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TIVISTELMA

Tama opinnaytetyo kasittelee SEPAa (Single Eurorfeay Area), S-Pankkia ja
EMV-sirukortteja. Tutkimuksen tarkoituksena on ##a, miten SEPAN aiheut-
tama muutos maksukaytanteissa koettiin pankin h@nkinan nakdkulmasta.
Tutkimuksen case-yritys on Lahden Sokoksen S-Pankki

Yhteinen raha on ollut euroalueella kaytossa jotaseiosia, mutta maiden valiset
erot niin maksuvalineissa kuin maksujen valityk&&ssovat olleet suuria. Vuon-
na 2002 pankkisektori perusti Euroopan maksuneongq&uropean Payments
Council, EPC), jonka tarkoituksena on yhtenaistalisukaytantéa euroalueella.

S-Pankki aloitti talletuspankkitoimintansa vuon@®?2, jolloin SEPA-
aikataulussa oltiin toteutusvaiheessa. Toteutusesiltavoitteena oli, ettd vaiheen
paattyessa vuonna 2008 SEPA-maksuvalineet olisavaila. S-Pankille oli
luonnollista tarjota SEPA-vaatimukset tayttavia swdortteja heti alusta lahtien.
Rinnalla sailyivat S-ryhmaén sisaiset maksukortiloden 2010 paattyminen mer-
kitsi SEPAan siirtymakauden loppua. S-Pankki jdérjsoden 2010 aikana useita
korttikampanijoita, joiden tavoitteena oli lisatéhtajen, siruttomien korttien vaih-
toa uusiin, SEPA-vaatimuksen mukaisiin sirukortteilvvuoden 2010 paattyessa
S-Pankista oli yha mahdollista saada S-Ryhmanngséasiruton pankkikortti,
mutta uusia, siruttomia luottokortteja ei enaa mmgity. Vanhat, siruttomat kortit
oli myds jatetty uusista materiaaleista ja S-Pamkiw-sivujen tiedoista pois.

Tyon empiirisessa osiossa sovelletaan teoriaosoasyrityksen tutkimiseen.
Tutkimus sisaltaa piirteita seka kvalitatiivisestta kvantitatiivisesta tutkimukses-
ta. Se suoritettiin kyselylomakkein vuoden 2010dy&uussa. Kyselylla kerattiin
henkilokunnan kokemuksia muutoksesta. Vastaustarsfeella etsitdédan muutosta
edesauttaneita ja toisaalta sité hidastaneitadikij

Tutkimuksen my6ta muutosta hidastaneiksi tekijodsittautuivat vahaiseksi
koettu tiedotus ja koulutus. Suurimpina muutostesadttaneina tekijoina voidaan
vastausten pohjalta pitaa tuotetta, eli S-pankirksrttia ja jarjestettya korttikam-
panjaa. Kaikki vastaajat olivat myds selvilla sioutimuutoksen syista ja sen tar-
peellisuudesta.

Avainsanat: SEPA, sirukortti, muutosprojekti, S-Kdn
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ABSTRACT

This thesis deals with the SEPA (Single Euro PaymArea), S-Bank and the
EMV chip cards. The purpose of this study is ta fout how the SEPA-induced
change in payment practices was experienced byahk personnel of the Sokos
Lahti S-Bank.

The single currency euro area has been in usedayyears, but the differences
between countries as to means of payment and paymermediation brokerage
fees have been great. In 2002, the banking indastigted the European Pay-
ments Council (EPC), which aims to standardize marsystems in the euro
area.

S-Bank deposit bank began operations in 2007, whiahalso the implementa-
tion phase of SEPA. The goal of the implementapibase was that as the phase
ends in 2008, the SEPA payment instruments woulavadable. For S-Bank it
was only natural to offer SEPA -compliant paymearts right from the outset.
The S Group’s internal debit cards remained alategsew cards. The year 2010
marked the end of the transition to SEPA. S-Bagjanized a number of card
campaigns in 2010, which aimed to increase theangd for new, SEPA -
compliant cards. At the end of the 2010 it wa$ gtiksible to obtain the S-Group,
chipless debit card, but the new chipless creddswere no longer issued. In-
formation on the old, chipless cards was alsodeftfrom the new materials, as
well as the website of S-Bank.

In the empirical section, theory is applied to ¢thase-study company. The study,
vonducted in 2010, includes features of both qai@i and quantitative research.
The survey is about how the staff experienced llamge. The last part of the stu-
dy shows which factors contributed to the changd,vahich the slowing factors
were.

According to the respondents, the hindrance wasdfiogent information. Also
there could have been more training. Based onethdts, the factors which con-
tributed to the change were the product, which-Ba8k’s chip card, and the or-
ganized campaign. All respondents were also awdrg the change was neces-
sary.

Keywords: SEPA, chip card, change project, S-Bank
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1 JOHDANTO

Osuuskauppa Hameenmaa on yksi S-ryhman 22 itseti@msleeosuuskaupasta.
Alueosuuskaupoissa asiakas on myds omistaja. (S2K.2Vuonna 2003 osuus-
kuntalaki kuitenkin muuttui ja sen myota aiemmimjbidettu saastbkassatoiminta
ei olisi en&é tarjonnut asiakasomistajille yhtaiayahoituspalveluita kuin ennen.
Eri vaihtoehdoista nousi parhaimmaksi perustaa jpamikki. Suomen Osuus-
kauppojen Keskuskunnan hallitus (SOK) haki luoftoktoimilupaa, joka myon-
nettiin 14.2.2006. N&in syntyi S-Pankki. (S-Pank@l0b.) S-Pankki on heti alus-
ta lahtien tarjonnut emv-sirulla varustettuja madastteja, joiden rinnalla sailyivat

kuitenkin edelleen S-ryhman siséiset, siruttomatsukortit. (S-Pankki Oy 2007.)

Euroopan yhteinen maksualue (Single Euro Paymesa)Auo kuitenkin omat
haasteensa pienimmillekin rahoitusalan toimijgdlen&in myos S-Pankille. Eu-
roopan maksuneuvoston SEPA-aikataulun mukaan vud@ed loppuun mennes-
sa merkittdva osa maksuista tulisi suorittaa SERksuvalineilla (Euroopan Kes-
kuspankki 2006).

Vuoden 2010 aikana S-Pankki jarjesti useita kathkanjoita, tavoitteenaan lisa-
ta sirullisten maksukorttien kayttéa vanhojen, tsimnien sijaan. Hdmeenmaassa,
johon myds Lahden Sokoksen S-Pankki kuuluu, jéefest vuoden 2010 aikana
kahden viikon mittainen korttikampanja kesakuuruplkolella. Kampanja onnis-

tui tavoitteessaan hyvin.

1.1 Tutkimuksen tavoite, tutkimusongelmat ja rajaukset

Taméan opinnaytetyon tavoitteena ja samalla tutkongslmana on selvittaa, mi-
ten SEPAn mukanaan tuoma sirukorttimuutos koetgimtekijan nakékulmasta
Lahden Sokoksen S-Pankissa. Tyon tavoitteena aksliselvittad mitka tekijat
veivat muutosta eteenpdin ja toisaalta taas, nbékigat estivat tai hidastivat muu-
toksen omaksumista ja toteuttamista. Tutkimus settirn Lahden Sokoksen S-

Pankin tyontekijoille vuoden 2010 joulukuussa.



Tassa opinnaytetyossa kasitelladn Osuuskauppa Hamaea osuuskauppa-
toimintaa yleisesti vain niilta osin, kuin se tutiiksen kannalta on tarpeen. Tut-
kimus ei myoskaan ota kantaa tai vertaa S-Pankkidimpankkeihin. Maksujen
valitysta kasitellaan sen verran, kuin se SEPAN gm@miseen liittyen on tarpeel-

lista.

1.2 Tutkimusmenetelméa

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena, eli laadskna tutkimuksena, mutta siina
on myos kvantitatiivisen tutkimuksen piirteita. sjarvi, Remes & Sajavaara to-
teavatkin kirjassaan Tutki ja kirjoita (2009, 133€), etta tutkimuksessa kvalita-
tiivinen ja kvantitatiivinen lahestymistapa taydarit toisiaan, eivatka kilpaile
keskendan. Tutkimusmenetelmana kaytettiin surviyrtwista, jossa tutkimuk-
seen tarvittava tieto kerataan standardoidussa assadoukolta ihmisia. Tutki-

musaineisto kerattiin kyselylomakkein.

Muutosprojekteihin liittyen on tehty lukuisia tutkuksia ja opinnaytetoita, mutta
sirukorttimuutokseen liittyen ei Theseuksen, elnaaitikorkeakoulujen yhteisen
verkkokirjaston mukaan, ollut syksyyn 2010 mennesgéistunut vield yhtaan
tyota., Hakusanalla SEPA I6ytyy Theseuksesta yéi sg@ta SEPA-aiheesta, joista
yksi on tehty Sampo pankkiin. Kyseinen tyo ei kakaan liittynyt sirukortteihin.

Loput ty6t koskivat l1ahinna SEPAn mukanaan tuorargegtelmamuutoksia.

Tutkimuksen teoriaosuuden aineisto on keratty &aifilisista ettd internet-
lahteistd. Muutosprojekteista ja muutosjohtamisksttyi runsaasti painettuja
l&hteita, mutta suurin osa niista oli jo melko vajah Naiden lahteiden teoriaa oli
myds valilla haastavaa soveltaa tutkittavaan asie@ska moni l&ahde kasitteli
pelkdstaan projektiorganisaatiota, jossa organdsaatperustettu yksittaisen pro-
jektin toteuttamiseksi. SEPAsta ja sirukorteistgyieet |ahteet ovat internet-
l&hteita. Niita kasittelevéat tiedot taytyy voida#aa usein ja siksi verkko tarjoaa

parhaan julkaisukanavan.



1.3 Tutkimuksen rakenne

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellaan ensiA8i#Psirumaksamista ja sen
jalkeen esitelladn onnistuneen muutoksen teorigdssa kaytetdan maksukorttei-
hin liittyvasta muutoskokonaisuudesta sanaa pripjeska SEPA-hanke asettaa
muutokselle tietyn ajan ja tavoitteen, jotka ovetjgktin tunnuspiirteita. Tasta
syysta teoriaosuudessa keskitytdan muutosprojgétsen hallinnan kuvailuun ja
viela syvemmin niiden tyontekij6ille nakyvimpiiniog kuten tiedotukseen, koska

kysely suunnattiin tyontekijdille.

Empiriaosuus koostuu tutkimusongelman kuvaamisagikimuksen toteuttami-
sesta ja tuloksista seka niiden arvioinnista. Empguus kasittelee myos tutki-
muksen luotettavuutta. Lopuksi yhteenvedossa kodtarian ja tutkimuksen

paatelmat yhteen.



2 SEPA - EUROOPAN YHTEINEN MAKSUALUE

Tassa luvussa kerrotaan, mika SEPA on, mitk& mi@hskuuluvat, miksi se
perustettiin ja millaisia ovat SEPA-maksuvalindéaiska opinnaytetyon aihe kos-
kee maksukortteja, perehdytadan SEPA-maksuvalinedalta tarkimmin juuri

kortteihin.

2.1 Syyt ja tavoitteet

SEPA on laajamittainen hanke kohti Euroopan yhdaigii. Hanke kaynnistyi
vuonna 2002, kun pankkisektori perusti Euroopansuag&uvoston, EPCn (Euro-
pean Payments Council). Maksuneuvosto laati uut#irsdt ja kaytanteet euro-
maksuille, jotta kaikkialla SEPA-alueella euromgksmaksavilla ja vastaanotta-

villa tahoilla toteutuisivat samat ehdot maastapuimatta.

