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Opinnaytetyossa tutkittiin yritysneuvontapalveluiden sahkoistymista julkisia yrityspalveluita
tarjoavan Yritys-Suomen nakokulmasta. Tyon toimeksiantajana oli tyo- ja elinkeinoministerio,
joka vastaa Yritys-Suomi -palveluiden kehityksessa yhdessa sidosryhmineen. Yritys-Suomen
palveluihin kuuluu verkossa toimiva Oma Yritys-Suomi -palvelu, joka tarjoaa tietoa ja tyokalu-
ja yrittajien ja yrittajyytta suunnittelevien avuksi. Oma Yritys-Suomi -palvelu sisaltaa Asia-
kaspalvelun Oma Yritys-Suomi -tyotilan, joka on suunnattu asiakaspalvelutehtavissa tyosken-
televille yritysneuvojille ja -asiantuntijoille. Asiakaspalvelija ja yritysasiakas voivat kommuni-
koida keskenaan taman verkkopalvelun valityksella. Aihetta tarkasteltiin yritysneuvojien na-
kokulmasta.

Tyossa selvitettiin, kuinka yritysneuvojia ja yritysneuvontatehtavien parissa tyoskentelevia
asiantuntijoita innostetaan ja sitoutetaan kayttamaan kyseista yritysneuvontapalvelua. Ta-
voitteena oli loytaa keinoja, joilla yritysneuvojia saadaan ottamaan kayttoon enemmissa maa-
rin sahkoinen yritysneuvontapalvelu. Aihe oli ajankohtainen, silla Asiakaspalvelun Oma Yritys-
Suomi -tyotila otettiin kayttoon asiakasrajapinnassa alkuvuodesta 2015.

Opinnaytetyo alkaa tyon toimeksiantajan ja Yritys-Suomen esittelylla. Tyon teoreettinen vii-
tekehys muodostuu sahkoisesta hallinnosta, asioinnista ja palvelusta, muutosjohtamisesta se-
ka sitoutumisesta ja sitouttamisesta. Tyon keskeisena kasitteena on siirtyminen sahkoiseen
palvelumaailmaan.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmina kaytettiin dokumenttianalyysia ja kyselya. Dokumentti-
analyysi antoi pohjan kyselyn suunnittelun ja toteutuksen tueksi. Kyselyssa oli myos monta
avointa kysymysta, joilla kartoitettiin vastaajien henkilokohtaisempia kokemuksia. Kysely la-
hetettiin sahkopostitse yritysneuvojille. Kyselylla selvitettiin, mika on yritysneuvojien suhtau-
tuminen ja valmius sahkoisten yrityspalvelujen kayttoon, minkalaisia kokemuksia heilla on
tyonkuvan muutoksesta seka yrityspalvelujen sahkoistymisesta ja sahkoisesta henkilokohtai-
sesta asiakaspalvelusta. Kyselylla myos kartoitettiin sitoutumista, kun siirrytaan uuden sahkoi-
sen neuvontapalvelu kayttoon.

Tutkimuksessa selvisi, etta yritysneuvojilla on yleisesti positiivinen ja luottavainen mieli Oma
Yritys-Suomi -palvelua kohtaan. Palveluiden sahkoisyydella on suuri merkitys yritysneuvonta-
alan parissa. Oma Yritys-Suomi -palvelu vaatii viela teknista kehitysta seka vahvempaa mark-
kinointia ja viestintaa kohderyhmalle. Yritysneuvojat on helppo saada sitoutumaan uuden
sahkoisen yritysneuvontatyokalun kayttoon, kun tyokalun kaytettavyys saadaan riittavan hy-
vaksi seka onnistuneita kokemuksia syntyy palvelun ymparille.

Asiasanat yritysneuvonta, sahkoinen palvelu, muutosjohtaminen, sitoutuminen
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The electronification of business advisory services was studied in this thesis from the perspec-
tive of Enterprise Finland, which provides public entrepreneurial services. The thesis was
commissioned by the Ministry of Employment and the Economy, which is responsible for the
development of the Enterprise Finland services. The My Enterprise Finland online service is an
Enterprise Finland service, which offers information and tools for entrepreneurs and people
who are planning business activity. My Enterprise Finland includes the Advisors My Enterprise
Finland workspace, which is for business advisors and experts who work in customer service
tasks. A customer servant and a customer can communicate with each other via the online
service. The subject was surveyed from the perspective of business advisors.

This thesis investigated how to commit and inspire business advisors to use the business advi-
sory service. The objective was to find a means by which business advisors would use the
business advice service more than they do at present. The subject was topical because the
Advisors My Enterprise Finland workspace was introduced at the customer interface at the
beginning of 2015.

The thesis begins with introductions to the Ministry of Employment and the Economy and the
Enterprise Finland. The theoretical section of the thesis consists of three topics, which are
electronic administration and service, management of change and a commitment. The central
concept of the thesis is a transition to the electronic service environment.

A document analysis and inquiry were used as research methods. The document analysis pro-
vided a basis for the planning of a survey. The survey included several open questions, which
surveyed the respondents’ more personal experiences. The survey was sent via e-mail to the
business advisors. The purpose of the survey was to clarify the business advisors’ attitude to-
wards using electronic entrepreneurial services, and gather information on the kinds of expe-
riences they have had from change in the work environment and from electrification of en-
trepreneurial services and electronic customer service. The survey was also intended to inves-
tigate commitment to the use of the new electronic advisory service.

The results indicated that business advisors have generally positive and trusting attitudes to-
wards the My Enterprise Finland service. Electronic services have a great significance in the
business advisory sector. The My Enterprise Finland service still requires technical develop-
ment and stronger marketing and communication to the target group. It will be easier to get
business advisors to commit to using the new electronic business advice tool when usability of
the tool has developed sufficiently and more successful experiences arise around the service.

Keywords business advice, electronic service, management of change, commitment
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1 Johdanto

Sahkoiset palvelut ovat yleistyneet viime vuosina merkittavissa maarin niin yksityisella kuin
julkisellakin sektorilla. Monet yritykset ja toimijat palvelevat sahkoisessa ymparistossa niin
sanotun perinteisen palvelun (kasvokkaisen palvelun, puhelinpalvelun ja kirjeenvaihdon) rin-
nalla. Osa on siirtynyt tai perustanut toimintansa taysin sahkoiseen ymparistoon. Jotta yrityk-
sien, jarjestojen, valtion ja yhteiskunnan tarjoamat palvelut pysyvat muutoksessa mukana,
niin niiden taytyy kehittya jatkuvasti. Sahkoiset palvelut eivat rajoitu pelkastaan tietoa anta-
viin internetsivuihin, vaan nykypaivan tietoyhteiskunta edellyttaa lahes kaikkien verkkoon

soveltuvien palveluiden viemista sahkoisiin kanaviin. (Heimala & Vestama 2003, 107.)

Yritysneuvontapalvelut siirtyvat myos parhaillaan enemmissa maarin sahkoisiin kanaviin. Tyos-
sa selvitetaan, miten yritysneuvojia ja yritysneuvontatehtavien parissa tyoskentelevia asian-
tuntijoita innostetaan ja sitoutetaan kayttamaan uutta sahkoista yritysneuvontapalvelua
(Oma Yritys-Suomi ja Asiakaspalvelun Oma Yritys-Suomi). Tassa opinnaytetyossa keskitytaan
julkisiin yritysneuvontapalveluihin ja aihetta tarkastellaan nimenomaan neuvojanakokulmas-
ta. Kun yritysneuvojat saadaan kayttamaan palvelua aktiivisesti, niin he tulevat johdattamaan
myos yritysasiakkaansa verkkoon. Yritysneuvojat ovat merkittava linkki, kun yritysasiakkaita
kannustetaan asioimaan sahkoisesti. Mikali neuvojia ja asiakaspalvelijoita ei ole verkossa, niin

kaikki asiakkaat eivat loyda verkkoon yhta helposti.

Tavoitteena on loytaa keinoja, joilla yritysneuvojia ja yritysneuvontatehtavien parissa tyos-
kentelevia asiantuntijoita saadaan ottamaan kayttoon sahkoinen yritysneuvontapalvelu. Asian
selvittamiseksi pyritaan loytamaan tekijoita, jotka ovat olleet niin onnistuneita kuin puutteel-
lisia palvelun kayttoonotossa. Nama vaikuttavat tekijat voidaan ottaa jatkossa huomioon seka
mahdollisia muutoksia ja kehitysehdotuksia on taman myota helpompi suunnitella. Hyvia ja

onnistuneita puolia voidaan jakaa kentalla, jotta neuvojat innostuisivat palvelun kaytosta.

Opinnaytetyo alkaa tyon toimeksiantajan ja julkisia yrityspalveluita tarjoavan Yritys-Suomen
esittelylla. Tyon aihe ja tutkimus kohdistuu juuri Yritys-Suomi-palveluiden ymparille. Tyon
teoreettinen viitekehys muodostuu sahkoisesta hallinnosta, asioinnista ja palvelusta, muutos-
johtamisesta seka sitoutumisesta ja sitouttamisesta. Tyon keskeisena kasitteena on siirtymi-

nen sahkoiseen palvelumaailmaan.

Opinnaytetyon tavoitteiden selvittamiseksi tehtiin tutkimus. Teoriaosuuden jalkeen kuvaillaan
tarkemmin tutkimuksen toteutus ja kaytetyt tutkimusmenetelmat. Paatutkimusmenetelmana

kaytettiin kyselya. Raportin lopussa avataan tutkimuksen tulokset ja analysoidaan niita.



2 Yritysneuvontaympariston esittely

Tassa kappaleessa esitellaan julkisia yrityspalveluita tarjoava Yritys-Suomi-palvelu ja tyon
toimeksiantaja tyo- ja elinkeinoministerio, joka vastaa yhdessa organisaatioineen ja sidos-

ryhmineen Yritys-Suomi-palveluiden kehityksesta.

2.1 Yritys-Suomi

Vuoden 2015 alusta alkaen yritysasiakkaat ovat paasseet asioimaan yritysneuvojien ja muiden
yritysneuvonnan parissa tyoskentelevien asiakaspalvelijoiden kanssa sahkoisen Oma Yritys-
Suomi -palvelun valityksella. Neuvojien ja yritysasiakkaiden tapaamiset on hoidettu tahan
mennessa paaosin kasvotusten ja puhelimitse. Nyt palveluprosessi on siirtymassa verkkoon

enemmissa maarin.

Yritys-Suomi on yrityspalveluja tarjoavien julkisten organisaatioiden yhdessa muodostama
palvelu yrityksille ja yrittamisesta kiinnostuneille. Yritys-Suomi tarjoaa tietoa ja neuvoja yri-
tyksen perustamiseen, kehittamiseen ja kansainvalistymiseen liittyen. Yritys-Suomi-
palveluiden tarkoituksena on tarjota julkiset yrityspalvelut asiakaslahtoisina ennakoivasti ja
yhden luukun periaatteella. Asiakaslahtoisyyden lisaksi tavoitteena on lisata jarjestelman
tuottavuutta. Julkishallinnon yhteisesti kaytettavissa olevalla asiakastiedolla pyritaan kevyeen
ja katkeamattomaan palveluprosessiin. Julkisten yrityspalveluiden yhteenkokoaminen edellyt-
taa myos yrityspalveluita tarjoavien virastojen ja laitosten yhteisten toimintamallien toimi-

mista ja kehittamista. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2014.)

Yritys-Suomi painottaa sahkoista kanavaa, mutta se palvelee verkossa, puhelimitse seka kas-
vokkain verkoston valtakunnallisissa ja seudullisissa palvelupisteissa. Yritys-Suomen tarjoama
valtakunnallinen puhelinpalvelu antaa tietoa ja neuvontaa yrityksen perustajille ja toimiville
yrityksille. Puhelinpalvelussa palvelua antavat Yritys-Suomen yritysneuvojat paikallisverkko-

maksun/matkapuhelinmaksun hinnalla. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2014.)

Yrityssuomi.fi-verkkopalvelusta kayttaja saa tietoa yrittajyydesta ja yrityksen toiminnasta
seka yrityspalveluista. Yrityssuomi.fi:sta lOoytyvat myos keskeiset lomakkeet, luvat ja ilmoi-
tukset, joita tarvitaan yrityksen perustamisessa ja yritystoimintaa pyorittaessa. Verkkopalve-
lussa on lisaksi yrittajan sahkoinen tyotila Oma Yritys-Suomi, joka tarjoaa tietoa ja tyokaluja

yrittajien ja yrittajyytta suunnittelevien avuksi. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2014.)

Oma Yritys-Suomi -palvelu (OYS) sisaltaa tietoa, tyokaluja, palveluhakemistoja ja sahkoisia
asiointipalveluja niin aloittavien kuin jo toiminnassa olevien yritysten tarpeisiin. Verkkopalve-

lun sisallot rakentuvat kayttajan tayttamien profiilitietojen perusteella eli jokaisen kayttajan



tyotila on yksiloity. Profiloinnin perusteella tarjotaan palveluja ja tyokaluja muun muassa
kayttajan toimialan, paikkakunnan ja yrityksen kehitysvaiheen mukaan. Palvelu mahdollistaa
monien yrityksen perustamiseen ja toimintaan liittyvien asioiden hoitamisen yhdesta paikkaa,
yhdella kirjautumisella paikasta ja ajasta rijppumatta. Palvelu loytyy osoitteesta

oma.yrityssuomi.fi. (Ty0- ja elinkeinoministerio 2014.)

Asiakaspalvelun Oma Yritys-Suomi -tyotila (AOYS) on asiakaspalvelutehtavissa tyoskenteleville
yritysneuvojille ja -asiantuntijoille parhaillaan kayttoonotettava (syksy 2014 - kevat 2015)
tyotila, joka mahdollistaa organisaatiorajat ylittavan yhteistyon. Tyotila on yritysasiakkaan
QOYS-palvelun vastinpari ja yhdessa tyotilat mahdollistavat asiakkaan sahkoisen palvelemisen
(tyotilat toimivat samassa kayttoymparistossa). OYS- ja AOYS-tyotilan avulla asiakaspalvelija
ja yritysasiakas paasevat muun muassa jakamaan keskenaan tiedostoja ja dokumentteja seka
kommentoimaan liiketoimintasuunnitelmaa. Rakenteilla olevassa yhteisollisyystyokalussa on
myos mahdollisuus vapaampaan ja avoimempaa viestittelyyn, mika mahdollistaa selkeamman

kommunikoinnin.

AQYS-tyotila otettiin kayttoon asiakasrajapinnassa alkuvuodesta 2015. Tama mahdollistaa sen,
etta yritysneuvoja paasee asiakkaan tyotilaan asiakkaan kutsusta. Yritysneuvoja voi esimer-
kiksi ohjata yritysasiakkaan kasvotusten kaydyn tapaamisen jalkeen verkkoon QOYS-palveluun.
Taman jalkeen neuvoja ja asiakas voivat jatkaa palveluprosessia internetin valityksella. Pal-
velun valityksella asiakastietoja voidaan valittaa katevasti ja katkeamattomasti Yritys-Suomi-
toimijoiden ja organisaatioiden valilla, jolloin prosessi nopeutuu. Asiakaspalvelutehtavissa
tyoskentelevien yritysneuvojien ja asiantuntijoiden tyomenetelmat tulevat siis muuttumaan

hiljalleen.

