistet-
tavuutta ei siksi voi rinnastaa yleiseen reliabiliteettiin. (Kananen 2008, 124.) Ta-
man tutkimuksen toistettavuuden arviointia haastaa organisaatioiden ja organi-
saatiokulttuurien yksilollisyys. Lisaksi kokemukset organisaation aikaisempien
muutosprosessien onnistumisesta vaikuttavat tutkimuksen toistettavuuteen sel-
laisenaan. Tassa tutkimuksessa reliabiliteettia vahvistettiin paikallisella kyselytut-

kimuksella, jonka tuloksia verrattiin tutkittuun teoriatietoon.

Validiteetti useina alalajeineen kertoo, onko tutkittu oikeita asioita. Yksinkertais-
tettuna ulkoinen validiteetti kertoo tulosten yleistettavyydesta muihin vastaaviin
tilanteisiin ja sisainen validiteetti tulosten virheettémyytta. (Kananen 2008, 123.)
Luotettavuutta arvioitaessa on tarkeaa, etta esimerkiksi olosuhteet, joissa ai-
neisto on keratty seka mahdolliset hairidtekijat tai muut tuloksiin vaikuttavat tekijat
on kerrottu selkeasti ja totuuden mukaisesti (Hirsjarvi ym. 2004, 227). Paikalli-
sessa kyselytutkimuksessa vastausaikaa oli viikko. Vastaaja vastasi kyselyyn
sahkoisesti joko tydpaikalla tai vapaa-ajallaan. Vastausympariston hairiotekijoi-
hin ei nain ollen pystytty vaikuttamaan. Esimerkiksi vastaamishetkea edeltanei-
den asiakastilanteiden onnistuminen tai vastaajan vireystila ovat voineet vaikut-
taa vastauksiin. Vastauksiin vaikutti myos vastaajien tydsuhteen kesto vastaus-
hetkella. Kyselytutkimuksen tulosten oikeellisuutta ja yleistettavyytta on pyritty
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varmistamaan tarpeeksi pitkalla vastausajalla, joka sijoittui mahdollisimman |&-
helle uuden jarjestelman kayttoonottohetkea seka riittavan suurella otannalla. Ky-
selytutkimuksen tuloksia vahvistaa tai kyseenalaistaa omat havainnot tutkittavan

tyoryhman arjesta.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten jarjestelman muutos vie-
daan lapi organisaatiossa ja miten siita viestitaan seka mita muutoksen lapivie-
minen vaatii johtamiselta organisaation eri tasoissa, jotta muutoksen vaikutukset
nakyvat mahdollisimman vahan asiakkaalle. Tutkimuksen tuloksena todettiin,
etta jarjestelman muutosprosessiin on varattava riittavasti aikaa. Lahtokohtaisesti
jarjestelmien muutokset eivat tule yrityksille suurena yllatyksena, vaan ne ovat
pitkaan harkittuja investointeja. Tulevasta muutoksesta alettiin viestia tutkittavana
olleessa yksittaisessa paivittaistavarakaupassa jo edellisen vuotena. Mikali jar-
jestelman muutos koskettaa yksittaisen osaston lisaksi myds muita yrityksen
osastoja, on osastopaallikdiden tehtava tiivista yhteistyota ja yhdistettava voimi-
aan muutosviestinnassa, jotta kaikki, joita muutos koskee, saavat tarvittavat tie-

dot ja taidot onnistuakseen tydssaan.

Koulutuksien laatuun kannattaa panostaa. Hyvin suunnitellut ja aikataulutetut
koulutukset mahdollistavat suurenkin henkilostomaaran kouluttamisen mahdolli-
simman lahella uuden jarjestelman kayttdonottopaivaa. Hyvan koulutusmateriaa-
lin lisdksi tekniset ratkaisut seka kouluttajien kouluttaminen ja riittava lukumaara
ovat tarkeita koulutusten onnistumisen kannalta. Tutkimuksen tuloksena todettiin
mya0s, etta yksittaisen koulutuksen lisaksi moni kaipasi mahdollisuutta harjoitella
lisdd. Mahdollisuutta tutustua jarjestelmaan ennakolta esimerkiksi verkkokoulu-
tuksen tai esittelyvideon avulla on hyva harkita. Tutkimuksessa tehdyn kyselyn
perusteella puolet ennakkokoulutuksen tekematta jattaneista oli jalkikateen sita
mielta, etta siita olisi voinut olla oppimisen kannalta hyotya. Verkkokoulutus voisi
toimia myds koulutuksen jalkeen kertauksena, johon olisi itsenaisesti helppo pa-

lata kertaamaan opittuja asioita.