Vaikka yhteinen raha on ollut euroalueella kaytgessseita vuosia, ei euroalueen
talous ole pystynyt viela taysin hydtymaan sisarkiaksta. Pienten elektronisten
maksujen, eli vahittdismaksujen, valitys maastseten on usein ollut hankalaa ja
hidasta. Yhteista lakia maksujen valityksesta eeenuutta maksupalvelulakia
(LITE 1) ole ollut ja nain ollen kaytannot maksnjkasittelyssa ovat vaihdelleet
suurestikin maittain. Maksuliikenteen sujumisek#iykset ovat joutuneet pita-
maan useita pankkitileja eri maissa. (Euroopan Kssankki 2006.)

Uuden maksupalvelulain my6ta maksujen suorittamiBlgrmaasta toiseen no-
peutuu. Se koskee myos Norjaa, Islantia ja Liedteznia. Pankkien pitaa uuden
lain mukaan siirtaa rahat ulkomaisille tileille koéssa tyopaivassa, kun tdhan asti
maaraaika on ollut viisi tydpaivad. Vuoden 201X%tdahtien rahat on siirrettava
yhdessa tyopaivassa. (Oikeusministerié 2010.)

Maksuvalineiden standardit ovat myos vaihdelleBf? 8-hankkeen on tarkoitus
yhdenmukaistaa alueensa vahittaismaksumarkkirjoltain niista tulee kilpailu-
kykyiset ja asiakasta hyodyttavat. (Euroopan Kegankki 2006.)



Uusi maksupalvelulaki astui voimaan 1.5.2010 jataekoitus on yhtenaistaa ja
vauhdittaa maksuliikennetta koko SEPA-alueella.réessa toimittiin p&&aosin
maksupalvelulain mukaisesti jo ennen sen olemassaaniutta kaikissa SEPA-
maissa nain ei ollut. Yleisesti ottaen uusi lakignéaa pankkien asiakkaiden oike-
uksia ja tarkentaa pankkien velvollisuuksia antei@mé& maksupalveluihin liittyen.

Lisaksi lakiuudistus nopeuttaa maksujen vality§tiusCapita 2010.)

SEPA-alueeseen kuuluvat:
* kaikki 27 EU-maata
* ETA-maat, joita ovat EU-maiden lisdksi Islanti, ti#enstein ja Norja

* Monaco ja Sveitsi.

Yhtena toimenpiteend SEPAN toteuttamiseksi, euralajget pankit sopivat
IBANIn ja BICin kaytdstd maksun saajan tunnistetnet. IBAN (International
Bank Account Number) on kansainvalinen tilinumgo&a korvaa nykyisin kan-
sallisen tilinumeron. BIC (Bank Identifier Code) pankin osoite, jonka avulla
pankki tunnistetaan. BIC-koodi tarkoittaa samaaag&uin SWIFT-osoite. Jokai-
selle SEPA-maalle kuuluu oma BIC- ja IBAN-koodi LE 2). (Finanssialan
Keskusliitto 2010.)

2.2 Aikataulu

Vuosi 2010 merkitsi SEPA-siirtymaajan paattymis@yI10 1). Euroopan mak-
suneuvoston aikataulun mukaan siirtymakauden pEgs#lysuurin osa maksuista
tulisi suorittaa SEPA-maksuvalinein. (Euroopan Kesglankki 2006a.)



1/2004-6/2006 6/2006-1/2008 1/2008-12/2010
Suunnitteluvaihe teutusvaihe, jonka lopus- Shityméavaihe, jonka paaty-
SEPAmaksuvalinee a SEPA-maksuvalineet
tarjolla tulisi olla yleisest
kaytossa.

KUVIO 1. Sepa-aikataulu. Euroopan Keskuspankki®@@nukaillen

Euroopan Keskuspankin 22.10.2010 julkaiseman seésaen SEPA-
seurantaraportin mukaan kuluttajat voivat jo maksakki muulla kuin kateisella
suoritettavat euromaaraiset maksunsa minne talyats@éisella euromaksualu-
eella samalta pankkitililté ja samoilla maksutakiSEPA-hankkeen toteuttami-
sessa ollaan siis jo pitkalla. Euroopan lainsdtidarvitaan kuitenkin viela lisa-
toimia, jotta hanke voidaan viedd menestyksekkd@gtiuun. Velvoittavan taka-
rajan asettaminen SEPA-maksuvalineiden kayttodtysiiselle vauhdittaa kéayt-

téonottoprosessia merkittavasti. (Euroopan Keskuldp2010b.)

Pankkisektorin itse asettama tavoite, jonka mul@aRA-tilisiirron ja SEPA-
suoraveloituksen tulisi olla yleisesti kaytossayduuhun 2010 mennessa, jai
kuitenkin saavuttamatta. Elokuussa 2010 vain 9)&a#ista euroalueella kasitel-
lyista tilisiirroista oli SEPA-muotoisia ja SEPA-@@veloitusten osuus kaikista
euroalueella kasitellyista suoraveloitustapahtuanjiitedelleen selvasti alle yh-
den prosentin. Eurojarjestelmé tukee taysipaintigesoopan lainsdatajia pyrki-
myksissé antaa SEPA-hankkeelle sen loppuun viesiisaittava sysays. Val-
misteilla oleva saadds, jossa asetetaan takardd-$faksutapojen kayttéon siir-
tymiselle ja saadetaan aiempien maksutapojen Kayidspumisesta, on keskei-
nen edellytys, jotta SEPA toteutuu aikataulun msisii ja kitkattomasti.
Euroopan Keskus Pankin johtokunnan jasenen Gerfrudeel-Gugerellin mu-

kaan SEPA-hankkeessa ollaan etenemassa markkinakgté suunnittelu- ja



toteutusvaiheesta lakisaateiseen kayttbonottoom. pNgitdan varmistamaan, etta

SEPA-maksutapojen kayttoon todella siirrytaan. (epan Keskuspankki 2010b.)

2.3 SEPA-maksuvélineet

SEPA-maksuvalineita ovat:

» SEPA-tilisiirrot

* -suoraveloitus

* -korttimaksut.
Tilisiirtoon ja suoraveloitukseen tarvitaan ainalen standardin mukainen IBAN-
tilinumero ja pankin yksil6iva BIC-koodi. SEPA-ktimaksuja voi tehda kaikkial-
la SEPA-alueella EMV-sirulla varustetulla kortillairukorttimaksuun tarvitaan
sirumaksupaate. Korttimaksua ei allekirjoiteta,rvaliekirjoituksena toimii hen-
kilo- ja korttikohtainen PIN-koodi.
Sirukortti on maksukortti, jossa on prosessorisgiiu sisdltaa turvaprosessorin ja
sen muistin. Sirulle on ohjelmoitu yksi tai useamaksukorttisovellus, jotka
voivat sisdltaa useita maksutapoja kuten esimarkikstokortti- ja/tai pankki-
korttitoiminnon. Lis&ksi siru voi sisdltad muitakinin maksamisessa kaytettavia

toimintoja. (Finanssialan keskusliitto 2009.)

S-Pankki myontad EMV-sirullisia Visa-kortteja. Vieaitse myonna kortteja,

vaan ne ovat aina Luottokunnan tai pankin myontawigan tehtava on kehittaa
maksamiseen liittyvaa tekniikkaa ja vastata maailagguisista maksujarjestel-
mista, joiden ansiosta mm. k&teisen nostaminen-Migalla varustetusta auto-
maatista on mahdollista maassa kuin maassa. (\iszpkE 2009).

Visalla voi maksaa yli 29 miljoonassa myyntipist@esaailmalla. Niissa paikois-
sa, joissa on jo kaytdssa sirumaksupaate, voi nmagsarittaa joko pankin tai
luoton puolelta (Debit/ Credit). Myyntipaikoissajgta sirumaksupaate viela puut-

tuu, veloitetaan ulkomaiset maksut luotolta (Creditisa Europe 2009).

Sana EMV on peraisin sirukorttistandardin kehittdae kansainvélisten yhti6i-

den Europayn, Master Cardin ja Visan alkukirjaiist



Tarkein syy sirun kayttéonottoon on sen hankalaeritaminen ja vaarinkaytto.
helppoa kayttaa vaarin. Jos magneettijuovallinettikaatosi, saattoi toinen sa-
man sukupuolen edustaja opetella kortin taakseitetpn allekirjoituksen ja ostaa
silla useita pienempiéa ostoksia, silla monissa k&ga henkildtodistusta kysyttiin
vasta yli 50 euron ostoksista. Nain kadonneelladeastetulla kortilla oli mahdol-
lista jopa ylittaa korttiin kytketty tili ja kaikkkulut olivat asiakkaan vastuulla sii-

hen asti, kunnes han oli ilmoittanut kortin kadogks. (Finanssivalvonta 2010.)

Uuden maksukorttistandardin myoéta turvallisuus paea samoin asiakkaan ase-
ma. Vastuun vaarinkaytosta kantaa nyt se osapaldi,ei ole EMV-
toiminnallisuutta, silloin, kun vaarinkayttéa eisslvoinut syntya sirukorttia kay-
tettdessa (Rahoitustarkastus 2006). Talloin esiikerkauppa, jossa ei ole siru-
maksupaatettd, on vastuussa kaikista vastaanotsamigarastettujen ja vaaren-
nettyjen sirullisten korttien maksutapahtumistadetluwaarinkayttotilanteita kos-
kevat vastuunjakosd&nnot astuivat voimaan jo 10b.ZRBassamasa Oy & Auten-
tia 2007).

Mielenkiintoista onkin, etta viela vuonna 2008 Jkyan Ammattikorkeakoulus-
ta valmistuneessa opinnaytetydssa, jossa tutkjyitiipsten kokemuksia sirukort-

timaksupdaatteiden kaytosta, todettiin seuraavaa:

"Sirukorttijarjestelmaan siirtyminen koettiin tarpgomaksi ja
siihen liittyvat investointikustannukset koettiiallikksi, minka
vuoksi monet yrittjat odottavatkin sirukortin yimista ennen
investointeja. Korttien vaarinkayttotilanteiden wasnjako ei
vaikuttanut paatoksentekoon, koska mahdollinentdtappion
riski koettiin pieneksi.(Hiirula 2008, 6,7).



3 MUUTOSPROJEKTI JA MUUTOSPROJEKTIHALLINTA

Muutos on nyKkyisin niin usein lAsna organisaatigassa, ettd muutosjohtamista
on enda vaikeaa erottaa paivittdisesta johtamis@staia ja pienia muutoksia
tapahtuu jatkuvasti. Organisaation menestys sglitbaltaan silla, kuinka hyvin
muutos on onnistuttu ottamaan vastaan. Erilaisiatogprojekteja on kaynnissa

jatkuvasti, koska mikaan ei ole niin pysyvaa kuinutos. (Aarnikoivu 2008, 163.)

Projekti tydvalineena on ollut olemassa jo pitk&ae.soveltuu kaytettavaksi var-
sinkin silloin, kun kyseessa on muutostarve. Eskimesr toimintaympariston
muuttuessa uudet tyoskentelytavat tai tuotteetroaksuttava nopeasti. Tulosten
aikaansaaminen edellyttéaa projektilta selkeaa teaem maarittelyd. Projektin
hallinnalla pyritaan resursseja organisoimallagtitsemalla varmistamaan, etta
asetettu tavoite saavutetaan tavoitellun sisaldisavoiteajassa, -laadussa ja -
budjetissa. (Suomen Kuntaliitto 2000.)