> YRITYS-SUOMI

Kuvio 1: Yritys-Suomi-logo

Yritys-Suomi-palveluita tarjotaan suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Neuvontaa annetaan
myo0s sosiaalisessa mediassa Facebookissa. Tavoitteena on, etta yritykset ja yrityksen perusta-
jat saavat julkisia yrityspalveluita tasapuolisesti ja yhtalaisin perustein koko Suomessa mah-
dollisimman vaivattomasti ja saman toimintamallin pohjalta. Kaikista Yritys-Suomi palveluista
viestitaan saman Yritys-Suomi-brandin alla (Kuvio 1). Talla tavoin brandista luodaan entista

yhtenaisempi ja pyritaan saamaan Yritys-Suomi kaikkien tuntemaksi. (Yritys-Suomi 2015)



2.2 Toimeksiantaja

Tyon toimeksiantajana on Suomen tyo- ja elinkeinoministerio (TEM). TEM vastaa Suomen yrit-
tajyyden ja innovaatiotoiminnan toimintaymparistosta, tyomarkkinoiden toimivuudesta ja
tyontekijoiden tyollistymisesta seka alueiden kehittymisesta nailla saroilla. Ministerio jakau-
tuu konserninohjausyksikkoon ja kuuteen osastoon; alueosasto, energiaosasto, elinkeino- ja
innovaatio-osasto, tieto-osasto, tyoelama- ja markkinaosasto seka tyollisyys- ja yrittajyysosas-

to. Osastot jakautuvat viela pienempiin vastuualueryhmiin. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2014)

TEM-konserniin kuuluu lisaksi monia toimijoita, joiden toimintaa TEM ohjaa. Konserniin kuu-
luu yli 30 organisaatiota, joilla on kotimaassa noin 300 toimipistetta ja ulkomailla yli 60. TEM
organisaatioineen ja sidosryhmineen vastaa myos Yritys-Suomi-palveluiden kehityksesta. Yri-
tys-Suomi-verkoston muodostavat tyo- ja elinkeinoministerio, Finnvera, Finpro, Patentti- ja
rekisterihallitus, Suomen Teollisuussijoitus, Tekes, ELY-keskukset ja TE-toimistot seka Vero-
hallinto. Lisaksi verkostossa ovat mukana seudulliset yrityspalvelut ympari Suomen. (Tyo- ja

elinkeinoministerio 2014.)

Asiakaspalvelutehtavissa toimivia yritysneuvojia ja -asiantuntijoita tyoskentelee kyseisissa
organisaatioissa. Neuvojat palvelevat asiakkaita eli yrittajia ja yrittajaksi aikovia. Kun tassa
tyossa puhutaan yritysneuvojista, niin silla tarkoitetaan juuri asiakaspalvelutehtavissa tyos-
kentelevia neuvojia ja asiantuntijoita, jotka ovat erikoistuneet yritystoimintaan jollain osaa-

misalueella.

Yritysneuvonnassa asiantuntijat auttavat asiakasta liikeidean kehittamisessa. Aloittavan yrit-
tajan tilanteessa kartoitetaan lahtotilannetta, osaamisvahvuuksia ja perustamisen motivaa-
tiotekijoita. Neuvojien ja asiantuntijoiden kanssa kaydaan lapi liiketoimintasuunnitelmaa,
kannattavuuslaskelmia, markkinatutkimuksia ja alkurahoituksen tarvetta seka mahdollisia ra-
hoituslahteita. Lisaksi kaydaan lapi asioita liittyen markkinointiin, vakuutus- ja verotusasioi-
hin seka liiketoiminnassa tarvittaviin viranomaisyhteyksiin. Neuvojat auttavat ja tukevat myos

toiminnassa olevia yrityksia. (YritysHelsinki 2015.)

Tyo aihetta tutkiessa on syyta muistaa, etta tyo- ja elinkeinoministerio ei voi mitenkaan vai-
kuttaa yksittaisen yritysneuvojan tyonkuvaan. TEM:lla ei ole minkaanlaista ohjaavaa otetta
yksittaisiin alueellisiin toimijoihin, joissa yritysneuvojia tyoskentelee. TEM ei voi esimerkiksi
velvoittaa yritysneuvojia kayttamaan AQYS-tyotilaa. TEM:n vaikuttamismahdollisuudet ovat
paljolti suositusten antamista, kun puhutaan yritysneuvojien tyonkuvasta. Koska esteita OYS-
AQOYS-palvelun kayttoonotolle voi olla muuallakin kuin TEM:n vaikutuspiirissa, niin ne on myos
syyta selvittaa ja tiedostaa. Taman jalkeen TEM voi antaa suosituksia seka kertoa hyotyja ja

faktoja toimijoiden kayttoon, kun palvelun kayttoonottoa pyritaan kehittamaan.



10

Olin tyoharjoittelussa TEM:ssa syksylla 2014 viisi kuukautta ja tyoskentelin osittain AOYS-

tyotilan kayttoonoton parissa. Olin mukana muun muassa kayttoonottovalmennuksissa, joissa
tyotilaa ja OYS-palvelua koulutettiin yritysneuvojille ja yritysneuvontatehtavien parissa tyos-
kenteleville. Kartutin talloin paljon tietoa toiminnan ymparilta. Opinnaytetyon toimeksianto

syntyi, kun kavin keskusteluja TEM:n edustajien kanssa.

3 Siirtyminen sahkoiseen palvelumaailmaan

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu sahkoisesta hallinnosta, asioinnista ja palvelusta
seka muutosjohtamisesta, sitouttamisesta ja sitoutumisesta. Teorialla luodaan pohjaa tutki-
muksen taustaksi ja toteuttamisen tueksi. Teorian paakasitteena on muutos ja toimenpiteet,

jotka tulee ottaa huomioon, kun siirrytaan sahkoiseen palvelumaailmaan.

3.1 Sahkoinen hallinto, asiointi ja palvelu

Sahkoisella hallinnolla tarkoitetaan prosessikokonaisuutta, jossa hyodynnetaan informaatio- ja
viestintatekniikan kayttoa julkisen hallinnon parissa. Sahkoinen hallinto koostuu sahkoisista
asiointipalveluista, sahkoisista asianhallintajarjestelmista, operatiivisista perus- ja taustajar-
jestelmista seka niita yhdistavista tietoverkoista ja -jarjestelmista. Lisaksi sahkoiseen hallin-
toon kuuluvat palveluiden kayttajat, jotka voidaan jakaa hallinnon sisaisiin ja ulkoisiin kaytta-
jiin. Sahkoposti on hyva esimerkki informaatio- ja viestintateknisesta palvelusta. (Voutilainen
2006, 1; Voutilainen 2013, 3.)

Sahkoinen hallinto mahdollistaa paremman ja tehokkaamman hallinnon. Silla pyritaan paran-
tamaan julkisia palveluita ja demokraattisia prosesseja seka vahvistamaan julkisen politiikan
tukea. Sahkoinen hallinto auttaa julkista sektoria selviytymaan vaikeista yhteensovitettavista
vaatimuksista ja tuottamaan enemman parempia palveluita vahemmilla resursseilla. (Vouti-
lainen 2006, 1.)

Julkinen sektori pystyy yllapitamaan ja vahvistamaan hyvaa hallintotapaa yhteiskunnassa sah-
koisen hallinnon myota. Julkinen sektori kunnioittaa jokaista yksiloa eika se sulje ketaan pois
palvelujensa piirista, kun se tarjoaa sahkoisia yksiloityja palveluita. Jonottamiseen jaa va-
hemman aikaa, virheet vahenevat ja henkilokohtaiseen asiakaspalveluun jaa enemman aikaa.
Taman seurauksena myos virkamiesten tyo muuttuu palkitsevammaksi ja arvostetummaksi.
Tiivistetysti sanoen sahkoinen hallinto tekee julkisesta sektorista avoimemman, tuottavam-

man ja tasavertaisemman. (Voutilainen 2006, 1-2; Kansallisarkisto 2005.)
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Sahkoinen asiointi on keskeinen sahkoisen hallintotoimen kasite. Sahkoinen asiointi tulkitaan
usein sahkoisen hallinnon synonyymiksi, mutta se on vain yksi osa siita. Sahkoinen asiointi on
erityisesti viranomaisten kayttama termi julkishallinnon sahkoisten palveluiden kaytosta. Sah-
koisella asioinnilla tarkoitetaan jonkin asian vireillepanoa, taydentamista, kasittelya, paatok-
sen tiedoksiantamista tai tuotteen hankkimista sahkoisesti. Sahkoinen asiointi tapahtuu orga-
nisaation palveluita kayttaen tieto- ja viestintatekniikan keinoin verkkoon yhdistetylla paa-
laitteella. Paalaitteella tarkoitetaan esimerkiksi tietokonetta, puhelinta tai tablettia. (Vouti-
lainen 2006, 4; Klimscheffskij, Laurila & Tinnila 2008, 32; Kansallisarkisto 2005.)

Sahkoisella palvelulla tarkoitetaan palvelua, joka tarjotaan sahkoisessa verkossa (kuten inter-
netissa). Sahkoisessa palvelussa voidaan tehda toimenpide eli tassa yhteydessa asiointi. Sah-
koisen palvelun kasite on toisaalta hyvin laaja. Silla voidaan tarkoittaa esimerkiksi artikkelin
lukua, tiedonhakua tai hotellihuoneen varaamista internetin valityksella. Sahkoisessa palve-
lussa asiakaspalvelijan/toimijan ja asiakkaan kommunikointi tapahtuu verkkoviestintana.
Kommunikoinnin ei tarvitse olla suoranaista. Sahkoiset palvelut perustuvat sahkoisten tiedon-
siirtomenetelmien kayttoon, joissa tieto siirtyy jarjestelmien valilla langatonta tietoliikenne-
verkkoa tai kaapelia pitkin. (Vuotilainen 2006, 4-5; Klimscheffskij ym. 2008, 32; Ahonen 2007,
59.)

Yleiskielessa sahkoisesta asioinnista ja sahkoisesta palvelusta kaytetaan myos termeja verkko-
asiointi ja verkkopalvelu. Naiden kasitteiden yhteydessa verkko mielletaan ja tulkitaan
useimmiten internetiksi, silla suuri osa naista prosesseista tapahtuu internetverkon valityksel-
la. (Voutilainen 2006, 5.)

Kalakota ja Robinson ovat maaritelleet kolme kehitysvaihetta, joiden aikana internetverkko
on kehittynyt palvelukanaksi. Internetin ensimmaisessa vaiheessa (1994-1997) trendina oli se,
etta jokaisella yrityksella piti olla kotisivut ja yrityksen taytyi olla saavutettavissa internetis-
sa. Toisessa vaiheessa (1997-2000) verkkokauppa kehittyi, mihin vaikutti paljolti teknologian
kehittyminen. Kolmannessa vaiheessa (2000-) palvelun tarjoajat ovat alkaneet ajatella yha
enemman kuluttajia ja heidan tarpeitaan, jotta internetista saataisiin kaikki hyoty irti. Nyky-
aan sahkoisen palvelun kehityksessa avainsanoja ovatkin kuluttaja-, kayttaja- ja asiakaslah-
toisyys eli palvelut viedaan sahkoisiin kanaviin, jotta niista saadaan asiakaslahtoisempia.
(Ahonen 2007, 58.)

Seuraavassa taulukossa (Taulukko 1) on esitetty sahkoisen ja perinteisen palvelun ominaisuuk-
sien eroja. Tama luokittelu ei ole taysin tyhjentava vaan ominaisuuksien linjaukset ovat kar-
keita ja suuntaa antavia. Esimerkiksi kuluttaja ei todellisuudessa paase sahkoiseen palveluun
aivan mista tahansa, silla se edellyttaa toimivan verkkoyhteyden paikkaan, josta palveluun

yhdistetaan.
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Palvelun ominaisuus Sahkoinen palvelu Perinteinen palvelu
Kohtaaminen Verkon valityksella Kasvotusten

Saatavuus Aina Tarjoajan tyoaikoina
Paasy / Saavutettavuus Mista tahansa Tarjoajan luona
Markkina-alue Maailmanlaajuinen Paikallinen

Ilmapiiri / Ymparisto Sahkoinen verkkosivusto Fyysinen ymparisto
Erottuminen kilpailussa Soveltuva Personointi

Asioinnin yksityisyys Nimettomyys Sosiaalinen vuorovaikutus

Taulukko 1: Sahkoisen ja parinteisen palvelun ominaisuuksien vertailu (Ahonen 2007, 60)

Sahkoisen ja perinteisen palvelun ominaisuuksien eroja on syyta tarkastella, kun mietitaan
toteutettavan palvelun jakelukanavia. Nain voidaan vertailla palvelun soveltuvuutta kaytan-
toon eri nakokulmista. Kyseiset seikat on syyta ottaa myos huomioon, kun siirretaan perintei-

nen palvelu sahkoiseen kanavaan.

Sahkoisessa asioinnissa ja palvelussa on erityisen tarkeaa kiinnittaa huomiota tietoturvaan ja
tietosuojaan. Sahkoisissa palveluissa kasitellaan henkilokohtaisia luottamuksellisia ja salassa
pidettavia tietoja. Uhkia naissa ymparistoissa ovat etenkin luvaton paasy, tiedon vaarin kayt-
to, tiedon muuttaminen ja salaisen tiedon paljastuminen. Sahkoisessa verkkoymparistossa on
helppo litkkua anonyymina ja henkilon on helppo esiintya toisena henkilona, silla fyysista
kanssakaymista ei tapahdu. Sahkoinen asiointi vaatii usein tunnistautumisjarjestelman, jonka
avulla voidaan varmistaa asioivan henkilon henkilollisyys. Tunnistautumismenetelmina kayte-
taan usein esimerkiksi kayttaja- tai asiakastunnuksia, salasanoja ja koodeja. Joskus tietotur-
va- ja tunnistautumisjarjestelmat aiheuttavat sahkoisen palvelun ja asioinnin rajoittuneisuut-

ta ja monimutkaisuutta.

Pankit ovat edellakavijoita sahkoisissa palveluissa, niiden kehittamisessa ja kayttoonotossa.
Pankkien konttoreita on vahennetty viime vuosina huomattavasti ja pankkien peruspalvelut,
kuten laskujen maksu ja tilisiirrot, ovat siirtyneet lahes kokonaan sahkagisiin kanaviin. Perus-
pankkipalveluiden ohjaaminen verkkoon on tuonut pankeille selvia hyotyja, kustannussaastoja
ja mahdollisuuksia resurssien tehokkaampaan kayttoon. Konttoreissa kaytavat kasvokkaiset
palvelutilanteet kaytetaan peruspalveluiden sijasta esimerkiksi vakuutus-, saasto- ja lainapal-

veluiden esittelyyn ja myyntiin. (Kuusela & Rintamaki 2002, 63.)

Pankkipalveluita on hyva kayttaa vertailuesimerkkina ja esikuvana, kun viedaan yrityspalve-
luita verkkoon. Yritys-Suomen yritysneuvontapalveluissa on tavoitteena kehittaa juuri asiakas-

lahtoisyytta, jossa pankit ovat onnistuneet sahkoistymisen myota. Mikali Yritys-Suomen perus-
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yrityspalvelut saadaan enemmissa maarin verkkoon, niin todennakoisesti monimutkaisempien
yritysneuvontapalveluiden kasittelyyn ja kehittamiseen jaisi enemman aikaa henkilokohtaises-
sa kasvokkaisessa palveluneuvonnassa. Nain yritysneuvontapalveluiden parissa saavutettaisiin
kustannussaastoja ja resurssien tehokkaampaa kayttoa. Naita ja monia muita sahkoisen asi-
oinnin tuomia hyotyja ja mahdollisuuksia on hyva tuoda esille, kun sahkoisia palveluita ote-

taan kayttoon ja jalkautetaan tyontekijoiden tyonkuvaan.

3.2  Muutosjohtaminen

Nykyajan tyoelamassa ongelmana on se, etta muutoksiin sopeutuminen jaa usein pinnalliseksi
ja naennaiseksi muutosten nopeassa tahdissa. Pelkastaan organisaatiomallin vaihtaminen uu-
teen ei ole viela aito muutos. Aidon muutoksen perustana on oppiminen, joka johtaa ajatte-
lun ja kayttaytymisen muuttumiseen. Ihmisen taytyy hyvaksya muutos myos tunnetasolla, jot-

ta onnistunut aito muutos tapahtuu. (Arikoski & Sallinen 2007, 7.)

Nopeutunut muutos tahti nakyy erityisesti tyoymparistossa. Viela muutama vuosikymmen sit-
ten atk-taidot, internetin ja sahkopostin kayttotaidot eivat olleet sellaisia perustaitoja kuin
ne ovat nykyaan. Jatkuvien uusien vaatimusten myota ihmisen tulee oppia tyouransa aikana
yha enemman ja enemman uusia taitoja. Muutosnopeuden kiihtyminen ylikuormittaa juuri
niita aivotoimintoja, joiden varassa oppiminen ja muuttuminen tapahtuvat. Niinpa muutos-
prosessi koituu yha hankalammaksi niin yksittaisille ihmisille kuin ryhmillekin, kun yhteiskunta
pyrkii muun muassa informaatio ja viestintateknologioineen yha nopeampaan sykliin. (Arikoski
& Sallinen 2007, 9.)