Tarkeaa on huomata, etta kuten teoriaosuudessa todettiin, jarjestelmakoulutuk-
sessa tavoitteena ei ole antaa koulutettavalle perusvalmiuksia jarjestelman kay-
tosta, vaan huolehtia, etta koulutuksen jalkeen osallistuja osaa kayttaa jarjestel-
maa itsenaisesti. Tavoite on siis koulutettavan kehittymisessa. Vastuu oppimi-

sesta on kuitenkin koulutettavalla itsellaan. (Kupias & Koski 2013, 16—-21.)
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Muutosprosessin toteutumista havainnoitaessa kavi ilmi, ettd huolellisestikaan
suunniteltu prosessi ei ole aukoton, vaan yllatyksia tulee aina. Organisaation si-
sallakin eri toimipaikkojen ja osastojen toimintatavoista I0ytyy eroja, mika haastaa
kaikenkattavien ohjeistusten tekemisen etukateen. Riittavien ohjeiden puuttumi-
nen on suuri, ellei suurin syy miksi jarjestelman muutos nakyy asiakkaille, koska

niiden puuttuminen hidastaa palvelua.

Tassa tutkimuksessa tutkittua teoriatietoa verrattiin paikallisella kyselytutkimuk-
sella saatuihin tuloksiin reliabiliteetin vahvistamiseksi. Tutkimuksen toistettavuu-
den arviointia haastaa se, etta jokainen organisaatio ja organisaatiokulttuuri on
yksilollinen. Tutkimustuloksista jai puuttumaan muutoksen lapivienti organisaa-
tion eri tasoissa, keskityttaessa lahijohtamiseen. Jatkotutkimuksia ajateltaessa
eri johtamistasojen mukaan ottaminen antaisi kokonaisvaltaisempaa kuvaa eri
roolien tehtavista muutosprosessissa. Tutkimuksen tulokset ovat hyddynnetta-
vissa yrityksille, joilla on edessaan toiminnoilleen keskeisen jarjestelman vaihta-

minen uuteen.



30

LAHTEET

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2004. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Tammi.

Hyppanen, R. 2013. Esimiesosaaminen: Liiketoiminnan menestystekija.
Helsinki: Edita.

Juuti, P. & Vuorela, A. 2015. Johtaminen ja tydyhteison hyvinvointi. Jyvaskyla:
PS-Kustannus.

Kananen, J. 2008. Kvali: Kvalitatiivisen tutkimuksen teoria ja kaytanteet.
Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Korhonen, H. & Bergman, T. 2019. Johtaja muutoksen ytimessa. Kasikirja
uudistumismatkalle. Helsinki: Alma Talent.

Kupias, P. & Koski, M. 2013. Hyva kouluttaja. Helsinki: Talentum.
Kurttila, M. & Aalto, P. 2021. Pomon parhaat ratkaisut. Helsinki: Kauppakamari.
Pirinen, H. 2015. Esimies muutoksen johtajana. Helsinki: Alma Talent.

Valvio, T. & Parviainen, T. 2013. Onnistu kouluttajana: 7 askelta yleison
hurmioon. Helsinki: Kauppakamari.

Vehkalahti, K. 2020. Kyselytutkimuksen mittarit ja menetelmat. Helsinki:
Helsingin yliopisto. Viitattu 15.5.2022
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10138/305021/Kyselytutkimuksen-
mittarit-ja-menetelmat-2019-Vehkalahti.pdf.

Vilkka, H. 2021. Tutki ja kehita. Jyvaskyla: PS-Kustannus.



LITTEET

Liite 1.

Kyselylomake

31



32

Liite 1 1(6). Kyselylomake

Jirjestelmiivaihdoksen kiivitijikysely

[ Pakalliset kysymyksst merkitty tahdelia (*]

L. Teetkiv plifisfiintbisesti tiiti kassaosastolla? *
() Kyl
(O E

2, Uuteen kassajiirjestelmiin oli ennakkoon tarjolla Workdayssa
verkkokoulutus, Teitki verkkokoulutuksen énnen varsinaista
jarjestelmikoulutusta? =

O Tein.
O En.

3. Jilkikdteen ajateltuna, arveletko ettd ennakkokoulutus olisi ollut
hyiidvllinen jiirjestelmin oppimisen kannalta? *

() Eia
O E

4. Koetko ettéi ennakkokoulutuksesta oli sinulle hvityi? #
() Kyt
O E

5. Mitd tiesit nudesta jirjestelmisti etukiiteen? *
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Liite 1 2(6). Kyselylomake

6. Mistii sait etukiteen tictoa undesta jirjestelmistih?
WValitse kaikki ne vailtoehdot, jotka ovat sinulle oikeita. *

D lmsoitustaulun tiedotbessta.
D Workplacesta_
|:| Tytikaverilta
[ ] Esihenkillia.