Lanning, Roiha ja Salminen puhuvat kirjassaan Matkks muutokseen (1999, 27-
29) onnistuneen muutoksen avaimista. Heidan naksemgé mukaan muutospro-
jekti on jaettu karkeasti neljaan vaiheeseen,ggmtaisen aikana painottuu eri
asioiden tarkeys. Naita vaiheita ovat valmistelwmittelu, toteutus ja vakiinnut-
taminen.

Seuraavissa kappaleissa perehdytaan projektieyysyjat teoriaan, seka kasitel-

la&n muutosprojektin vaiheita kohta kohdalta.

3.1 Projektin maaritelma ja tunnuspiirteita

Projekti on sarja ainutlaatuisia, monimutkaisiégg@iinsa kytkeytyvia toimintoja,
joilla on yksi tavoite tai padmaara ja jotka pitdeuttaa maaratyssa ajassa, maa-
ratylla budjetilla ja maarattyjen spesifikaatioideakaan (BusinessDictionary
2010). Projekti eroaa prosessista siina, etta psbea toistuva, kun taas projekti
on ainutlaatuinen ja tehdaan sellaisenaan vaimkeRrojektissa pitaé toisin sa-

noen pystya toimimaan ennen kokemattomissa tilssaeiSe pitaa sisallaan epa-
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varmuutta, koska taysin samanlaisesta tilanteéstie aiempaa kokemusta ja
siksi se vaatii riskien ja epavarmuuden hallinféakeintéa on kuitenkin toimiva
lopputulos, eli se, mita projektin ansiosta on sadaan. (Helsingin Yliopisto
2005.)

Ero prosessiin verrattuna on myds siina, etta gLisriotoisessa kehittamisessa
voidaan maaritella vain kehitystydon suunta ja gtdvoitteet konkretisoimatta,
kun taas projektille asetetaan selkeéat tavoiteealpkset. Projekteista, prosesseis-
ta ja hankkeista puhutaan usein sekaisin saman gsiaydessa. Samassa tyoyh-
teisdssa olisi kannattavaa kayttdd yhdenmukaisiat&#a, jottei asioiden ymmar-
rettavyys karsi. Suomen sanakirjakin kaantaa ptimdiankkeeksi, joka tosiasias-
sa tarkoittaa ennemmin projektien joukkoa, joillaybiteinen paamaara. Projekti
ja prosessi ovat molemmat ty6tapoja. Mita paremianoitteet pystytddn maarit-
telemaan, sitd paremmin tydtavaksi sopii projekiisi projekti voi pitaa sisallaan
monenlaisia prosesseja, joiden ohjaaminen on lopgkdgen kannalta tarkeaa.
(Koskinen 2002, 8, 13-14.)

3.2 Projektiluokat

Erilaiset projektit voidaan luokitella seuraavaettelon mukaisesti:
» Pakolliset, esimerkiksi lakiin perustuvat projekkititen alv-uudistus.
Naista syntyy yleenséa kustannuksia, tuotot jadahemmalle huomiolle.
» Liiketoiminnan parantamiseen liittyvat projektisimerkiksi asiakaspalve-
lu. Tavoitteena ovat yleensé tuotto-odotukset.
* Toimintayksikbn omaan kehittamiseen liittyvat pidje joilla tavoitellaan
kustannussaastoja.

» Kaikki muut, ei valttamattomat kehittdmiseen ity projektit.

Projektin merkittavyytta mitataan usein kalentestidla, mutta se ei aina kerro
projektin koko laajuutta. Toinen tapa mitata préjekaajuutta on kiinnittaa huo-
mio sen vaatimiin resursseihin. Tietotekniikkapkbj&oi kestaa lahes vuoden ja
vaatia kolme henkilotyovuotta, kun taas sydametustaikkaus kestaa 6-11 tuntia

ja vaatii 4-12 ammattilaista. (Virkki & SomermeB43.)
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Projekti sopii tydtavaksi moneen yhteyteen: kehiteen, markkinointiin, toi-
mintaan poikkeustilanteissa, rakennushankkeidirategyiseen suunnitteluun, tut-
kimustoimintaan, taide-esityksiin, terveyden- jaaanhoitoon ja vapaa-ajan toi-

mintaan, kuten yhdistys- ja kerhotoimintaan. (Vir&kSomermeri 1998.)

3.3 Muutosprojektin kaynnistavia tekijoita

Muutosprojektin kaynnistamiselle voi olla useitit&yNaita ovat esimerkiksi:
yrityksen hyva tai huono menestys, toimintaympaédistliittyvat tekijat, kuten
lainsdddannén muutokset, liiketoiminnan trenditekukansainvalistyminen, si-
dosryhmien odotukset, demografiset muutokset, kikéntyminen seka sosiaali-
set, poliittiset ja taloudelliset muutokset. Muwtek kaynnistavat tekijat voivat
nain ollen tulla yhta hyvin yrityksen sisalta kuitkkopuoleltakin. (Aarnikoivu
2008, 164.) Muutosprojektin kaynnistajia voivatagiakolliset, lain, asetuksen tai
standardin vaatimat velvoitteet, liiketoiminnangaamiseen tahtaavat paineet,
tai muut, ei valttamattoman kehittamisen vaatinrajgktit (Virkki, Somermeri
1998, 7).

3.4 Projektin eteneminen ja suunnittelu

Projektin suunnittelu alkaa aina halutusta loppmksésta. Kun lopputulos on sel-
vill4, suunnitellaan tydvaiheet, joilla tulokseeségtadn. (Koskinen 2002, 13.)
Suunnitelmasta tulisi selvitd seuraavat kohdat:
* Projektin tausta: mihin projekti liittyy, miksi geteutetaan ja miké on
taustalla oleva ongelma tai haaste.
» Projektin tehtava: mita projektilla tulisi saad&aan.
» Tulostavoitteet tai hyodyt: mitk& ovat mitattavigdavat tulokset, mita
ovat projektin hyodyt.
* Rajaukset: mihin pyritaan ja mika jaa projektinapkiolelle.
e Ymparistd: mitd toimintaymparistéssa on muuttujaka on johtanut pro-

jektin kaynnistamiseen.
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* Tyobvaiheet: mita tydvaiheita projekti siséltda jadhosatehtavia niihin liit-
tyy.

» Ajallinen kesto: graafinen kuvaus tydvaiheiden &sHd, tieto alkamis- ja
paattymispaivasta.

* Rahoitussuunnitelma ja budjetti: misté rahoitugiaaa, mita kustannuksia
projektista syntyy.

* Tyokuorma: mita vastuita kenellekin jaetaan, miké&enenkin tydpanos,
keita kaikkia projekti kuormittaa.

* Tybmenetelmat: mitd menetelmia kaytetdan ja miudia seuraa toteutus-
ta, miten ja milloin, mihin seurannassa kiinnitet&fiomiota.

* Projektin ohjaus: miké& on projektin tyontekijéidemhde johtoon, mika on
projektin organisaatio, kuka vastaa kenellekin.

« Arviointi: miten arviointi toteutetaan, kenelle @poidaan ja miten.

Hyva projektisuunnitelma on projektin kartta ja adjtavoitteen toteuttamisessa
oikeaan suuntaan. Vaikka suunnitelman laatiminextivalussa tyota, sen puut-
tuminen on johtanut usein projektien epaonnistuerisdos projekti vaatii laajalti
jonkin uuden opettelua, voi olla jarkevaa budjescigbhdnohjaus seka ajallisesti
ettd rahallisesti jo projektisuunnitelmaan. Sillggdtytaan ikavilta yllatyksilta,
kuten projektin viivastymiselta tai rahan loppunttisennen kuin projekti on kun-
nolla alkanutkaan. (Koskinen 2002, 42-44.)

3.5 Projektin hallinta

Muutoksen hallinta on haastava tehtava. Toimintamspin jatkuvat muutokset
aiheuttavat koko ajan uusia kehittdmistarpeitagjden muutosten vaikutuksia on
usein vaikeaa ennakoida etukateen. Menestyaksegksgn on siis sopeuduttava
muutoksiin ja kehitettava toimintaansa toimintaynmgtén vaatimuksia vastaa-
vaksi. Jokainen yritys toteuttaa muutokset omahelfiaan, mutta ilman ohjausta
ja tavoitteita ei mikdan muutos onnistu. Kehittéani®hjaus selkenee, kun koko-
naismuutos jaetaan pienempiin osiin. Tallaisistald&isista ja rinnakkaisista
kehittamistoimenpiteista kaytetdan usein termiggbto (Koskinen 1998, 1-3);
(Aarnikoivu 2008, 163-165.)
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Muutoksen johtaminen voidaan jakaa neljaan kokan#een:

1. Valmistelu: muutos maaritelldan ja siitd muodostetkokonaiskuva hel-
pottamaan sen vaikutusten ennakointia ja tarvgtatimenpiteiden
suunnittelua. Oman yrityksen laht6tilanne on taékeadostaa, jotta voi-
daan huomioida mahdolliset riskit. Valmisteluvakieytyy kolmeen ky-
symykseen: miksi, miten ja mitd? Vastaamalla naifygymyksiin selkiy-
tyvat muutostarve, muutoksen toteuttamisen vaatkaiaiot, seka tavoite-

tila lopputuloksineen.

2. Suunnittelu: muutoksen vaatimista toimenpiteist@t@@an. Jos henkildstod
on mahdollista ottaa mukaan jo suunnitteluvaihegdesia se heidan si-
toutumistaan muutokseen.

3. Toteutus: annetaan aloituslupa muutokselle. Téag@gssa hyva suunni-
telma palkitsee, kun tiedetd&n mita tehdaén jaitsikin on varauduttu.

4. Vakiinnuttaminen: tdssé vaiheessa ollaan, kun nikseto hyddyt lopulta

realisoituvat.

(Koskinen 1998, 1-3); (Aarnikoivu 2008, 163-165.)

3.5.1 Ongelmien ennakointi ja riskit

Useimmiten ongelmat liittyvat ihmisiin, mutta ni@ivat aiheuttaa myo6s puut-
teelliset resurssit tai epasuotuisat olosuhteet(K)LR2), jotka aiheuttavat esimer-
kiksi tilausten viivastymisia. Kehitysprojekteissaurin merkitys on kuitenkin
henkisella pddomalla, eli henkildstén osaamislin ollen ongelmien enna-
koinnissakin tulisi ottaa henkildsté huomioon. Kstuksen jarjestaminen, kehi-
tystoimien perustelu, riittava viestinté ja osa#lminen ehkaisevat ongelmien syn-
tymista. Muutoksen yhteydessa mahdollisesti vastidarat ongelmat voidaan
jakaa kahteen ryhmaéan: muutosvastarintaan ja kégtaangelmiin. (Lanning,
Roiha & Salminen 1999, 132-133.)
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Vaara, vaarin toteutettu tai puuttuva toi

menpide

o s

Ihmisen tunnetila tai organisaation olosyh-

teet

as

Muutoksen vastustaminen tai kaytanngn

ongelmia

KUVIO 2. Ongelman syntymisen syy-seuraus-suhteet

Helpointa on reagoida ongelmien nakyviin osiingdga niiden syyt arvioimatta.
Jos ongelma nékyy esimerkiksi viivastyksina aikatizsa ja se hoidetaan jatku-
villa ylit6illa, on todennékdista, ettd ennen pakéenkildstd uupuu, eika tavoittei-
ta saavuteta.

Tehottominta on toimia vasta sitten, kun ongelmgoasyntynyt. Siksi kannattaa-
kin kiinnittda huomiota kuvion 2 kahteen ensimmérsgaiheeseen. Hyva suun-
nittelu auttaa tarvittavien toimenpiteiden hahmuitsessa ja organisaation ja ih-
misten ongelmien havaitseminen ja niihin puuttumiaissa ehkaisee ongelmi-
en syntya. (Lanning, Roiha & Salminen 1999, 141:182uraavissa luvuissa tar-

kastellaan ongelmia [&hemmin.