Muutos ajatellaan yleensa eteen tulevana, poikkeavana tilanteena, joka on kohdattava ja voi-
tettava. Todellisuudessa muutos on pitkalla tahtaimella asteittaista yha korkeampien tavoit-
teiden asettamista ja saavuttamista. Niinpa muutos on olemassaolon perusta eika poikkeava
tila. Muutos voidaan jakaa jaksoihin, jolloin sen etenemistd on helpompi seurata. (Aberg
2006, 123.)

Yha useammasta tyontekijasta on tullut vahva asiantuntija, eika esimies enaa osaa alaistensa
toita heita paremmin. Johtamisen on perustuttava johonkin muuhun kuin ammatilliseen yli-
vertaisuuteen. Muutoksen johtamisessa on kyettava johtamaan samaan aikaan loogisia asiako-
konaisuuksia ja epaloogisesti kayttaytyvia ihmisten tunteita. Tama tilanne viela hankaloituu
esimiehen kannalta, silla han johtaa ryhmaa tai ryhmia, eika vain yhta ihmista. Jotkin ryhmat
selviytyvat muutoksesta hitaammin ja toiset taas nopeammin. Tarkea tekija onnistuvalla ryh-

malle on se, etta ryhma on jo toimiva ennen muutosta. (Arikoski & Sallinen 2007, 13-14.)
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3.2.1 Muutoksen prosessi

Muutokset sisaltavat kolme perusvaihetta: muutosvastarinta, surutyo eli vanhasta poisoppimi-
nen ja uuden oppiminen eli muutoksen varsinainen toteutus. Muutosvastarinta on tarkea vaihe
muutoksessa. Tama vaihe kertoo, ettei tyontekija ole viela valmis muutokseen eika han valt-
tamatta selvia ilman tukea ja apua. Johto voi kerata ylos ilmi tulevasta kritiikista arvokasta
tietoa muutoksen lapiviemiseksi. Toisessa vaiheessa eli surutyon vaiheessa henkilosto tarvit-
see tukea ja aikaa. Surutyon loppuunsaattaminen on tarkeaa, jotta valtytaan pelkoon ja muu-
tosvastarintaan palaamiselta. Surutyo saattaa jaada kesken, jos uudet muutokset vievat jo
johdon huomion. Kolmanteen eli uuden oppimisen vaiheeseen paastaan vasta, kun vanhoista
toimintamalleista on luovuttu ja niita on riittavasti surtu. Uuden oppiminen on muutoksen
iloisin vaihe, kun tyontekijat havaitsevat sisaistavansa uuden asian, kykenevat toimimaan uu-
sien vaatimusten mukaisesti ja havaitsevat vanhasta luopumisen olleen tarpeellista. (Arikoski
& Sallinen 2007, 68-70.)

Professori John P. Kotter on luonnut kahdeksanvaiheisen muutosprosessin mallin. Kotterin
mukaan suurehkojen muutoshankkeiden pitaisi kayda tama uudistamisprosessi lapi onnistuak-
seen (Kotter 1996, 17-19). Seuraavaan taulukkoon (Taulukko 2) on tiivistetty Kotterin muutos-

prosessi yleisella tasolla.
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Vaihe

Sisalto ja huomiot

1. Muutoksen kiireellisyy-
den ja valttamattomyyden
tunteen luominen

mahdollisten kriisien tai merkittavien mahdollisuuksien maa-
rittaminen

henkilostolle viestiminen, etta nykytilan mukaisesti emme voi
jatkaa, jotta he ymmartavat syyt ja perusteet muutokselle

2. Ohjaavan tiimin perus-
taminen

sitoutuneen projektiryhman perustaminen, mika pystyy oh-
jaamaan muutosta

ryhman saaminen tekemaan toita tiimina

3. Vision ja strategian
luominen

vision laatiminen muutoshankkeen ohjeeksi
vision toteuttamisen varmistavien strategioiden laatiminen

esimiehen tulee varmistaa, etta kaikilla on samanlainen kasi-
tys tavoitteista

4. Muutosvisiosta viestimi-
nen

kaikkien keinojen kayttaminen, jotta uudesta visiosta ja uusis-
ta strategioista viestitaan tehokkaasti

ohjaava tiimi nayttaa esimerkkia toimintamalleista, joita hen-
kiloston tulee noudattaa

5. Valtuuksien ja vastuun
siirtaminen henkilostolle

esteista irtautuminen

riskien ottamisen seka uusien ideoiden ja toimenpiteiden kan-
nustaminen

vaikuttamisen tunne tukee jaksamista ja hyvinvointia

6. Lyhyen aikavalin onnis-
tumisten varmistaminen

suorituskykya parantavien valitavoitteiden nostaminen esiin ja
niiden hyotyjen toteuttaminen

onnistuneiden tyontekijoiden palkitseminen

muutos voi olla kokonaisuudessaan pitka, jolloin on vaikea
nahda, kuinka lopputavoitteeseen paastaan

7. Parannusten vakiinnut-
taminen ja uusien muutos-
ten toteuttaminen

kun prosessi on viety paatokseen, ei saa liian nopeasti hengah-
taa, silla ihmisilla on taipumus palata menneeseen helposti

muutosvision toteuttamiseen pystyvien tyontekijoiden kehit-
taminen ja rekrytointi

prosessin elavoittaminen uusilla projekteilla ja muutosagen-
teilla

8. Uusien toimintatapojen
asettaminen yrityskulttuu-
riin

uusien toimintamallien ja organisaation menestymisen valisten
yhteyksien esiintuominen

muutosprosessin paatyttya on hyva kasitella yhdessa mita tuli
tehtya, jotta muutos juurtuu osaksi yhteisoa ja organisaatiota

Taulukko 2: Muutosten kahdeksanvaiheinen prosessi (Kotter 1996, 17-138)

Muutosprosessin nelja ensimmaista vaihetta auttavat nykytilan purkamisessa ja selvittamises-

sa. Vaiheissa 5-7 otetaan kayttoon uusia toimintatapoja ja viimeisessa kahdeksannessa vai-

heessa juurrutetaan muutokset yrityksen kulttuuriin ja tehdaan niista pysyvia. Jos muutoksia

olisi helppo toteuttaa, niin vaiheita 1-4 ei tarvittaisi. lhmiset yrittavat joskus uudistaa organi-

saatiota vain vaiheilla 5-7, jolloin ei saada tarpeeksi vahvaa pohjaa edistymiselle. Yleensa
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muutokset tulisi kayda lapi taulukon esittamassa jarjestyksessa, mutta usein voi olla meneil-
laan monia vaiheita yhta aikaa. Yhdenkin vaiheen ohittaminen tai liian nopea siirtyminen seu-

raavaan aiheuttaa usein ongelmia. (Kotter 1996, 19-20.)

3.2.2 Ryhman kehitys muutoksessa

Arikoski ja Sallinen (2007, 15-19) maarittelevat muutoskykyiselle ryhmalle kolme tunnusmerk-
kia. Ensimmaiseksi ryhmassa tulisi olla laaja-alaista osaamista. Ryhman ihmisilla pitaisi olla
erikoisosaamisen lisaksi osaamista myos joillakin muilla ryhman toimintaan liittyvilla alueilla.
Tallaisen ryhman on helppo oppia yhdessa, silla jasenten valille muodostuu yhteisesti jaettu
alue. Toiseksi tyoyhteisossa tulee vallita reiluuden ja luottamuksen henki, jotta oppiminen voi
tapahtua niin, etta ryhman yksilon oppima tieto jaetaan koko ryhman kesken. Tiedon pantta-
us johtaa siihen, ettei ryhman tavoitteeseen paasta. Kolmas tunnusmerkki on taitava keskus-
telu- ja kommunikointitaito ryhmassa. Taitavat keskustelut, joissa perustellut mielipiteet vie-

vat keskustelua eteenpain, luovat perustan tulosta tuottaville muutoksille.

Elinvoimainen ryhma kykenee maarittelemaan itselleen tavoitteen, joka perustuu ryhman ul-
kopuoliseen tarpeeseen. Lisaksi tama tavoite on sellainen, johon ryhma kykenee vastaamaan
omilla resursseillaan. Jos tavoitetta ei ole kyetty rajaamaan oikein, kuluu perustehtavan hoi-
tamiseen liian suuri panos ja resursseja kuluu litkaa ryhman sisaisen dynamiikan selvittelyyn
(esim. ristiriitoihin). Mikali tavoite ei ole mitoitettu ymparoivaan todellisuuteen, niin tuotos
saattaa jaada vaatimattomaksi. (Arikoski & Sallinen 2007, 20-23.)

Muutoksen lapivieminen vaatii aikaa. Ryhmassa lapikaytava muutos voidaan eritella neljaan
eri kehitysvaiheeseen, joiden onnistuminen maarittelee sen, kuinka onnistunut muutos on
kokonaisuudessaan. Eri kehitysvaiheet vievat oman aikansa riippuen ryhman jasenista ja or-
ganisaatiosta. Ryhmassa voi olla myos eri kehitysvaiheessa olevia yksiloita. Toiset sisaistavat
muutokset ja uudet asiat nopeammin kuin toiset. Esimiehelta vaaditaan kykya johtaa ja tulki-
ta eri ryhmia ja niiden yksiloita eri tavalla. Esimies voi olla tiedostamatta kehitysvaiheen
tulppana tai toisaalta han voi liian nopeasti johdattaa ryhmaa vaiheesta seuraavaan. (Arikoski
& Sallinen 2007, 24-25.)

Alkuvaiheessa ryhman tavoite ja jasenten roolit ovat usein epaselvia. Talloin kiintymyksen
tunteet kohdistuvat esimieheen, jonka kuvitellaan ratkovan kaikki ongelmat. Alkuvaiheessa
esimiehella on paljon vastuuta ja hanen tulee olla riittavan paljon ryhman sisalla, jotta han
oppii tuntemaan ryhmalaiset. Esimiehen tulee laatia pelisaannot ja valvoa niiden noudatta-
mista. Esimies ei saa kuitenkaan antaa sellaista kuvaa, etta han kykenee ratkaisemaan kaikki
ongelmat. Ongelmatilanteet saattavat jaada varjoon ja kostautua myohemmin seuraavassa

kehitysvaiheessa. Muutoksen alkaessa ihmiset saattavat myos jumittua vanhaan toimenkuvaan
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tai tehda paallekkaisia tehtavia, koska vuorovaikutus jasenten kesken on vahaista. Esimiehen
tulee osoittaa, etta turvallisuuden tunne loytyy ryhman keskinaisesta yhteistyosta ja yksiloi-
den osaamisesta. (Arikoski & Sallinen 2007, 25-28.)

Toisessa vaiheessa ryhma alkaa olla tehokkaampi ja yhtenaisempi. Jasenet tiedostavat kuulu-
vansa ryhmaan, mutta heita askarruttaa yha oma asema. Halutaan jo hieman enemman vas-
tuuta ja annetaan kritiikkia, joka kohdistuu helposti esimiehelle. Tassa vaiheessa esimiehen
on osattava vastaanottaa ja hyodyntaa kritiikkia seka pyrittava keskustelemaan. Esimiehen on
kyettava keskusteluissa maarittelemaan tyontekijoiden muuttuneet olosuhteet ja kehitystar-
peet. (Arikoski & Sallinen 2007, 28-30.)

Kolmannessa vaiheessa ryhmasta on tullut vahva ja yhtenainen. Tehokkuus on huipussaan,
mutta vaarana on yhteistyon vaheneminen muiden ryhmien kanssa. Talloin saattaa muodostua
tiedostamatonta tai tiedostettua tiedon panttausta, silla ryhma viihtyy ja toimii erinomaisesti
yhdessa. Muut ryhmat ja ryhman ulkopuoliset henkilot jaavat huomiossa vahemmalle. Tassa
vaiheessa esimiehen tulisi aloittaa yhteistyota muiden ryhmien kanssa ja kenties maaritella
jasenten tyotehtavia hieman uudelleen. Jasenet saattavat usein torjua muutosta tassa vai-
heessa, silla he hakevat turvaa muista ryhman jasenista ja tutuista asioista. Niinpa esimiehen
oma esimerkki on erityisen tarkeaa, mika rohkaisee tyontekijoita toimimaan samoin. (Arikoski
& Sallinen 2007, 31-34.)

Neljannessa kehitysvaiheessa ryhma on hyvin muuttumiskykyinen ja pienta muutosta tulisikin
pitaa jatkuvasti ylla, jotta ryhma sailyttaa toimintakykynsa. Uusia jasenia on otettava ryh-
maan mukaan. Haasteena tassa on kuitenkin se, etta korkean tason ammattilaiset on haasta-
vaa pitaa organisaatiossa, ellei heille voida tarjota kehittymismahdollisuuksia. Esimies saattaa
pelata oman asemansa puolesta ja toimia tyontekijan kehittymisen tulppana. Tassa vaiheessa
esimiehen tulee rohkeasti luoda turvallisuuden tunnetta ja kayttaa voimavarjoa tyontekijoi-
den kehittamiseen ja motivointiin. (Arikoski & Sallinen 2007, 34-36.)

3.2.3 Tunteet muutoksessa

Ihminen kokee elamassaan useita eritasoisia muutoksia, muutto toiselle paikkakunnalle, tyo-
elaman alkaminen, lapsen syntyma tai laheisen kuolema. Teologi ja perheneuvoja Matti J.
Kurosen mukaan elaman suurissa muutoksissa ihminen kay lapi ainakin jossain maarin nelja
perustunnetta: pelko, viha, suru, ilo. Vastaavat tuntemukset tulevat meissa esiin myos tyo-
paikka- ja tyoymparistomuutoksissa. Seuraavassa kuviossa (Kuvio 2) hahmotetaan perustun-
teiden etenemista ja nakymista. Tunteiden kaari on eri ihmisilla hieman erilainen. (Arikoski &
Sallinen 2007, 41.)
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Viha
llo
nakyvissa
piilossa aika
Pelko

Suru

Kuvio 2: Perustunteet muutoksessa (Arikoski & Sallinen 2007, 56)

Asiat suunnitellaan usein teoriassa paperilla ja tietokoneella. Niiden siirtaminen kaytantoon,
varsinaisen toteuttajan eli tyontekijan harteille, helposti epaonnistuu. Organisaation johto
usein suunnittelee ensin muutoksen lapi ja sulattele mahdollisia vihan ja surun tunteita en-
simmaisena. Taman jalkeen he ovat jo valmiimpia muutokseen kuin henkilosta. Johto ei tata
valttamatta ymmarra ja he odottavat heti henkilostoltakin kypsempaa suhtautumista ja innos-
tunutta toimintaa tulevaa kohtaan. On tarkeaa, etta perustunteet hyvaksytaan ja niille anne-
taan aikaa. Perustunteet saattavat korvautua jaannostunteilla eli masennuksella, ahdistuksel-
la ja katkeruudella, jos alkuperaista perustunnetta ei ole kayty lapi. Nama korvaavat jaannos-
tunteet estavat tai ainakin lykkaavat muutosta. Muutoksen suhtautumiseen vaikuttaa merkit-
tavasti myos se, mita kokemuksia meilla on aikaisemmista muutoksista. (Arikoski & Sallinen
2007, 41-43, 51; Mattila 2007, 22.)

Tyoelaman muutoksiin suhtaudutaan usein jo lahtokohtaisesti valinpitamattomasti. Tama joh-
tuu siita, etta tyoelaman muutokset koskevat kokonaisia ihmisryhmia ja ne koetaan johdon
aikaansaamina. Tyoelaman muutokset ovat erilaisia kuin esimerkiksi sairastumiset tai luon-
nonilmiot. Tyopaikoilla ihmisten on helppo tehda muutosvastarintaa, silla koetaan, etta nama
muutokset olisi voitu valttaa. (Arikoski & Sallinen 2007, 45.)

Arikosken ja Sallisen (2007, 49-50) mukaan muutoksen onnistumisen kannalta ei ole yhdente-
kevaa, mika on se prosessi, jonka kautta ryhman kayttaytyminen muuttuu. Ryhma vaikuttaa
jaseniinsa mukautumisen, samastumisen tai sisaistamisen periaatteilla. Taman asian merkitys

korostuu, kun tyo edellyttaa korkeaa henkilokohtaista sitoutumista tyotehtaviin.