D En mistiifin.

D Munealia, misti?

7. Milloin muistat ensi kertaa kuolleesi nudesta jirjestelmiista? *
O Viitne vuonna.

O Alkuvuodesta.

() Kesalls

O Fun kouluius mdiboyi tydvouorossa,

8. Onko tydsuhteesi alkanut 1.7.2022 jilkeen?

() Kyl

() Ei

9. Saitko miclestiisi tarpeeksi ennakkotietoa tulevasta muutoksesta? *

Kyl

m
:aL_1u

Lh
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Liite 1 3(6). Kyselylomake

10, Tustiinko muutoksen svyt ja tavoitteet selkedsti esille? *

Kyl

m
:IL__-..I-

4

11. Koetko, etté sinulla oli mahdollisuos kysyii undesta jirjestelmisti
etukiiteen ne kyvsymykset, joihin kaipasit vastauosta ja sait niihin vastankset? *

Kyl

m
:IL_qu

4

12, Jirjestelmiin peruskonlutus pidettiin ryhméikoulutuksena
koulutusluokassa, Saitko kahden tunnin koolutuksen aikana tarvittavat
perustiedot ja -taidot jirjestelmiin kivitimiseen? *

() Ky
() E

13. Miten kehittdisit koulutusta?

14. Tukivatko koulutusluokassa tehdyt harjoitustehifviit oppimistasi? *
() Kyl
O E

15. Miten kehittdisit oppimistehtivid?
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Liite 1 4(6). Kyselylomake

16. Tukike kouluttajien toiminta oppimistasi? *
() Kyl
(O E

17. Miten kehittdisit kouluttajien toimintaa?

18. Kokonaisundessaan koulutus oli mielestéini *
Kylla
Hyvin suunniteliu proscssi
Oivaltava ja osallistava
Viorovaikutteinen

Selked materiaalciltaan

oo

Riitifivan pitki ja monipuolinen

19. Toimipaikassamme tuetaan uuden jirjestelmiin kiivitidnottoa *

1
Huosnosti _j Hyvin
0

Ei

oo
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Liite 1 5(6). Kyselylomake

20. Koulutus pidettiin max kaksi vilkkoa ennen Kiyitddnottopiivi,

Millpin koulutus pitfiisi miclestiisi ATKAISINTAAN pitad? *
O 4-5 viikkoa ennen kiyudonotioa.

O 2-3 viikkoa ennen kiyudonotioa.

O I viikko ennen kiyttddnotioa

O Kiiytidanottoviikolla.

21 Luotiinko woden oppimiselle ja vanhasta pois oppimiselle mielestisi
realistiset tavoitteet ja aikataulu? *

m
::[_1-.-

Kylli
3
12, Kuinka paljon jirjestelmin kiiyitd ensimmaiisti kertaa
asiakaspalvelutilanieessa jannitti? =
8
Ei yhtaan |_| Todella paljon
L] 5

13, Koetko, ettd Koulutuksen pohjalta pystvit Kivitimdsin jirjestelmis
itsendiisesti? =

a
Ei j Kyl
0
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Liite 1 6(6). Kyselylomake

24, Mitki seuraavista asioista oli mielestéisi huomioitu jirjestelmin
kiiytiidnotossa?
Valitse kaikki mielestisi oikeat vaihtoehdor *

D Michitys oli normaalia suwrempi kiiyitdonotopdiving.
D Michitys oli suurermpi kiiytiddnotiopiivan ja sen jilkeising plivind.

[[] Tvopisteilts loytyi wuden jarjestelman ohjeet kijallisena.

D Mluista wirmnipaikoista oli jarpestelmiosaajia apuna ja tukena k3ynddnotossa.
D Uuden jirjestelmdin toimivuus oli varmistetiu ennen kiyiidonotioa.

D Esihenkilit olivat tydryhmdin tukena kiyioonotossa.

[] Muutoksesta oli tiedotettu asiakkaille.

[ ] Ei mitsiin viki olevista vaibtochdoista.

15, Miten jiirjestelmiinmuutos nikyi asiakkaille? Oletko esimerkiksi saanut
asiakKkailta palautetta undesta jirjestelmisti? *

26. Minki kokonais arvosanan antaisit muutosprosessin Epiviemiselle? *

3
Valwava |_| FErinomsainen
/]

L4

27, Miki olisi nostanutl antamaasi arvosanaa?
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