3.5.1.1 Muutosvastarinta

Muutosvastarinnan kasittely on yksi muutosprojektirttisimpia alueita, koska

jos muutos ei etene halutulla tavalla, on muutdasvagaa helppo syyttdd. Muu-



15

tosvastarinta sisaltdd myos positiivisen puolekeiai tulkittuna se voi estaa orga-
nisaation johtoa ottamasta harha-askelta. Se géw@tta kumpua halusta sabo-
toida, vaan voi olla myds osoitus siita, etta tegdiji tuntee asian paremmin ja
haluaa tyopaikkansa parasta.

Muutosvastarinta ilmenee monella tavalla. Osaansituu muutoksesta koko-
naan. He tekevat vain pakollisen ja toimivat muutem kuin ennenkin. Yleinen
tapa ajatella on, ettei asia koske itsed, valttédétoksesta puhumista ja vetaytya.
Osa taas ei pysty samaistumaan muutokseen. Akd#da kuten ennen, muistel-
laan menneitd, murjotetaan ja vastustetaan kailduta. Jotkut kokevat jatkuvaa
epavarmuutta. He keskittyvat vaariin asioihin, kgsgat ja varmistelevat jatkuvas-
ti, eivatka osaa priorisoida. Toisten muutosvastarimenee pettymisena. Sita
kuvaa kireys, pessimistinen ajattelutapa, etteitositule koskaan toimimaan,
sabotoiminen, itsesaali ja pettymyksen viljely tytigisoon. (Aarnikoivu 2008,
165-168.)

Oikea tieto ja muutokseen osallistuminen lievittawé@iutokseen liittyvia pelkoja
ja kuvitelmia. (Aarnikoivu 2008, 165-168.)

Yksildissa on myds eroja. Toisten on ylipaataampopi sitoutua muutoksiin

kuin toisten. Organisaation jasenet voidaan jaia@h perusteella seuraavasti:

» aktiiviset kehittyjat: 10-20 % jasenista
» olosuhderiippuvaiset kehittyjat 60-70 %
» kehityksesta kieltaytyjat 10 %.

Aktiiviset kehittyjat ovat mielipidevaikuttajia jauutoksen vetureita. Heille on
tyypillistd suuntautua innokkaasti uuteen, senagkgista varsinaisesti tietamatta.
He kyseenalaistavat vanhoja toimintatapoja ja Kaxag uusien valttamattomyyt-
ta. Mielipiteilladn he saavat myos ympériston polgian omia kaytantéjaan. Mie-
lipidevaikuttajilla on erityinen rooli tydyhteis@sHeidan nakemyksistddn muo-
dostuu usein koko yhteison ndkemys. Heidan suhtasensa muutokseen vaikut-
taa joko sita edistavasti tai hidastavasti. Onga#k ettd mielipidevaikuttajat saa-
vat muutoksesta riittévasti ja oikeanlaista tiejoia muutoksesta viestittaisiin

seka virallisella ettd epavirallisella tasolla ytgeasti. (Aarnikoivu 2008, 175.)
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3.5.1.2 Kaytannon ongelmat

Vaikka muutosvastarintaa ei esiintyisi, voivat kayton ongelmat muodostaa
riskin projektin onnistumiselle. Kaytdnnon ongeltaisyypillisimpia ovat aikatau-
luihin, resursseihin, tavoitteiden maarittelyyrvjastintaan liittyvat vastoinkaymi-
set. Aikataulut muuttuvat heti, kun projektin tatteet tai resurssit muuttuvat.
Aikataulujen laatijalta vaaditaan vankkaa kokemyestzetoa kehittamiseen vaadi-
tusta ajasta, jotta yllatyksilta valtyttaisiin.

Resurssiongelmat syntyvét yleensa resurssitargeguiainnista. Heikko tieto
kehitysprojekteista, projektin osituksen puuttuminfe tarvittavan tydmaaran ali-
arviointi ovat yleisimpia resurssiongelmien aihajidt.

Kallis markkinointikampanjakin menee todennakdoiskeskkaan, jos tyotekijoille
ei tiedoteta kaynnissé olevasta kampanjoinnidti@vasti, tai anneta siihen tarvit-
tavia resursseja, kuten koulutusta tai tyokalwgajas tyontekijoita on yksinkertai-
sesti lilan vahan, jotta kaikkeen kysyntaan pyatgiin vastaamaan. (Lanning,
Roiha & Salminen 1999, 134-136.)

Tavoitteiden epaselva méaarittely vaikeuttaa prajekéskeisinta tarkoitusta. Jos
tavoite on huonosti maaritelty, on mahdollistaé égthitysprojekti levida liian
laajalle ja sen alkuperéinen tarkoitus unohtuu.itgsprojektin ei ole tarkoitus
muuttaa kaikkia epakohtia tai muutosta vaativiat&idh, vaan yhden asia kerral-
laan. (Lanning, Roiha & Salminen 1999, 134-136.)

Henkildstélle nékyvin osa projektin suunnitteluawestinta. Toimivan viestinnan
jarjestaminen laajassa organisaatiossa on uséiraaai Siksi viestinta pitaisikin
suunnitella hyvin ja vain alkuvaiheen sijaan jatkda koko projektin ajan. Jos
henkil0sto ei saa projektista tarpeeksi tietoajgittaessa koulutusta, koetaan
muutokset helposti vain hyviksi koettujen ty6tapogatkemisena.

Tyontekijoiden kiinnostusta projektiin lisda sdadteille annetaan osavastuu ta-
voitteiden saavuttamisesta. Ei pidd mydskaan uadiatasten mittaamista ja hen-
kiloston palkitsemista. Jotta projektin ja tydnjélden tavoitteet pysyisivét yh-
tenevaising, pitda projektihenkildstoa ja linjatigkijoita arvioida ja palkita sa-

moista asioista. (Lanning, Roiha & Salminen 19384-136.)



17

3.5.2 Viestintd -muutosta edistava tekija

Viestinnan paatarkoituksena on valittaa tietoajpta keskustelukanavia muu-
tokseen liittyen (Lanning ym. 1999, 208). Jatkuvautosviestinta on kuitenkin
my0s tarkeassa asemassa muutosvastarinnan haknnas

Muutosprojekti on kuvattava, sité tulee seuratsiija pitaa tiedottaa silloinkin,
kun mitaan tiedotettavaa ei ole. N&in estetdaraliaten, epatosien juorujen le-
vidminen. Tiedotuksen tulee olla toistuvaa ja madllgimman avointa. Jos jostain
asiasta ei vield saa kertoa, sekin voidaan keefoallisesti ja perustella miksi.
Silloin asiaan ei liity enda mitdan salaista, éilditamus muutokseen tai johtoon

horju.

Yksi hyvd muutosviestinnan kanava on verkko. Siedibja on helppo pitda ajan-
tasaisina ja siella pystytaan esittamaan suurikirdtietoa selkeasti. (Aarnikoivu
2008. 168, 169.) Muita kanavia ovat osastopalaverjektikatsaukset ja kirjalli-
set tiedotteet. Edella mainitut kanavat ovat vis&ll viestintdkanavia. Epéavirallisia
kanavia ovat muun muassa henkilokohtaiset keskustguna- ja virkistysillat ja
taukokeskustelut. Molemmat kanavat ovat tarkegtumnan kannalta.
Henkil6kohtainen keskustelu on varmin tapa saata perille, mutta kaytannéssa
useimmiten mahdotonta jarjestaa. Siksi olisikikeéadd, etta ainakin avainhenki-
|6ill& olisi totuudenmukaista tietoa muutoksiirtthien, jottei vaaranlainen ja pro-
jektille haitallinen viesti lahde levidamaan epallisza kanavia pitkin. (Lanning

ym. 1999, 224.)

Oli kanava mika tahansa, vastuu viestinnan onnisseesta on kuitenkin aina vies-
tin lahettgjalla. Hanen tehtavanaan on harkitagmjia mita kautta viesti lahete-
taan. Jos esimerkiksi projektiin osallistuvalla ki&iila ei ole paasya tyopaikan
sisaiseen verkkoon, on turha kuvitella, etta viestoittaa hanet sieltad. Samoin,
jos tydtahti on kovin kiireinen, ei kannata oleftatia henkilosto ehtii lukea mo-
nen sivun pituisia tiedotteita ja sisaistaa ndoilesimerkiksi lyhytkin palaveri
olisi tehokkaampi viestintatapa.

Olennaista viestin ymmartamiseen liittyen on my@stssa kaytetty kieli. Hienot

termit ja visiot herattavat pahimmillaan vain hanmmgsta ja lisakysymyksia.
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Muutosviestinta tayttaa monelta osin mainonnanapdtieet: vastaanottaja pitaa
saada uskomaan viestiin ja "ostamaan” se, kayttanaastaanottajan itsekin kayt-
tamaa kieltd, seka tarjoamalla vastaanottajaa htai&uia mielikuvia. (Lanning

ym. 1999, 213-219.)

Projektin eri vaiheissa viestinnan sisallon tuleskittya eri asioihin (KUVIO 3).
Valmisteluvaiheessa on olennaista perustella mtargetta ja kertoa muutoksen
tavoitteista. Suunnitteluvaiheessa esitetaan ptisjgknnitelma ja kaydaan tavoit-
teen saavuttamiseksi vaaditut toimenpiteet |apiediisvaiheessa viestinnan teh-
tavana on raportoida jo saavutetuista tuloksistagadollisista muutoksista suun-
nitelmissa. Vakiinnuttamisvaiheen téarkein viestifinén tuotos on loppuraportti,

joka kokoaa projektin tulokset yhteen. (Lanning y@99, 213-219.)
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Valmisteluvaihe: perustellaan muutostar-
vetta, kerrotaan projektin tavoitteista ja

visiosta

v

Suunnitteluvaihe: esitetaan projektisuun-
nitelma, kerrotaan, miten tavoitteisiin pyri

taan

v

Toteutusvaihe: kerrotaan tuloksista ja edis

tymisesta, sekd muutoksista suunnitelmigsa

v

Vakiinnuttamisvaihe: kerrotaan projektin

paattymisesta ja esitetdan loppuraportti

v

KUVIO 3. Viestinnan vaiheet ja sisaltd. Lanning yf1999) mukaillen

Projektiviestinnén tarkeimpana tavoitteena on s&@akilostd ymmartamaan,
mista muutosprojektissa on kyse. Mitk& ovat semkégamisen syyt, keita se

koskee ja miten sek& mikéa on tavoiteltu lopputulos.



20

Tarkeaa on myos tuoda esille mahdolliset riskitireta seuraa, ellei kehitysta
tapahdu ja aiottua muutosta saadakaan toteutétéisa.henkilostdlle muodostuu
totuudenmukainen kasitys tilanteesta ja selkea kuviata mahdollisuuksista
edesauttaa kehitysta.

Toteutusvaiheessa kannattaa viestia pienistakstysaiskelista. Se motivoi jat-
kamaan eteenpain, silla kehitys on usein hidastag#taa aiheuttaa turhautumista.
Projektin paatyttya annetaan palaute ja esitet@@ouraportti. Raportti on yrityk-

selle tarkea myds oppimismielessa. (Lanning ym91293-219.)

3.5.3 Muutosta hidastavat tekijat

Muutosta hidastaviksi tekijoiksi on todettu seuiaitsetyytyvaisyys, joka estaa
muutostarpeen nakemisen, paikallaan pysyminen jg#aksen vélttely, pessimis-
tinen asenne ja avoin kieltdytyminen muutoksesta.