Mukautuvuuden kautta tapahtuva muutos merkitsee sita, etta jasenten kayttaytyminen muut-
tuu, mutta heidan asenteensa ei. Mukautuvuus etenee usein vaiheittain. Ensin ihminen suos-
tuu pieneen muutokseen, jonka jalkeen hanelta voidaan vaatia hieman suurempaa ja niin
edelleen. Tassa tilanteessa paluu vanhaan voi tapahtua nopeasti, koska muutosta ei pideta

mielekkaana. Samastumisessa jasenet kunnioittavat ja ihailevat esimiesta ja hanen asenteita
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niin voimakkaasti, etta he pyrkivat hanen kaltaisekseen. Talloin kriittinen ajattelu karsiutuu
pois, mika haittaa muutoksen toteutumista ja kehittymista. Sisaistamisessa jasenten kayttay-
tyminen muuttuu, koska he uskovat aidosti muutokseen. Jotta sisaistaminen tapahtuu, on
muutos perusteltu uskottavasti. Talloin jasenet ovat sisaisesti motivoituneita, joten kayttay-
tymisen lisaksi myos heidan asenteet muuttuvat. Tyoelamassa sisaistamiseen perustuva kayt-

taytymisen muutos on toimivin vaihtoehto. (Arikoski & Sallinen 2007, 49-50.)

3.3 Sitoutuminen ja sitouttaminen

Sitoutuminen tarkoittaa, etta henkilo hyvaksyy tavoitteen, tehtavan tai toimintatavan ja an-
taa oman panoksensa sen saavuttamiseksi. Sitoutumista vaaditaan erilaisissa yhteyksissa: or-
ganisaatioissa, yhteisoissa, projekteissa ja hankkeissa. Sitoutuminen on paljon kaytetty termi
tyoymparistossa. Sitoutunut henkilo tyoskentelee itsenaisesti, eika hanta tarvitse jatkuvasti
patistella. Sitoutuminen on henkilon tunnetila. Sitoutumisen tunteita voi herattaa esimerkiksi
onnistuminen tehtavassa tai asiakkaalta saadun hyvan palautteen jalkeinen mielihyva. Sitou-
tuja on tassa yhteydessa tyontekija. Sitouttaminen on puolestaan sita, kun joku tekee jotain
saadakseen toisen henkilon sitoutumaan. Sitouttaminen viittaa siis hallinnolliseen tasoon tai
nakokulmaan. (Aberg 2006, 30; Virsu 2012, 57.)

Tassa tyossa kasitellaan nimenomaan tyontekijoiden sitouttamista sahkoisen palvelun kayt-
toon eli fokus on yritysneuvojien kokemuksissa ja reaktioissa heidan tyohonsa liittyen. Talloin
puhutaan sitouttamisesta ja sitoutumisesta mikrotasolla, jolloin kohteina ovat organisaatio,
yksikko, tyoporukka tai itse tyo (Lampikoski 2005, 51). On kuitenkin hyva pitaa mielessa, etta
sitouttamisella pyritaan laajemmissa mittakaavoissa ja maaritelmissa myos asiakkaisiin, yh-
teistyokumppaneihin ja muihin sidosryhmiin. Makrotasolla sitouttamisen ja sitoutumisen koh-
teena ovat puolestaan kokonaiset kansakunnat, alueet ja tyollisyys kansantalouden nakokul-
masta (Lampikoski 2005, 54).

Ennen sitouttamisella tarkoitettiin lahinna tyonantajan huolenpitoa tyontekijoistaan, jolloin
tyonantaja tarjosi tyontekijoille pysyvia tyopaikkoja. Talloin lahes koko kyla toimi toita tar-
joavan tuotantolaitoksen tahdissa. Markkinat ovat muuttuneet. Nykyaan menestyva tyonanta-
ja sitoutuu tuottamaan kaupaksi kayvia tuotteita ja palveluita seka tekee kaikkensa kehit-
taakseen tyontekijoidensa osaamista ja hyvinvointia. Tassa onnistuessa tyopaikat sailyvat ja

palkanmaksukyky paranee. (Isoaho 2007, 137-138.)

Sitouttaminen on myo0s sosiaalinen prosessi, jossa suunnitellaan ja hallinnoidaan yhteista mer-
kitystodellisuutta. Henkilon sitouttaminen tyohonsa korostaa valittoman vuorovaikutuksen ja

valittoman sosiaalisen ympariston merkitysta. Sitouttamisessa on kyse nimenomaan lahikon-
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taktien kautta saavutettavasta laajemman kokonaisuuden, yhteison, normien ja arvostusten

kokemisesta ja ymmartamisesta. (Virsu 2012, 59.)

Sitoutuminen voidaan erottaa lyhyen ja pitkan aikavalin sitoutumiseen. Pitkan aikavalin sitou-
tumista edistaa se, etta visio ja tavoitteet koetaan tarkeiksi. Talloin on helpompi antaa panos
naiden toteuttamiseksi. Sitoutuminen kasvaa, jos tyOoyhteisossa luotetaan yksiloon ja anne-
taan hanen kayttaa omia kykyja. Lyhyen aikavalin sitoutumiseen vaikuttavat konkreettisem-
mat tekijat. Naita ovat esimerkiksi mielekas tyo, oman tyonkuvan suunnitteluun osallistumi-
nen, hyva tyoviihtyvyys ja valiton palaute tyoyhteison jasenilta. Sitoutuminen ja sitouttami-
nen eivat ole yksiselitteisia asioita. Sitoutumisen astetta on aarimmaisen vaikea ilmaista, tut-
kia ja mitata, silla sitoutuminen on seka jarkisyihin etta tunteisiin perustuva prosessi. Vaikka
sitoutumista on aarimmaisen hankala mitata, niin sita tarkastellaan usein juuri mittaamis- ja
kehittamisnakokulmista. Usein sitoutumisessa arvioidaan sita, millaista ja minka tasoista si-
toutuminen on jossakin yrityksessa tiettyna ajan hetkena, ja onko se voimistumassa tai kehit-
tymassa johonkin suuntaan. (Aberg 2006, 30; Virsu 2012, 57, 64.)

Pitka tyosuhde ja vahainen tyontekijoiden vaihtuvuus eivat maarittele sitoutumisastetta. Kun
tullaan paivittain toihin ja ollaan pitkassa tyosuhteessa ja samaan aikaan todetaan tyoviihty-
vyydessa olevan ongelmia, on kyse roikkumisesta eika sitoutumisesta. Jos kiinnostus omaa
tyotehtavaa kohtaan on pysyvasti latistunut, on vaihdettava tyotehtavia. Negatiivinen sitou-
tuminen on pahaksi tyoyhteisolle. Hyva esimies selvittaa tyontekijoiden sitoutumisen asteen
ja varmistaa, etta jokaisessa tehtavassa on sopiva henkilo. Toiminnan kehittaminen on hyo-
dyllista vain, jos tyontekijat ovat aidosti sitoutuneita eli he arvostavat toimintamalleja ja ha-

luavat omalla toiminnallaan vaikuttaa vision toteutumiseen. (Isoaho 2007, 138-139.)

Tyontekijan sitoutumisastetta tyohonsa voi testata esimerkiksi seuraavilla kysymyksilla. Mikali
vastaukset kysymyksiin ovat negatiivisia, on syyta arvioida sitoutumiseen vaikuttavia tekijoita
tarkemmin. (Isoaho 2007, 143.)

e Onko tyontekijalla ammattitaitoa tehtavaansa, jotta han voi tuntea ammattiylpeytta?
e Onko tyontekija mieliammatissaan?

e Onko tyontekija ylpea tyopaikastaan?

e Ilmeneeko tyontekijan halu tehda parhaansa?

e Antaako tyontekija rehellisen mielipiteensa ja pyrkiiko han kehittamaan tyotaan?

Esimiehen tavoitteena on saada tyontekijat sitoutumaan muutokseen. On erittain tarkeaa,
etta esimies tunnistaa, missa vaiheessa muutos ja kunkin tyontekijan sitoutuminen ovat. Sosi-
aalipsykologi Kurt Lewin on maaritellyt sitoutumisen asteet, joita ovat kasitelleet ja kehitta-

neet Reijo Korhonen ja Unto Pirnes. Naiden tuotoksena muutoksessa tapahtuva sitoutuminen
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voidaan jakaa kahdeksaan vaiheeseen: sabotointi, vastustaminen, luopuminen, neutraalius eli
voimaantuminen, hyvaksyminen, tekeminen, yhteistyo ja omistautuminen. (Arikoski & Salli-
nen 2007, 68-70.)

Sabotoiminen ei ensi kuulemalla vaikuta sitoutumiselta, mutta kylla se sita on, silla sabotoi-
malla ihminen ottaa ensi askeleen muutokseen. Sabotoimalla tyontekija yrittaa estaa tulevan
muutoksen. Avoimuus eli sabotoinnin nakyvaksi tekeminen siirtaa sitoutumisen asteen seuraa-
valle tasolle eli vastustamiseen. Mikali esimies kykenee muutoksen alussa panostamaan riitta-
vasti vuorovaikutukseen eli avoimuuteen, jaavat sabotointi ja vastustaminen vahaisemmiksi.
Kolmannessa vaiheessa eli luopumisen vaiheessa tyontekija nakee tulevaisuuden synkkana ja
kokee olonsa turvattomaksi. Talloin tyontekijan on hyvaksyttava, etta muutos etenee. Luo-
pumisen jalkeen tyontekija siirtyy voimaantumisen vaiheeseen. Tyontekija kokee, ettei muu-
toksella ole juurikaan merkitysta ja voimaantuessaan han saa takaisin tarmoa ja uskoa tule-
vaisuuteen. (Arikoski & Sallinen 2007, 72-75.)

Sitoutumisen viides vaihe on muutoksen hiljainen hyvaksyminen. Tyontekijat alkavat hiljal-
leen uskoa, etta muutos on ainut oikea vaihtoehto, mutta heilla ei ole haluja tai voimia toi-
mia sen hyvaksi. Hyvaksyminen tapahtuu usein piilossa ihmisen omissa ajatuksissa. Esimiehen
tulisi loytaa nama hiljaiset hyvaksyvat ja aktivoida heidat nakyviksi muutoksen moottoreiksi.
Kuudes vaihe toteutuu, kun tyontekija puhuu toiselle ihmiselle muutoksesta myonteisesti.
Tassa tekemisen vaiheessa uusia asioita myos hiljalleen opetellaan ja toteutetaan. Seuraavas-
sa yhteistyovaiheessa muutoksen toteuttaja kannustaa haasteiden ymparilla tyoskentelevia
yhteistyohon. Yhteistyon avulla muutoksesta tehdaan merkityksellinen ja energiaa kohdiste-
taan oikeisiin asioihin. Kahdeksannessa eli viimeisessa vaiheessa yksilo omistautuu omalla
toiminnalla muuttuneeseen kokonaisuuteen. Talloin esimiehen tulee tehda muuttuneet toi-
menkuvat esimerkin kautta niin, etta tyontekijatkin sen havaitsevat. Tyontekijoilla ei ole mo-
tivaatiota sitoutua muutokseen, mikali esimiehen muutos on vain puheen tasolla. Tarvittaessa
esimiehen tulee huolehtia, etta jokaiselle tyontekijalle on loytynyt oma rooli muutoksessa.
Paras sitoutuminen tapahtuu, kun tyontekija saa itse osallistua tyotehtaviensa paattamiseen.
(Arikoski & Sallinen 2007, 75-80.)

4  Tutkimuksen toteutus

Tutkimusmenetelmina kaytettiin dokumenttianalyysia ja kyselya. Ensimmaiseksi avattiin ja

analysoitiin kyselyn pohjaksi aiheesta aikaisemmin tehtyja koulutuspalautedokumentteja. Do-
kumenttianalyysin vahvuutena on sen herkkyys asiayhteydelle, eli sille, millaisena kehittami-
sen kohteena oleva ilmio esiintyy omassa ymparistossaan (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014,
136). Dokumenttianalyysi antoi pohjan kyselyn suunnittelun ja toteutuksen tueksi. Palautedo-

kumenteista saa jo hieman kuvaa tyontekijoiden eli yritysneuvojien suhtautumisesta muutosta
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kohtaan. Paatutkimusmenetelmana kaytettiin kyselya, jonka avulla tutkimusongelmaa selvi-

tettiin tarkemmin.

Paatutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelma, silla
haluttiin testata, etta pitavatko tietyt teoriat paikkansa. Kyselylomakkeella (Liite 2) kysyttiin
samoja asioita samassa kysymysmuodossa isolta vastaajajoukolta. Kyselyssa on tarkeaa saada
vastauksia nimenomaan suurelta ihmismaaralta (Ojasalo ym. 2014, 104-105). Tassa tutkimus-
tilanteessa se oli helppoa, joten tama oli myos yksi syy menetelman valinnalle. Teorian poh-
jalta tehtiin hypoteeseja eli vaittamia ja oletuksia, joita kyselylomakkeella testattiin. Kyse-
lyyn muotoiltiin tyypillisesta kyselysta poiketen myos useampia avoimia kysymyksia, silla ha-
luttiin tietaa vastaajien henkilokohtaisempia kokemuksia. Kyselyn kysymyksissa painotettiin

muutamia dokumenttianalyysissa ilmi tulleita asioita ja nakokulmia.

Kysely on menetelmana myos nopea ja tehokas. Lyhyessa ajassa on helppo kerata laaja tutki-
musaineisto. Kysely tuottaa tyypillisesti paljon numeroihin perustuvia tuloksia, joita voidaan
kasitella tilastollisesti. Kyselyn heikkoutena on tuotetun tiedon pinnallisuus. On hankala arvi-
oida, kuinka vakavasti kyselyn vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen, miten onnistuneita
vastausvaihtoehdot ovat olleet ja miten perehtyneita vastaajat ovat olleet tutkimusaiheesta.
Kyselylomakkeen ymmarrettavyytta testattiin etukateen muutamalla sattumanvaraisella yri-
tysneuvojalla ennen kyselyn varsinaista toteuttamista. Nain varmistettiin, etta lomakkeen
kysymykset ja termit olivat ymmarrettavia. (Ojasalo ym. 2014, 121; Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2012, 195.)

4.1  Koulutuspalautteiden dokumenttianalyysin tausta

Vuoden 2014 neljannella neljanneksella jarjestettiin Asiakaspalvelun Oma Yritys-Suomi -
tyotilan koulutuksia asiakaspalvelutehtavissa tyoskenteleville yritysneuvojille ja asiantunti-
joille kuudella ELY-keskusalueella. Suomi jakautuu 15:sta ELY-keskusalueeseen (Elinkeino-,
lilkkenne- ja ymparistokeskus). Lisaksi heti ensimmaiseksi koulutettiin omassa koulutuksessa
kunkin ELY-keskusalueen ennalta maaratyt paakouluttajat, joiden tehtavana oli ottaa enem-
man vastuuta omilla alueilla kyseisen palvelun ja sen koulutuksen tiimoilta. Alueilla jarjestet-
tiin kahdesta neljaan koulutuspaivaa ja kuhunkin koulutuspaivaan osallistui noin 15-25 henki-
0@ alueen koosta riippuen. Koulutuksissa keskityttiin AOYS-tyotilan kayttoonottoon ja sahkoi-
sen asiakaspalvelun toimintamalleihin. Kayttoonottokoulutuksien sisalloista ja toimivuudesta

kerattiin yleisella tasolla palautetta.

Loput yhdeksan ELY-keskusaluetta koulutettiin kevaan 2015 aikana. Lisaksi taydentavia lisa-
koulutuksia on tehty ja tehdaan tarpeen mukaan eri alueilla ja yksittaisissa organisaatioissa.