Kaikissa edelld mainituissa tapauksissa muutolaeetta ei nahda, eika sen
eteen toimita. Muutoksen edellyttdman toiminnakegita onkin korostettava. Ei
riitd, etta jarjestetaan esimerkiksi muutokseevittavat valineet kuten mainos-
kampanja tai koulutus, jos niitd ei kayteta hyddyks myos tarkeaa maaritella
tarkasti, milloin muutos on toteutettu. Muutoksemiistaan toimiminen ei viela
riitd, vaan projekti on paattynyt vasta silloinpkiavoitteet on kokonaisuudessaan
saavutettu. (Mattila 2007, 24.)

3.6 Toteutus

Kun projektisuunnitelma on hyvaksytty ja siihetityjwat mahdolliset riskit arvioi-
tu, on aika aloittaa projektin vieminen kaytantéBaras tapa aloittaa on aloitus-
kokouksen jarjestaminen. Projektin aloitusvaihgdstuu myds sen myohempiin
vaiheisiin. Aloituskokouksen tarkoituksena on taittsa mahdolliset uudet yh-
teistybkumppanit toisiinsa ja kayda projektisuueaimtan sisaltd yksityiskohtaises-
ti [api. Hyva suunnitelma vastaa kaikkiin kysymyksjoten aloituskokouksen

jalkeen tulisi jokaisella olla selke& kuva projeksisallosta ja tavoitteista seka
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omasta roolistaan ja vastuistaan projektiin liitty@/irkki & Somermeri 1998,

29))

Tarkeaa aloitusvaiheessa on myds henkiloston matimen. Paras keino on osal-
listaa henkilostod. Yleensa myds muutoksen vagaisgtaadaan talla tavoin mu-
kaan. On huomattu, ettéa henkilon motivaatio mulgak®teuttamiseen riippuu
kahdesta eri tekijasta (KUVIO 4): kuinka paljon kit antaa arvoa tavoitellulle
lopputulokselle ja kuinka suurella todennakdisylalein uskoo tavoitteen toteu-
tuvan (Lanning ym.1999, 156,157.)

Lopputuloksen Onnistumisen to- _
Motivaa-

arvostus X dennakdisyys "
io

KUVIO 4. Motivaation kaava Lanning ym. (1999) mulken

Motivaatio syntyy toisin sanoen tavoitteen houKettaudesta.

Tuloksen arvostukseen ennen projektin aloittamviatkuttavat henkilon aiemmat
kokemukset muutoksista ja niiden toteuttamisedté peojektisuunnitelman us-
kottavuus.

Kun suunnitelma esitellaan henkil6stdlle, liiallmeisioon ja strategioihin pereh-
tyminen irrottaa projektin helposti arkipaivast&hbkkaampaa on esittdéd, mita
projektin toteuttaminen kaytannon tyossa vaatiioslprojektia johtavan henkilon
ammattitaidolla on vaikutusta. Projektin aikanagofloksen arvostukseen vai-
kuttavat sen edistymisen nopeus, konkreettiseaaga@annokset, seuranta ja pa-

laute.

Henkilon kokema henkilokohtainen hyoty, palkitseerirseka toisaalta yhteinen
uhka vaikuttavat siihen, miten todenndkoisena himstumista pitdé. (Lanning
ym.1999, 156,157.) Kautta aikojen yhteinen uhkalkut voimakas keino saattaa

keskenaan toimeentulemattomatkin osapuolet yht@emuhka on yhteinen ja
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riittdvan suuri, unohtuu oma etu, tai ainakin ofaayhteinen etu edustavat samaa
tavoitetta. Jos muutoksen syyna on ulkopuolineraubitéd kannattaa hyodyntaa
henkil6ston motivoinnissa esittdmalla uhasta joatweuraamukset. Jos ulkopuo-
lista uhkaa taas ei ole, toimii palkitseminen patamista parempana kannustime-
na. (Lanning ym.1999, 162.)

3.7 Paattaminen

Projektin paattyminen merkitsee aina yhden taveitteaavuttamista, mutta sa-
malla uusien muutosten ja kehittamisprojektien alk(ehitys ei paaty koskaan.
Loppuraportointi on tarkea osa projektin paattaiisila se kertoo, missa onnis-
tuttiin, mit& olisi voinut tehda toisin ja mita tksia saavutettiin. Tassa vaiheessa
opitaan virheista seuraavaa projektia ajatellanyestetaan, missa onnistuttiin.
Saavutetun tuloksen raportoinnilla palautetaaneaeigl mita hyodtya yhteinen pon-
nistus toi. Se lisdé luottamusta onnistumisen miiikdoteen myos jatkossa.
(Lanning ym. 1999, 290.)

Huolellisesti laadittua loppuraporttia voidaan mallidesti hyddyntaa jatkossakin.
Se antaa hyvan pohjan uusien projektien suunnigejolloin vastaisuudessa
suunnitteluvaiheesta paastaan nopeammin toteuhemseen. Organisaatio oppii
talloin aiemmista kokemuksistaan. (Lanning ym. 1988.) Toimintaympariston
ollessa jatkuvassa muutoksessa on oppimisesta modloestyvien yritysten ja

ihmisten elinehto (Otala 1996, 9).

Projektin paattamisvaiheessa alkaa samalla vakii@mmisvaihe. Uudesta toimin-
tatavasta, organisaatiorakenteesta, pelisdannaigtiotteesta tulee osa arkipai-
vaa, eik& muutosta edeltaneeseen toimintatapaanakepaluuta. Projektilla saa-
vutettu tulos tulee sailyttaa myos projektin paaigen jalkeen. (Lanning ym.
1999, 290.)
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4 TYONTEKIJOIDEN KOKEMUKSIA SEPAN AIHEUTTAMASTA
MUUTOKSESTA LAHDEN SOKOKSEN S-PANKISSA

Tyon empiirinen osuus tutkii Lahden Sokoksen S-Hatyontekijoiden koke-
muksia SEPAN aiheuttamaan muutokseen liittyen. & isaissa esitelldén case-
yritys ja tutkimusongelma. Taman jalkeen tarkaatalltutkimusmenetelmaa ja
tutkimuksen toteutustapaa. Keratyt tutkimustuloksettaan yhteen ja tuloksia

verrataan aiemmin esitettyyn teoriaan. Lopuksegsdn johtopaatokset.

4.1 S-Pankki Oy

S-Pankki Oy on vuonna 2007 perustettu S-ryhman kanapapankki, jolle myon-
nettiin luottolaitostoimilupa 14.2.2006. Puolet&iomistaa SOK ja puolet kuuluu
alueosuuskaupoille seka yhdelle paikallisosuusk&ugge on taten taysin koti-
maisessa omistuksessa.

Palvelut on ensisijaisesti suunnattu asiakasoniisfanutta S-Pankin asiakas voi
olla myos ilman asiakasomistajuutta. Asiakasomusidg¢sta on kuitenkin huomat-
tava etu pankkiasioinnissa, silla suurin osa palg& on asiakasomistajille mak-
suttomia.

S-Pankki tarjoaa paivittaiseen pankkiasiointiirviavia palveluita, toisin sanoen
lahes kaikkea muuta, paitsi suurempia lainojaggaka sijoitustoimintaa. Pankin
toimintaa ohjaavat samat arvot kuin koko S-ryhn##ioja ovat asiakaslahtoi-
syys, tuloksellisuus, vastuullisuus ja uudistuminen

S-Pankin asiointipiste 16ytyy kaikista S-rynmamigaikoista ja naissa paikoissa
pankkiasiointi onnistuu lomakkeilla, jotka jatetd@mkilokunnalle toimitettaviksi
eteenpdin. Asiakaspalvelupiste taas on kaikissarfeissa, useissa Sokoksissa ja
suurissa S-marketeissa. Naissa toimipaikoissa lg&\#& Pankin henkilékunta,
joten erillisia lomakkeita ei tarvita. S-Asiakasgel (puhelinpalvelu) sijaitsee
Helsingissa ja sinne voi soittaa maanantaista ipiijain klo 8-20. Palveluun tun-
nistaudutaan pankin myoéntamin verkkopankkitunnukisiséksi S-Pankilla on

verkkopankki, joka onkin keskeinen tapa hoitaa opaiakkiasioita. S-Pankissa
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asiointi onnistuu siis useissa eri paikoissa jallseri tavalla. Palvelevia toimi-
paikkoja on Suomessa yhteensa noin tuhat.

S-Pankkiin on turvallista tallettaa varoja, siléian talletussuojarahaston jasen.
Talletussuojarahaston jasenpankeissa pankin makgitdmyystilanteessa asiak-
kaan varat korvataan 50 000 euroon saakka.

S-Pankin toimintaa valvoo Finanssivalvonta. Pamiahitukseen kuuluu kuusi
jasenta ja sen toimitusjohtajana on 22.6.2006ddatudilut Pekka Ylihurula. (S-
Pankki Oy 2010b.)

Vuoden 2009 loppuun mennessa S-Pankilla oli 2 DbaBiakasta. Kesakuun
2010 loppuun mennessa luku oli kasvanut 2 242 @0&amaan aikaan maksu-
kortteja oli kaytdossa 1 940 000. S-Pankki Visallkayttajia 530 000 ja verkko-
pankkitunnuksilla 890 000 kayttajaa. Haasteellsésirkotilanteesta huolimatta
alkuvuoden 2010 tulos parani ja oli ndin ollen ®i§oonaa euroa. Se oli 59 %

parempi kuin edellisvuonna. (S-Pankki Oy 2010a.)

4.2 Tutkimusongelma

Opinnaytetydn empiirisessa osiossa tutkittiin Lah8ekoksen S-Pankin tyonteki-
jéiden kokemuksia SEPAN aiheuttamaan muutoksettyeli. Kuten alla olevasta
kuviosta (KUVIO 5) kay ilmi, oli tutkimuksen paaosignana selvittdd, miten

muutos koettiin.
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Paaongelma: miten muutos

koettiin
Alaongelma 1: mitka tekijat Alaongelma 2: mitka tekijat\
edesauttoivat muutoksen estivat tai hidastivat muutok-
omaksumista ja toteuttamista sen omaksumista ja toteutta-

mista
J

KUVIO 5. Tutkimusongelma

Tutkimuksen paaongelman pohjalta tarkasteltineesibusseita alaongelmia:
mitka tekijat auttoivat muutoksen ja siihen liitdyv uuden tiedon omaksumisessa,
seka itse tavoitteen toteuttamisessa ja mitkadekgstaavasti estivat tai hidasti-

vat uuden tiedon omaksumista ja muutoksen toteigtam

4.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelméksi valittiin survey-tutkimus. gey-tutkimuksessa tietoa
kerataan standardoidussa muodossa joukolta ihnasidllisimmin kyselylomak-
kein. Saadun aineiston perusteella pyritaan kuvaameaertailemaan ja selitta-
maan ilmi6ta. Tutkimuksessa yhdistyy seka kvalitegen, eli laadullisen, etta
kvantitatiivisen, eli maarallisen tutkimuksen, f@ita. Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaaran mukaan tutkimuksia on vaikeaa jakaa vase&i lahestymistapaan, vaan
useimmissa tutkimuksissa on molempien lahestynogtappiirteitd. Parhaimmil-
laan ne taydentavat toisiaan. (Hirsjarvi ym. 20085.)

Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia SEPAnN vaikuguS-ryhman maksukorttei-
hin Lahden Sokoksen S-Pankin tyontekijoiden nakdlasta. Kyseessa oli pitkaan
jatkunut muutosprojekti, jonka asettaja oli tydybda ulkopuolinen Euroopan

Maksuneuvosto. Tutkimuksella haluttiin selvittaéarttekijoiden kokemuksia
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muutoksesta: miten he kokivat muutoksen toteutukasettoiko jarjestetty kortti-
kampanja tavoitteen toteuttamisessa ja oliko jotaiid tulevaisuudessa voisi
tehda toisin.

Tutkimusaineisto kerattiin kyselylla, joka onkinrgey-tutkimuksen yleisimmin
kaytetty menetelma. Kyselyyn paadyttiin, silla iotkkksen aikataulu oli tiukka
seka tutkijan etta vastaajien kannalta, koskarnuikiomakkeet toimitettiin suo-
raan tyopaikalle. Kyselyn etuna on juuri sen tehnlkajankayttod ajatellen seka
se, ettéd sen avulla on mahdollista kysya useaa t#sanalleen samalla tavalla
monelta eri ihmiselta. Kyselyn heikkouksia ainemteruumenetelméné ovat vaa-
rinymmarrykset, vastausten huolimattomuus, vagtagjuutteellinen tieto tutkit-
tavasta asiasta, kyselylomakkeen monimutkaisulg, westaamattomuus. (Hirs-
jarvi ym 2009, 195.) Naihin asioihin varauduttiites, etta lomake pyrittiin laa-
timaan mahdollisimman selkeéksi ja yksiselitteiggksta vaarinymmarryksilta ja
huolimattomuusvirheilta valtyttaisiin. Lomakkeessdamyos lyhyt johdatus tutkit-
tavaan asiaan (LIITE 3). Tutkijalla oli lisdksi nddilisuus kysya puuttuvien vas-
tausten sekad lomakkeiden perdan, joka vahensiaraattomuutta. Kysely oli
muodoltaan kontrolloitu, informoitu kysely, jokakaitti tdssé tapauksessa, etta
tutkija vei lomakkeet suoraan tyOpaikalle ja kegamalla tutkimuksen tarkoituk-
sesta. Taman jalkeen vastaajat tayttivat kyselyajauttivat sen sovittuun paik-
kaan. Lomake sisalsi seka avoimia kysymyksia ettksiroituja, eli monivalin-
takysymyksia ja naiden valimuotoa. Lisaksi kayiettisteikkoja, eli skaaloja, joil-

la pyrittiin selvittamaan vastaajan suhtautumisigegtyyn vaittamaan.

4.4 Tutkimuksen toteutus ja luotettavuuden arviointi

Tutkimus toteutettiin Lahden Sokoksen neuvontapgsgé niille tyotekijoille, jot-
ka tyoskentelevat S-Pankissa. Vastaukset kysebatiis seitsemalta henkilolta
kahdeksasta, jolloin vastausprosentiksi tuli 8T gkimus ajoittui vuoden 2010
loppuun ja vastausaikaa siihen oli varattu noirskakkkoa. Vuoden 2010 loppu
merkitsi myds SEPA-siirtymakauden paattymista, jokd&uroopan maksuneu-

voston tavoiteaika oma-aloitteiselle SEPA-maksungidiiin siirtymiselle.
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Yksi tutkimuksen osa on arvioida tehdyn tutkimukestettavuutta. Luotettavuus
koostuu tutkimuksen virheettomyydesta, mittaustiglogoistettavuudesta ja pate-
vyydesta, eli siitd, ettd on mitattu juuri sitdténon ollut tarkoituskin mitata.
(Hirsjarvi ym 2009, 231.)

Tutkimusmenetelmésta johtuen tutkimus oli tasmallssmanlainen kaikille vas-
taajille iastd, koulutuksesta tai tydvuosista nippatta. Tutkijan tavoitteena ol
siten saada mahdollisimman totuudenmukaiset vas¢htltkittavasta asiasta,
koska myos tydolosuhteet ovat kaikille samat ik&@ojutukseen ja tydvuosiin
katsomatta. Totuudenmukaiseen ja rehelliseen vastaan kannustettiin myos
silld, ettei vastaajien henkil6- tai muita taustedja keratty missdan vaiheessa
tutkimusta. Koska tutkimus tehtiin pienelle joulaljo ian tai koulutustaustan
selvittaminen olisi voinut yksil6ida vastaajan.

Vastauslomakkeiden tayton jalkeen tutkija numessatunnaisessa jarjestykses-
sa analysointia varten. Tassé vaiheessa luotetienikiinnitettiin huomiota si-
ten, etta tulokset tarkistettiin useaan kertaarimagtomuus- ja sy6ttévirheiden
varalta.

Ihmista koskevat kuvaukset ovat aina ainutlaatyesia ole kahta samanlaista
tapausta. Taysin samanlaista tutkimusta on vaita@eattaa uudelleen, sill& olo-
suhteet muuttuvat. (Hirsjarvi ym. 2009, 232.) Ta&ss#utkimuksessa kysyttiin

ihmisten mielipiteitd ja mielipiteet ovat alttiitauuttumaan olosuhteiden myota.

4.5 Tutkimustulokset

Tasséa luvussa tutkimustuloksia kasitellaan aiheleduneallaan. Tutkimuslomak-
keen kysymykset perustuivat teoriaan onnistuneemoksen avaimista. Onnistu-
nut muutos voidaan jakaa neljaan vaiheeseen, joissgsen aikana painottuvat
eri asiat. Naita vaiheita ovat valmistelu, suumhitf toteutus ja vakiinnuttaminen.
Valmistelu ja suunnitteluvaihe nivoutuvat tiiviisgisiinsa. Niiden aikana on tar-
keda hahmottaa muutostarve, keskeiset roolit selditteet. Toteutusvaiheessa
henkiloston osallistaminen ja motivointi ovat awwsamassa ja onnistuneen vies-
tinnan merkitys on suuri. Ohjaus, seuranta sek#ukaesivievat muutosta toivot-

tuun suuntaan. (Lanning, Roiha & Salminen, 1999) Réska on vaikeaa erottaa,



28

milloin yksi projektin vaihe loppuu ja toinen alkaayds tutkimuksen kysymyk-
sista osa sopisi usean eri vaiheen alle. Tastégargaadut vastaukset onkin jao-
teltu niitd parhaiten vastaavan otsikon alle. Tmtlkksesta rajattiin pois vakiinnut-
tamisvaihe, koska tutkimuksen aikana se oli SER&taulun mukaisesti yha kes-
ken.

Vastaukset esitetd&n yhteenvetoina ja havainrathisten vuoksi osa vastauksista

on esitetty myds graafisina kuvioina.

4.5.1 Muutostarpeen, roolien ja tavoitteiden hahmottamimeiutoksen
valmistelu- ja suunnitteluvaiheessa

Vastaajista 57 % koki tietavansa, mitd muutoksi&Bn aiheuttanut ja aiheut-
taa jatkossa heidan tyohonsa liittyen. Kuitenkif %0 vastaajista kertoi olevansa
selvilla siitd, miksi sirukorttimuutos on tarpeatin. Tarkeimmiksi muutoksen
syiksi mainittiin turvallisuus, kansainvalisyys, iBopan yhteinen maksualue
(SEPA), korttimaksamisen helpottuminen ja selkeytyn ja yhtenaistyminen.
Tyonjako ja vastuualueet omalla tydpaikalla koettiastausten perusteella sel-
keiksi (KUVIO 6). Yli puolet vastaajista oli joksekin samaa mielta tyénjaon ja

vastuualueiden selkeydesta ja lahes kolmannestéli&ysin samaa mielta.

100 %

80 %
57 %

60 %
40 % 29%
20 % 14 %

0 % 0 %
0% : il

Eiosaa  Taysin eri Jokseenkin Jokseenkin  Taysin
sanoa mielta eri mielta samaa samaa
mielta mielta

KUVIO 6. Tydnjako ja vastuualueet ovat tyopaikallaalkeat
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Korttimuutoksen aikataulua ei koettu yhta selke@K&iVIO 7). Tahan vaikuttaa
luultavasti se, etta kyselyn suorittamisajankohtesrétimuutos oli viela kaynnis-
sa. Siruttomia, vain magneettiraidallisia maksulegaitja sirukortteja kaytettiin
edelleen rinnakkain, eika viela ollut tietoa siitdi|loin magneettiraidalliset kortit
poistuvat markkinoilta, vai poistuvatko ollenkaath. puolet vastaajista kaipasi

lisda selkeytta korttimuutoksen aikatauluun.

100 %

80 %

60 %
0 43 % 43 %

40 %
0, 0,
0% 0% [ ] 0%

Eiosaa  Taysin eri Jokseenkin Jokseenkin  Taysin
sanoa mielta eri mielta samaa samaa
mielta mielta

KUVIO 7. Korttimuutoksen aikataulu on selkea.
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Vastaajista noin kaksi kolmesta oli tyytyvaisidugorttimuutoksen organisointiin
ja siihen tarjottuihin ty6kaluihin (KUVIO 8). Vaialle kolmannes vastaajista ol

jokseenkin eri mieltd. Muutoksen toteuttamisen ladiarntama on merkittava tulos.

100 %
80 %
60 % 57 %
40 % 29°%
20 % 14 %
0% 0%
0%
Eiosaa  Taysin eri Jokseenkin Jokseenkin  Taysin
sanoa mielta eri mielta samaa samaa
mielta mielta

KUVIO 8. Sirukorttimuutos on organisoitu hyvin jahen on tarjottu riittavat

tyokalut.
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Alle puolet vastaajista ei osannut sanoa, pitavAtk@EPAnN toteutumista ylipaa-
taan todennakoisena. Yli puolet oli kuitenkin sitéelta, etta tavoite on jokseen-
Kin tai taysin todennakéinen (KUVIO 9). Kukaan \aggista ei kuitenkaan ilmoit-

tanut olevansa eri mielta siita, etta tavoitteeavagaminen olisi todennakdista.

100 %

80 %

60 %
| 439% 43 %

40 %
20 % 14 %

0% 0%
0 % [ ]

Eiosaa  Taysin eri Jokseenkin Jokseenkin  Taysin
sanoa mielta eri mielta samaa samaa
mielta mielta

KUVIO 9. Pidan todennakodisené tavoitteen, eli SER&autumista
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Vastaajista yli kaksi kolmannesta ilmoitti arvosiaga tavoiteltua lopputulosta
(KUVIO 10). Vastausten perusteella kukaan ei aiaak&heksynyt tavoitteen
saavuttamisen arvokkuutta. Alle kolmannes ei osammuodostaa kantaansa ky-

symykseen.

100 %

80 %

60 %
0 43 %

40 % 29 % 0

20 %
0% 0%

0%
Eiosaa  Taysin eri Jokseenkin Jokseenkin  Taysin

sanoa mielta eri mielta samaa samaa
mielta mielta

KUVIO 10. Jos edella mainittu tavoite saavutetadida on minulle arvoa
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4.5.2 Osallistaminen ja motivointi muutoksen toteuttamiteessa

Hameenmaan alueella oli kyselyn suorittamisajardamimennessa, vuonna 2010
jarjestetty yksi suurempi sirukorttikampanija. Vasiteta yli puolet koki sirukortin
suosittelun asiakkaalle helpommaksi kampanjan alKEVIO 11). Vain alle

puolet vastaajista ei kokenut kampanjan helpottaseeakorttien suosittelua.

Ei; 29 %

Kylla; 71 %

KUVIO 11. Sirukorttien suosittelu asiakkaalle oirkpanjan aikana helpompaa
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Yli kolmannes vastaajista kertoi, ettei heita pailkhyvasta suorituksesta kampan-
jan aikana (KUVIO 12). Hieman alle puolet vastdajisoki kuitenkin saaneensa
palkinnon hyvasta suorituksesta ja kyselyn muka&amds kannusti heita suosit-
telemaan sirukortteja.