Kesalla 2014 julkaistiin AOYS-tyotilasta ensimmainen versio. Paivitetty toinen versio otettiin
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kayttoon alku vuonna 2015. Koulutukset on suoritettu suoraan siihen versioon, joka on ollut
kyseisella hetkella kaytossa. Koulutuksissa on myos ollut mukana kuulemassa yritysneuvojien
lisaksi muutamia tyontekijoita, joiden tyonkuvaan on todettu oleelliseksi ymmartaa AOYS-
tyotilan toimintatapa. Lahestulkoon kaikille AOYS-tyotilan koulutuksiin osallistuneista on
avattu AOYS-tyotilaan oikeudet eli heille on luotu mahdollisuus tehda sahkoiseen OYS-
palveluun yritysneuvojan profiili. Koulutuksien sisaltoon on kuulunut yhtena oleellisena vai-

heena neuvojaprofiilin luonti.

Tyoskennellessani TEM:ssa, olin mukana AOYS-tyotilan kayttoonotossa koulutuksien, suunnit-
teluiden ja tiedottamisen merkeissa. Juuri minun tehtava oli kerata ja kirjata koulutuksissa
paikan paalla kasvotusten palautetta, kehitys- ja korjausehdotuksia OYS-AQYS-palveluista ja -
kayttoalustasta. Laadin ja lahetin koulutuksien jalkeen verkkokyselyita, joilla kerattiin palau-
tetta (sahkoista) koulutuksiin ja OYS-AQYS-palveluihin liittyen. Tein palautteista tiivistettyja
yhteenvetoja tyo- ja elinkeinoministerion kayttoon. Vuoden 2014 AOYS-tyotilan koulutuksissa
palautekyselyrunko ja sen kysymykset ovat olleet samoja, mutta kyselyn rakennetta, saate-
tekstia ja ulkoasua on muokattu ja sovellettu koulutusaluekohtaisesti hieman uuteen muo-
toon. Hahmotelma palautekyselysta loytyy raportin liitteista (Liite 1). Koulutuksien aikana ja
jalkeen saaduista palautteista sai jo hieman kuvaa tyontekijoiden suhtautumisesta muutosta

ja sahkoista palvelua kohtaan.

4.2 Internetkysely yritysneuvojille

Tutkimusongelmaa lahdettiin selvittamaan tarkemmin kyselyn (Liite 2) avulla. Sahkodinen ky-
sely lahetettiin maaliskuun 2015 loppupuolella sahkopostitse yritysneuvojille, jotka olivat luo-
neet AOYS-neuvojaprofiilin sahkoiseen OYS-palveluun. Kyselyn lahetyslista sisalsi itse sahkoi-
sen palvelun neuvojaprofiilien kayttajien sahkopostiosoitteet eli henkilot, ketka olivat palve-
lussa yritysneuvojan roolissa. Kyseiset henkilon tyoskentelevat eripuolella Suomea ja eri orga-
nisaatioissa. AOYS-tyotilan oikeudet kuitenkin avataan palvelun yllapidon toimesta ainoastaan
asianmukaisille henkiloille. Kyselyn saateviestissa tarkennettiin viela, etta kysely on tarkoi-
tettu yritysneuvojille ja asiantuntijoille, jotka toimivat yritysasiakasrajapinnassa, palvelevat
yritysasiakkaita tai antavat yritysneuvontaa edes jossain maarin. Nain oletettiin saavan vas-

taajiksi paremmin tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvia henkiloita. Kysely oli auki viikon ajan.

Kyselylomake tehtiin internetissa toimivaa palautteenhallintajarjestelmaa kayttaen. Internet-
kyselyn avulla vastaajia odotettiin saavan nopeammin ja helpommin runsas maara. Kyselylo-
make sisalsi monivalintakysymyksia, vaittamien pisteytyskysymyksia ja avoimia kysymyksia.
Kyselylomakkeen avoimilla kysymyksilla haluttiin saada vastauksiin enemman laajuutta, kat-
tavuutta ja henkilokohtaisempia kokemuksia. Kyselyssa pakotettiin vastaamaan lahes kaikkiin

kysymyksiin, jotta vastauslomakkeista saatiin kattavia ja valintakysymyksista vertailukelpoi-
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sia. Kyselyn vastaukset kasiteltiin luottamuksellisesti nimettomina ja tama kerrottiin myos

vastaajille, jolloin vastaajien odotettiin vastaavan rehellisemmin.

Kyselylla selvitettiin, mika on yritysneuvojien suhtautuminen ja valmius sahkoisten yrityspal-
velujen kayttoon, minkalaisia kokemuksia heilla on tyonkuvan muutoksesta seka yrityspalvelu-
jen sahkoistymisesta ja sahkoisesta henkilokohtaisesta asiakaspalvelusta. Kyselylla myos kar-
toitettiin sitoutumista ja sen astetta, kun siirrytaan uuden sahkoisen neuvontapalvelu kayt-
toon. Tavoitteena oli selvittaa keinoja, joilla OYS-AQYS-palvelu saataisiin enemmissa maarin
kayttoon yritysneuvojien keskuudessa. Kyselylla pyrittiin myos loytamaan esteita kayttoon-

otolle.

Kyselyn saateviesti muotoiltiin ja suunniteltiin niin, etta se heratteli vastaajassa mielenkiin-
toa siina ajatusmaailmassa, etta hanen tyotaan arvostetaan, hanesta ollaan kiinnostuneita ja
hanet huomioidaan. Saatteessa ei kerrottu suorilla sanoilla kaikkea, mita kyselylla selvitet-
tiin, jotta se ei johdatellut lilkaa vastaajaa ajattelemaan tietyn mielikuvan mukaisesti. Vas-
taaja saattaa alkaa vastaamaan niin, kuinka han ajattelee, etta hanen tulisi vastata, jos kay-
tetaan vaaria termeja. Esimerkiksi tyotilan kayton esteiden selvittaminen saattaa kuulostaa
liilan negatiiviselta, silla se luo herkasti mielikuvan, etta jossakin piilee ongelma. Vaikka estei-

ta selvitetaan, niin niita ei valttamatta ole kaikissa tapauksissa ja jokaisen henkilon kohdalla.

5  Tutkimuksen tulokset ja analysointi

Tassa kappaleessa esitellaan tutkimuksen tuloksia ja analysoidaan niita. Ensimmaiseksi kay-
daan lapi koulutuspalautteiden dokumenttianalyysi ja taman jalkeen kyselyn tulokset. Lopuksi

tuloksista tehdaan yhteenveto ja johtopaatoksia.

Kyselyn vaittamien pisteytyskysymyksista tarkasteltiin enemmiston mielipiteita ja nostettiin

esiin vaittamia, joissa mielipiteet poikkesivat selvasti verrattaessa teoriaan. Kyselyn avoimien
kysymysten vastauksia analysoitiin niin, etta vastaajien kommenteista etsittiin yhtenevaisyyk-
sia ja samaan suuntaan viittaavia kommentteja. Jokaisen erillisen avoimen kysymyksen vasta-

uksista koottiin tiivistelma, jonka pohjalta avattiin tulokset raporttiin.

5.1 Koulutuspalautteiden dokumenttianalyysi

Seuraavaksi kasitellaan ja avataan syyskauden 2014 AQYS-tyotilan koulutuksien koulutuspa-
lautteissa esille tulleita asioita yleistettyna. Koulutuksien sisallollisista asioista osallistujat
pitivat parhaina kouluttajia ja koulutuksesta saatavaa kaytannon hyotya. Kouluttajiksi on siis

valittu osaavia henkiloita ja koulutuksesta on todellakin saatu konkreettista hyotya. Konkreet-
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tisena hyotyna on pidetty sita, etta on paasty nakemaan ja kokeilemaan, kuinka sahkoinen

yritysneuvontapalvelu kaytannossa toimii.

Koulutuksien rakennetta ja niissa tehtyja harjoituksia pidettiin keskimaarin melko hyvana.
Koulutuspaivan pituus ja kokonaisarvio koulutuksesta saivat puolestaan eniten rakentavaa pa-
lautetta. Koulutettavat henkilot ovat olleet eritasoisia osaajia, joten osa on pitanyt koulutus-
paivaa liian lyhyena ja osa liian pitkana, suurempi osa hieman liian pitkana ja aikaa hukkaa-
vana. Kokonaisarvion heikompaa palautetta selittaa osittain muutosvastarinta. Osa tyonteki-
joista koki selvasti, etta koulutettavaa asiaa ei ole suunniteltu loppuun asti, jotta uudet toi-

mintamallit toimisivat, eika tahan asiaan nain tulisi hukata aikaa.

Moni koulutettava tyontekija kertoi palautteessaan, etta heidan mielesta sahkoinen tyotila ja
jarjestelma ovat liian alkeellisessa vaiheessa. Jarjestelmasta loytyy heidan mukaan liikaa vir-
heita, ongelmia ja puutteita. Tama on ymmarrettavaa, silla jarjestelma on viela melko alku-
tekijoissa ja sita kehitetaan parhaillaan aktiivisesti. Palautteissa on myos todettu, etta jarjes-
telman kehitys on liian hidasta ja takkuilevaa eika kehitysta synny riittavan nopeasti. Lisaksi
osa kokee, etta kyseista jarjestelmaa ja sahkoiseen palvelumaailmaan siirtymista ei ole suun-
niteltu loppuun asti ja asioita tehdaan ilman selkeaa paamaaraa. Muutamat henkilot kritisoi-
vat sita, etta heilla on toissa kaytettavana liikaa sahkoisia jarjestelmia ja uusia tulee jatku-
vasti lisaa. Useat kommentoijat kyseenalaistivat myos sahkoisen tyovalineen tuoman lisaar-

von.

Palvelun tunnistautumis- ja kirjautumismenetelmien koetaan olevan huonoja ja monimutkai-
sia. Palveluun on toistaiseksi pystynyt kirjautumaan vain pankkitunnistautumisella, mobiili-
varmenteella tai HST-kortilla (sahkdinen henkilokortti). Oma Yritys-Suomi -palvelu vaatii ta-
man korkean tietoturvan varmenteen kaikilta kayttajilta, silla palvelussa kasitellaan muun
muassa arkaluontoisia, yksityisia ja salassa pidettavia yritysasioita. Mobiilivarmenne on mo-
nelle vieras ja tuntematon ratkaisu seka HST-kortti lOoytyy harvalta ihmiselta. Niinpa selvasti
suurimmalla osalla kayttajista kirjautuminen on tapahtunut pankkitunnistautumista kayttaen.
Henkilokohtaiset pankkitunnukset koetaan liian henkilokohtaisiksi ja tyoelaman ulkopuolisiksi
asioiksi silloin, kun niita tulisi kayttaa tyoasioihin. Tama asia on aiheuttanut melko suurta vas-
tarintaa palvelua kohtaan. Kirjautumisratkaisuksi kehitetaan uusia menetelmia, mutta se ei

ole yksinkertaista, koska tyontekijakayttajia tulee useista kymmenista eri organisaatioista.

Jotkin tyontekijat kokivat, etta asiakkaita eli yrityksen perustajia ja yrityksen omistajia pitai-
si kouluttaa enemman palvelun kayttoon. Muutamien mielesta tyontekijoita koulutetaan muu-
toksessa jopa liikaa ja asiakkaat unohtuvat. Joissakin palautteissa kay ilmi, etta pitaisi keskit-
tya ja kayttaa enemman aikaa tyontekijoiden sitouttamiseen ja siihen, etta kaikki tyontekijat

ymmartaisivat miksi sahkoista palvelua halutaan kayttaa.
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Ymmarrysta loytyy myos muutoksen tuomia ongelmia kohtaan. Osa tajuaa, etta eri alueilla ja
eri ihmisilla on eri kasitys ja osaamistaso palvelua ja muutosta kohtaan, mika tekee muutok-
sen lapiviemisesta erittain hankalaa ja hidasta. Useampi tyontekija toivoo, etta jarjestelma

ja sahkoinen palvelu tulevat toimimaan ja, etta se saataisiin toimijoiden ja asiakkaiden kayt-

toon. Epailysta kuitenkin on, etta tama tulisi onnistumaan.

Positiivisiakin palautteita loytyy. Monen koulutettavan mielesta kayttoonottokoulutuksissa on
parasta se, etta sen kautta paasee kokeilemaan uutta ja outoa jarjestelmaa. Usean mielesta
tekemalla oppii parhaiten. Palautteiden mukaan koulutustilaisuuksissa on hyvaa myos se, etta
niissa paasee nakemaan kollegoita ja sidosryhmia seka keskustelemaan heidan kanssa ja kuu-
lemaan heidan mielipiteitaan. Talloin oppii uusia nakokulmia asiaan liittyen. Lisaksi monen
tyontekijan mielesta koulutuksissa on hyva puoli yleisesti se, etta naiden kautta paasee kes-
kustelemaan sahkoisen palvelun tuomista muutoksista seka kysymaan itsea askarruttavia asi-

oita asiantuntevilta henkiloilta.

Kun verrataan palautteiden analyysia teoriaan (luku 3.2 ja 3.3), niin kay selvasti ilmi, etta eri
tyontekijat ovat eri muutosprosessin vaiheessa ja eri sitoutumisen asteessa. Osa henkiloista
viela selvittelee nykytilaa, kun etevimmat harjoittelevat jo uusia toimintatapoja. Monilla
tyontekijoilla ilmenee sitoutumisessa vastustamista. Muutamilla sitoutumisen taso on jo hy-
vaksymisen ja osittain tekemisen asteella. Tama selittyy silla, etta koulutuksiin osallistuneet
henkilot toimivat eri organisaatioissa ja hieman eri asemissa. Osa heista on paassyt jo kokei-
leman sahkoista palvelua ennakkoon ja osa kuulee siita vasta ensimmaisen kerran koulutuk-
sessa. Koska uudet toimintamallit ovat viela kayttoonoton tasolla, niin kukaan tyontekija ei
ole muutosprosessin loppuvaiheissa, silla muutoksista ei ole viela tullut pysyvia eivatka ne ole
juurtuneet yrityskulttuuriin. Sitoutuminen uuden sahkoisen palvelun kayttoon ei ole voinut

kenellakaan nousta omistautumisen tasolle.

5.2  Kyselyn tulokset

Ensimmaiseksi kaydaan lapi kyselyn vastaajien taustatietoja. Taman jalkeen tulokset ja niiden
analysointi on jaettu kolmeen paaosioon. Naista ensimmaisessa avataan yleisella tasolla yri-
tysneuvojien mielikuvia sahkoistymisesta mielipidevaittamien perusteella. Toisessa osiossa
keskitytaan neuvojien muutoskykyyn ja -valmiuteen tyoymparistossaan. Kolmannessa osiossa
kaydaan lapi neuvojien sitoutumista. Toisessa ja kolmannessa osiossa avataan mielipidevait-

tamien tuloksia ja avoimien kysymysten vastauksia.

Kysely lahetettiin 746 henkilolle. Vastauksia saatiin yhteensa 114, joten vastausprosentti oli

15 %. Vastaajista 110 henkilo (96 %) ilmoitti antavansa tyossaan yritysneuvontaa. Loput nelja
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vastaajaa, jotka eivat antaneet yritysneuvontaa, olivat kuitenkin kayneet AOYS-tyotilan kayt-
toonottokoulutuksessa. Taman seurauksena voidaan sanoa, etta kyselylla saavutettiin erin-
omaisesti tavoiteltua kohderyhmaa eli yritysneuvojia ja yritysneuvonta-alan asiantuntijoita.

Kaikki vastauslomakkeet hyvaksyttiin ja otettiin mukaan analyysiin.

Vastaajista selvasti suurin osa oli vanhempaa ja kokenutta ikapolvea, silla 57 % oli yli 49-
vuotiaita ja 48 % oli ollut toissa yritysneuvontatehtavien parissa yli 10 vuotta. Alle 40-
vuotiaita oli alle 18 %. Yli 90 % vastaajista oli tyoskennellyt yritysneuvonta tehtavien parissa
vahintaan kaksi vuotta. Vastaajien voidaan olettaa olevan kokeneita yritysneuvonta-alan
tyontekijoita, mutta tunnetusti iakkailla henkiloilla tietotekninen osaaminen on hieman hei-

kompaa kuin nuoremmalla sukupolvella.

Ika

Vastaus Lukumaara |Prosentti
1. alle 20-vuotias 0 0,00%
2. 20=-29-vuotias 2 1,75%
3. |30-39-vuotias 18| 15,79%
4. |40-49-vuotias 29| 25,44%
5. |50-59-vuotias 49| 42, 98%
6. yli 59-vuotias 16| 14,04%

Yhteensa 114 100%

Kuinka kauan olet ollut t6issa yritysneuvontatehtdavien parissa?

Vastaus Lukumaara |Prosentti

1. alle vuoden 2 1,75%

2. 1-2 vuotta g 7,B9%

3. |2-5 vuotta 25| 21,93%

4. |[5-10 vuotta 23| 20,18%

5. |[yli 10 vuotta 55| 48,25%

Yhteensd 114 100%

Kuvio 3: Vastaajien ikajakauma ja tyovuodet yritysneuvontatehtavien parissa

Vastaajien voidaan olettaa olevan hyvin tietoisia AOYS-maailmasta, silla 98 vastaajaa (86 %)
oli kaynyt AOYS-tyotilan kayttoonottokoulutuksessa. Koulutuksissa on kayty lapi muun muassa
myos sahkoisen palvelumaailman toimintamalleja ja tavoitteita. Vastaajista 44 oli ottanut

AOQYS-tyotilan kayttoon vuonna 2014 ja 70 vastaajaa vuonna 2015.
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Kuten olettaa voidaan, niin OYS-palvelun ja AOYS-tyotilan kayttoaktiivisuus ei ole toistaiseksi
kovin korkea yritysneuvojien keskuudessa. Lahes puolet (46 %) vastaajista on luonnut vain
kayttajaprofiilin eika ole kayttanyt sen jalkeen palvelua. Kun otetaan huomioon vain vuonna
2014 AQYS-tyotilansa kayttoonottaneet henkilot, niin vastaava luku on 29 %. Kuudesosa kaikis-

ta vastaajista kayttaa palvelua arviolta viikoittain.

Kuinka usein kdytat QYS-/AQYS-palvelua? Valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Vastaus Lukumdara |Prosentti
1.|pdivittdin tai ldhes pdivittadin 5 4,39% I
2.|viikoittain tai ldhes viikoittain 14| 12,28%

harvemmin kuin kerran
4, 15| 13,16%
kuukaudessa

3.|kerran tai pari kuukaudessa 27| 23,68% -

. - = +
olen luonnut vain profiilin enkd =T

ole kdyttényt sen jalkeen

Yhteensd 114 100%

Kuvio 4: OYS-palvelun kayttoaktiivisuus

Palvelun kayttoaktiivisuutta on nain aikaisessa vaiheessa huono ja hankala mitata, mutta voi-
daan todeta, etta melko moni henkilo on ottanut palvelun kayttoonsa jossain maarin tai pa-
lannut mielenkiinnostansa tutkimaan sita. Kayttoaktiivisuuden tuloksissa tulee vaaristymaa
myos siita, etta moni vastaaja oli luonut kayttajaprofiilin ja kaynyt kayttoonottokoulutuksessa
edellisen reilun kuukauden sisalla. Niinpa henkilot eivat ole viela kerinneet kayttaa palvelua

sen kauemmin tai tutustua siihen uudelleen.

5.2.1 Mielikuvat sahkoistymisesta yleisella tasolla

Kyselyn mielipidekysymyksissa esitettiin vaittamia, joita pisteytettiin asteikolla; 1 taysin eri
mielta, 2 osittain eri mielta, 3 osittain samaa mielta, 4 taysin samaa mielta ja O en osaa sa-
noa. Kyselyssa kysyttiin yleisella tasolla mielipiteita hallinnon ja palvelujen sahkoistymisesta,
jotta saatiin mielikuvia siita, mita yritysneuvojat ajattelevat sahkoistymisesta. Vastaajista 71
% oli osittain tai taysin samaa mielta, etta sahkoinen hallinto mahdollistaa paremman ja te-
hokkaamman hallinnon. Yleisesti ottaen sahkoistymisen koetaan tehostavan hallintoa, mika

pitaa teoriassakin paikkansa.

Yritysneuvojista 16 % oli taysin eri mielta ja 46 % osittain eri mielta siita, etta sahkoisen hal-
linnon myota omasta tyosta tulee palkitsevampaa ja arvostetumpaa. Jopa 13 % vastaajista ei

osannut sanoa mielipidettaan tahan vaittamaan. Talla saralla sahkoistyminen herattaa siis
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yritysneuvojissa osittain negatiivisia ja epaselvia mielikuvia. 34 % oli osittain tai taysin eri
mielta, etta sahkoistymisen myota palveluista saadaan kayttaja- ja asiakaslahtoisempia. Pal-
velujen sahkoistymisella pyritaan muun muassa juuri kayttaja- ja asiakaslahtoisempaan palve-

luun, mutta kolmannes vastaajista ei ole toistaiseksi ainakaan nain kokenut.

Vastaajista 41 % oli osittain tai taysin eri mielta ja 50 % oli osittain tai taysin samaa mielta
siita, etta mikali yritysneuvontapalvelut viedaan osittain verkkoon, niin kasvokkaisen palvelun
laatu paranee. Vaittama jakaa vastaajat melko kahtia. Todellisuudessa kasvokkaisen henkilo-
kohtaisen asiakaspalvelun laatu paranee palvelujen sahkoistymisen myota, silla jonottamiseen
jaa vahemman aikaa, virheet vahenevat, asiakas saapuu palvelutilanteeseen valmistau-

tuneempana ja itse palveluun jaa enemman aikaa tai se voidaan hoitaa nopeammin.

5.2.2 Muutoskyky ja -valmius

Vastaajista 97 % oli osittain tai taysin samaa mielta siita, etta sahkoisten jarjestelmien kaytto
on heille helppoa. Niinpa voidaan todeta, etta lahes kaikille vastaajille sahkoiset jarjestelmat
ja uusien sellaisten opettelu ei tuota hankaluuksia teknisen puolen osalta. Yritysneuvojien
tyoverkostojen ja -ryhmien voidaan sanoa olevan muutoskykyisia, silla 80 % tai yli vastaajista
oli osittain tai taysin samaa mielta siita, etta yhteistyo heidan tyoverkostossa on toimivaa,
tyoverkostossa vallitsee reiluuden ja luottamuksen henki seka tyoryhmissa kaydaan keskuste-
luja, joissa tuodaan esiin rohkeasti omia mielipiteita (tunnusmerkki muutosta edistaville kes-

kusteluille).

Vastaajista 30 % oli osittain tai taysin samaa mielta siita, etta heidan tyossaan vaaditaan lii-
kaa uuden opettelua. Kiihtyvan muutostahdin myota ihmisten taytyy opetella yha enemman
ja enemman uusia taitoja tyouran aikana, mika saattaa rasittaa tyontekijaa. Tama on osittain
havaittavissa vastauksista. Kyselyn avoimista vastauksista ilmenee muun muassa, etta monen
yritysneuvojan tyopaikalla on otettu kayttoon useita sahkoisia jarjestelmia yritysneuvonnan
ymparille. Tama on rasittanut osaa tyontekijoista, silla tyokalujen opettelu on vienyt aikaa ja
tyo on pilkkoutunut eri jarjestelmien kautta hoidettavaksi. Yritysneuvojien parissa tyoskente-
lee paljon tyouransa loppupuolella olevia henkiloita, joten innostus uuden opetteluun on

myos hieman lopahtanut.

Vastaajat kokivat ymmartavansa sahkoiseen henkilokohtaiseen palvelumaailmaan siirtymisen
tarkoituksen ja tavoitteet, silla 85 % on osittain tai taysin samaa mielta siita, etta tarkoitus ja
tavoitteet ovat heille selvia. Suurin osa yritysneuvojista koki myos, etta AOYS-tyotila on tar-
kea ratkaisu henkilokohtaisten yrityspalvelujen kehityksen kannalta. Noin kaksi kolmasosaa
vastaajasta oli sita mielta, etta AOYS-ymparistoa kehitettaessa on tehty ainakin osittain oikei-

ta asioita tulevaisuuden tarpeiden kannalta.
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Vastaajista 8 % oli taysin eri mielta ja 30 % oli osittain eri mielta siita, etta heidan organisaa-
tion henkiloston osaaminen on riittava sahkoisen yrityspalvelun ja sen tuomien muutosten to-
teuttamiseen. Moni yritysneuvoja siis koki, etta heidan organisaatiossa ei ole tarpeeksi osaa-
mista tulevien muutosten lapiviemiseen. Tama saattaa olla yksi syy, mika hidastaa AOYS-
tyotilan kayttoonottoa, silla tyontekijoiden ymparilla ei ole tarpeeksi vahvaa tukea, turvaa ja
esimerkkihenkiloa OYS-palvelun kayton tueksi. Puolet vastaajista (49 %) oli osittain tai taysin
samaa mielta, etta OYS-AOYS-palvelu on liian epaselva ja hankalasti kaytettava. Palvelu vaa-

tii siis viela teknista kehitysta, jotta siita saadaan kayttajaystavallisempi.

Vastaa mielipiteesi seuraaviin vaittdmiin:

3 osittain
1 tdysin 2 osittain eri 4 taysin en osaa
samaa
eri mieltd mieltd samaa mielta sanoa
) - _ mieltd .
(vihread) (keltainen) _ (punainen) (harmaa)
{oranssi)
Tydssdni vaaditaan liikaa uusien
o 26 % 44% 24 % -
taitojen opettelua.

COrganisaationi henkiléstin osaaminen
on riittava sahkdisen yrityspalvelun ja

. B 30 % " ELRNE
sen tuomien muutosten

toteuttamiseen.

OYS5-AQYS-palvelu on liian epaselva
ja hankalasti kdytettawva.

T 34 o 42 o -5

Kuvio 5: Huomioon otettavia poimintoja mielipidekysymyksien tuloksista osa 1

Seuraavaksi tiivistetaan kyselyn avoimien kysymysten vastauksia ja nostetaan esiin vastaajien
oleellisia kommentteja. Kyselyssa pyydettiin kuvailemaan, kuinka oma tyonkuva ja -sisalto
muuttuvat, kun siirrytaan enemmissa maarin sahkoiseen palvelumaailmaan. Kuten on oletet-
tavaa, niin monet yritysneuvojat kokevat, etta yritysneuvonta siirtyy enemman verkkoon sah-
koisille alustoille ja asiakkaan kohtaaminen kasvotusten vahenee. Taman myota palvelun per-
soonallisuus ja henkilokemiat katoavat. Palvelupyyntoja saattaa tulla ilman, etta asiakasta on
koskaan nahty kasvotusten. Yritysneuvojan roolin katsotaan muuttuvan enemman kommentoi-
jaksi, silla asiakas pystyy valmistautumaan paremmin henkilokohtaiseen palvelutilanteeseen
tekemalla esiselvityksia sahkoisia jarjestelmia hyodyntaen. Joidenkin yritysneuvojien mielesta
vaaditaan uskallusta kirjoittaa asiakkaille viesteja sahkoisissa jarjestelmissa, silla kukin voi
tulkita kirjoitettuja viesteja hieman eri tavalla. Puhuttaessa pystyy sanomaan asiat persoonal-

lisemmin ja yksityiskohtaisemmin.

Sahkoisen asioinnin katsotaan yleisesti helpottavan kasvokkaista asiointia. Sahkoistymisen
koetaan antavan vapautta tyoasioiden hoitamiseen, silla asioita voidaan hoitaa silloin, kun

kerkeaa, ajasta ja paikasta riippumatta. Ennen puhelin soi useammin ja siihen taytyi vastata
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valittomasti. Asiakkaille on helpompi jakaa sahkoisia lahteita ja asiakkaan tietojen kommen-
tointi siirtyy palvelualustojen sisalle muista viestintavalineista. Sahkoisen viestittelyn pitaa
olla kuitenkin tarpeeksi nopeaa ja tiivista, silla asiakkaat haluavat ratkaisuja ja paatoksia asi-

oihinsa paaasiassa pikaisesti.

Osa yritysneuvojista pelkaa tyossa jaksamisensa puolesta, jos tyosta tulee liikaa tietokoneella
istumista. Joillekin tyontekijoille uusi sahkoinen jarjestelma tuo vain lisaa tyota, silla vanhoja
jarjestelmia on jo monta. Paivittain taytyy kirjautua moneen eri jarjestelmaan ja tehda omat
raportoinnit jokaiseen paikkaan erikseen. Yritysneuvojien harteille koituu jarjestelmien tek-
nista opastusta, silla kaikki asiakkaat eivat osaa niita kayttaa. Tama edellyttaa myos yritys-
neuvojilta enemman teknista tietamysta. Monien vastaajien mielesta tyonkuva taikka -sisalto
ei muutu kovin paljoa enaa sahkoistymisen edetessa. Sahkoinen palvelu on monelle jo arki-
paivaa ja uudet jarjestelmat ovat vain uusia tyokaluja ja nain ollen muuttavat vain tyotapaa

tai tuovat vaihtoehtoja tyontekoon.

Kyselyssa kysyttiin myos yritysneuvojien nakemyksia siita, millaiseksi he kokevat esimiehensa
suhtautumisen sahkoistymista ja OYS-AOYS-palvelua kohtaan. Osalla esimiehista on myontei-
sia kommentteja naita kohtaan, silla he olettavat, etta tyoasiat hoituvat palvelun myota no-
peammin ja henkiloresursseja saastetaan seka muutoksilla saadaan tehokkuutta. Arviolta suu-
rimmalla osalla oma esimies ei tieda tai tunne palvelua lahes yhtaan eivatka he ole sisaista-
neet palvelun tuomaa arvoa. Jotkin esimiehet nakevat OYS-palvelun vain yhtena vaihtoehtona
muiden sahkoisten jarjestelmien rinnalla. Joidenkin yritysneuvojien esimiehet ovat ohjanneet
tyontekijansa AOYS-tyotilan koulutukseen, kun taas osa neuvojista on mennyt sinne oma-
aloitteisesti, koska esimies ei ole ollut tietoinen asiasta. Vastauksista huomaa, etta tyonteki-
joista on tullut tyonsa vahvoja asiantuntijoita. Kaikki esimiehet eivat enaa ymmarra taysin

alaistensa tyota, eivatka he tunne yritysneuvonnan tyokaluja.

Yhdessa kysymyksessa tiedusteltiin yritysneuvojilta sita, minkalaisia tunteita heraa, kun puhu-
taan sahkoisesta palvelumaailmasta ja AOYS-tyotilasta. Yleisesti yritysneuvojilla on positiivi-
sia odotuksia ja mielikuvia AOYS-tyotilaa kohtaan. Suurimmalle osalle on itsestaan selvaa,
etta sahkoiseen palvelumaailmaan siirrytaan enemmissa maarin ja sahkoinen palvelumalli tu-
lee helpottamaan tyota, kunhan se on toteutettu hyvin. He uskovat myos, etta OYS-AQOYS-
palvelu kehittyy paremmaksi vaikka sen koetaan olevan jaljessa kehityksesta. Monesta vasta-
uksesta kavi ilmi, etta asiakas lopullisesti paattaa, minka kautta asiointi ja palvelu tapahtu-
vat. Asiakasta ei voi pakottaa sahkoisen palvelun kayttoon ja niinpa monet neuvojat toimivat

asiakkaan mieltymysten mukaan.

Jotkin neuvojat pelkaavat, etta asiakkaille saattaa muodostua mielikuva, etta yritys on help-

po perustaa netissa. Monessa tapauksessa asiantuntijan tai neuvojan luona olisi syyta kayda
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keskustelemassa ennen liiketoiminnan aloittamista. Muutamat neuvojat pelkaavat, etta sah-
koiseen jarjestelmaan ei voi luottaa tarpeeksi ja niinpa se vaatii usein asioiden varmistelua.
Sahkoisten jarjestelmavirheiden pelataan kaatuvan yritysneuvojien harteille, mika hankaloit-
taa ja tekee tyosta raskaampaa. Yritysneuvojien tyOaikaan pitaisi varata enemman aikaa uu-

sien jarjestelmien pilotointiin, kehittamiseen ja kayttoonottoon.

Kun kysyttiin OYS-AQYS-palvelun tulevaisuudesta, hyvin moni yritysneuvoja vakuutteli vas-
tauksissaan, etta sahkoinen palvelu ei tule korvaamaan kasvokkaista palvelua. Vaikuttaa, etta
yritysneuvojille on liian voimakkaasti tyrkytetty sahkoista palvelua, jolloin heille on muodos-
tunut hieman vastareaktioita. Monelle on tullut pakonomainen tarve nostaa kasvokkaisen pal-

velun tuoma arvo esille. Todellisuudessahan eri palvelumuodot vain taydentavat toisiaan.

Yksinkertaisesti myos palvelun ulkoasua pitaisi muuttaa kayttajaystavallisemmaksi, silla visu-
aalisuus on tullut yha tarkeammaksi elementiksi palvelumaailmassa. Palvelun nimilyhenteet
(OYS ja AOYS) kerasivat myos melko paljon negatiivista palautetta. Lyhenteet ovat hankalia
ja kokonimet puolestaan liian pitkia kaytettavaksi. OYS-palvelu vaatii myos lisaa markkinoin-
tia kohdistettuna niin asiakkaille kuin yritysneuvojillekin. Tama mielipide mainittiin monessa
vastauksessa. Palvelun markkinoinnissa pitaa tuoda esiin myos faktoja eika vain mielikuvia.
Tiivistetysti sanoen, yritysneuvojien mielesta sahkoisen palvelun yleistymisen myota asioita
tullaan valmistelemaan sahkoisesti ja viimeistelemaan henkilokohtaisella kasvokkaisella pal-

velulla.

5.2.3 Sitoutuminen

Vastaajista 87 % oli osittain tai taysin samaa mielta siita, etta han paasee kayttamaan riitta-
vasti omia kykyjaan tyossaan ja vaikuttamaan riittavasti omaan tyonkuvaansa. Lahes 90 % yri-
tysneuvojista pyrkii ainakin osittain vaikuttamaan sahkoisen palvelumaailman kehitykseen
tyopaikallaan. Nama tulokset antavat merkkeja siita, etta yritysneuvojia on sitoutettu tyo-
honsa oikein ja he paasevat kayttamaan ammattitaitoaan. Tama auttaa tyontekijoita myos
sitoutumaan tyohonsa ja toimimaan tavoiteltujen toimintamallien mukaisesti. Yritysneuvojilla
voidaan olettaa siis olevan hyva valmius sitoutua palvelujen sahkoistymisen myota tuleviin

muutoksiin, mikali muutokset viedaan oikein lapi.

Vastaajista 35 % oli taysin samaa mielta ja 37 % osittain samaa mielta siita, etta pitaisi kayt-
taa enemman aikaa tyontekijoiden sitouttamiseen, jotta he ymmartaisivat, miksi sahkoista
palvelua halutaan kayttaa. Yritysneuvojat selvasti kokevat, etta sahkoisen palvelun tuovia
lisaarvoja pitaisi tuoda paremmin tyontekijoiden esille. Yli puolet vastaajista oli sita mielta,

etta heilla ei ole toissa riittavasti aikaa opetella OYS-AQYS-palvelun kayttoa (18 % oli taysin
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samaa mielta ja 36% osittain samaa mielta). Myos lahes puolet vastaajista oli sita mielta, etta

0YS-AQYS-palvelusta ei ole tiedotettu tai kerrottu riittavasti.

Vastaajien mielesta AOYS-tyotilan koulutus on ollut yleisesti melko riittavaa. Hieman alle
kolmannes koki tarvitsevansa lisakoulutusta. Kyselyn avoimista vastauksista kavi ilmi, etta osa
tyontekijoista kaipaa kertauskoulutusta myohempana ajankohtana, kun palvelu on omassa
tyoymparistossa ajankohtaisempi. Kertauskoulutus herattelisi muistiin sen, kuinka palvelua

kaytetaan ja toisi tietoon jarjestelman uudet ominaisuudet.

Yritysneuvojat pitivat tarkeana OYS-AQYS-palvelun kayton innostajana alueensa kollegoiden
myonteisia kommentteja palvelua kohtaan. Kollegoiden merkitys ikaan kuin mentorin roolissa
on siis tarkea, silla heidan positiiviset kokemukset palvelusta saavat muutkin tyotoverit innos-
tumaan siita. Tuloksista kay myos ilmi, etta esimiehen kannustus ja opastus OYS-AQYS-

palvelun kaytossa eivat ole niinkaan merkittavaa.

Kyselyssa kysyttiin myos sita, kayttaako henkilo OYS-AOYS-palvelua enemman vasta sitten,
kun siella on enemman kayttajia. Kayttajamaaralla ei ole niin suurta merkitysta palvelun
kayttoonotossa, silla mielipiteet jakautuivat kyseisessa vaittamassa melko tasaisesti; 21 %
vastaajista oli taysin eri mielta, 28 % oli osittain eri mielta, 30 % oli osittain samaa mielta, 14

% oli taysin samaa mielta seka 7 % ei osannut sanoa.

Vastaa mielipiteesi seuraaviin vaittamiin:

1 taysin o | 3 osittain 4 taysin
i 2 opsittain eri en osaa
eri samaa samaa
mielta sanoa
mieltd mielta mieltd
| (keltainen) i i (harmaa)
(vihred) (oranssi) | (punainen)

Pitdisi kdyttda enemman aikaa

tyontekijdiden sitouttamiseen, jotta kaikki
5 18 % 37 %
tyontekijat ymmartaisivat, miksi sahkdista

palvelua halutaan kdyttaa.

Tydssani ei ole riittdvasti aikaa opetella
QYS-ADQYS-palvelun, kayttoa.
O¥S-AQYS-palvelusta el ole kerrottu tai

tiedotettu riittawvasti.

17 % 30 % 36 %

19 % 30% 29 %

Alueeni kollegoideni mydnteiset kommentit
QYS-AQYS:palvelusta,

innostavat/innostaisivat minua enemman

13 % 18 % 43 %

sen suhteen.

Kuvio 6: Huomioon otettavia poimintoja mielipidekysymyksien tuloksista osa 2
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sen kehittamiseen AOYS-tyotilaa kohtaan. Seuraavaksi tiivistetaan ja kaydaan lapi kyseisten
kysymysten vastauksia. Vastaajilta tuli paljon kommentteja liittyen OYS-palvelun kirjautumis-
ja tunnistautumismenetelmiin. Kuten aikaisemmin on ollut jo tiedossa, niin yritysneuvojat
kokevat menetelmat liian raskaiksi ja hankaliksi. Monen organisaation tyontekijoilta vaaditaan
edelleen pankki-, mobiilivarmenne- tai HST-kortti -tunnistautumista. Joidenkin vastaajien
mielesta hankalat kirjautumis- ja tunnistautumismenetelmat rajoittavat, hidastavat tai esta-

vat palvelun kayttoonottoa, mika on kaytannossakin totta.

0YS-palvelu halutaan yleisestikin vahempien klikkauksien paahan. Palvelun kayttoliittymasta
halutaan yksinkertaisempi ja tietopoluista nopeampia. Esimerkiksi kayttajien tyotiloista toivo-
taan yksilollisempia ja oman kayton mukaan muokattavia. Tama tarkoittaa sita, etta kayttaja
voisi itse valita, mita tietoa omalla profiilisivulla nakyy. Yritys-Suomi-sivut koetaan kattaviksi
mutta hieman epakaytannollisiksi. Muutamat yritysneuvojat olivat sita mielta, etta palvelu on

jo talla hetkella helposti lahestyttava.

Vastauksien perusteella OYS-palvelu edellyttaa toimijoilta enemman sitoutumista. Jotta ky-
seinen palvelu kehittyy paremmaksi, niin se vaatii viela lisaa eri tietoverkkojen ja -kantojen
yhdistamista seka yhteensopivuutta tulevien jarjestelmien kanssa. Vastauksissa kavi ilmi, etta
OYS-palvelusta ja AOYS-tilasta pitaisi kertoa enemman niin neuvojien kuin asiakkaiden positii-
visia kayttokokemuksia yritysneuvojien tietoon. Kun palvelu toimii hyvin, niin neuvojat ovat
valmiimpia ja innokkaampia markkinoimaan palvelua. Koetaan, etta OYS-palvelun opastusta,
tiedotusta ja markkinointia pitaisi olla paljon enemman, jotta palvelua lahestyttaisiin hel-
pommin. Yhdessa vastauksessa ehdotettiin, etta AOYS-tyotilan kaytto voitaisiin ottaa organi-

saation kokouksissa seurattavaksi kohteeksi.

Kyselyssa tiedusteltiin lisaksi sahkoisen palvelumaailman ja AOYS-tyotilan merkitysta yritys-
neuvojien tyossa. Sahkoisella palvelumaailmalla on erittain suuri merkitys yritysneuvojien
tarpeissa. Yleisesti oltiin sita mielta, etta palveluymparistossa taytyy olla eri vaihtoehtoja eri
ihmisille, myds sahkoisen ympariston sisalla. Yksi tyokalu ei riita mutta liikaakaan ei saa olla,
jotta tyonteosta ei tule liian monimutkaista. Kaikki yritysneuvojat eivat ole olleet tietoisia
siita, onko OYS-palvelu tarpeeksi valmis kaytettavaksi ja kuinka sita tulisi kayttaa tai soveltaa
omassa tyossaan. Jotkin neuvojat ovat kokeneet palvelun viela keskeneraisena. Tasta johtuen
0sa neuvojista on jaanyt niin sanotusti odottamaan parempaa hetkea, jolloin ottaisi palvelun

kayttoon.

Muutaman nuoremman ja hiljattain yritysneuvonta-alalla aloittavan henkilon mielesta AQOYS-
tyotila sopii luontevasti tyoskentelyyn, kun on aloittamassa tyot niin sanotusti puhtaalta poy-

dalta eli vanhemmista tyoskentelymenetelmista tai tyokaluista ei ole kokemusta. AOYS-
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ympariston koetaan olevan hyva valine verkostoitumiseen ja linkittaytymiseen muiden samalla

alalla tyoskentelevien henkiloiden kanssa.

Kun yritysneuvojat puhuvat kollegoilleen AOYS-tyotilasta, niin palvelun pankkitunnistautu-
mismenetelma nousee esille myos tyopaikkakeskusteluissa. Tyopaikoilla on keskusteltu myos
muista OYS-palvelun pienemmista puutteista ja ongelmista. Negatiivisista asioista keskuste-
lemisen voidaan katsoa olevan hyva asia, silla silloin heikkoudet tiedostetaan ja niita voidaan
helpommin kehittaa. Aktiivisimmat AOYS-tyotilan kayttajat ovat kannustaneet kollegoitaan
kokeilemaan palvelua, mutta osa heista kokee, ettei ole saanut tarpeeksi tukea asiaa koh-
taan. Osa neuvojista on ollut oma-aloitteisia ja he ovat pyytaneet kollegaltaan opastusta tyo-

tilan kaytossa, mikali ovat estyneet virallisesta koulutuksesta.

Kyselyssa kysyttiin yritysneuvojilta myos, aikovatko he johdattavat asiakkaansa OYS-palveluun
ja palvella heita sahkoisesti. Taman kysymyksen ymparille keraantyi selvasti enemman innos-
tuneita ja mukaansatempaavia kommentteja kuin taysin tyrmaavia. Moni neuvoja on siis val-
mis esittelemaan asiakkaalleen OYS-palvelun ja ainakin ohjaamaan asiakasta hakemaan tietoa
palvelusta. Vastauksissa kerrottiin myos, etta OYS-palvelun ja sen kautta asioinnin koetaan
sopivan nuorille ja uusille yrittajaasiakkaille paremmin kuin vanhoille ja kokeneille, silla van-
hojen kanssa on totuttu kayttamaan vanhoja palvelumenetelmia. Positiivisena kommenttina
voidaan myos todeta, etta tutkimuskysely itsessaan sai aktivoimaan muutamia yritysneuvojia
0YS:n suhteen.

6  Yhteenveto ja johtopaatokset

Kyselyn tuloksista ja vastauksista voi helposti huomata, etta Yritys-Suomen palveluiden koh-
deryhma on laaja ja Yritys-Suomen parissa toimivia organisaatioita on paljon. Koska suurta
ihmisryhmaa pitaisi miellyttaa yhdella palvelulla, niin tulee mielipiteita ja kommentteja puo-
lesta ja vastaan liittyen samoihin asioihin. Toiset henkilot ja tahot tykkaavat tietysta asiasta,
kun toisia se samaan aikaan arsyttaa. Tarkastellessa enemmiston yhtenevia tai samaan suun-
taan viittaavia mielipiteita ja kommentteja, voidaan nostaa esiin johtopaatoksia ja kehitys-
kohteita.

TEM:lla ei ole suurta vaikuttamismahdollisuutta kaikkien ongelmakohtien kehittamiseksi, kos-
ka syita loytyy myos yksittaisten organisaatioiden sisalta. Kun tiedostetaan OYS-palvelun kayt-
toonoton puutteet ja ongelmakohdat, niin ne voidaan ottaa huomioon tulevassa toiminnassa.

TEM voi antaa organisaatioille suosituksia ja ehdotuksia toimintamalleista, jotta taustatekijat

toimivat sahkoisen palvelun kayttoonoton onnistumiseksi.
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Yritysneuvojien keskuudessa sahkoistymisen hyotyja ei ymmarreta riittavan hyvin tai ne eivat
toteudu tarpeeksi vahvasti. Palveluiden sahkoistymisella pyritaan parantamaan palveluiden
asiakaslahtoisyytta ja tyontekijoiden tyon mielekkyytta. Melko monen vastaajan mielesta na-
ma arvot eivat pida taysin paikkansa. Tutkimuksen vastauksissa kavi ilmi, etta palveluproses-
sin pelataan siirtyvan liian nopeasti ja voimakkaasti verkkoon. Vanhoja tuttuja tapoja on vai-
kea lahtea muuttamaan nopeasti. Tyontekijoille pitaisi kertoa selvemmin, etta tyotapojen

muutosta voidaan tehda hiljalleen ja silta osin, kun se koetaan hyodylliseksi ja toimivaksi.

OYS-palvelu ja tyoskentely AOYS-tyotilan kautta ovat luontevampaa, kun henkilo on aloitta-

massa yritysneuvontatehtavissa ja asiakas on uudehko yrittajana. Nuoret henkilot hyvaksyvat
nopeammin uuden palvelun kayton, koska heilla ei ole vanhoja toimintatapoja tarpeeksi vah-
vasti mukana mielikuvissa. Palvelun kayttoonottotyossa tulisi panostaa vahvemmin nuoriin ja

luottaa, etta toimintatavat muuttuvat hiljalleen heidan myota koko tyoyhteisossa.

Moni yritysneuvoja koki, etta heilla on toissa liikaa uusien asioiden opettelua. Aika on tiukoil-
la, kun pitaisi opetella uutta jarjestelmaa. Neuvojien tulisi olla myos teknisia opastajia ja
tukihenkiloita, kun asiakkaille opastetaan palvelun kayttoa. Tyoaikasuunnittelussa pitaa antaa
enemman aikaa OYS-palvelun tutustumiseen ja harjoitteluun seka tyotehtavia taytyy yleises-
tikin priorisoida. Tyoaikaa tulee kayttaa myos tyontekijoiden sitouttamiseen korostamalla
palvelun tuomia lisaarvoja. Vaikka tama hetkellisesti hidastaisi muuta tyontekoa, niin sen
tuoma arvo korvaa kaytetyn ajan tulevaisuudessa, kun palvelun myota nopeutetaan erinaisia
toimenpiteita ja saastetaan aikaa muuhun tekemiseen. Yritysneuvojat kokivat myos, etta hei-
dan organisaatioista ei loydy riittavasti osaamista sahkoisen yrityspalvelun tuomien muutosten
toteuttamiseksi. Koko Yritys-Suomen ja yritysneuvonnan parissa tyoskenteleva tyoyhteiso pi-
taa saada mukaan OYS:n kayttoonottoon ainakin jollain tasolla, jotta tyontekijoiden osaami-
nen pystytaan hyodyntamaan ja kaikki ymmartavat miksi tiettyja toimenpiteita tehdaan tai

tulee tehda.