Vastaajista vain 14 % kertoi kampanjan tuoneenéigdelleen lisaa tietoutta SE-
PAsta. Osa vastaajista myos toivoi henkilokohtgst&anlisaa kampanja-aikoina
ja uskoi sen lisaavan tuloksen syntymista. Osadaattaisi kokea myyntiin sido-

tun henkilokohtaisen tuloksen stressaavana tektyissa.

Kylla; 29 %

Ei; 71 %

KUVIO 12. Kampanjan aikana palkittiin hyvasta stiksesta

Tutkimuksen mukaan sirulliseen Debit-korttiin vaiatperusteltiin asiakkaille
useimmiten sen kansainvalisyydella, turvallisuwa@l silla, ettei pin-
allekirjoituksen takia tarvitse esittaa henkiléttdsta kassalla (KUVIO 13). Yksi
suurimpia perusteita oli myds kortin monipuolisuss:kay muuallakin kuin S-
ryhmassa, eli kaikissa Visa-tunnuksella varuststutsimipaikoissa seké ka-
teisautomaateilla.

Vanhoja S-Etuluottoasiakkaita kannustettiin vairdaamsiruton, S-ryhman siséi-
nen luottokorttinsa kansainvaliseen Visaan useigmseuraavin perustein
(KUVIO 14): luoton korko Visa-kortissa on edullispikuin vanhassa S-
Etuluotossa, se on kansainvalinen luottokortti, taas S-Etuluotto on S-Ryhmén
siséinen, Visa Credit-kortissa ai ole asiakasonilistéilinhoitomaksua seké sa-

moin perustein kuin Debit-korttiakin.
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Monipuolisuus

Kansainvalisyys

0% 20 40% ©60% 80% 100%

KUVIO 13. Yleisimmat perusteet suositella Visa Didtwrttia

Laajemmat
kayttdmahdollisuudet

Edullisempi
luoton korko

0% 20% 40% 60% 80% 100%

KUVIO 14. Yleisimmat perusteet suositella Visa Grdabrttia

Vastaajista 100 % ilmoitti kayttavansa itse S-Pargkiullista korttia ja kaikki
kertoivat oman kokemuksensa kyseisesta kortistarsegn suosittelemaan sita

myds asiakkalille.
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Viestinta koettiin riittamattomaksi seka yleiseSEPAa etta sirukortteja koskien
(KUVIO 15). Vastaajista yli kolmannes olisi kaivarirenemman viestintaa SE-

PAa ja sirukortteja koskien.

Kylla; 29 %

Ei; 71 %

KUVIO 15. SEPAan ja sirukortteihin liittyva viestéon ollut riittavaa tydpaikal-

la
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Puuttuva ja tdydentava tieto haettiin useimmitenasvista lahteista (KUVIO

16): Yleisin tiedonlahde olivat tydkaverit (71 %staajista). Seuraavaksi Suosi-
tuimpia lahteita olivat S-Pankin omat verkkosivaitg-Pankin paperiset tiedotteet,
eli kuukausikirjeet. Vain 14 % vastaajista ilmok#yttavansa tiedonhakuun ylei-

simmin Sintraa, eli S-Ryhman intranettia.

Koulutus; Sintra; 14 %

14 %

S-Pankin
Palaverit; paperiset
29 % tiedotteet;

43 %
Tyokaverit; A Sv :riﬂgl-n
71 %

sivut; 43 %

KUVIO 16. Yleisin tiedonhakuldhde
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Kyselyyn vastanneista hieman alle puolet koki ktukaen ja opastuksen maaran
riittdvaksi SEPAan ja sirukortteihin liittyen (KU®@I 17).

Kylla; 43 %

Ei; 57 %

KUVIO 17. Koulutus ja opastus SEPAan ja sirukohieion ollut riittdvaa
Vastaajista ne, jotka kokivat koulutuksen ja opkstétn SEPAan ja sirukortteihin

liittyen lilan vahaiseksi olisivat toivoneet sewaeakoulutus- ja opastusmuotoja
(KUVIO 18):

100 %

100 %

80 %

60 %

40 %
20 %

0%

Boa-koulutus- Palavereja Koulutuspaivia
moduuleita

KUVIO 18. Eniten toivotut koulutus- ja opastusmubdo
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4.6 Johtopaatokset

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, miten SER#Mheuttama sirukorttimuu-
tos koettiin case-yrityksen henkilokunnan nakokudtaaTavoitteena oli myods
etsia vastauksia kyseista muutosta edesauttangisité mahdollisesti hidasta-
neisiin tekijoihin.

Kaikki vastaajat kertoivat olevansa selvilla siitdiksi sirukorttimuutos on tar-
peellinen. Hieman alle puolet vastaajista ei kiigam ollut taysin selvilla siita,
mita muutoksia sirukorttien takana oleva SEPA ditaeuheidan tyohonsa liittyen.
Kyselyn tulosten perusteella tydpaikan tyonjakargstuualueiden selkeyteen
oltiin tyytyvaisia. Useimmat vastaajat toivoivastdennysté korttimuutoksen lo-
pulliseen aikatauluun. Suurin osa vastaajistautekkin sita mielta, ettd muutos
oli organisoitu hyvin tyopaikalla ja etta siihen olyds tarjottu riittavat tyokalut.
Tama on oleellinen asia muutoksen kaytdnnon toksetukannalta. Sirukortti-
muutos on 0sa suurempaa tavoitetta, eli SEPAnttatasta. Yli puolet kyselyyn
vastanneista piti tavoitteen toteutumista todenis@k@ ja useampi kuin kaksi
kolmesta vastaajasta ilmoitti, etta jos tavoitevaéetaan, silla on heille arvoa.
Tutkimuksen teoriaosassa esitettiin nakemys mdima&aavasta (KUVIO 4),
jonka mukaan motivaatio syntyy lopputuloksen anrksésta kerrottuna onnistu-
misen todennédkoisyydella. Tahan teoriaan pohjaytestaajien motivaatiota

tavoitteen saavuttamiseksi voidaan pitada korkeana.

S-Pankki osallisti ja motivoi henkilostoaan muutkdapiviennissd mm. kortti-
kampanijoilla. Yli kolmannes vastaajista koki sirukien suosittelun asiakkaille
kampanjan aikana helpommaksi. Palkitsemisperusteet kaikille case-
yrityksen henkil6ille samat, mutta kaikki vastaagatat kuitenkaan kokeneet saa-
neensa palkintoa hyvasta suorituksesta.

Itse tuotteesta, eli sirukortista, kaikilla vastigajpli yhtaldisia suositteluperustei-
ta, joista kaksi yleisinta olivat monipuolisuugyavallisuus. Sirullista luottokort-
tia oli vastausten perusteella helppoa suositsik&aille, silla sen kaikki omi-
naisuudet olivat vanhaan, siruttomaan luottokortterrattuna parempia.
SEPAan ja sirukortteihin liittyvaa viestintaa ohgistausten perusteella toivottu

selvasti lisda. Vajaat tai puuttuvat tiedot saatieisimmin kollegalta, joka onkin
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tutkimuskohteen kaltaisissa kiireisissa, mutta issin tyotiimeissa nopein ja hel-

poin tapa jakaa uutta tietoa. Myds S-Pankin kuukayeset, joissa tiedotetaan

tiivistetysti viimeisimmista muutoksista henkilokuale, sek& S-Pankin omat

verkkosivut ilmoitettiin paljon kaytetyiksi tiedadghteiksi.

Yli puolet vastaajista koki SEPAan ja sirukortteiliittyneen koulutuksen ja

opastuksen maaran riittdvaksi. Ne, joiden mielkstdutusta ja opastusta olisi

saanut olla enemman, olisivat toivoneet lisaa etepélavereja. Toivottuja olivat

myds Boa-verkkokoulutusmoduulit ja koulutuspai¥BIOA tarkoittaa Bonus,

Omistajuus ja Asiakkuusjarjestelmaa ja se on oBad«in kayttojarjestelmaa).

Naiden tulosten pohjalta voidaan muutosta edegsaaitta tekijoina pitaa:

Muutoksen tarpeellisuus oli kaikille vastaajilldvie

TyOpaikalla oli selkeéa tydonjako seka vastuualueet.

Muutoksen organisoinnissa oli onnistuttu hyvinijaen oli tarjottu riitta-
vat tyokalut.

Vastaajien motivaatio tavoitteen saavuttamisekdiarkea.

Jarjestetty korttikampanja helpotti sirukorttierosiftelemista asiakkaille.
Hyvastéa suorituksesta palkitseminen kampanja-aikanausti eteenpain.
Tuote, eli S-Pankin sirukortti, oli ominaisuuksdtahyva, minkéa takia sitéa
oli helppoa suositella.

Kaikki vastaajat kayttivat itse S-Pankin sirukata ilmoittivat oman ko-

kemuksensa perusteella suosittelevansa sitd migikasle.

Muutosta hidastaneina tekijoind kayvat vastaustdnatta ilmi seuraavat seikat:

Kaikille vastaajille ei ollut taysin selvaa, mitduotoksia SEPA aiheuttaa
heidan tyohonsa liittyen.

Sirukorttimuutoksen lopullinen aikataulu oli useiienepéaselva.

Osa vastaajista ei kokenut saaneensa kampanjaragikdkintoa hyvasta
suorituksesta.

SEPAan ja sirukortteihin liittyva typaikkaviestinkoettiin liian vahaisek-

Si.
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* Koulutusta ja opastusta SEPAan ja sirukortteihityén toivottiin enem-

man.

S-Pankki on pankkisektorilla viela uusi tulokadejo henkilokunnan koulutukses-
sa ja tyopaikkaviestinnassa varmasti vasta etsttifnvia tapoja ja kaytantoja.
Pankkeja ohjailevat lait ja asetukset pakottavakjpga niiden henkilékunnan
sopeutumaan uusiin muutoksiin nopealla aikataultlbaste onkin, miten henki-
|0stoa ehditaan jatkuvasti kouluttamaan uusienivasten tasolle ja miten saada
oikea viesti oikeaan aikaan mahdollisimman mona#iekiloston jasenelle.
Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd S-Ryhmé&n omagianettid, Sintraa, kaytettiin
tiedonhakuun suhteellisen vahan. Tutkimuksen jaypi&a julkaistiin kayttéén
uusi, parannettu versio Sintrasta, jossa uutenartmna on haku koko sisallosta.

Ehké&péa tama nopeuttaa ja helpottaa tiedonhakua sigdkautta.
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5 YHTEENVETO

SEPA perustettiin, jotta kaikilla SEPA-alueellantvilla maksuja suorittavilla ja
vastaanottavilla tahoilla toteutuisivat samat ehdlaikka yhteinen valuutta oli
ollut kaytdssa jo pitk&én, olivat maiden valisaitenaksukayténteissa suuria. Eu-
roopan Maksuneuvosto loi uudet sdannot ja kaythsieRA-alueelle, jonka tu-
loksena syntyivat SEPA-maksuvalineet: SEPA-tilisiirsuoraveloitus ja -
sirukortti.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, miten wali S-Pankin henkildkunta koki
SEPAN mukanaan tuoman muutoksen koskien maksujeofieroopan maksu-
neuvoston tavoite oli, ettd vuoden 2010 loppuunmasga suurin 0sa maksuista
tulisi suorittaa SEPA-maksuvélinein. Maksukorttiehdalla tama tarkoittaa
EMV-sirullisia maksukortteja.