0YS-palvelua ja AOYS-tyotilaa tulisi markkinoida ja viestia vielakin vahvemmin kohderyhmal-
le. Yritysneuvojien seka yritysneuvonta-alalla tyoskentelevien ja asioivien henkildiden kes-
kuudessa ilmenee paljon tietamattomyytta ja epaselvyytta kyseista palvelua kohtaan. Markki-
nointia tulee tehda niin sisaisesti kuin ulkoisesti, ja siina tulee tuoda esiin selkeasti palvelun
tuomia lisaarvoja, esimerkiksi sita, kuinka se korvaa muita jarjestelmia ja nopeuttaa proses-
seja. Aktiivisimpia OYS-palvelun kayttajia (tyontekijoita) tulee nostaa esiin tyoyhteisoissa.
Heille tulee antaa enemman vastuuta taman asian tiimoilta ja heita voidaan esimerkiksi palki-
ta pienilla asioilla. Niin sanottuja innostajia taytyy heratella, silla tyokollegan positiiviset ko-

kemukset ja kommentit saavat muutkin tyontekijat helposti innostumaan palvelusta.
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0YS-palvelu vaatii edelleen teknista kehitysta ja yhteensopivuuden valmiutta tulevaisuuden
kannalta. Moni on kokenut OYS-palvelun liian epaselvaksi ja hankalaksi. OYS-palvelun toimin-
ta-alusta on ollut liian puutteellinen ja virheita sisaltava sen kayttoonottohetkella. Talloin
pienet virheet ovat nousseet liian suureen huomioon. Palveluun tarvitaan nopeampia ja yksin-
kertaisempia polkuja seka se taytyy olla mahdollisimman helposti saavutettavissa. Neuvojat
ovat sita mielta, etta asiakkaat paattavat lopulta, mita palvelumuotoa kaytetaan. Kuten kai-
kessa asiakaspalvelukehityksessa, niin myos tassakin tapauksessa, palautetta on otettava

enemman lopullisilta kayttajilta ja itse asiakkailta. Asiakkailta on saatava enemman palautet-

ta ja heidat taytyy ottaa tiiviimmin mukaan kehitystyohon.

Tutkimustulos

Palveluprosessin pelataan siirtyvan liian
nopeasti ja voimakkaasti verkkoon.

Tuodaan vahvemmin esille, ettei kaikkea uutta
tarvitse ottaa kayttoon heti, vaan pikku hiljaa se
osa kerralla mika kannattaa ja on hyodyllista.

OYS-palvelun kaytto ja tyoskentely
AQYS-tyotilan kautta on luontevampaa,
kun henkilo on aloittamassa yritysneu-
vontatehtavissa ja asiakas on uudehko
yrittajana.

Kayttoonottotyossa panostetaan vahvemmin nuo-
riin. Toimintatavat muuttuvat hiljalleen heidan
myota koko tyoyhteisossa.

Yritysneuvojilla ei ole riittavasti aikaa
QOYS:n opetteluun.

Tyoaikasuunnittelussa annetaan enemman aikaa
OYS:lle. Pitaa ottaa huomioon, etta uudet mene-
telmat vievat aluksi aikaa mutta palkitsevat
myohemmin.

Yritysneuvojien mielesta organisaatiois-
ta ei loydy riittavasti osaamista sahkoi-
sen yrityspalvelun tuomien muutosten
toteuttamiseksi.

Koko yritysneuvonnan parissa tyoskenteleva yh-
teiso otetaan mukaan toimintaan, jotta osaami-
nen hyodynnetaan ja ymmarretaan miksi tiettyja
asioita tehdaan tai tulee tehda.

OYS-palvelua ja AOYS-tyotilaa tulisi
markkinoida ja viestia vielakin vah-
vemmin kohderyhmalle.

Markkinoinnissa korostetaan vahvasti palvelun
tuomia lisaarvoja.

Tyokollegan positiiviset kokemukset ja
kommentit saavat tyotoverit innostu-
maan palvelusta.

Aktiivisimpia ja innokkaimpia AOYS:n kayttajia
kannustetaan ja nostetaan esiin tyopaikalla.

OYS-palvelu on koettu hieman epasel-
vaksi ja hankalaksi.

QYS-palvelu vaatii edelleen teknista kehitysta ja
yhteensopivuutta muiden jarjestelmien kanssa.

Taulukko 3: Tulokset ja johtopaatokset tiivistettyna

Yritysneuvojilla on yleisesti positiivinen ja luottavainen mieli OYS-palvelua ja AOYS-tyotilaa
kohtaan. Palveluiden sahkoisyydella on suuri merkitys yritysneuvonta-alan parissa. Neuvojat
on helppo saada sitoutumaan uuden sahkoisen yritysneuvontatyokalun kayttoon, kun tyokalun
kaytettavyys ja toimivuus saadaan riittavan hyvaksi seka onnistuneita kokemuksia syntyy pal-

velun ymparille.
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Liite 1

Liite 1: Hahmotelma AOYS-koulutustilaisuuksien palautekyselysta
Palautekysely: AOYS-kick-off ja -koulutukset
Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!
Palautekysely on tarkoitettu Asiakaspalvelun Oma Yritys-Suomi —palvelun koulutustilaisuuksiin __.-
__.__.201_ osallistuneille henkiléille. Kyselyn vastaukset ovat arvokkaita ja niitéa kdytetaan hyodyk-
si tulevien koulutustilaisuuksien suunnittelussa ja toteuttamisessa. Vastaathan __._ .201_ mennessa.
Osallistuin AOYS-koulutustilaisuuden kick-off-paivaan:

Kylla

En
Mielipiteeni kick-off-tilaisuudesta:

Kysymykseen on pakko vastata
5 erin- 4 3 2 1 En osaa

omainen hyva tyydyttdva valttava heikko sanoa

Ymmarsin toimintamallin tar-
koituksen

Esitysten hyodyllisyys
Paivan rakenne
Paivan pituus
Kick-offin hyddyllisyys

Kokonaisarvio kick-offista

Hyvaa kick-offissa oli...

Kehitettdavaa kick-offissa olisi...
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Osallistuin AOYS-tyotilan koulutukseen:
Kylla
En
Mielipiteeni AOYS-tydtilan koulutuksesta:
Kysymykseen on pakko vastata
5 erin- 4 3 2 1 En osaa

omainen hyva tyydyttdva valttdva heikko sanoa
Kaytannon hyoty koulutuksesta
Koulutuksen rakenne
Harjoitukset koulutuksessa
Kouluttaja
Koulutuspaivan pituus

Kokonaisarvio koulutustilaisuu-
desta

Hyvaa koulutuksessa oli...

Kehitettdavaa koulutuksessa olisi...

Tarvitsetko lisakoulutusta Asiakaspalvelun Oma Yritys-Suomi -tyotilan kaytosta?
Kylla
En

En osaa sanoa

Toiveeni lisdkoulutukselle...

Terveiset AOYS-kehittdjille tai muuta palautetta koulutuksiin liittyen
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Liite 2: Kyselylomake saateviestilla

Saate siahkopostiviestiin:

Tutkimuskysely yritysneuvojille ja yritysneuvonnan parissa tyoskenteleville asian-
tuntijoille

Auta kehittimaan Asiakaspalvelun Oma Yritys-Suomi -tyotilan kdyttéonottoa vastaamalla
kyselyyn! Opiskelija Olli Ahola Laurea-ammattikorkeakoulusta tekee lopputy6tdan tyo- ja
elinkeinoministeridlle koskien Oma Yritys-Suomi -palvelua.

Kysely on tarkoitettu yritysneuvojille ja asiantuntijoille, jotka toimivat yritysasiakasraja-
pinnassa, palvelevat yritysasiakkaita tai antavat yritysneuvontaa edes jossain maarin. Ky-
selylla selvitetddn, minkalaisia kokemuksia yritysneuvojilla on tydnkuvan muutoksesta,
yrityspalvelujen sahkoistymisesta ja sdhkoisesta henkilokohtaisesta asiakaspalvelusta.
Tavoitteena on selvittda keinoja, joilla 0YS-AQOYS-palvelu saataisiin enemmissd maarin
kayttdon yritysneuvojien keskuudessa.

Vastaa rohkeasti kyselyyn, vaikka vierastaisitkin hieman aihetta. Vain vastaamalla autat!
Vastaamiseen kuluu aikaa noin 10 minuuttia. Kaikki vastaukset kasitellaan luottamukselli-
sesti. Vastaathan 30.3.2015 mennessa.

Vastaa kyselyyn klikkaamalla linkkia:

linkki

Jos linkki ei aukea klikkaamalla, kopioi se selaimen osoiteriville hiiren avulla.

Lisatietoja:

Olli Ahola
olli.ahola@laurea.fi

Benita Troberg, tyo- ja elinkeinoministerio
benita.troberg@tem.fi

Milla Mantykorpi, ty6- ja elinkeinoministerio
milla.mantykorpi@tem.fi



mailto:olli.ahola@laurea.fi
mailto:benita.troberg@tem.fi
mailto:milla.mantykorpi@tem.fi
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Tutkimuskysely yritysneuvojille ja yritysneuvonnan pa-
rissa tyoskenteleville asiantuntijoille

Kysely on tarkoitettu yritysneuvojille ja asiantuntijoille, jotka toimivat yritysasiakasraja-
pinnassa, palvelevat yritysasiakkaita tai antavat yritysneuvontaa edes jossain maarin. Vas-
taa kysymyksiin pohjautuen timéan hetkiseen tietoosi, tuntemukseesi ja kokemukseesi.
Vastaaminen vie aikaa noin 10 minuuttia. Kaikki vastaukset kasitelldan luottamuksellises-
ti.

Kyselylla selvitetdan, minkalaisia kokemuksia yritysneuvojilla on tyonkuvan muutoksesta,
yrityspalvelujen sahkoistymisesta ja sdhkoisestd henkilokohtaisesta asiakaspalvelusta.
Tavoitteena on selvittda keinoja, joilla 0YS-AOYS-palvelu saataisiin enemmissd maarin
kayttoon yritysneuvojien keskuudessa.

Vastaathan 30.3.2015 mennessa.

0YS = Oma Yritys-Suomi —palvelu AOYS = Asiakaspalvelun Oma Yritys-Suomi -tyoétila

Sivu 1: Taustatiedot

Annatko tyodssasi yritysneuvontaa yritysasiakkaille tai aloitteleville yrittdjille?
- Kylla
- En

Organisaationi:

Ikani:
- Alle 20-vuotias
- 20-29-vuotias
- 30-39-vuotias
- 40-49-vuotias
- 50-59-vuotias
- Yli 59-vuotias

Kuinka kauan olet ollut t6issa yritysneuvontatehtivien parissa?
- allevuoden
- 1-2 vuotta
- 2-5vuotta
- 5-10 vuotta
- yli 10 vuotta

Oletko kaynyt AOYS-tydtilan kdyttoonottokoulutuksessa?
- Kylla
- En

Milloin olet ottanut AQYS-tyétilan kayttdosi?
- vuonna 2014
- vuonna 2015

Kuinka usein kaytat OYS-/AQYS-palvelua? Valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto.
- pAaivittdin tai lahes paivittdin
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- viikoittain tai lahes viikoittain

- Kkerran tai pari kuukaudessa

- harvemmin kuin kerran kuukaudessa

- olen luonnut vain profiilin enka ole kayttanyt sen jalkeen

Sivu 2
Vastaa mielipiteesi seuraaviin vaittamiin:

1 taysin eri mielta| 2 osittain eri miel- 3 osittain samaa 4 taysin samaa en osaa sanoa
(Arvo: 1) ta (Arvo: 2) mielta (Arvo: 3) mielta (Arvo: 4) (Arvo: 0)

Sahkoisten jarjestelmien kdytté on minulle helppoa.
Ty06ssdni vaaditaan liikaa uusien taitojen opettelua.
Yhteistyo tyoverkostoni kanssa on toimivaa.
Tyoverkostossani vallitsee reiluuden ja luottamuksen henki.

Ty6ryhmassani/-verkostossani kdydaan keskusteluja, joissa tuodaan esiin rohkeasti omia
mielipiteita.

Minulle on selvaa sahkoiseen henkilokohtaiseen palvelumaailmaan siirtymisen tarkoitus
ja tavoitteet.

Organisaationi henkil6ston osaaminen on riittdva sahkéisen yrityspalvelun ja sen tuomien
muutosten toteuttamiseen.

AOQYS-tyotilan kayttoonotto on henkilokohtaisten yrityspalvelujen kehityksen kannalta
tarkea ratkaisu.

0YS-AQYS-palvelu on liian epaselva ja hankalasti kdytettava.
Sivu 3
Vastaukset avoimia

1. Kuvaile tyonkuvaasi, kun siirrytddn siahkoiseen palvelumaailmaan? Muuttuuko se ja, jos
muuttuu, niin kuinka?

2. Millaista suhtautumista esimiehesi on sinulta odottanut sdhkdéista palvelumallia ja OYS-
AOQOYS-palvelua kohtaan? Kerro oma ndkemyksesi, millaiseksi olet kokenut esimiehen toi-

minnan.

3. Millaisia tunteita sinussa herda, kun puhutaan sahkdiseen palvelumaailmaan ja AOYS-
tyotilan kayttoon siirtymisesta?

4. Millaiseksi ndet OYS-AOYS-palvelun tulevaisuuden?
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Sivu 4
Vastaa mielipiteesi seuraaviin vaittamiin:
1 taysin eri mielta| 2 osittain eri miel- 3 osittain samaa 4 taysin samaa en osaa sanoa
(Arvo: 1) té (Arvo: 2) mielté (Arvo: 3) mieltd (Arvo: 4) (Arvo: 0)

Paasen kayttamaan riittavasti omia kykyjani tydssani.
Paasen vaikuttamaan omaan tyénkuvaani riittavasti.
Pyrin vaikuttamaan toiminnallani sdhkdisen palvelumaailman kehitykseen tyopaikallani.

Pitdisi kayttdd enemman aikaa tyontekijoiden sitouttamiseen, jotta kaikki tyontekijat ym-
martdisivat, miksi sahkoista palvelua halutaan kayttaa.

Ty0ssani ei ole riittdvasti aikaa opetella OYS-AOYS-palvelun kayttoa.
0YS-AOYS-palvelusta ei ole kerrottu tai tiedotettu riittavasti.
AOQOYS-tyotilan koulutus on ollut riittavaa.

Innostuisin 0YS-AOYS-palvelusta enemman, jos esimieheni opastaisi ja kannustaisi minua
enemman sen kaytossa.

Alueeni kollegoideni mydnteiset kommentit OYS-AOYS-palvelusta innosta-
vat/innostaisivat minua enemman sen suhteen.

Kaytan OYS-AOYS-palvelua vasta sitten, kun palvelussa on enemman kayttdjia.
Sivu 5

Vastaukset avoimia

1. Kuinka AOYS-tyotilasta saataisiin helpommin ldhestyttava?

2. Millainen merkitys sinulle on sdhkdiseen palvelumaailmaan siirtymisella ja AOYS-
tyotilan kdyttoonotolla? Entd voisiko olla muita vaihtoehtoja?

3. Puhutko tyotovereillesi/kollegoillesi sahkoiseen palvelumaailmaan siirtymisesta ja AO-
YS-tyotilan kayttoonotosta? Mita asioita ja minkalaisia mielipiteita olet tuonut esille nai-
den tiimoilta?

4. Aiotko johdattaa asiakkaasi Oma Yritys-Suomi -palveluun ja palvella hanta AOYS-
tyotilan valityksella? Miksi aiot tai miksi et? Entd millaiseksi koet asiakkaan yrityksen tyo-
tilan eli OYS-palvelun? Onko palvelu asiakkaan paassa mielestasi toimiva?
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Sivu 6
Vastaa mielipiteesi seuraaviin vaittamiin:
1 taysin eri mieltd| 2 osittain eri miel- 3 osittain samaa 4 taysin samaa en osaa sanoa
(Arvo: 1) té (Arvo: 2) mieltd (Arvo: 3) mielta (Arvo: 4) (Arvo: 0)

Sahkoinen hallinto mahdollistaa paremman ja tehokkaamman hallinnon.
Sadhkoisen hallinnon my6ta tydstani tulee palkitsevampaa ja arvostetumpaa.
Sahkoistymisen myota palveluista saadaan kayttdja- ja asiakaslahtéisempia.

Mikali yritysneuvontapalvelut viedaan osittain verkkoon, niin kasvokkaisen palvelun laatu
paranee.

Sivu 7

Muuta palautetta tai terveisid koskien kyselya:

Lisatietoja:
Olli Ahola
olli.ahola@laurea.fi

Kiitos vastauksistasi!