Tutkimuksen myotéa kavi ilmi, ettéd S-Pankissa vaasian muutos oli saada yha
useampi asiakas vaihtamaan vanha, magneettiragialkorttinsa sirukorttiin.
Sirulliset maksukortithan ovat kuuluneet S-Panlahkoimaan jo sen perustamis-
hetkesta, vuodesta 2007 alkaen. Tasta syysta yksiosta edesauttaneista teki-
jOista olikin itse kortti ja sen ominaisuudet. Tu#tkorttia oli helpompi suositella
ja jarjestetty korttikampanja lisasi asiakkaidezidisuutta kyseisesta kortista ja
helpotti siten myos henkilokuntaa tavoitteen saavnisessa.

Tutkimuksen suorittamisajankohta oli vuoden kiimei& aikaa kyselyyn osallistu-
neille, silla se ajoittui joulukaupan aikaan. Kestéa huolimatta vastausprosentti

oli hyva ja tutkimuksen tulokset paéosin positiiis

Jatkotutkimuksena taman tyon aihepiiriin liittyeisomielenkiintoista selvittaa,
miten muutoksen vakiinnuttamisvaihe onnistui: porstko siruttomat kortit ko-
konaan markkinoilta ja milloin sek& miten saavutétiokset kaydaan lapi?
Toisena aiheena voisi tutkia sita, miten S-Pankkiistuu edelleen selviytymaan
pankkialan jatkuvasti muuttuvassa ymparistossgaaraan samalla asiakasomis-
tajilleen houkuttelevimmat tuotteet ja palvelubjamaan myds hyva ja reilu tyon-

antaja.
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Taman tutkimuksen tulokset kuvastavat tutkitun btéison kokemuksia. Niita ei
voi suoraan yleistaa kaikkiin S-Pankin asiointigisiin, mutta ne voivat olla
suuntaa antavia. Tasta tutkimuksesta voi olla lytitlevissa muutoksissa niin

tutkimuskohteena olleessa S-Pankissa kuin kailkralluallakin, missa jatkuva

suunniteltu on puoliksi tehty” ja viestinnassa ftesygys ja riittdvyys vievat toi-

mintaa tavoitteen suuntaan.
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LITTEET

LITE 1. Maksupalvelulaki voimaan toukokuun alugfikeusministerion tiedote
29.4.2010)

Maksupalvelulain 30.4.2010/290 keskeinen sisalto:

Uusi maksupalvelulaki vahvistaa maksupalvelujerttiéign oikeuksia ja suojaa.
Maksujen valitys EU:n alueella tehostuu, silla gaek on siirrettéva rahat ulko-
maisille tileille nykyistd nopeammin. Asiakkaan wtaga luottokortin tai muun
maksuvalineen oikeudettomasta kaytosta lievenngséiiedonsaantia maksuta-
pahtumista parannetaan. Toukokuun alusta voimdewetlaki pohjautuu EU:n
maksupalveludirektiiviin.

Uudet sdannokset koskevat tilisiirtoja, suoravalata ja pankki- ja luottokortti-

maksuja seké eraita mobiilimaksuja. Kéateisella raakseen laki ei vaikuta.

Uudistus nopeuttaa huomattavasti maksujen suoigtarBU-maasta toiseen. Se

koskee myo6s Norjaa, Islantia ja LiechtensteiniankiReen pitaa uuden lain mu-
kaan siirtdd rahat ulkomaisille tileille kolmesgagaivassa, kun tdhéan asti maat
aika on ollut viisi tydpaivaa. Vuoden 2012 alusthat on siirrettava yhdessa tyg
paivassa. Kotimaan maksut on Suomessa jo aiemmytg@msa siirretty lyhyem-
massa ajassa kuin uudet sddnnokset edellyttavat.

Korttiaan huolimattomasti kasitelleen asiakkaartuasuottokortin tai muun
maksuvalineen oikeudettomasta kaytosta lieveneeeixibn. Tahan asti vastuu
la ei ole ollut ylarajaa. Rajoitusta ei kuitenkaavelleta, jos asiakkaan menette
on ollut tahallista tai torkean huolimatonta. Esikkéné torkean huolimattomasts
menettelysta on luottokortin ja siihen liittyvamhusluvun sailyttdminen samass

lompakossa.

Uutta on myags, ettd kauppias voi halutessaan peakisu- tai luottokortin kaytost

ta aiheutuvat todelliset kustannukset suoraanrk@gyttajalta. Siita on kuitenkin
aina ilmoitettava asiakkaalle etukateen. Tavoitieam etta [&pinakyva hinnoitte
alentaa korttimaksujen provisioita ja lisda kilpail Kun provisiot on tahan asti

sisallytetty tuotteiden hintoihin, niistéd ovat makset kaikki asiakkaat.

a-

y

a
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Lain tavoitteena on saattaa maksupalvelujen tajgdidenvertaiseen asemaan |

suojata kuluttajaa samalla tavoin riippumatta sktika maksun valittdd. Tasta

syysta myods mobiilimaksut tulevat lain piiriin silh, kun teleyritys toimii yksin-

omaan maksun vélittajana. Uusi laki parantaa olisest asiakkaiden tiedonsaan-

tia, silla esimerkiksi pysékdintimaksuja tai aut@tista tehtyja ostoksia matkapt
helimella maksaneella on oikeus saada huomattawdstista tarkempi erittely

maksuistaan. Jotta teleyrityksilla on enemman askgeeuttaa jarjestelmansa uu

siin vaatimuksiin, lakia sovelletaan niiden laskttelyihin vasta syyskuun alustal

Maksupalvelulain noudattamista valvovat Finanssiwala ja kuluttaja-asiamies.
Eduskunta edellytti lain hyvaksyessaan, etta halleuraa tiiviisti sdéntelyn vai-
kutuksia tietoyhteiskuntakehitykseen ja séahkoigi@neluiden tarjontaan ja ryhty

tarvittaessa toimenpiteisiin EU-saantelyn muuttahkss

J_

Y

Kokonaisuudessaan maksupalvelulaki 16ytyy osoittees
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2010/20100290



LITE 2. SEPA-alue (European Payments Council 2010)

Country/territory BIC IBAN Currency code
Aland Islands FI FI EUR
Austria AT AT EUR
Belgium BE BE EUR
Bulgaria BG BG BGN
Cyprus CY CY EUR
Czech Republic CZz Cz CzK
Denmark DK DK DKK
Estonia EE EE EEK
Finland FI FI EUR
France FR FR EUR
French Guiana GF FR EUR
Germany DE DE EUR
Gibraltar Gl Gl GIP
Greece GR GR EUR
Guadeloupe GP FR EUR
Hungary HU HU HUF
Iceland IS IS ISK
Ireland IE IE EUR
Italy IT IT EUR
Latvia LV LV LVL
Liechtenstein LI LI CHF
Lithuania LT LT LTL
Luxembourg LU LU EUR
Malta MT MT EUR
Martinique MQ FR EUR
Mayotte YT FR EUR
Monaco MC MC EUR
Netherlands NL NL EUR
Norway NO NO NOK
Poland PL PL PLN
Portugal PT PT EUR
Réunion RE FR EUR
Romania RO RO RON
Saint Barthélemy BL FR EUR
Saint Martin (French part) MF FR EUR
Saint Pierre and Miquelon PM FR EUR
Slovakia SK SK EUR
Slovenia SI SI EUR
Spain ES ES EUR
Sweden SE SE SEK
Switzerland CH CH CHF

United Kingdom GB GB GBP
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LITE 3.

Kyselylomake opinnaytetyota varten

SEPA (Single Euro Payments Area) on laajamittainen hanke kohti Euroopan
yhdentymistd. Hanke kaynnistyi vuonna 2002, kun pankkisektori perusti
Euroopan maksuneuvoston (EPC:n). Maksuneuvosto laati uudet saannot

ja kaytanteet euromaksuille, jotta kaikilla SEPA-alueella euromaksuja maksavilla
ja vastaanottavilla tahoilla toteutuisivat samat ehdot maasta riippumatta.

Vuosi 2010 loppu merkitsee SEPAan siirtymakauden paattymista.

EPC:n aikataulun mukaan siirtymakauden paattyessa suurin osa maksuista tulisi
suorittaa SEPA-maksuvalinein. (Euroopan Keskuspankki 2006). Tasta syysta
my0s S-Pankki tarjoaa kansainvalisia, sirullisia maksukortteja.

Mitd mieltd olette seuraavista vaitteista ja kysymy  ksistd? Rastittakaa
mielipidettanne parhaiten kuvaava vaihtoehto

1. Tied&n, mitd muutoksia SEPA aiheutti/ aiheuttaa tydhoni liittyen

[ ] «yma

[:l En, mitk& olennaisesti tyohosi liittyvat seikat ovat viela epaselvia?

2. Olen selvilla siitéd, miksi sirukortti muutos on tarpeellinen

[:l Kylla, tarkeimmat syyt ovat

[:l En

3. Miten useimmiten perustelet asiakkaalle siruttoman Debit-kortin vaihtoa sirulliseen

Visa Debit-korttiin?

4. Miten useimmiten perustelet vanhan S-Etuluottokortin vaihtoa sirulliseen Visa

Credit-korttiin?




5. Kaytatko itse S-Pankin sirukorttia?

[ ] «yma
I:l En
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Jos vastasitte kylla, onko oma kokemuksenne kyseisesta kortista auttanut Teita

suosittelemaan sitd myo6s asiakkaille?

[] Kylla

[] Ei

6. Tyonjako ja
vastuualueet

ovat tyOpaikallani
sel-
keat

7. Korttimuutoksen
aikataulu on minulle selva

8. Sirukorttimuutos on
organisoitu hyvin ja
siihen on tarjottu
riittvat tyokalut

9. Pidan todennéakdisena
tavoitteen, eli SEPAN
toteutumista

10. Jos edella mainittu
tavoite saavutetaan,
silld on minulle arvoa

En osaa

sanoa

0

]

]

]

Taysin

sa-

maa

mielta
1

Jokseen-
kin

samaa
mielta
2

Jokseen- Taysin
kin eri

eri mielta mielta

3 4




53

11. Onko SEPAan ja sirukortteihin liittyva viestinta tydpaikallanne ollut riittavaa?
Kylla

Ei

) L

Jos vastasitte ei, niin mista lahteista yleisimmin saatte tarvittavat tiedot? (Voitte valita
useita vaihtoehtoja)

Sintrasta

S-Pankin paperisista tiedotteista
S-Pankin sivuilta

TyOkavereilta

Palavereista

Koulusta

HRERERERNRNRN

Muualta, mista?

12. Koetko saaneesti riittdvaa koulutusta/ opastusta SEPAan ja sirukortteihin liittyen?

Kylla

gl

En

Jos vastasitte ei, niin millaista koulutusta/opastusta olisitte toivoneet lisda?
Boa-koulutusmoduuleita

Palavereja

Koulutuspaivia

HpEREal

Muuta, mita?
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13. Kuluneen vuoden kesakuussa jarjestettiin sirukorttikampanja. Koitteko sirukorttien
suosittelun asiakkaille kampanjan aikana helpommaksi?

[ ] «yma
[ ] =
14. Palkittiinko Teitd kampanjan aikana hyvasta suorituksesta?

[ ] «yma

[ ] =

Jos vastasitte kylla , kannustiko palkitseminen Teitd suosittelemaan sirukortteja?
[ ] «yma

[ ] Ei miksi?

15. Koitteko saavanne kampanjan aikana myos lisda tietoa itsellenne SEPAsta ja
sirukorteista?

[ ] «yma
[ ] =

16. Alle voitte kertoa avoimia kommentteja aiheeseen liittyen:




