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TIVISTELMA

Tassa opinndytetydssa kasitelldan Mylittala-kanta-asiakasohjelman uudistusta ja
sen ohjeistusta myymaahenkilokunnalle. littalan myyméalahenkilokunta tulee saa-
maan myymadihin kayttoonsa kirjallisen Mylittala-oppaan, josta he [6ytavét kaiken
olennaisen tiedon liittyen uuteen Mylittala-konseptiin. Tyon tarkoituksena on sal-
vittda Mylittala-konseptiuudistusta yleisesti, ja kuinka opas myyméa dhenkilokun-
nalle on toteutettu.

Ty0On teoriaosuudessa kasitellaan viestint&a tyoyhteisoisss, ja kuinka viestinta vai-
kuttaa tyoyhteison kaikkiin toimintoihin. Viestinnan merkitys kasvaa muutostilan-
teessa. Muutoksessa johtaminen on tarkea taito. Viestinnan on oltava jatkuvaa
muutoksessa, ja kun muutos osataan johtaa hyvin, véhentyy my6s muutoksen
yleensd aiheuttama muutosvastarinta. Muutoksen vastustamista vahentéa myos se,
etta tyontekijéat otetaan mukaan asioiden suunnitteluun mahdollisimman aikaisessa
valheessa, ja téta kautta tyontekijoitd motivoidaan muutoksen tuomiin toimintata-
poihin. Nain tyontekijét voivat tuntea olevansa stoutuneita tydbhonsa ja organisaa-
tioon, jossa he tyoskentelevét.

Empiriaosuudessa selvitetdan Mylittala-konseptiuudistusta yleisesti, sekd mita hyo-
tya sitéd on asiakkaille ja kuinka se tulee vaikuttamaan myyjien tyéhén myymalois-
si. Empiriaosuudessa kasitellagn myos myymaldhenkilokunnalle tulevaa Mylittala
oppaan toteuttamista.

Uutta Mylittala-konseptia ei ole vield lanseerattu. Tehdyn tyon perusteella voidaan
todeta Mylittala-oppaan olevan onnistunut, seka erittain hyoddyllinen ja k&ytannolli-
nen valine myyjille heidan tydssaan.

Mylittala-konseptilla on edellytykset menestyé. Ratkaisevan térkeda konseptin me-
nestyksen kannalta on myyjien sitouttaminen uuteen konseptiin. Myyjien kannus-
taminen ja palkitseminen on merkityksellisté ja motivoi heita tyossdan. Myyijilta
saatavan palautteen avulla voidaan yhteisvoimin parantaa uuden konseptin toimi-
vuutta. Samalla myyjien sitoutuminen Mylittalaan kasvaa, kun he pa&sevét itse
vaikuttamaan mielipiteillaan.

Avainsanat: viestintd, muutogohtaminen, sitoutuminen, motivointi, Mylittala-
konsepti
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ABSTRACT

This thesis focuses on Mylittala regular customer’s program reform and its instruc-
tions for use to the sales personnel. The littala sales personnel receive a written
Mylittala guide to be used in the littala stores. From the guide they can find al
essential information relating to the new Mylittala concept. The purpose of this
study isto examine how the guide has been implemented to the sales personnel.

The theoretical section of the study discusses communication in work communities
and how communication contributes to al functions in the work community. The
meaning of communication increases in a situation of change. In a changing situa-
tion management is an important skill. Communication has to be continuous during
change. When it is known how to manage change, it is also possible to reduce the
resistance which is usually caused by the change. Resistance can be reduced also by
having employees to plan things together as early as possible. In thisway it is pos-
sible to motivate employees to accept the actions which a change brings. And, em-
ployees then feel committed to their work and to the organization they are working
for.

The empirical section of the study explores Mylittala concept reform in general,
what advantages it offersto customers, and how it is going to contribute to the
sales personnel’ swork in the stores. The empirical section also discusses the im-
plementation of the Mylittala written guide book to the sales personnel.

The new Mylittala concept has not been launched yet. On the grounds of the work
that has been carried out so far, it can be said that the Mylittala written guide is a
success, and a very useful and practical tool for the sales personnel in their work.

Mylittala concept has good possibilities to succeed. A vitally important role in the
success of the concept is the sales personnel’s commitment to concept. Encourag-
ing and rewarding the sales personnel is significant, and it also motivates them to
do their job. With the feedback received from the sales personnel it is possible,
through joint effort, to make the new concept function better. At the same time,
sales personnel’ s commitment to Mylittala coninues when they are allowed to con-
tribute their own opinions.

Key words. communication, management of change, commitment, motivation,
Mylittala concept
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1 JOHDANTO

Sisdisen viestinnan merkitys organisaatioissa kasvaa jatkuvasti. Viestintéa e pideta
enda erillisena toimintona tydyhteisdssa, vaan sen on ymmarretty liittavan yhteen
kaikki organisaation toiminnot. Tyontekijét ovat tyytyvaisempid, kun heille tiedote-
annetaan mahdollisuus sanoa oma mielipiteensa asioihin. Nain ihmiset tuntevat, etta
heitd kuunnellaan. Namé seikat vaikuttavat myos tyontekijoiden motivoitumiseen.
Viestinta liittyy tiiviisti myds johtamiseen. Esimiehen johtamistaidot ovat olennai-
sen térked asia tyoyhteisossa. Nykyaan esimiehet ovat my6ds ymmartaneet parem-

min viestintétaitojen merkityksen tyossi

Muutosten johtaminen ja viestinnan merkitys tyoyhteisdossd ovat hyvin gankohtai-
saaheta, koska lilkemaailmassa muutoksia tapahtuu nykyaan jatkuvasti. EsSmer-
kiks yrityksissd alkavista Y T-neuvotteluista joutuu kuulemaan uutisista paivittain.
Viestinnan merkitys kasvaa muutostilanteessa. Vakka muutokset ovat nykyaan

jatkuvia, niin muutosten johtamisessa yrityksilla on parantamisen varaa. Tyonteki-
j6ille ik&vin vaihtoehto on kuullatv:statal lukea lehdestéd omaa tyopaikkaa koske-
vista uutisista. Tama voi johtaa siihen, etté heidan tydmotivaationsa heikkenee, ja

he akavat vastustamaan muutosta.

Jotta muutos olisi mahdollista vieda 18pi onnistuneesti, pitéais henkilokunta ottaa
mukaan sen suunnitteluun ja sitouttaa heidét tulevaan. Kun henkilokunta otetaan
mukaan suunnitteluun, he tuntevat olevansa tarkeita yritykselle. Taman myo6ta
my6s henkil6kunnan motivaatio ja sSitoutuminen ty6té ja organisaatiota kohtaan
kasvaa. Tyontekijoiden sitouttaminen voi olla suuri haaste yritykselle, jakun siina
onnistutaan, voi se vaikuttaa yrityksen toimintaan ja menestykseen merkittavalla

tavalla.

Kasittelen tydssani Mylittala-kanta-asiakasohjelman uudistusta ja sen ohjeistusta

myymaahenkilokunnalle. Case-yrityksena on littala. littalan myymaldhenkilokunta



tulee saamaan myymaldihin kdyttoonsa kirjallisen Mylittala-oppaan, josta he 16yt&
vét kaiken olennaisen tiedon liittyen uuteen Mylittala-konseptiin. Elokuussa 2008
littalan pdakonttorilta pyydettiin minua mukaan toteuttamaan opasta. Aloitin op-
paan tekemisen syyskuussa ja tydstin opasta joulukuuhun 2008 saakka. Tyoskente-
len itse yhdessa littalan myymalassa ja koen sen koko myymalahenkilokunnan

eduks, etta olin mukana tydstamassa opasta heidan kayttoonsa.

Tyon tarkoituksena on selvittéa Mylittala-konseptiuudistusta yleisesti, ja kuinka
opas myymalahenkilokunnalle on toteutettu. Téarkeimmassa roolissa uudessa Myl it-
tala-konseptissa ovat littalan myymaldiden myyjét. Ratkaisevan tarkedks asiaks
uuden konseptin menestyksen kannalta muodostuukin myyjien motivoiminen ja
sitouttaminen uuteen konseptiin ja sen tuomiin toimintatapoihin. Uusi Mylittala
lanseerataan 1. maaliskuuta 2009. Se tulee tuomaan myyjien tyohon liséé haasteita

jauusia toimintatapoja.

Teoriaosuudessa késiteltavét aiheet liittyvét tiiviisti toisiinsa. Teoriaosuudessa kési-
telld&n muutoksen johtamista, johon viestinta liittyy erottamattomasti. Suunnitelta-
essa muutosta organisaatiossa, on erittain téarkedd motivoida tyontekijoita mukaan
muutokseen, jatata kautta saada heidét sitoutumaan. Tyontekijoiden motivointiaja
stouttamista kasitelléan teoriaosuuden viimeisessi luvussa. Teoriaosuudessa kasi-
teltévat asiat ovat erittain tarkeitd huomioida my6s Mylittala-konseptia lanseeratta-

essa

Empiriaosuudessa selvitetdan Mylittala-konseptiuudistusta yleisesti, sekd mita hyo-
tya sitéd on asiakkaille ja kuinka se tulee vaikuttamaan myyjien tyohén myymalois-
s&. Empiriaosuudessa kasitelldan myos myymaldhenkilokunnalle tulevaa Mylittala-
oppaan toteuttamista. Empiriaosuudessa késiteltévat asiat perustuvat omiin koke-

muksiini ja nékemyksiini Mylittala-konseptiuudistuksessa mukanaolon gjalta.

Kuviossa 1 esitellaan tdman tyon teoreettinen viitekehys. Tyo alkaa tydyhteison
sisdisen viestinnan ja sen merkityksien tarkastelulla. Siséinen viestinté vaikuttaa
suuresti muutoksen johtamiseen. Muutostilanteessa viestinnélle kaytetéén omaa

termi& muutosviestintd. Muutos synnyttda usein muutosvastarintaa, mutta el aina.



Viestimalla muutoksesta jatkuvasti, voidaan saada tyontekijat motivoitumaan, ja
téta kautta myos stoutumaan muutokseen. Jos muutoksen vastustamisesta tulee
itse tarkoitus, muutos todennakdisesti epdonnistuu. Muutoin, kun tyontekijat saa-
daan sitoutettua muutokseen mukaan, on muutoksella hyvéat mahdollisuudet onnis-

tua
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2 YRITYSESITTELY

littala Group on kodintuotealan johtava designyritys ja modernin skandinaavisen
muotoilun edell&kavija littala Group on osa kansainvélista Fiskars-konsernia. litta-
la Groupin brandeja ovat Arabia, Hackman, littala, BodaNova, Hoganas Keramik,
Rorstrand ja Hayang-Polaris. Kansainvalisilla markkinoilla yritys keskittyy littala-
brandiin ja littala-myymal 6iden kasvuun. (littala Group 2008b.)

littala on kansainvalisesti tunnettu designbrandi, joka tarjoaa kuluttgjille kestavaa
muotoilua kertakayttokulttuuria vastaan. littala on perustettu vuonna 1881. littalal-
la on valikoimassaan korkealuokkaisia, monikayttdisia kodintuotteita ja sisus-
tusesineita. littalan kohderyhmand ovat laatutietoiset kuluttajat, jotka arvostavat
kestévia arvojajajotkatekevét yksilollisia valintoja. littala tarjoaa kuluttgjille es-
teettisesti jatoiminnallisesti kestavia tuotteita, jotka tuottavat ilon tunnetta arkeen.
Jokainen esine edustaa kestavéa muotoilua kertakdyttokulttuuria vastaan. littala on
alansa johtava yritys kotimarkkinoillaan Suomessa, Ruotsissaja Norjassa. (littala
Group 200843, littala Group 2008b.)

Vuonna 2007 littala Groupin liikkevaihto oli 200,3 miljoonaa euroa ja henkilostoa
oli vuoden 2007 lopussa 1 443. littala Group ilmoitti 29.12.2008 aloittavansa yh-
teistoimintaneuvottelut henkilostovahennyksista ja lomautuksista, koskien kaikkia
Suomen toimihenkildita ja ylempia toimihenkil 6itéd. Neuvottelujen tavoitteena on
pienentda yhtion kulurakennetta markkinoilla vallitsevan epavarmuuden johdosta.
(TAB Finland 2007, littala Group 2008c.)



3  VIESTINTA TYOYHTEISOSSA

Aberg (2000, 54) on miéritellyt viestinnan kasitteena seuraavasti:

Viestintd on prosess, tapahtuma, jossa merkityksien antamisen
kautta tulkitaan asioiden tilaa ja jossa tamé tulkinta saatetaan
muiden tietoi suuteen vuor ovaikuttei sen, sanomia valittavan ver-
koston kautta.

P. Watzlawick on todennut jo vuonna 1967, etté viestintd on kaiken inhimillisen
vuorovaikutuksen perusta, jaon ilmeista, etta se on valttdmaton ehto ihmisen el&-
mélle ja sosiadliselle jarjestykselle (Aulan 1999, 3 mukaan).

Tehokkaan viestinnan lahtokohta on ymmérrettavyys. Perusedellytyksend siis on,
sen. Tamé el kuitenkaan tarkoita Sitg, etta vastaanottaja hyvaksyis sanoman tai
kéyttaytyis sen mukaan. On avuksi, jos sanoma on kiinnostava ja hyvin esitetty.
(Aberg 2006, 85, 87.) Ainoastaan perille mennedlld, vastaanotetulla ja oikein ym-

marretylla sanomalla voidaan vaikuttaa (Siukosaari 2002, 83).

3.1 Yhtaesiviegtinta

3.1.1 Yhtaesiviestinnan lahtokohtia

Organisointi on tapahtuma, jossa ihmiset liittyvét yhteen saavuttaakseen sellaisia
padméaérid, joihin he yksindén eivét kykenis. Tuloksena syntyy yhteiso eli organi-
saatio. (Aberg 2000, 55.) Tydyhteisd on ihmisryhmittymé, jolla on yhteiset tavoit-
teet joihin he pyrkivét kéytdssdan olevia voimavaroja eli resursseja séételemdlla
Voimavaroja sé&delldan tyoté ja valtaa jakamalla. Tyodyhteisbn muodostavat ihmi-
set, jotkatyoskentelevét siella vapaaehtoisesti ja odottavat saavansa suoritukses-
taan palkan tai palkkion, erilaisia etuja ja mahdollisia kannustimia. Tyodyhteison

toimintaan vaikuttaa se kulttuurinen perimé, joka muotoutuu j&senten vuorovaiku-



tuksen kautta ja jonka perustana siten ovat yhteiset kasitykset asioista. (Aberg
2000, 56; Juholin 2008, 44.)

Y htelsd syntyy Sitd tunteesta, ettaihmisilia on jotain yhteista ja he kokevat yhteen-
kuuluvuutta johonkin. Tyodyhteisdssa yhteisollisyyteen kytkeytyy yhteinen asiajon-
ka puolesta tehdaan ty6ta, ja yhteinen tavoite. (Juholin 2008, 47.) Kun puhutaan
jonkin organisaation eli yhteison viestinnasta, voidaan kayttaa nimitysta yhteiso-
viestinta. 'Y hteisoviestintéa on suunnitelmallista, tavoitteellista ja johdettua toimintaa
oikean, selkedn ja vahvan yhteisbkuvan rakentamiseks seké& avoimen ja vuorovai-
kutteisen tiedonkulun turvaamiseks. (Siukosaari 2002, 12.) Tydyhteison sisdinen
viestintd on suurimmaks osaks henkilostoviestintéd. Se on yhteison viestinnan

tarkein osaamisalue ja toimintona tavoitteellisin. (Siukosaari 2002, 65.)

Y ksik&an tyoyhteisd el pysty toimimaan ilman viestintda. Tyodyhteisoon kuuluvat
eivét tiedd, mitka ovat tavoitteita, miten tyot jaetaan tai miten he ovat tydssaan
menestyneet, ellei néisté viestita. (Aberg 1999, 31.) Jos ihmiset eivét pysty keskus-
telemaan yhdessa ja vaihtamaan ndkemyksidan tyostaan ja tyoyhteisostéan, he eivét
ehka suoriudu téysipainoisesti tehtavistaan elvéatkd muutenkaan ole perilla sitg,
mita tapahtuu. Tarkedtieto tai kokemus jé& saameatta, jos avoin keskusteluyhteys
puuttuu tyontekijoiden valilta. On yleist, ettéd monta kertaa paivassa todetaan, ettel
tieto ole kulkenut. Télla saatetaan puolustautua esitettya kritiikkia tai kysymyksia
vastaan. (Juholin 2008, 59, 85.)

Juholin (2008, 64) ja Siukosaari (2002, 65) kertovat tarkeista asioista, viestinnan ja
henkil6ston merkityksestd. Sisdisen viestinnan merkitys on kasvanut kokogjan, etka
se ole end@i erillinen toiminto tai sarjatoimintoja, vaan elimellinen osa kaikkea te-
kemista ja elamista tyoyhteisdossa. Vaikka sanonta ” henkil6std on térkein voimava
ramme” on jo k&ytdssa kulunut, yha useammassa yhteisossa henkil6ston térkeys
osoitetaan muun muassa kehittamalla sisdista viestintéa, Viestintda on haasteellista
méadritella erillisind kanavina ja sisdlitdina. Sen voi mééritella helpommin yksinker-

taisesti organisaation verenkierroks ja hengitykseksi.



3.1.2 Sisdisen viestinndn kanavat ja strategian viestinta

Organisaatioiden viestintd voidaan jakaa ulkoiseen ja Sisdiseen viestintdan. On ha-
vaittu, etta sisaisella viestinndlla on henkiléstévoimavarojen johtamiselle aivan eri-
tyinen merkitys hyvan ty6ilmapiirin luomisessa. Tyo6ilmapiiri puolestaan vaikuttaa
motivaatioon ja asenteisiin, jotka vuorostaan heijastuvat asiakastyytyvaisyyteen.
Hyvin toteutettu sisdinen viestintd on siten organisaation menestymiseen suoraan
vaikuttava asia. (Kauhanen 2006, 168.)

Sisdisessa viestinnassa tyoyhteisot voivat kayttéd hyvakseen mittavaa kanavien
valikoimaa. Esimies-alainen-viestinté on siséisen viestinnan perusverkko. Viestintda
tapahtuu seké kasvokkain, etta nykydan suurelta osin séhkopostilla. Osastonkoko-
ukset kerddvat sdannollisesti tyontekijét yhteen, ja hyvin toteutettuina kokoukset
ovat yks toimivimmista Sisdisen viestinnan muodoista. Viestintéa tapahtuu myos
niin sanotusti vaakasuorassa, tyotoveriltatoiselle. Talloin viestit liikkuvat puskara-
kasvu. Ongelmana on, etteivét ihmiset pysty lukemaan paivittain kymmeniata sa-
toja sBhkdpostea, jolloin viestinnan teho laskee. Luottamusmiehet toimivat yhdis-
tavana tekijana johdon ja tyontekijoiden valilla. Y hteistyoelimet, kuten yhteistyo-
toimikunta, eivét ole osoittautuneet viestinndllisesti kovin tehokkaiksi. Tiedotusti-
laisuudet, joissa kasitell&8n usein suuria asioita, ovat puolestaan hyvin toteutettuina

toimiva siséisen viestinnan muoto. (Aberg 2006, 108; Juholin 2008, 77.)

Sisdisen viestinnan kanaviin kuuluvat myds toimitugohtgjan haastattelutunnit, jotka
tarkoittavat Sit, etta toimitugohtaja kiertéa tietyin valigoin yksikoissa ja on kaik-
kien tavoitettavissa. Verkkopdivakirja eli blogi on osoittautunut toimivaks etenkin
uusien esmiesten kayttoon. Intrassa olevan blogin kautta tyontekijoiden on mah-
dollista tutustua esimieheensa. Intranet on organisaation sisdinen verkko, jonne
ulkopuoliset eivét pédse. Intranet on viime vuosina yleistynyt nopeasti, ja noussut
yhdeksi tarkeimméks sisdisen viestinnan kanavaks. [Imoitustaulut, kiertokirjeet ja
pikatiedotteet ovat vahentyneet huomattavasti verkkoviestinnan kehittymisen myo-
ta Niissa on kuitenkin etuna, etté viesti tavoittaa kohteensa samassa muodossa.

Tiedotus- tai henkilostolehti ilmestyy melko harvoin. Siina kasitelldan tydyhteisdon



liittyvid yleisia asioita. Toimitugohtajan katsauksen, vuosikertomuksen ja vdltilin-
padtoksen avulla monet yritykset téyttavét yhteistoimintalain tiedotusvelvoitteen.
(Aberg 2006, 108-109; Juholin 2008, 77.)

V astaanottajien tunteminen auttaa valitsemaan viestint&an toimivimmat kanavat,
joita seurataan ja kaytetdan. M onessa tydyhteisossa sdhkdisen villityksen my6té on
hylétty perinteisid kanavia ja otettu kayttoon uusia. Aina el muisteta, etta elektro-
niikkan pitais sdastda tyoyhteisossa aikaa henkilokohtaiseen viestintdan. Puhuminen
jakuunteleminen ovat edelleen siséisenkin tiedotuksen parhaat keinot. (Siukosaari
2002, 83.)

Strategia on organisaatiossa niin merkittava asia, ettd se vaatii pohdintaa ja keskus-
teluja, joihin ihmiset voivat osalistua suoraan tai valillisesti. Toteutuakseen strate-
giavaatii viestint&d, ja erityisesti kasvokkaisviestintda. Strategian viestinndssi on
vallalla kaks paésuuntaa, joita voidaan kutsua valuttamiseks ja vuoropuheluksi.
Valuttamisessa vastuuhenkil6ind ovat johtajat ja esimiehet, jotka informoivat stra-
tegian muulle organisaatiolle. Valuttamisessa ongelmana on, etté strategian paétta-
jét jatoteuttgjat eivat keskustele keskenddn. Paéttgjien jatoteuttgjien valista eroa
voidaan kuvata kuiluksi, joka aukeaa johdon ja organisaation tyontekijéiden vélille.
Kuilun yli pitéis rakentaa silta, ja sen rakentaminen onnistuis kommunikoimalla.
Siltaa @ kuitenkaan voida rakentaa, elleivét organisaation jasenet kuilun molemmil-
la puolillaymmarratoisiaan. Y mmérrysta ei siis synny ilman viestintéd, eika siltaa
rakenneta ilman organisaation jasenten yhteista toimintaa. Tyontekijét voivat kokea
vauttamismallilla toteutetun strategiaprosessin ” herrojen haihatteluksi”, jonka toi-
vovat mahdollismman vahan héiritsevan elamaénsa. (Mantere, Adtonen, Ikavalko,
Hamal&inen, Suominen & Teikari 2006, 10-11; Juholin 2008, 113-114.)

Vuoropuhelumalli poikkeaa valuttamisesta, silla siind asetetaan tavoitteeks yhtei-
sen ymmarryksen synnyttdminen. V uoropuhelumallissa on viis toisiinsa liittyvaa
vahetta. Ensin arvioidaan nykyista strategiaa ja muodostetaan mielipide uudesta
strategiasta. Taman jdkeen méaritelldan ja paétetdan uus strategia. Seuraavaks
tehdaén tunnetuksi sovittu strategia. Sitten toteutetaan strategia, ja viimeiseks

tehdéén seurantaa ja arviointia. Strategian tydstaminen ja k&sitteleminen voidaan



10

toteuttaa myds ottamalla mukaan sdosryhmid tai kokonaan ulkopuolisia tahoja.
Etunatassi on, ettd ulkopuoliset voivat ottaa puheeks sellaisia asioita, joita tyoyh-
telsin jasenet eivét itse uskatais ottaa puheeks. Ulkopuoliset esittavét myos hel-
pommin niin sanottuja tyhmiéa kysymyksia, jotka nimest&an huolimatta voivat osua
asioiden ytimeen. (Juholin 2008, 115-116.)

Esimerkki huonosti toteutetusta strategian informoinnista organisagtiolle on, etta
ylimman johdon edustaja tulee tyontekijoiden tyopisteiden luokse, informoi uudesta
strategiasta ja lahtee seuraavaan kohteeseen. Kuulijat eivét valttamatta sisaista,
mita helltd uudessa tilanteessa odotetaan. Néin strategiaa valitettavan usein viesti-
t&8n ylhéalta alaspéin, johdolta organisagtiolle. (Aberg 2006, 121.) Kuten Leskela
(2001, 39-40) on todennut, niin suurin virhe, jonka johtgjat yleensa tekevét sen
liséks, ettd he gjattelevat kaiken viisauden olevan heisté itsestdan [ahtdisin, on ky-
vyttomyys ymmartas, etta viestintd on ehdottomasti kaksisuuntaista. On oltava

avoin muille ja kuunneltava, mité heill& on sanottavanaan.

3.2 Viestinnan tarkoitus

Viestinnan tehtavana on tukea tydyhteison toimintaa ja sen tavoitteiden saavutta-
mista. Viestinté on siten tydyhteisolle voimavara, jolloin siihen on investoitava.
Koska viestintéa sitoo aikaa, rahaa ja henkil6itd, taytyy sitéa suunnitella, johtaa ja
valvoa kuten muidenkin voimavarojen kayttoa. Erityisesti siksi, koska viestinnén
avulla tydyhteison kdyttssa olevat muut voimavarat liitetddn saumattomaks koko-
naisuudeks. (Aberg 1999, 34: Aberg 2000, 21.)

On monia syitd, miks tydyhteisdissa viestitdan. Viestinta toimii perustoimintojen
tukena. Sitatarvitaan palveluiden ja tuotteiden tuottamiseen ja niiden sirtdmiseen
asiakkaille. Jos tama operatiivinen viestinta ei toimi, el auta vaikka suhdetoiminta
tal siséinen tiedotus olisivatkin hyvin hoidettuja. (Aberg 2000, 99-100.) Viestinnén
son, sen ihmisten jatuotteiden tai palveluiden tavoitekuvaa. Viestintda tarvitaan

tyoyhteison palveluksessa toimivien henkil6iden perehdyttamiseks tyohonsa ja
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tyoyhteisbonsa. Tama viestinta tahtaa yhteisollisyyden luomiseen. Koska ihminen
on sosiaalinen lgjityyppi, tarvitaan viestinté&a myos sosiaalisten tarpeiden tyydytta
miseen. Sosiaalinen vuorovaikutus on erittéin térked viestinnan muoto. (Aberg
2000, 100.) Tyoyhteisd voi suoraan vaikuttaa naista muihin viestinndn muotoihin,
paitsi sosiaaliseen vuorovaikutukseen, koska se e ole suoraan tyoyhteison ohjatta-
vissa. Voidaan sanoa, ettd sosiadlista viestintda harjoitetaan tydyhteisossa siita huo-
limatta, ettd Sella on tété rajoittavia viestinndn saantoja. (Aberg 2000, 100.)

Tarked ja gankohtainen asia on, kuinka viestintda tarvitaan kertomaan organisaati-
on tapahtumista sek& omalle henkilostolle etta ulkopuolisille. Hyvin hoidettu vies-
tinta tarkoittaa kéytanntssa sitg, etta omalle henkilostélle kerrotaan organisaation
merkittavista asioista ensin tai ainakin samanaikaisesti kuin ulkopuolisille. Henki-
[6stdlle ikavin vaihtoehto on kuulla omaa tydyhteishansa koskeva uutinen ensm-
maisend joukkotiedotusvélineista. (Kauhanen 2006, 168.)

Asia on giankohtainen nyt, kun muutoksia tapahtuu yha enemmén organisaatioissa.
Varsnkin muutosten yhteydessa viestinta nousee térkeéén rooliin. On hyvin ikavaa,
jos tyontekija esmerkiks kuulee ensmméisen kerran omassa tyopaikassaan alka-
visa Y T-neuvotteluista tv-uutissta. Sekin on ik&vas, jos tyontekija nékee Interne-
tin tydnhaku-sivuilta, etta hanen tydpaikalleen haetaan uutta tyontekijag, ilman etta

esimies on informoinut tyontekijda asiasta.

Viestinta on yks johtamisen vélineista ja yhteison toiminnoista, joilla turvataan
onnistuminen, tavoitteiden saavuttaminen ja hyvatulos. Viestinnélla luodaan uskoa
tulevaisuuteen. Viestinta tukee yhteison péivittéista ja pidempiaikaistakin toimintaa

hyvin hoidetun yhteydenpidon ja tiedottamisen avulla. (Siukosaari 2002, 30.)

3.3 Viestinndn vaikuttavuus, tehokkuus ja tavoitteet

Viestinnan lopullinen tavoite on vaikuttaa. Viestinnan vaikutus ja viestinnan onnis-
tuminen ovat kuitenkin kaks eri asiaa. Viestinta voi vaikuttaaihmiseen ilman, etta

voidaan sanoa viestinndn olleen onnistunutta. Kun viestinté saa aikaan jonkin muu-
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toksen vastaanottajassa, on se vaikuttanut. Kyseessa voi olla muutos asenteessa,

tietojen tai mielipiteiden muutos tal muutos kayttaytymisessa. Tama muutos voi

sa. (Siukosaari 2002, 11; Aberg 2006, 134.)

Kohtalaisen helppoa on pyrkia muuttamaan yksilon mielipiteita tai tietoja. Paljon
vaikeampaa on vaikuttaa yksilon asenteisiin, motivoituneisuuteen tai stoutumisen
tasoon. Vakeinta on muuttaa yksilon arvoja tai jatkuvaa kéyttaytymista. Myos
kaikki muutokset ryhmélle ovat vaikeita toteuttaa. Néihin kuuluvat ryhmén sitou-
tuminen, ryhmahenki, ryhman kayttaytymisen pysyva muutos tai ryhméssa vallitse-
vat arvot. Vaikuttamisen teho muuttuu sen mukaan, mihin halutaan vaikuttaa, ar-
voihin, asenteisiin vai tietoihin. Tietojen muuttamiseen tarvitaan kohtalaisen vahan
aikaa ja vaivaa, mutta asenteet vaativat kumpaakin enemman. Vaikeaa on muuttaa
kayttaytymista pysyvasti, ja kaikkein vaikeinta on muuttaa ryhman kayttaytymista.
(Aberg 2006, 135-136.)

Y h&d useammat ihmiset niin lilke-eldméssa kuin muuallakin ovat alkaneet pikkuhil-
jaa ymmartamaan, kuinka térkeda viestinnan onnistuminen todella on. Hyva vuoro-
valkutugtaito saa ihmiset innostumaan, ja sisdinen keskustelu on ihmisé arvostavaa,
koska siihen liittyy mahdollisuus vaikuttamiseen. Onnistuessaan viestinté vaikuttaa
myonteisesti myds motivoituneisuuden lisééntymiseen. I|hmiset oppivat toinen toi-
sitaan, ja hyvét ideat muuttuvat toiminnaksi. Nama luovat hyvét puitteet menes-
tykselle ja hyvinvoinnille. (Leskeld 2001, 37; Siukosaari 2002, 34; Juholin 2008,
80.)

Viestinnan tehoon vaikuttavat viestintéan kaytetty aika ja vaiva. Hyvin harvoin
teho vaihtelee myo6s vaikuttamisen kohteesta riippuen. Midlipiteisiin on hetkellisesti
helpompi vaikuttaa kuin k&yttaytymisen pysyviin muutoksiin. V oidaan sanoa, etta
mitd vaikeammasta vaikuttamisen kohteesta on kyse, sité jaredmpia viestinnan kei-
nojajoutuu k&yttdmaan ja sita pidempi aika vaikutuksen aikaansaamiseen tarvitaan.
(Aberg 2006, 134-135.)
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Ihmisill& on erilaisia tapoja turvautua aisteihinsa informaatiota hankkiessaan. [hmis-
ten aistipainotteisuuden huomioiminen viestinnassa tarkoittaa, ettéa informaatiota
viestitdédn mahdollisimman monipuolisesti. Kannattaa kéyttaa tekstin lisdks kuvia ja
varittéa faktapitoista sisdltoa havainnollisilla tarinoilla. Kirjallisen materiaalin anta-
minen on térkedd, silléa kaikki inmiset eivét koe puhetta riittéavan tarkaks viestin-
ndksi, vaan haluavat perehtya faktoihin kaikessa rauhassa. MyG6s osallistuminen ja
itse tekeminen ovat usein edellytyksené jonkin asian perusteelliselle oppimiselle.
Usein innostuksen synnyttamiseen uudesta asiasta kaytetaan liian véhéan aikaa, ja
sitten ihmetell88n, miksal tieto mene perille ja miks uudistusten aikaansaaminen on
niin vaikeaa. lhmiset kannattaa siis ottaa mukaan hankkeiden suunnitteluun mah-
dollismman aikaisessa vaiheessa. (Salminen 2006, 122-124.) Muutogohtamista

késitellaan tassa tydssa luvussa nelja

Ihmiset ovat huomanneet, ettel tehokas viestinté ole yksisuuntaista ja kohdentama-
tonta informaation tuputusta, vaan tunteisiin vetoavaa vuorovakutusta. Sisaisen
viestinnan tehoa ja merkitysta arvioitaessa tulee usein vastaan kysymys, miten si-
sdinen viestintd vaikuttaa tydyhteison tulokseen. Ongelmana on, etta viestinnan
vaikutus on todenndkdismmin vélillinen, ja siks sen suora mittaaminen on mahdo-
tonta. On kuitenkin osoitettavissa, etté sisdinen viestinta antaa henkilostélle yhtei-
sen tietoperustan, lisd8 motivaatiota tyohon, vaikuttaa tyotyytyvaisyyteen sekd
vaikuttaa oledllisesti tydyhteison sisdiseen ilmapiiriin. (Kauhanen 2006, 174; Salmi-
nen 2006, 155.)

Y hteison viestinta tulee kasittaa tavoitteellisena toimintana. Tavoitteet tulee asettaa
seka pidemmédlle ettd lyhyemmaélle aikavdille ja niiden tulee olla selkeité ja ymmar-
rettavid. Y hteisdviestinnan tavoitteita voivat olla esmerkiks myonteiset muutokset
tiedon tasossa, asenteissa, tydomotivaatiossatal sitoutuneisuudessa tyoyhteisoon.
Tavoitteiden taytyy tukea yhteison toimintaa ja kokonaistavoitteiden saavuttamista.
Parhaiten pystyy arvioimaan ja mittaamaan viestinndn onnistumista vertaamalla
saavutettuja tuloksia asetettuihin tavoitteisin. Y hteisdviestinnén ongelmana kui-
tenkin on, etta mitattavissa olevia tuloksia, joita viestinndlla voidaan saavuttaa, on

varsin vahan. Ei ole sdllaisa tavanomaisia mittayksik6itd, joita tydyhteisbviestin-
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nassa voitaisin asettaa tavoitteiks ja laskea, saavutettiinko ne. (Siukosaari 2002,
31, 34)

3.4 Johtamisviestinta

Johtamisviestinta on johtamisty6td, jossa korostuvat asioiden tulkinta, toimintaan
tarvittavan tiedon tuottaminen ja jakaminen, yksildiden ja ryhman tyon suuntaus,
organisointi, valvonta, motivointi ja kannustaminen seka vuorovaikutus ja yhteisol-
lisyys (Aberg 2006, 93). Viegtinté on johtamisen keino. Voidaankin sanoa, ettei
ilman viestintd& voi johtaa, silla johtaminen ja viestintd ovat erottamattomat.
(Aberg 2000, 22.)

Y h& useampi esimies on huomannut, etta hyvét viestintétaidot ovat vattaméattomia
omassa tydssa. Tyota tehdédn yha nopeammilla aikatauluilla, reaktiogjat erilaisiin
muutoksiin lyhenevét ja kilpailu Kiristyy sekaihmisten etta yritysten véilla Nopei-
den muutosten vuoks esmiesten johtamistaidot ovat sis entista tarkedmpié. Te-
hokkaan johtamisviestinnan lahtokohtana on aito vuorovaikutus esimiehen ja dais-
ten kesken. Esmiehen on siis ymmarrettava, miten hanen alaisensa gattelevat, toi-
mivat jatekevéat pddtoksia Vuorovaikutus luo yhteisollisyyttd, joka on organisaati-
on toiminnassa erittéin térked asia. Jo pitkéan on johtamisty0ssa painotettu myos
motivoinnin ja kannustamisen merkitysta. (Salminen 2006, 117; Aberg 2006, 93.)

Tyontekijoiden motivointia késitell88n téssa tydssa luvussa viis.

Salminen (2006, 123) korostaa, etta johtamisviestinté el ole helppoa. Esimiehen on
kyettdva vuorovaikutukseen ja yhteisten mielikuvien luomiseen alaistensa kanssa.
Tahéan kuluu paljon aikaa. Esmiehen on tutustuttava organisaationsa jaseniin ja
heidan gjatteluunsa. Y hteisen mielikuvan luominen on edellytys sellaisen informaa-
tion viestimiselle, jonka alainen pystyy ottamaan vastaan, pystyy hyvaksymaan ja
joka vaikuttaa hanen kayttaytymiseensa. Vain télla tavalla voi johtaa alaisen pé&-
toksia jatoimintaa. Vuorovaikutuksen kautta esimies oppii myos tuntemaan alai-
sensa, heidan yksilolliset ominaisuutensa ja tarpeensa, joita esmiehen on mahdollis-

ta hyddyntda omassa viestinnassa.
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Esimies e ole tydssdén yksin, vaan hén saa asioita aikaan ryhménsa kanssa (Aberg
2006, 93). Mita paremmin esmies osaa viestig, Sta tehokkaammin hén pystyy ym-
martamaan ihmisten tyohon liittyvid kasityksid ja mielikuvia, ja sité tehokkaammin
ihmiset osaavat toimia organisaatiolle asetettujen tavoitteiden saavuttamiseks
(Salminen 2006, 116). Monen esimiehen koetaan edelleenkin olevan tiedonpanttaa-
ja, rgjoittgatal tiedon salagja. ESimies ei valttamétta tee Sita tietoisesti, vaan usein
asiaa tiedostamatta. (Juholin 2008, 92.)

Téarkeda tydyhteisiviestinnassa on merkityksellisten asioiden auki puhuminen, kes-
kustelu ja kéasittely niin pitkalle, ettd jokainen on ymmartényt ne omalla kohdallaan.
Tata asiaa voidaan verrata oppimiseen. On kerrattava ja kysyttava niin monta ker-
tag, etta asia on selva jokaiselle. (Juholin 2008, 65.) Jos tyontekijét ymmartavéat
syyn, miks jotakin tehddan, he hyvaksyvat helpommin heithin kohdistuvat odotuk-
set. Liian usein yrityksen johto keskittyy siihen, mité tehdéén, sen sijaan, etta se
kertois, miks jotakin tehdaan. (Ulrich 2007, 178.) Jos tyoyhteisbssa vallitsee hyva
tyGilmapiiri, molemminpuolinen luottamus ja avoimuus, voi silloin toteutua myos
ihanne, etta esmies saa olla tydohon osallistuva johtaja, ja organisaation tyontekija

saa olla johtamiseen osallistuva tyontekija (Leskela 2001, 126).

3.5 Muutosviegtinta

Y htelsdviestinndn merkittavimpia tehtavia on tuottaa henkilostolle selked merkitys
tyonsa tekemiseen. Tyontekija, joka nékee yhteyden oman tyonsa ja organisaation-
sa menestyksen vdillg, on yleensa tyytyvéisempi ja Sitoutuneempi kuin sellainen,
joka @ yhteytta koe olevan. Muutostilanteessa tama merkittéva asia korostuu, €li
viestintéa tarvitaan moninkertaisesti enemman kuin niin sanotussa normaalitilan-
teessa. (Juholin 1999, 196.) Isoja muutoksia, joita voi tapahtua organisaatioissa,
ovat esmerkiks organisaatioiden rakennemuutokset- jajarjestelyt, uudet strategiat
tal toiminnan linjaukset, organisaatiomuutokset ja ylimmén johdon vaihdokset (Ju-
holin 2008, 125).
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Koska muutos on jatkuva prosessi, on muutoksesta viestittavakin jatkuvasti. Jat-
kuva muutosviestintéa on tarkeda myos siksi, ettd yleensd muutokset eivét toteudu
niin kuin alun perin gateltiin. Tavallisesti kuitenkin juuri muutostilanteessa viestin-
ndssa pannaan jarruja pdélle. Perusteluks kerrotaan yleensa se, etta keskeneraisista
asioista el voi puhua. (Juholin 1999, 196; Aberg 2006, 131.)

Muutostilanteessa, jatkuvan tiedottamisen liséksi, viestien edellytetdan olevan en-
nen kaikkea johdonmukaisia ja paikkaansapitavia. Monet tutkimukset ovat osoitta-
neet, etta tdlainen viestinta koetaan hyodylliseks ja turvallisuutta synnyttavaks,
vaikka uutiset olisivatkin huonoja. Uutiset on kytkettéava muutosprosessiin. On
uutisoitava, mitd on tapahtunut, mita tapahtuu nyt ja mité on tulossa tapahtumaan.
On my6s kerrottava mistd asioista e voi juuri nyt kertoaja miks niista e voi ker-
toa. Jokaisessa muutosprosessissa on vaiheita, jolloin nayttéa silta, ettei mitéan
tapahtuis, vaikka tydssa saattaa olla montakin tyoryhméa. Silloinkin on tiedotetta-
va, kun varsinaista uutisoitavaa ei ole. Muuten aukko, jonka uutistyhjio jattas, tayt-
tyy huhuilla. Uutistyhjio muodostuu siitd, kun inmiset tietavét etta jotain on tapah-
tunut, mutta hellle el kerrota siitd. Ongelmanatalloin on, ettd puskaradio virittyy
téyttamaan tyhjita (Juholin 1999, 196; Aberg 2006, 111, 131-132.)

Jokaisessa yrityksessa organisaation johdon taytyisi pysahtya kysyméan itseltéén
jokaisen pienimmankin muutoksen kohdalla, etta ” kuka tarvitsee tiedon tasta?”.
Muutostilanne vaatii muutakin kuin perinteista tiedottamista. Mita suuremmasta
muutoksesta on kyse, Sitd enemman on tarvetta tiedottamiselle ja yhteisille keskus-
teluille. Tiedottamisesta tulee yha téarkedmpaé nyt, kun ihmiset eivét enda valtta-
métta tyoskentele vierekkaisissa tyopisteissd, ja néa toisiaan tydpaikalla monta ker-
taa paivassa. Etatyon teon tyontekijoille mahdollistaa uus informaatioteknologia.
Mita enemman yritykset luottavat sen varaan, etta ihmiset tekevét yhteistyota,
vaikka eivét tosiasiassa tydskentele yhdesss, sitd tarkeAmmaksi tulee varmistaa,
ettaihmisille tiedotetaan asioista. (Drucker 1999, 90; Juholin 2008, 126.)

Se, onko yrityksen johdon sitoutuminen aitoa, paljastuu muutostilanteessa. Kun
asioista kerrotaan avoimesti ja tiedotus on jatkuvaa, henkilosto kokee, etta johto

ymmaértaa vastuunsa, ennakoi ongelmia ja tarpeita seka toimii niiden edellyttamalla



17

tavalla. On kuitenkin tiedostettava, ettd viestinta yksin ei voi ratkaista ongelmia,
mutta sen avulla voidaan madaltaa muutosta koskevaa vastarintaa, ja motivoida
ihmisia nakemé&an muutos myos mahdollisuutena. (Juholin 1999, 197.) Muutoksen

aiheuttamaa vastarintaa kasitelld8n téssa tydssa luvussa nelja.

Muutos voidaan kokea epamiellyttavana ja arkipaivan tyoté hairitsevana tapahtu-
maketjuna. Syy tahan voi olla se, ettd muutokseen johtaneita syitd e ole kerrottu
eika kayty lapi tyhjentavasti. Esimiehen tulee valmentautua muutokseen ainakin
niin, etté han tekee itselleen tdysin selvéks sen, mistd muutoksessa on kyse ja mihin
slla pyritéén. Muutoin hénen el ole mahdollista puhua siitd ymmarrettavasti muille.
Olennaista viestid tulee toistaa jatkuvasti, vaikka se kyllastyttéis valilla. Ainael
muutostilanteessa viestintékaan auta, kun muutoksen vastustamisesta tulee itse
tarkoitus. (Juholin 1999, 202; Juholin 2008, 134.)

Muutosviestinndssa on kaksi keskeisté asiaa: viestinnan liittdminen muuhun toimin-
taan jatkuvana prosessing, seka viestinnan sisallot, eli mita muutoksen syisté ja seu-
rauksista kerrotaan (Juholin 1999, 196). Asoiden ymmartamista helpottaa se, etta
asia koskettaa henkilokohtaisesti ja ettd se koetaan tarkedks. Tyosta selviytyak-
seen on ymmarrettava lagjemmin miks tehddan niitd asioita joita tehdéén, ja miks
asioita tehdaan niin kuin niité tehddan. (Juholin 2008, 102.)

4 MUUTOS JA JOHTAMINEN

Aberg (2006, 123, 131) kertoo muutoksen lahtékohdista, kuinka muutostilanne on
aina epdvarma. Y leensa tuntematon asia, joka on edessg, koetaan uhkana. Syy t&
hén on se, etta ihmisilla on tiedossa millainen nykytila kaikkine puutteineenkin on,
mutta tuntemattomassa koetaan aina olevan omat riskinsd. Muutos on vaiheittaista,

padttymétontd, yha korkeampien tavoitteiden asettamista ja saavuttamista. Muutos
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on siis olemassaolon perusta, el poikkeavatila.

Tana paivana epdvarmuuksista ja jatkuvasta muutoksesta on tullut jo er&énlainen
sdant6 lilkemaailmassa, ja kaikki ovat hyvaksyneet, etta muutokset ovat vaistaméat-
tomia. Silti muutoksiin suhtaudutaan yha hyvin kielteisesti. |hmisten mielesta niita
pitais lykata niin kauan kuin mahdollista, ja paljon parempi olis, ettel muutoksia
tapahtuisikaan. (Drucker 1999, 73; Liukkonen, Jaakkola & Suvanto 2002, 69.)

Ulrich (2007, 189) on lainannut yleisté sanontaa: " Mik&an el ole niin pysyvéa kuin
muutos’. Koska muutoksesta on tullut pysyva olotila, vaatii se kaikilta yksiloiltaja
organisaatioilta jatkuvaa sopeutumista ja uusiutumista. Jos jokin on muuttunut, niin
Se on muutosvauhti, joka on nyt vielda nopeampi kuin ennen. Osaaminen vanhenee
niin nopeasti, etta pysyakseen tydmarkkinoiden tahdissa, ihmisten on kyettava op-
pimaan nopeasti uutta ja omaksumaan nopeasti uusien tyotehtavien vaatimia tietoja
jataitoja. Sallyttadkseen kilpailukykynsa, organisaatioiden on uusiuduttava jatku-
vasti. Uusiutuminen edellyttéd innovatiivisuutta ja jatkuvaa uuden opiskelua. (Kau-
hanen 2006, 140-141; Ulrich 2007, 230.)

Ulrich (2007, 199) tietdd muutokseen liittyvan tietyn ristiriidan: jos muutoksesta
kerran tiedetéén niin paljon, niin miks sitten pérjétaan niin huonosti silloin, kun

muutos todella pitaisi saada aikaan?

4.1 Henkilostd muutoksen keskdla

I hanteellinen muutoksen kasittely lahtee Siita, etta kdydaan perusteellisesti lavitse
mihin muutos perustuu ja mité silla haetaan (Juholin 2008, 128). Muutokseen suh-
tautumiseen vaikuttaa merkittavasti se, minkdlaisia kokemuksia ihmisella on aiem-
mista kokemistaan muutoksista. Onnistuneet muutoskokemukset voivat olla avuksi
uusia muutoksia kohdattaessa, silla hyvin johdettujen muutosten myonteiset vaiku-
tukset nékyvét seuraavissakin muutoksissa. Useampia muutoksia kokeneet tyonte-

kijat suhtautuvat uusiin muutoksiin yleensa muita tyontekijoita rauhallissmmin,
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eivatka he lamaannu muutoksista, vaan pystyvét keskittymaan olennaiseen. Aiem-

mat kokemukset muutoksista voivat olla myos kompastuskivena tulevissa muutok-
sissa. Huonosti johdetut tai muutoin raskaat muutosprosessit séilyvat mielessa pit-
k&an. (Arikoski & Sallinen 2007, 51-52, 75.)

Jo vuoskymmenia on tiedetty, etta ylhaéltdpain johdettu muutos e toimi. Henki-
|6st6l8ht6isessd muutoksen kasittelyssa lahdetdén liikkeelle Siité, etté tiedostetaan
ihmisten tunteet ja tyOyhteison tunnelma seka tietamys tai oletus siitd, miten muu-
tokseen oletettavasti tullaan suhtautumaan. Jos uudistusstrategioita johdetaan yl-
haéltépain, ei niissa kaytanntssa ole mitéén mahdollisuuksia kohdata ydinongelmia.
Tyoyhteisille kannattaa kertoa avoimesti tilanne ja kysya, mita he tekisivét siina
tilanteessa. N&in paastdan ideoimaan yhdessa ja parhaita gatuksia voidaan ruveta
muutokseen riittavan gjoissa. Mita aikaisemmin koko henkil6sto otetaan mukaan
muutoksen suunnitteluun, sité lyhyempi alka muutoksen toteutumiseen tarvitaan.
Kun henkil6std saa tuoda esiin omia nakemyksia ja ratkaisuja, pystyvéat he parem-
min hyvaksymaan kipeétkin ratkaisut. (Leskela 2001, 32—33; Arikoski & Sallinen
2007, 83; Jdurvelin 2007, 16; Juholin 2008, 126, 128.)

Muutoksen yhteydessi henkilokunta el halua kuulla yrityksen uusista arvoista tai
missioméaarittelyistd, vaan enemman heité kiinnostaa kuulla miten muutos vaikuttaa
heidan omaan tyohonsa ja heidan tulevaisuuteensa. Tyontekijat haluavat kuulla
tosasioita elvétka mitdan kukkaiskielisa selityksid, miks muutos on valttaméton
yritykselle. (Leskeld 2001, 27.) Muutoksen uskottavuutta lisdd myos se, ettel yri-
tyksessa samaan aikaan tapahdu jotain ristiriitaista muutoksen perusteluiden kans-
sa. Ettel yritys esmerkiks irtisano henkil6st6a samalla kun se tekee positiivista
tulosta ja maksaa osakkeenomistgjille huomattavia osinkoja. (Arikoski & Sallinen
2007, 50.)

Maailman suurin johtamisen, myynnin ja asiakasyhteistyon vamennus- ja konsul-
tointiyritys Mercuri International Oy selvitti syksylla 2007 johtamista ja esimies-
tyoskentelya muutostilanteessa. Kyselyyn vastas yli viisisataa ihmisté eri henkilos-
torynmist. Asteikolla 1-7, vaittdmien keskiarvo oli 3,85. Vasta kun keskiarvo si-
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joittuu selvasti viiden ylgpuolelle, ollaan niin sanotulla hyvalla tasolla. Seniorikon-
sultti Alpo Arasmo ndkee asian niin, etté jos kyseessa olis yhden yrityksen tilanne,
yritys olis varmaan jo konkurssissa. Vastagjien mielesta térkein asia oli se, etta
henkil6stdlle perustellaan muutokset riittéavan hyvin. Arasmon mukaan kyselyn
tulos kuvaa sitd, kuinka vaativaa muutoksen Igpivienti organisaatiossa on. Myon-
teistd on se, etta asian eteen voidaan tehda paljon. Muutogohtaminen on yks tér-
keimmista esmiestyon aueista. Menestyvét organisaatiot kiinnittavat siihen paljon
huomiota. (Mé&kia 2007, 30.)

On kolme kysymystd, joista keskustelemalla esimies voi vaikuttaa tyontekijan suh-
tautumiseen muutokseen. Kysymykset ovat: mistd muutoksessa on kyse, miten
tyontekija voi vaikuttaa muutokseen ja mitkd ovat muutoksen vaikutukset. Nain
muutoksesta voi saada ymmarrettavamman, hallittavamman ja mielekk&&mman. Jos
yritys rekrytoi uutta henkil6kuntaa muutoksen aikana, uusi tyontekija pystyy vélt-
tamaan suurimman osan organisaation menneisyyden taakasta. Uuden tyontekijan
energia el kulu muutoksen vastustamiseen, vaan hén voi keskittya varsinaisen muu-
toksen toteuttamiseen. Myos esmerkiksi toimintatapojen muuttuessa, kokenut
tyontekija vaatii kokemattomia kollegoitaan enemmén aikaa vanhasta poisoppimi-
seen, jos vanhalla tyontekijalla on kokemusta vain vanhoista toimintatavoista. (Ari-
koski & Sallinen 2007, 51-52, 67.)

Uuden oppimiseen eli muutoksen varsinaiseen toteuttamiseen pdastéan vasta, kun
muutosvastarinta on murtunut, vanhoista toimintatavoista on luovuttu, niitd on
surtu tarpeeks ja niisté on poisopittu. Uuden opetteleminen on muutoksessa miel-
Iyttévin vaihe, jolloin ihmiset pystyvét nauttimaan muutoksesta huomatessaan op-
pivansa, Sisdistavansi uusia asioita ja kykenevansa toimimaan uusien vaatimusten
mukaisesti. Siina vaiheessa tyontekijét yleensa huomaavat, ettd vanhasta luopumi-
nen oli tarpeellista. (Arikoski & Sallinen 2007, 70.) Muutoksen toteuttgjan pitais
kannustaa itsekseen muutoksen keskella tyoskentelevia inmisé yhteistyohon. Y h-
teistydn avulla muutoksesta tenddan yhteisesti tarked, ja energiaa suunnataan jokai-
sena hetkend oikeisiin asoihin. (Arikoski & Sallinen 2007, 77.)
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Kun muutoksen johtgjat ymmértavat muutokseen liittyvid teorioita ja osaavat kayt-
té& muutosprosessin tyokaluja, voivat he alkaa pitda muutosta vihollisen sijaan ys-
tavand, vaaran sijaan mahdollisuutena, vaikeuden sijaan kilpailuetuna seké esteen
sijaan lisdarvon lahteenéa (Ulrich 2007, 230).

4.2 Haasteita muutoksen johtamisessa ja muutoksen epdonnistuminen

Muutosohtamisessa yrityksilla on todettu olevan ainakin yks yhteinen ongelma.
Johtgjat ja tyontekijat ndkevat muutoksen eri tavalla. Molemmat ryhmét tietavét,
etta vision ja ammattitaitoisen johtamisen avulla muutos voidaan saada onnistu-
maan, mutta liian harva johtaja tietda keinoja, joilla tyontekijét saadaan sitoutu-
maan muutoksiin. Seké ylemman etta alemman tason johtajien téytyis opetella kat-
somaan asioita eri kantilta. Heidan pitais gjatella itsensa tyontekijan asemaan muu-
tostilanteessa. Néin johtgjat voisivat huomata erot tyontekijan ja organisaation né-
kemysten valilla. (Strebel 2006, 47.)

Tiedottamisen tarkeytta muutoksen johtamisessa el voi painottaa liikaa. Erityisesti
slloin tieto on tarkedd, kun muutos &l liity pelkastéén johonkin parannukseen, vaan
johonkin téysin uuteen. (Drucker 1999, 92; Arikoski & Sallinen 2007, 91.) Se-
niorikonsultti Alpo Arasmo Mercuri International Oy:sté kertoo, kuinka kommuni-
kointi ja& muutostilanteessa helposti muiden asioiden jalkoihin. On muistettava,
ettaihmiset janoavat tietoa muutoksen syistd, merkityksestd ja vaikutuksista. 1hmi-
sen on ensin ymmarrettéva, etta muutos on hanelle itselleen térked. Perustelut muu-
toksen syistg, sitd miks muutos tehddan, jaavat usein ilman selkedé vastausta.
(Maki&a 2007, 30.) Muutosviestintad, ja sita kuinka viestinnan tulisi olla jatkuvaa

muutostilanteessa, kasiteltiin tdman tyon luvussa kolme.

Ensimméisté kertaa muutostilanteesta tiedottaessaan, organisaation johto saattaa
odottaa henkil6stoltdan kypséa suhtautumista tulevaan muutokseen. Johto ikéén
kuin vaatii henkilostoa iloitsemaan tulevasta, tai usein jo taydessa vauhdissa olevas-
ta muutoksesta, ennen kuin henkil6std on edes ehtinyt enshamméstykseltaan toi-

pua. Téalaisessa tilanteessa johto usein narkastyy, kun tyontekijat eivat ymmarré
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iloita vaan ilmaisevat olevansa muutosta vastaan. Harvoin muutokset tulevat yht-
akkiata yllatyksena yrityksille, vaan yleensa niitd on valmisteltu pitk&ankin pienes-
S4 piirissd ennen niiden julkistusta. Kun organisaation johto on itse saanut rauhassa
sulatella gjatusta muutoksesta, on luonnollista, etté se on valmiimpi muutokseen
kuin muu henkil6std. Muutoksen suunnittelijat eivat monesti ymmarrd, millaista
shokkihoitoa he antavat organisaatiolleen. Vakka hellla saattaa olla hyva syy tule-
vasta muutoksesta vaikenemiselle, el se aina kuulosta organisaatiosta uskottavalta.
(Arikoski & Sallinen 2007, 41-42; Juholin 2008, 128.)

Esimiehen tavoitteena on saada tyontekijat sitoutumaan muutokseen. Tama vaetii
esimiehelta erilaista johtamista muutoksen eri vaiheissa. Siks on erittain tarkeda,
etta esmies tunnistaa, missa vaiheessa muutos ja tyontekijoiden sitoutuminen ovat.
Varsinkin suuret muutokset vaativat aikaa ja asoiden tiedostettua ja tiedostama-
tonta tyostamista. Sen takia esimiehen taytyy ymmartas, etta tyontekijat saavat
todennakdisesti kuulla muutoksista mydhemmin kuin hén, ja ettd he myos tarvitse-
vat aikaa tiedon sulattelemiseen. Jos muutoksia tapahtuu paljon lyhyessa gjassa, el
tunteiden tyostamiselle jé& aikaa. Taldin ihminen saattaa turtua muutoksiin, miké
puolestaan vaikuttaa epaedullisesti uusien asioiden omaksumiseen. (Arikoski &
Sallinen 2007, 42, 68.) Eras harhaluulo on, etta yrityksen johdon pddtokset johtai-
sivat suoraan gateltuun toimintaan. Nain kdy vain likiarvoisesti. Tottelemisen si-
jaan ihmiset ryhtyvét soveltamaan. Hellle on turha yritt&8 heittéd mitdan, silla he
eivét ota koppia. Ihmiset ovat ottaneet itselleen oikeuden ensin vaistéa ja sitten
mahdollisesti tarttua. (Leskela 2001, 22.)

Jotkin kéénteissd8n nopeatempoiset ja kannattavat yritykset yrittavét pitéa huolta
henkil6stonsa uusiutumiskyvysta ja luovuudesta jarjestaméalla hellle erilaisia viikon-
loppulomiatai eldmysmatkoja. Tyontekijdille tarjottavat jatkuvat virkistysmatkat
malliin ” helikopterilla humalaan jatakaisin” ottavat gjan mydta enemman kuin an-
tavat. Paljon kauaskatseisempaa on huolehtia Sit4, ettd etenkin usein muutoksia
kokevia tyontekijoita tuetaan seké keskusteluin etta teoin itse tyossa. (Arikoski &
Sallinen 2007, 43.) Aro (2002, 69-70) muistuttaa tarkeasta seikasta liittyen organi-
saatiomuutosten johtamiseen, kuinka muutos perustuu niissa tyoskentelevien inmis-

ten muuttumiseen. Pelkka rakenteiden uudelleenméarittely el sisriitd, vaan tyonte-
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kijét tarvitsevat ohjausta, jotta heidan toimintansa muuttuisi haluttuun suuntaan.

Tama on itsestéénselvyys, joka muutoksissa usein unohdetaan.

Syitd muutoksen epdonnistumiseen on, etta Sta el ole sidottu yrityksen strategiaan,
se nahddan hétaratkaisuna ongelmiin tai kaytettava alka muutoksen suunnitteluun
jatoteuttamiseen on liian lyhyt. Muutos voi epdonnistua myos jos muutosta el joh-
deta oikein tai riittavasti, tai muutoksen yllgpitdmiseen tarvittavaa sitoutumista ei
pystyta saamaan aikaan. (Ulrich 2007, 197.)

Vain noin 25 prosenttia muutoshankkeista pidetd&n onnistuneina, kun onnistumista
mitataan tuloksilla ja tulosten saavuttamiseen tarvitulla gjalla (Ulrich 2007, 197).
Tekniikan lisensiaatin, muutogohtamiseen perehtyneen Kai Laamasen mukaan yks
syy, miks valtaosa yritysten muutoshankkeista epdonnistuu, on se etta muutos-
hankkeita johdetaan huonosti. Johdolla saattaa olla mielessdan 88rimmaisen yksin-
kertainen malli, etta pomot suunnittelevat ja henkil 6st6 toteuttaa muutoksen. Har-
vinaista e ole sekaan, etta tyontekijat kootaan kasaan ja heille kerrotaan, miten
yrityksessa toimitaan jatkossa. Tama el tietenkaan johda toimintatapojen muutok-
seen. Muutokseen tarvitaan henkil6ston sitoutumista. I|hmiset on otettava mukaan
suunnittelemaan tulevaa toimintaa alusta l&htien. (Jurvelin 2007, 16.) Tyontekijoi-

den sitoutumista kasitell&an tassa tydssa luvussa viig.

Organisaatiolla on muutostilanteessa yllattavan lyhyt muisti. Johdon vaihtuessa
virheista e usein kerrota seuragjalle, minka vuoks organisaation oppimiskyky on
usein heikko. Virheiden lakaisu maton alle e auta, silla ne herdavét jalleen eloon
uudessa kriisitilanteessa. (Arikoski & Sallinen 2007, 100.) Muutoksen alkuvaihees-
sa esimies saattaa tukea henkil6stoa, mutta jattaa sen jalkeen tyontekijdt oman on-
nensa nojaan. Surutydn tekeminen loppuun asti on tarked, jotta valtytdan pelkoon
ja sen jalkeiseen avoimeen muutosvastarintaan palaaminen. (Arikoski & Sallinen
2007, 70.)

4.3 Muutoksen aiheuttama pelko
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Vaikka muutos olis yrityksen kannalta vattaméton, yksilon kannalta muutostilanne
voi olla ongelmallisempi. Ihmiset kokevat muutokset uhkaavina ja pelottavina,
vaikka niisté voi valilla koitua parannuksiakin henkil0stolle. Muutoksessa kiinnos-
tavin kysymys koskee tyontekijaa itsedan, miten minulle ja tyolleni kdy. |hmiset
pelkéavét tyopaikkansa puolesta. He pelkéévét etteivét selviydy tyostéén muutok-
sen jalkeen, tai ettd menettavét tyokaverinsa. Pelkoja lisdd usein organisaation j&
senten kokema epétietoisuus muutosprosessista ja sen todellisista tavoitteista. (Sal-
minen 2006, 148; Juholin 2008, 128.)

Muutoksen alussa esiintyva muutoksen torjuminen tai muiden puolustusmekanis-
mien kéytto e ole pelkastdan negatiivinen asia. Taméa alkuvaiheelle usein tunnus-
omainen muutoksen kohtaamisen vélttely antaa ihmiselle aikalisan. Psyykkiset puo-
lustusmekanismit voivat sis toimia myds valmistavana gjanjaksona, josta e ole
syyta pyrkié heti eroon. (Arikoski & Sallinen 2007, 45.) Muutosten johtgjien kan-
nattaa muistaa, etteivét ihmiset useinkaan reagoi objektiivisesti muutokseen sindn-
s4, vaan omaan tulkintaansa Siitd, ja sen laukaisemaan pelkoon jostain lagjemmasta
asiasta. Usein ihmiset arvioivat muutoksia sen mukaan, viestivatkod ne kasvaneesta

val pienentyneestd arvostuksesta heité kohtaan. (Salminen 2006, 147-148.)

Voi ollaniinkin, ettéd ihmiselléa on motivaatiota muutokseen, mutta pelko estda han-
tatoimimasta. Mita suuremmeasta pelosta on kyse, sitd enemman pelko haittaa
muutoksen toteutumista. Jotta muutosprosessi voi onnistua, se edellyttda muutok-
seen liittyvien pelkojen kasittelya ja niiden voittamista. Pelko e sovi muutokseen
senkaan takia, etta pelko haittaa oppimista. On tutkittu, etta kun ihminen pelkaa,
hén el kykene hankkimaan ja késittelemaan informaatiota tehokkaasti. Pelko aihe-
uttaa noidankehan, jossa pelon tunne kasvaa tiedon puutteen vuoksi, ja kasvaes-
saan tekee ihmiselle yhd vaikeammaks hankkia ja vastaanottaa tietoa, joka voisi
vahenté pelkoa. Y lipddtdan muutosten etenemista nopeuttaa se, etta tunteille on
tilaa. (Salminen 2006, 158; Arikoski & Sallinen 2007, 65.) Seuraavassa luvussa

késitelladn muutosvastarintaa, jonka pelko usein aiheuttaa.
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4.4 Muutosvastarinta

Muutoksille 16ytyy aina vastustajia, ja muutos koetaan aina uhkana turvallisuuden
tunteelle. Kaikille ihmisille on luontaista, etta ihmisesta katsoen ulkoapain tuotu
muutosvaatimus aiheuttaa vastarintaa. V astarinta k&sitetéén usein haittana, joka
nostaa paansa silloin, kun jotain uutta ja hairitsevaéd alkaa tapahtua organisaatiossa.
(Leskeld 2001, 103; Salminen 2006, 147; Juholin 2008, 59, 135.)

Muutosvastarinta el ole kielteinen ilmid, vaan sité voidaan pitéa jopa terveen ihmi-
sen merkkind Nykyisin tiedetdan, etta muutoksen vastustaminen ja pelk&&minen
kuuluvat ihmisen normaaliin ké&yttaytymiseen. Jos inminen heittéytyy jatkuvasti
kritiikitta muutoksesta toiseen, voi se olla merkki epavakaasta persoonallisuudesta.
Usein yrityksissa suhtaudutaan muutosvastarintaan kuitenkin kielteisesti ja sen
olemassaolo yritetdan kieltda. Kieltdminen e kuitenkaan poista vastarintaa, vaan se
jéé kasittelemattomana muhimaan ihmisten mieliin ja saattaa haitata toimintaa viela
vuosienkin kuluttua. Sen vuoks muutosvastarintaa e sais yrityksissa kieltég, vaan
muutoksen tuomat epéilykset, tunteet ja pelot taytyis tunnustaa ja kasitella (Sal-
minen 2006, 149; Juholin 2008, 135.)

Muutosvastarinta on térkea ja tarpeellinen vaihe muutoksessa. Muutosvastarinta
osoittaa sen, ettel tyontekija ole vield valmis muutokseen, elka han valttamétta sel-
viailman tukea ja apua. Tyontekija tarvitsee aikaa asioiden sulattelemiseen. Aina
aikaa e ole kuitenkaan mahdollista antaa, tai pahimmassa tapauksessa sita el ym-
marreta antaa, silloin kun se olis mahdollista. Muutosvastarinnan vaiheessa johto
voi viela pyyt&a tyontekijoitd mukaan valmistelemaan ja toteuttamaan muutosta.
Muutosvastarinnassa on nimittéin runsaasti energiaa, joka kannattaa kayttéa muu-
toksen edistdmiseen sen vastustamisen sijaan. Tama edellyttda johdolta kykya sie-
taa kritiikkia. (Arikoski & Sallinen 2007, 68-69.)

Aro (2002, 77-78) ja Juholin (2008, 135) kasittelevat huomionarvoista asiaa,
kuinka muutoksen vastustgjat voivat kaytokselld8n varmistaa sen, ettei yrityksen
johto tee huonosti harkittuja paétoksia tai muullatavalla sellaisia, joilla voi olla

tuhoisia seurauksia. Muutoksen vastustgjia @ sis kannata ruveta vaientamaan. On
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syyta muistag, etta helllavoi olla hyodyllisa ndkemyksia ja he voivat ollakritiikis-
sd8n my0s oikeassa, kunhan heita vain kuunnellaan. Kriittisyys muutosta kohtaan el
aina kerro ihmisen heikosta sitoutumisesta tyohon, vaan kérkas arvostelija voi olla
hyvin sitoutunut organisaatioon ja tarkoittaa sen parasta. Jos tyontekijat huomaa-
vat, ettel tulevatoimintamalli tule onnistumaan, on térkedé antaa heidan nékemys-
ndkemyksia. Néin ollen muutosvastarinta voi tuottaa tietoa, joka auttaa muutosta
onnistumaan entista paremmin. Heikko muutosvalmius voi myos olla merkki sita,

etta organisaatiossa on tehty liilkaa muutoksia.

Muutosvastarinta voi johtua myos Sitd, etta yrityksen henkiléston jajohdon intres-
Sit ovat erilaiset. Johto gjattelee asioita yrityksen talouden ja kannattavuuden kan-
nalta, ja alaiset taas gjattelevat asiakkaiden tarpeita ja hyvaa palvelua. (Salminen
2006, 148.) Tarkea tekij& muutosvastarinnan voittamiseks on, etta yrityksen johto
antaa alaisille mahdollisuuden hallita muutosta itse, jolloin alaiset sitoutuvat muu-
tokseen paremmin. Kun tyontekijét ovat sitoutuneita, muutoksen vastaanottami-
nenkin paranee. Tarkeda on myds kertoa asioista niin kuin ne ovat. On oltava re-
hellinen ja kerrottava muutoksen syista avoimesti. Tyontekijoiden kuunteleminen
on térked4, jotta pystyy paattelemadan mista heidan muutoksen vastustaminen joh-
tuu. Alaisten ideoiden huomioonotto on tarkedd, jotta pystyy luomaan tunteen
muutoksen aloittamisesta ja muovaamisesta myo6s tyontekijoiden keskuudessa.
(Peltola 2005, 8-10.)

Jotta muutosvastarinta pystytéan voittamaan, tarvitaan vahvaa viestintéd. Mercuri
International Oy:n Seniorikonsultti Alpo Arasmon mukaan muutoksen toteuttgjien
tulis selvittéda gjoissa, osaako ja haluaako henkil6std toimia uuden tilanteen vaati-
malla tavalla. Johdon tehtéva on ndhda kauas muutostilanteessakin. Jarkevinta on
aloittaa muutoksen toteuttaminen riittavéan aikaisin, mieluiten jo silloin, kun henki-
|6stO kokee, ettéd asiat ovat hyvin. (Mdkia 2007, 30.) Jos esimies panostaa heti
muutoksen alussa riittévasti tiedottamiseen ja vuorovaikutukseen, j&& muutoksen

2007, 73).
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5 TYONTEKIJOIDEN MOTIVOINTI JA SITOUTTAMINEN

5.1 Motivaatio jatyontekijéiden motivointi

Motivaatio ilmidna on jatkuvasti ihmisten ympérill&. Motivaatio tulee myds jokai-
sen sisédlta vaikuttaen suoraan tai tiedostamatta omaan kayttaytymiseen niissa teh-
tavissa ja toimissa, joihin osallistuu. (Liukkonen, Jaakkola & Suvanto 2002, 13.)

Motivaatiotutkimusten perusteella on osoitettavissa, etta suoritus paranee motivaa-
tion lisddntyessé (Ruohotie 1998, 46). Toisin sanoen tydyhteisdssa henkild, jolla on
voimakas motivaatio, yrittéd muita enemman, sitoutuu toimintaan ja tydyhteisbon,
keskittyy enemman ja suoriutuu tehtévistédan paremmin (Liukkonen, Jaakkola &

Suvanto 2002, 15). Motivaatio rakentuu hyvin pitkalle henkilén arvomaailman
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pohjalta, mutta luonnollisesti tyo itsessdan ja organisaation kayttdméat motivointi-
keinot vaikuttavat siithen, kuinka voimakkaasti tyontekija milloinkin motivoituu
(Kauhanen 2006, 144). Peruskysymys tyomotivaatiossa on, kokevatko tyontekijat
saavansa palkkiota itse tyostdan vai eivét (Liukkonen, Jaakkola & Suvanto 2002,
132).

Motivoituneisuus on tila, jossa ihminen haluaa pyrkia tiettyyn pddmaaraan. Organi-
saatiossa on mahdollista luoda tilanne, jossa yhdistyvét seka yksilon etu etta tydyh-
teison etu. Tal6in motivoitunut ihminen suuntaa energiansa niin, etté se hyodyttéa
myos tyoyhteisdéd. (Aberg 2006, 163.) |hmisten saaminen mukaan on nykyaan tar-
kedmpaa kuin koskaan ennen, koska ongelmia syntyy nopeammin, ja ne ovat mo-
nimutkaisempia kuin edellisind vuosikymmenina. Muutoksia tapahtuu nykyaan
myos jatkuvasti. |hmisten saaminen mukaan ei ole kuitenkaan helppoa. Tyonteki-
j6iden motivoinnissa haasteena on, etta heita taytyy pyytdd muuttamaan asioita
joista he pitavét, tuttujajaturvallisa asioita, kuten pavittaisia tapojaan. Muutos
paivittaisiin rutiineihin voidaan kokea tuskallisena, tai jopa setaméttomana. (Pelto-

la 2005, 2.)

M otivaatiojohtamisessa kyse on nimenomaan Siitd, etta tyontekijét otetaan mukaan
uusien tehtavien suunnitteluun, elvétka johto ja esimies suunnittele kaikkea itse. Jos
halutaan saada jotain uutta syntyméan, pitéis tyontekijoiden saada osallistua asioi-
den ideointiin. Jos esimies tekee itse aina mukavimmat tyot, huolehtii se néin vain

omasta motivaatiostaan. (Leskeld 2001, 22.)

5.1.1 Sisdinenjaulkoinen motivaatio

Motivaatio voidaan jakaa kahteen tyyppiin, ulkoiseen ja sisdiseen motivaatioon.
Ulkoinen motivaatio syntyy ulkopuolisista kannusteista, kuten palkasta, ylennyksis-
tata tunnustuksesta. Sisdinen motivaatio puolestaan syntyy henkilon siséisista
voimista, kuten tydmoraalista, ammatti-identiteetistd, hanen tehtavaa kohtaan tun-
temastaan kiinnostuksesta tai halusta oppia uusia asioita. (Salminen 2006, 98-99.)
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Ilhmiset ovat erilaisia ja Siséinen motivaatio on myos yksilollista. Sisdista motivaa
tiota el voi saada aikaan kaskemdllg, sillaihminen sitoutuu aidosti vain silloin, jos
han pitd4 jotain pddmaéarda tarkeana (Leskeld 2001, 25.) Tal6in hdn on valmis
tekemaan toita sen saavuttamiseksi. On myos tarkeda, etté ihminen ndkee tavoit-
teen saavuttamisen mahdollisena. 1tsensa toteuttamisen tarpeet néhddan olevan
korkeimpia, henkisid tarpeita. Motivaatio kehittyykin usein sita, etta nékee omien
ideoidensa toteutuvan. Nykyisin tyontekijat |&htevét aiempaa todenndkoisemmin
tyopaikoista, jotka eivét ole siséisesti palkitsevia. Tilanteet, jotka vahvistavat sosi-
aalisen yhteenkuuluvuuden tunnetta, liséévét sisista motivaatiota, ja vastaavasti
tilanteissa, joissa sosiaalisen yhteenkuuluvuuden tunnetta ei ole, sisdinen motivaatio
vahenee. (Liukkonen, Jaakkola & Suvanto 2002, 129, 183; Salminen 2006, 100;
Aberg 2006, 28.)

Ulkoinen motivaatio on riippuvainen ympéaristosta. Ulkoiset palkkiot ovat yleensa
kestoltaan lyhytaikaisia, ja tarvetta niiden saamiseks voi esiintya useinkin. Usein
palkkioita luvataan organisaatioissa tyontekijoille, jos he péasevét johonkin asetet-
tuun tavoitteeseen. Palkkiomotivointi & kuitenkaan pitkalla tahtamella yksin riita
kannustamaan tyontekijoita yltdmaan parhaimpaansa. Voi olla etta tyontekija pon-
nistelee vain sen verran, etté han paésee tavoitteeseen ja saa palkkion, vaikka han
pystyis kyvyilldan parempaankin. Palkitseminen voi olla hetkellisesti tehokasta,
mutta pitkalla téhtaimella ihmisa kannustavat tehokkaimmin heidén siséiset moti-
vaatiotekijansa. Sisdiset palkkiot ovat kestoltaan pitkdaikaisia ja ne voivat toimia
pysyvan motivaation ldhteena. Tasta syysta sisdiset palkkiot ovat yleensa tehok-
kaampia kuin ulkoiset. (Ruohotie 1998, 38—39; Salminen 2006, 99.)

5.1.2 Asdoita, jotka motivoivat tyontekijoita

Helsingin yliopiston yhteiskuntapolitiikan laitoksen tutkijan, Juha Antilan, tyopoliit-
tisesta tutkimuksesta selviag, etta nelja viidesta suomalaisesta pitéa térkeimpana
asiana ty0ssa, ettatyo on mielenkiintoista. Seuraavaks térkeimmiks asioiks koe-
taan mukavat tyokaverit ja varmatyopaikka. Vasta neljdnneks tarkeimpand asana

pidetdan hyvaa palkkaa. (Antila 2006.)



30

Liukkosen, Jaakkolan & Suvannon (2002, 125), Salmisen (2006, 105-106) ja
Abergin (2006, 29) nakdkannat tukevat Juha Antilan tutkimuksen tuloksia: Jos
ihminen kokee tyonsa merkityksettomaksi ja epdmielekkagks, on hanté vaikea mo-
tivoida tyoskentelemaan, koska kaikki haluavat kokea, etta se mita tekee, on térke-
84 ja mielekasta. Merkityksen tunnetta kannattaa lujittaa, silla se on ehkatarkein
ihmista ohjaava voima. Tydssakaynti vie suurimman osan ihmisen hereill&ologjasta,
jajostyo el tarjoa mahdollisuutta omien kykyjen taysimittaiseen hyddyntamiseen,
niin missd muualla ihminen sitten ehtii toteuttamaan haaveitaan. Paljon voidaan
saavuttaa paremmalla esimiestyolla. Esimiehet voivat vaikuttaa alaistensa motivaa
tioon luomalla tyoympéristosta viihtyisan ja sellaisen, jossa kaikkien tyontekijéiden
on periaatteessa mahdollista kokea olonsa innostuneeksi. Niissa organisaatioissa,

joissa esimiehet hoitavat tyonsa hyvin, tyontekijét ovat tyytyvaisia.

I hmisen henkilokohtaiset motiivit vaikuttavat yleensa vahvemmin tyéntekoon kuin
yrityksen lahtokohdista esitetyt motiivit. Y leensa motivointia kuitenkin tehddan
yrityksen lahtokohdista, eika perehdyta tyontekijan henkilokohtaisiin motiiveihin.
Esmerkiks organisaatiossa tapahtuvia muutoksia perustellaan aaisille vain yrityk-
sen kustannussaéstdjen kannalta, eika kiinniteta tarpeeks huomiota siihen, miten
muutos vaikuttaa heidadn asemaansa. Motivointi pelké&staan yrityksen lahtékohdista
on harvoin tehokasta. (Liukkonen, Jaakkola & Suvanto 2002, 131; Salminen 2006,
100.)

Vaatimuksia saadaan muutettua voimavaroiks ottamalla tyontekijoitd mukaan hel-
ta koskevaan pédtoksentekoon. Tyontekijoiden mukaan ottaminen voi vahentéa
heidan tunnettaan sitd, ettéd joku muu hallitsee heidan tekemisidan, jalisdta heidéan
stoutumistaan. Mita téarkeampi rooli tyontekijoilla paddtoksenteossa on, sité voi-
makkaammin he tuntevat oman vaikutuksensa paétettévaén asiaan, ja Sita parem-
min vaatimus saadaan muutettua voimavaraksi. (Ulrich 2007, 185-186.)

Liukkonen, Jaakkola & Suvanto (2002, 139) kertovat teoksessaan:
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Kun tyontekijat tiedostavat, etta esimiehet ja johto ovat vas-
taanottavaisia heidan ideoilleen, he kokevat, etta heidan ajatuk-
sensa ovat tarkeita. Talloin jokainen organisaatiossa alhaalta
yl6spéin kokee, ettd on osallisena jossakin arvokkaassa.

Organisaation tyomotivaation kasvattamisen keskeinen asia on ihmisten huomioon
ottaminen (Liukkonen, Jaakkola & Suvanto 2002, 230). Esimiehen olisi hyvé esi-
merkiks delegoida velvollisuuksia ja vastuuta tyontekijoille aina, kun se vain on
mahdollista. Tala tavalla toimiessaan esimies osoittaa kunnioitusta tyontekijan ar-
vostelukykya kohtaan, vahvistaa hénen luottamustaan ja saa hénet tuntemaan itsen-
sa tarkeammaksi. (Leskela 2001, 46.)

Tavoitteilla on suuri vaikutus yksilon k&yttaytymiseen, ja sit kautta myos koko-
naisvaltaiseen hyvinvointiin (Liukkonen, Jaakkola & Suvanto 2002, 245-246).
Haastedlliset tavoitteet lisdavét yksilon motivaatiota ja halua tehda toité tavoittei-
den saavuttamiseksi. Silloin kun vaatimukset ja voimavarat ovat sopivasti tasapai-
nossa, tyontekija pystyy antamaan panoksensa yrityksen hyvaks. Onnistuminen
johtaa siséisiin edistymisen kokemuksiin, jotka puolestaan vahvistavat omanarvon-
tunnetta jaammatillista identiteettia. Nama sisdiset palkkiot lujittavat sdonnaisuut-
tatyohon ja ohjaavat myohempia tavoitevalintoja. (Ruohotie 1998, 103; Ulrich
2007, 166.)

5.2 Tyontekijoiden sitoutuminen ja sitouttaminen

Sitouttamisen merkitys on muuttunut gjan my6ta. Ennen gjateltiin, etté tyontekijoi-
den taytyy tehda tyota, koska heille maksetaan sité palkkaa. Endd asa e ole niin
yksinkertainen. | hmisten odotukset ja asenteet ovat muuttuneet. Tasta syysté orga-
nisaatioiden on taytynyt alkaa kohtelemaan tyontekijoitd enemmén yksiloing, ja
miettimadan kuinka he kayttavét tehokkaasti juuri tietyn henkilon taitoja ja tietémys-
tahyvaks. Myos ihmisten lisdantyva erilaisuus on pakottanut organisaatiot kehit-
tamaan eri keinoja yksildiden sitouttamiseen. (Cheese, Thomas & Craig 2008,
156.)
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Sitoutuminen on tunne Sit4, etté henkil® tekee tarkeda tyoté ja hdn kokee tyon
tavoitteiden olevan saavuttamisen arvoisia. Tasta syysta henkilo haluaa antaa pa-
noksensa tavoitteiden saavuttamiseksi. Sitoutuminen johonkin paéméaéraén tarkoit-
taa, ettd lupaaitselleen jatoisille panna itsensé henkilOkohtaisesti likoon. Ket&an el
kuitenkaan voi maéréta sitoutumaan. Sitoutumisen oivallus j&a siis henkildlle itsel-
leen, aivan kuten ryhmé&dkéan e voi komentaa luovaks tai synergiseks. (Liukko-
nen, Jaakkola & Suvanto 2002, 75; Aberg 2006, 163-164.)

Sitoutumisen ja sitouttamisen valilla on suuri ero. Sitoutuminen on yksilon tunneti-
la. Ihminen on sitoutunut, kun haluaa antaa panoksensa johonkin. Sitoutumisen
oivalluksen voi synnyttaa pienikin asia, kuten mielihyva onnistumisesta tai mielta
lammittava palaute asiakkaalta tai tyokaverilta. Sitouttaminen puolestaan on jotain,
jotajoku tekee saadakseen henkilon sitoutumaan. Sitouttamisen sijaan voidaan

puhua myds edellytysten luomisesta sitoutumiselle. (Aberg 2006, 30.)

Sitoutuminen perustuu tunteisiin, esmerkiks velvollisuuden tunteeseen tai laskel-
maan siitd, mita kustannuksia henkildlle vois aiheutua organisaation vaihdosta.
Laskelmoida voi myos Sté, mité etuja, kuten parempaa palkkaa tal arvostusta, vois
saavuttaa vaihtamalla toiseen organisaatioon. Sitoutunut tyontekija samaistuu par-
haimmillaan organisaatioon ja sen tavoitteisiin, nauttii organisaatioon kuulumisesta
seka haluaa yll8pitéa tydsuhdetta tydnantgjaan. Téata suhdetta tekee vahvemmaksi
se, etta tyontekija hyvaksyy organisaation arvot, vision ja strategiat, seké luottaa
sihen, etté tydsuhde on tulevaisuudessakin hanelle hyodyllinen ja kannattava. Si-
toutumisen ja tydsuoritusten valilla on vahva side. Kokonaisvaltainen omistautumi-
nen tydlle on avain sitoutumiseen. (Lampikoski 2005, 46, 52; Cheese, Thomas &
Craig 2008, 153.)

5.2.1 Sitouttaminen haasteena

Henkildston sitouttamisen yks haaste on, etta tyon tekeminen on nyky&an paljon

aikaisempaa haastavampaa. Tyontekijoilta vaaditaan nykyaén kokoajan enemmén,
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tuaja pitkaaikaista tyopaikkaa, tyontekijat ovat joutuneet arvioimaan uudelleen
sitoutumistaan yritykseen ja sille antamaansa panosta. (Ulrich 2007, 159.) Sisdisten
tava haaste hyvien tyontekijoiden sitouttamiseks tydyhteisbon. Haasteeks muo-
dostuu nimenomaan sisaisten motivaatiokeinojen kehittdminen siten, etta tyo itses-
s&an tulee energiaa antavaks ja tyydytysta elaméaéan tuottavaks niin, etta tyontekijét
eivat halualuopua tyostéan. (Liukkonen, Jaakkola & Suvanto 2002, 130.)

Professori Anna-Maija Lamsa (2005, 29, 32) Jyvaskylan yliopiston Taoustieteiden
tiedekunnasta kertoo, ettd silloin kun osagjat halutaan sitouttaa organisaatioon,
nousee merkittavaks haasteeks henkildston sitoutumisen johtaminen. Sitoutunut
henkil6 tyoskentelee innokkaasti ja tehokkaasti. Silloin kun ihminen tekee, mita
hanelta pyydetéén, mutta e nayta erityista intoa tai halukkuutta tehtéavan suoritta-
miseen, on kyse tehtévan hyvaksymisestd, e sitoutumisesta. Johtajan on tiedettava,
mik& on tyontekijan sitoutumisen kohde ja osattava tarvittaessa vaikuttaa siihen.
Nykyaén ihmiset tiedostavat yha selvemmin tarpeensa kuulua johonkin. On ymmér-
rettva, etta sitoutuminen on vastavuoroinen suhde organisaation jaihmisen vélilla
Jos halutaan ihmisen sitoutuvan organisaatioon, on organisaation osoitettava myos

sitoutumista ihmiseen.

Jos ihminen on heikosti sitoutunut tydhonsa, se nékyy. Tyodsté poissaoloja voi olla
paljon, lahjakkaat ihmiset voivat lopettaa kokonaan tyons4, tai olla panostamatta
asiakaspalveluun, vaikka tietévat sen olevan avainasia yrityksen liiketoiminnan kan-
nalta. Y ritysten on tarked& muistaa, ettel tyontekijan sitoutuneisuus ole itsestéan-
selvyys. (Cheese, Thomas & Craig 2008, 154.)

5.2.2 Lyhyenjapitkan aikavdlin sitoutuminen

Sitoutuminen voidaan jakaa pitkan ja lyhyen aikavélin sitoutumiseen. Pitkén aika
vdlin sitoutuminen on melko pysyva toimintaa ohjaava asia, elvéatka pienet vai-

keudetkaan merkittavasti heikennd sitoutumista. Lyhyen aikavalin sitoutuminen
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vakuttaa enemman jokapaivéiseen tydfiilinkiin, milté juuri tdndan tuntuu ja kuinka

paljon haluaa ténaén antaa panostaan. (Aberg 2006, 30.)

Lyhyen aikavélin sitoutumiseen vaikuttavat konkreettiset tekijéat. On tarkedd, etta
tyd on mielekastd, tyontekijan on mahdollista osallistua omaa tyotéa koskevaan
suunnitteluun, tyoviihtyvyys on hyva ja etté saa muilta tydyhteison jasenilta valiton-
hanta kuulematta. Jokatyopaikassa e vélttamétta anneta tarpeeks palautetta tyos-
ta, vaikka tyontekijét olisivatkin tehneet ty6t aina hyvin. Pidemman paélle téllaiset
tyopaikat eivdt motivoi ihmisid, vaikka tyotehtavét sielld olisivatkin kiinnostavia ja
haasteellisia. Saatu positiivinen palaute motivoi ihmisié tekemaan tyota yha pa-
remmin tulevaisuudessa. (Liukkonen, Jaakkola & Suvanto 2002, 104; Aberg 2006,
30.)

Pitkéan aikavalin sitoutumisen syntyyn vaikuttavat selkeasti tietyt tekijat. Ensinng
kin, jos organisaation visio jatavoitteet koetaan térkeiks, on helpompi antaa panos
nédiden toteutumiseen. Jos tydyhteisissa uskotaan ja luotetaan ihmiseen, sitoutumi-
nen kasvaa. Nain k&y myos, jos tyoyhteisd antaa mahdollisuuden kayttéa omia tai-

toja, ja mahdollisuuden kasvaa osasjana ja ihmisené. (Aberg 2006, 30.)

5.2.3 Tyontekijoiden sitoutumisen merkitys tyoyhteisbssa

Henkildston sitoutuminen on yrityksen liiketoiminnan kannalta ratkaisevan tarkea
asia. Varsinkin nykypéivana jokainen tyontekija on saatava aidosti mukaan, yritys-
ten pyrkiessa suurempaan tuotokseen pienemmalla henkilostomaarala. Henkiloston
sitoutuminen kasvaa silloin, kun se tuntee voivansa vapaasti esttéa ideoita, ja kun
ihmiset kokevat olevansa arvokkaita ja térkeité yritykselle. Ihmisten tulee sisym-
martad4, etteivat he ole tyopaikassaan vain véline joitain muita tavoitteita varten. Jos
tyontekija saa tyopaikalla pdéttéd ainoastaan vahan merkityksellisistéa asioista, tyon-
tekija kokee, ettei hdneen oikeasti luoteta. Niin kauan kun tyontekijat arvioivat

tyotaan myonteisesti, myos suhteessa sen tarkoitukseen, motivaatio tyota kohtaan
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kasvaa ja sitoutuminen siihen vahvistuu. (Liukkonen, Jaakkola & Suvanto 2002,
77-78, 142; Lamsa 2005, 32; Ulrich 2007, 160.)

Lojaliteetti yritykselle voi usein olla tyontekijalle kannattavaa. Etuina ovat tyopaik-
kavarmuus, erilaisten etujen karttuminen tybvuosien my6td, tuttu sosiaalinen ympé-
ristd jaihmissuhteiden sailyminen. Pitk&aikainen sitoutuminen voi sis olla hyodyl-
lista myds henkilostélle, varsinkin silloin, jos on onnistunut tekemaan hyvan orga-
nisaatiovalinnan. Tehtyjen tutkimusten perusteella voidaan todeta, etta sitoutuneet
tyontekijdt saavat tyostdan enemman mielinyvag, tyoskentelevat ahkerammin seka
parjédvét paremmin tydssaan kuin ne tyontekijét, jotka eivét ole sitoutuneita.
(Lampikoski 2005, 79; Cheese, Thomas & Craig 2008, 155.)

Organisaation johdon on osattava valita sellaiset keinot henkilékunnan sitouttami-
seen, jotka parhaiten sopivat organisaation toiminnan luonteeseen, tilanteeseen
seka henkiloston arvostuksiin ja odotuksiin. Sitouttamisstrategian rakentaminen on
jokaiselle organisaatiolle réatalintyota. Erityista kilpailuetua voidaan saavuttaa, kun
pystytéén kehittamaan poikkeuksellisen nerokkaita ja innovatiivisia keinoja henki-
[6stOn pysyttémiseks organisaatiossa. Sitoutumisen ansiosta organisaatiolla on
innovatiivinen ja motivoitunut henkiléstd, jolla on korkea suorituskyky. Organisaa-
tion on mahdollista saavuttaa asettamansa tavoitteet ja tulokset, ja sen tulevaisuu-
den tuloksentekokyky varmentuu. (Lampikoski 2005, 36, 161.)
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6 MY IITTALA-KONSEPTIUUDISTUS

Taman sekd Mylittala-oppaan toteuttaminen -lukujen tiedot perustuvat kirjoitta-
jan omiin kokemuksiin ja nakemyksiin Mylittal a-konseptiuudistuksessa mu-
kanaolon ajalta. Kirjoittaja on saanut tietoa myos littalan paakonttorilla pidetyis-
ta palavereista, sidta saaduista kirjallisista materiaal eista, seka puhelinhaastatte-
luista ja sBhkopostiviestei sta koko tyon prosessin ajalta. Paaohjaajana on toimi-

nut littalan Customer Loyalty Manager Hanna Kauste.

6.1 littalaan liittyvia kasitteita

Home Shopping -myyntikanava tarkoittaa etékauppaa. Kuluttaja voi tehda ostok-
sensa joko sahkdisesti Internetissa, tai valita verkkokaupan kuvastosta tuotteita

joita haluaa tilata, ja tehda tilauksen esimerkiks puhelimitse. Kuluttgjan tilaamat
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tuotteet toimitetaan hanelle postissa. Home Shopping -myyntikanavan kautta on

mahdollista tilata tuotteita ainoastaan Suomeen.

littala-myyméala on littalan ja Arabian tuotteita myyva littalan oma myyméala. litta-
la-myymal6itd on Suomessa padkaupunkiseudulla seitseman, ja useissa maissa yn-
péari Eurooppaa (Belgiassa kaks, Alankomaissa kymmenen, Ruotsissa seitseman,
Englannissa yks, Saksassa neljaja Tanskassa kolme myymaas) seké Japanissa yks

myymala.

littala outlet, entiselta nimeltdan littala tehtaanmyymalé. littala outleteja Sijaitsee
ympéri Suomea yhteensa 22 myymaaa ja Ruotsissa 14 myymada. Suomen outle-
teissa on myynnissa littalan, Arabian, Hackmanin seka Fiskarsin tuotteita 1- ja 2-

laatuisina.

6.2 Mylittala-kanta-asiakasohjelman taustaa

Mylittala-kanta-asiakasohjelma on alun perin lanseerattu vuonna 2006 Belgiassa
Antwerpenissa. Sen jalkeen Mylittala on otettu k&yttdon myds Hollannin, Saksan,
Ruotsin, Iso-Britannian ja Suomen littala-myymal6issi. Mylittala-jasenet ovat saa-
neet jasenkortin, ja heille on tarjottu erilaisia etuja: ”Mylittala kuukauden etu” on
kuukausittain vaihtuva littalan tuote, jonka jasenet ovat saaneet muita asiakkaita
edullisemmin asioidessaan littalaamyymaldissa. Jasenet ovat saaneet kutsuja littala
myyméaldiden tilaisuuksiin, tietoa uusista littala kokoelmista seké& myymadiden
tapahtumista. Mylittala-edut ovat olleet jasenten kaytettavissa littala-myymadissa
ympéari Eurooppaa. Myyméa diden henkilokunnalla on ollut k&yttssaén kirjallinen
ohjeisto, josta he ovat saaneet tietoa Mylittalaan liittyen. Mylittala-kanta-
asiakasohjelman konseptiuudistusta on lahdetty suunnittelemaan kevaalla 2008, ja
uusi Mylittala-konsepti lanseerataan 1. maaliskuuta 2009.
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6.3 Uug, monikanavainen Mylittala-yhteisd

Taysin uudistettu Mylittala on kansainvalinen yhteiso, joka tarjoaa erilaisa etuja
Jésenilleen ympéri maailmaa. Jaseneks voi liittya kuka tahansa yksityinen kuluttaja.
Mylittala-yhteisd kannustaa viestill&8n suosimaan kestdvaa muotoilua. Viesti kul-
kee samassa linjassa littala-brandin viestin kanssa, kun littala tarjoaa kuluttgjille

kestévad muotoilua kertakayttokulttuuria vastaan.

littala kayttaa lilketoiminnassaan kolmea eri myyntikanavaa: littala-myymaloita,
littala outleteja ja Home Shopping -myyntikanavaa. Uusi, monikanavainen Mylitta-
la-konsepti tarkoittaa sitg, etta Mylittala-yhteison jasen saa minka tahansa littalan
myyntikanavan kautta asioidessaan samat edut, ja jasen "tunnistetaan” kaikissa
myyntikanavissa. Tunnistaminen tarkoittaa Sit, etta pystytéan tarkistamaan asiak-
kaan olevan Mylittala-jasen ja rekisterdimaan hanen ostoksensa joka ostokerralla.
Mylittala on p&dosin kortiton yhteisd, joten asiakkaiden tunnistaminen tapahtuu
muin Kriteerein, esmerkiks nimen perusteella. Euroopan sisdlla jéasenten edut ovat

samat yht&aikaisesti koko littalan markkina-alueella.

6.4 Uuden konseptin hyddyt asiakkaalle

Jasenet, jotka asuvat littala markkina-alueella Euroopassa, saavat ensmmaisind
tietoa essimerkiks markkinoille tulevista tuotteista, uusista suunnittelijoista ja avat-
tavista littalamyymal6ista. Jasenet saavat kutsuja erikoistapahtumiin, kuten lansee-
raustilaisuuksiin ja ostostapahtumiin. Jasenet saavat myos erilaisiarahallisia etuja,
kuten kuukausittain vaihtuvan " Mylittala kuukauden edun”, jolloin jésenet saavat
alennusta vaihtuvasta littalan tuotteesta tehdesséén ostoksia mink& tahansa littalan
myyntikanavan kautta. Jasenille, jotka ostavat littala Groupin seké Fiskarsin tuot-
teita yli 250 eurolla vuodessa, |&hetetdan kotiin 20 euron lahjakortti, jonka voi
hyodyntéa littalamyymalassi tai outletissa. Jasenet, joiden ostokset ylittévat 500
euroa vuodessa, saavat Mylittala-jasenkortin, ja hellle tullaan jarjestdmaan erittain

korkealaatuisia tapahtumia ja he tulevat saamaan monia yll&tysetuja.
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Vaikka Japani kuuluu littala markkina-alueeseen, Tokioon avatussa littala-
myymélassa el ole mahdollista kéyttda hyvaksi Mylittala-etuja ainakaan viela tassa
vaiheessa, vaan Japanissa asuville ja muille littala markkina-alueen ulkopuolella
asuville Mylittala-jasenille |&hetetédan sdhkdpostilla uutiskirje 3-4 kertaa vuodessa,
seké tarjotaan Internetissa yhteisbn tuomat edut. Mylittalan pddkommunikointi-
kanava tulee olemaan sahkoposti. Esimerkiks " Mylittala kuukauden etu”-tiedote

tullaan [&hettaméaén jasenille sahkdpostilla.

Kaikki jasenet ympéari maaillmaa kuuluvat samaan Mylittala-yhteisdon. Internetiin
tulee yhteison jasenille omat Mylittala-Internetsivut. Mylittala-Internetsivuilla jase-
net voivat olla yhteydessa toistensa kanssa, paivittéa omaa littala kokoelmaansa tai
olla yhteydessa jopa littalan suunnittelijoiden kanssa. Koska kaikki Mylittala-
jasenet kuuluvat samaan yhteisoon, he voivat tuntea yhteenkuuluvuutta ja kommu-
nikoida toistensa kanssa, vaikka asuisivat eri puolilla maailmaa. Luvussa kolme
kerrottiin, kuinka yhteisd syntyy Sita tunteesta, ettaihmisilla on jotain yhteista ja
he kokevat yhteenkuuluvuutta johonkin (Juholin 2008, 47). Aivan kuten tyopai-
koillaihmiset haluavat tuntea kuuluvansa johonkin, myds vapaa-gjalaihmiset ha-

luavat tuntea yhteenkuuluvuuden tunnetta.

Asiakkaiden asiointia helpottaa ja selkeyttad, kun he saavat samat edut kaikista
myyntikanavista ympéri Eurooppaa samaan aikaan. Kun kaikki myyntikanavat toi-
mivat yhtendisesti, on asiakkaiden myds helpompaa hahmottaa kokonaisuus, mité

littala heille tarjoaa.

6.5 Uuden konseptin vaikutukset myyjien tyéhon

Tarkeimméssa roolissa Mylittala-konseptiuudistuksessa ovat littala-myymal6iden
jalittala outletien myyjét. Asiakkaat tekevét useimmin myymal&ssa paatoksen liit-
tya Mylittala-yhteisdon, ja jos heidan odotuksiinsa e vastata myymélass, on hei-
dan luottamustaan vaikeaa saada endd myohemmin takaisin. Mylittala-konseptin

tavoitteena on saada asiakas tuntemaan itsensa ylpedks Mylittala-yhteisdon kuu-

lumisesta, mutta tavoite e tule toteutumaan, ellei littalan myymaldiden henkilokun-
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ta ole sataprosenttisesti sitoutunut uuteen konseptiin ja sen tuomiin toimintatapoi-
hin. Teoriaosuuden luvussa viis kasiteltiin henkilékunnan sitoutumista, joka on

ratkaisevan térked asia jokaisessa yrityksessa.

Uus Mylittala-konsepti tuo myyjien tydhon paljon uusia toimintatapoja ja haastel-
ta. Myyjien taytyy ollatietoisia, mika uus Mylittala on, sek& konseptin toimintape-
riaatteista. Myyjien taytyy olla sitoutuneita Mylittalaan, ettd he pystyvét kertomaan
asiakkaalle konseptista niin innostavasti, etta asiakas tekee paétoksen liittya jase-
neks Mylittalaan. Myyjien kannattaa itsekin liittya jaseniks, jolloin he pystyvét
suosittelemaan yhteison jasenyytté asiakkaille omien kokemustensa kautta. littala
myyméaldiden myyjien on varmasti helpompi siséistéa uuden konseptin tuomat asiat
kuin outletien myyjien, koska vanha Mylittala-konsepti on ollut kdyttssa littala-
myymaldissa, ja on heille sitd kautta jo ennestéén tuttu. Myyjien tulee tarjota jokai-
selle myymél6issd asioivalle asiakkaalle Mylittala-jasenyyttd. Mylittala vaikuttaa
myyméaldiden kassajarjestelmien toimintaan, koska kassgjarjestelman taytyy ”"tun-
nistaa’ jokainen jasen. Tunnistuskriteerit ja kassgjdrjestelman uudenlainen kaytto
taytyy myyjien osata. Jokaisen jaseneks liittyvéan asiakkaan tiedot taytyy rekister6i-
dayhteiseen jarjestelméan. Mylittala tulee vaikuttamaan myos myymal6iden ulko-
nakdon. Myyjét huolehtivat sita, etta kaikki tarvittavat materiaalit, esimerkiks

julisteet, ovat eslla myyméaldissa oikeilla paikoilla.

littalan myyma&henkilokunnan pitais tuntea saavansa lisdarvoa myos itselleen uu-
desta Mylittala-konseptista, jotta he voivat sitoutua paremmin konseptiin ja sen
tuomiin toimintatapoihin. littalan pé&konttorilla olis téarkeda ymmértda, mika tai
mitka selkat toimivat parhaiten myymaldhenkilokunnan sitouttamiseen. Kun osa-

taan valita oikeat keinot, motivoituvat tyontekijat sitoutumaan helpommin.

Viestinnan merkitysta tyoyhteisbssa kasiteltiin taman tyon luvussa kolme. On tér-
kedd, etta tyontekijdille annetaan tarpeeksi tietoa organisaation ja tydyhteison asi-
oista. littalan pdakonttorilla on suunnitteilla raportointijarjestelma, jonka avulla

ndhdaan, paljonko jasenia Mylittala-yhteisdon on liittynyt. Nain myyméalahenkil 6-

kunnan on mahdollista ndhda oman tyonsa tulokset. littalalla on suunnitelmissa
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Mylittala-konseptiin liittyen myymaahenkilkunnan kannustaminen ja palkitsemi-

nen.

Viestinndn merkitys kasvaa muutostilanteessa. Silloin viestinnan on oltava jatku-
vaa. Se taytyy huomioida myos Mylittala-konseptin uudistuksessa. Uudesta kon-
septista on viestittava jatkuvasti, ettéd myymadhenkilokunta pysyy gjantasalla asi-
oista, jaettel konsepti j&a helltd unohduksiin. Uusien Mylittala-jasenten hankkimi-
da, ettd esmerkiksi ainoastaan konseptin lanseerauksen alkuvaiheessa myyjét ker-
tovat asiakkaille uudesta konseptista, vaan siita taytyy tulla pysyva toimintatapa
myyjille. Myymalahenkil6kunnan motivointi ja Sitouttaminen uuteen konseptiin on

ratkaisevan térked asia Mylittalan vastaanoton ja menestyksen kannalta.

6.6 Mylittala-konseptin suunnittelu, toteutus ja hyodyt yritykselle

Uutta Mylittala-konseptia on suunniteltu kevaastéa 2008, ja konseptin lanseeraus
toteutetaan 1. maaliskuuta 2009. Mylittala-konseptia on |&hdetty uudistamaan asi-

akkaiden odotusten ja toiveiden vuoksi.

Uuden Mylittala-konseptin suunnittelun eri vaiheissa on hyddynnetty littala-
myymadiden myyma&padlikoita. Esimerkiks myyméaldihin tuleviateknisia ratkai-
suja mietittéessa mukana on ollut noin kymmenen myymal&paallikk6a kommentoi-
massa ndkemyksiaan. littalan padkonttorilla tydskentelevét henkilot ovat kéyneet
my6s sdannollisesti myyméaldharjoitteluissa. Harjoitteluissa on osallistuttu eri tyo-
tehtaviin myymaoissa, tavoitteena havainnoida ja oppia mita konkreettisesti tapah-
tuu sellg, missa asiakkaat ovat. Myymaléharjoitteluiden kautta on saatu arvokasta
asiakastietoa, jota on hyddynnetty uuden konseptin suunnittelussa.
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Muutoksen johtamista kasiteltiin t&ssi tyossa luvussa nelja Siina selvitettiin, kuin-
ka tarkeda on tyontekijoiden mukaan ottaminen muutosten suunnitteluun. Mita
aikaisemmassa vaiheessa tyontekijét otetaan mukaan asioiden suunnitteluun, sita
helpommin he sitoutuvat muutoksen tuomiin toimintatapoihin. On siis tarkegd, etta
Mylittala-konseptiuudistukseen on otettu mukaan myymalgpadllikoita ” kent&lta”
jotka tyoskentelevét joka péiva littala-myymal6isss, ja tietavat mita tyd myymalas-
sd on jamita asioita siella taytyy ottaa huomioon. Myyméalgpadllikot ovat tiiviisti
mukana myo6s konseptin lanseerauksessa. Heille tullaan jérjestamaén ainakin kaks
koulutusta uuteen konseptiin liittyen. Viime k&dessd myymaldpaéllikot vastaavat
"omissa’ myymaldissaan ditd, ettajokainen myyja on tietoinen Mylittala

konseptistariittavala tasolla.

Téassa kappal eessa on kaytetty tietoldhteena sen littala outletin myymal &henkil 6-
kuntaa (viisi myyjad), jossa itse tyoskentelen.

littala outletissa jossa tyoskentelen, myyjille kerrottiin palaverissa elokuussa 2008
ensmmaisen kerran tulevasta Mylittala-konseptista, mutta hyvin lyhyesti. Vakitui-
slle myyjille esiteltiin Mylittalaa heille pidetyssd myyjakoulutuksessa lokakuussa
2008. Vuoden loppuun mennessi uudesta konseptista oli kuitenkin kaiken kaikki-
aan kerrottu hyvin vahan myyjille. Kaikki myyjét tiesvét vuoden 2008 lopussa, etta
Mylittala on kanta-asiakagérjestelma, myds yhteist-termin kaksi myyjéaties sa-
noa. Melkein kaikki myyjét tiesivét, etta Mylittala on yhdistava tekija littala-
myyméaldiden ja outletien vailla Myyjét eivat osanneet sanoa varmaks, tuleeko
Mylittala vaikuttamaan myyjien tyohon jollain tavalla. Muutama myyja oli sitéa
mieltg, etta Mylittala el vattamatta tule vaikuttamaan paljoa myyjien tyéhon, ja
yks oli sitd mieltg, etta Mylittala helpottaa tyéta, kun ollaan yhtendisempia.

Kuten aikaisemmin kerrottiin, Mylittalan suunnittelussa on ollut mukana myymala
padllikoita” kentdltd” . Kuitenkin sen perusteella, mita yhden littala outletin myyjét
tiesvét Mylittalasta, ja mitaitse olen uudesta konseptista kuullut ilman konseptissa
mukanaoloa, vaikuttaa silté etta myyjét ovat epétietoisia uudesta konseptista. Kun
tyontekijat otetaan mukaan muutokseen mahdollismman aikaisessa vaiheessa, su-
juu muutoskin nopeammin, jatyontekijat hyvaksyvét helpommin sen tuomat ratkai-
sut. Mielesténi olis ollut hyodyllistd antaa littala-myymaldiden ja outletien henkil 6-
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kunnalle enemman tietoa etukateen tulevasta konseptista. Nain heilla olis ollut
enemman alkaa tutustua uuteen konseptiin ja sulatella rauhassa uusia asioita. Lu-
vussa viis kerrottiin, kuinka ihmisten ssaminen mukaan on nykyaén tarkeampéa
kuin koskaan ennen. Se, etta koko littalan myymadhenkilékunta seisoo Mylittalan
takana sitoutuneina siihen, ja ovat motivoituneita kertomaan sita asiakkaille, takaa
hyvan perustan konseptin menestykselle. Tdman vuoks myyjien innostaminen muu-

tokseen mahdollissmman aikaisessa vaiheessa olis tarkeda.

Tammi-helmikuussa 2009 jarjestetéan koulutuskiertue uudesta Mylittala-
konseptista littala-myyméldiden ja littala outletien henkilokunnalle. Mukana koulu-
tuskiertueella on yhteensé 61 myymada. Koulutuskiertueella henkilokuntaa koulu-
tetaan uuteen konseptiin, ja silloin toteutetaan my6s kaytannon harjoitusta kassa-

jarjestelméan liittyen, kuinka kassgjérjestelman eri toiminnot konseptissa toimivat.

Mylittala-konseptin hydty littalalle on, etta eri myyntikanavien toiminta selkeytyy
jayhtendistyy. Endé ei jokaiselle myyntikanavalle suunnitella kaikkia kampanjoita
erikseen, vaan kampanjat yhtenaistyvéat Mylittalan my6ta. Talla hetkella littalan
myymaldilla ja Home Shopping -myyntikanavalla on omat kanta-
asiakasrekisterinsa. Kun Mylittala lanseerataan, on enda yks rekisteri, johon kaikki
kanta-asiakkaat ympéari maailmaa kuuluvat. Ei Siis tarvitse enda péivittéd montaa
rekisterig, vaan ainoastaan yhta. Asiakkaat sitoutuvat littalaan, kun he saavat My-

littalarjasenind ainutlaatuisia etuja, ja heidan tarpeensa huomioidaan.

Myymalahenkilokunta saa tyovalineekseen myymal6ihin kirjallisen Mylittala-
oppaan, josta loytyy kaikki keskeinen tieto liittyen uuteen Mylittala-konseptiin.

Oppaan toteuttamista kasitelléén seuraavassa luvussa.



7 MY IITTALA-OPPAAN TOTEUTTAMINEN

Koko littalan myymaldhenkilokunta tulee saamaan kayttdonsa Suomessa ja ympari
Eurooppaa kirjallisen oppaan, jonka nimi on kansainvalisesti "MyGuide to Mylitta-
la’. Oppaasta loytyy myyjille kaikki olennainen ja térkea tieto uudesta Mylittala-
konseptista. Mylittala-oppaan sisdllysluettelo on kuvattu kuviossa 2.
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SISALLYS

o Mylittaayhteisd
o Liity Mylittalaan, kest&van muotoilua arvostavaan yhteisdon
0 Mylittala markkina-alueet ja kanavat
o0 Kansainvélinen Mylittala-yhteisd

e Asiakkaiden edut ja palkitseminen
0 Mylittala-edut omissa liikkeissdmme
0 Asiakkaiden palkitseminen perustuen ostosten maaréan
0 Edut Mylittala-markkina-alueen ulkopuolella asuville

e Mylittala yhtendisend osana palveluprosessia

e Liittyminen Mylittalaan
o Kukavoi liittyd?
Missd ja miten liittyd?
Uudet asiakkaat ja heidan enssmméinen ostostapahtuma
Vanhat Mylittala-jasenet
Osoitteenmuutokset ja kadonneet kortit
Téarkeéa tietoa liittyen asiakkaan liittymiseen

O O O0OO0Oo

e Asiakkaan tunnistaminen kassalla

0 Oscar jaProfix -jarjestelmét
Asiakkaan haku
Hakutiedot ja niiden syo6ttod
Hakutulokset ja ndkyvét asiakastiedot
Asiakkaan vainta
Asiakkaan tiedot
Perustiedot
Lisétieto-ikkunan avaaminen
Lahjakortin kaytto

O O0OO0OO0OO0OO0OO0OOo

e Mylittala-Internetsivut

o Padtarkoitus jatavoitteet
Kirjautuminen
Kéyttgatunnus ja salasana
Jasenen profiili
Kéayttdehdot
Jasenen tietojen muuttaminen

Y hteiset tekijét Mylittala-yhteison kanssa

O O O0OO0OO0Oo
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e Konseptimateriaalit ja kommunikointi asiakkaille
Esite jaliittymislomake

Kommunikointi asiakkaille
Mylittala-kuukaudet

Uutiskirje-pohjat

Tapahtumat

O O O0OO0Oo

e Mylittalan ndkyvyys myymadissa
0 Kassaymparistd
0 Kuukauden etu -alue
0 Ikkunat jaovet
o Kampanjat

e Helpdesk
0 Yhteystiedot teknisissi asioissa
0 Muissa asioissa yhteydenotto paikalliseen Mylittala
vastuuhenkil6on
0 Mylittala-tiimin ja heidan vastuualueiden esittely

e FAQ (Usain kysytyt kysymykset)

KUVIO 2. Mylittala-oppaan sisdllysluettelo (littala Group 2009, suomennos Kir-
joittajan).

7.1 Oppaan toteuttamisen lahtokohtia

littalan Customer Loyalty Manager Hanna Kauste pyysi minua Mylittala-
uudistusprojektiin mukaan elokuun lopussa 2008. Tydskentelen itse yhdessa Suo-
men littala outletissa, ja koen sen koko myymaldhenkilokunnan eduksi, etta olin
mukana tydstamassa opasta heidan kayttoonsa. Mukanaoloni auttoi myos littalan
padkonttorilla tydskentelevaa Mylittala-tiimia, koska néin he saivat ulkopuolisen
henkilon nakdkantoja asioihin. Paakonttorilla saatettiin katsoa joitain asioita soke-
asti, koska uusi konsepti oli hellle niin tuttu jo silloin, kun min& tulin mukaan pro-

jektiin. Minulle kaikki Mylittala-konseptiin liittyva oli kuitenkin uutta. Koska mi-
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nulla on kokemusta k&ytannon tyosta myyjana myymalassa, katson asioita eri né-

kokulmasta kuin essmerkiksi pagkonttorilla katsotaan.

Siina vaiheessa kun tulin mukaan, el Mylittala-oppaan tyostamista ollut vield aloi-
tettu, eli aoitin oppaan tydstémisen puhtaalta pdydata. Palaverissa littalan pd&-
konttorillakirjoitettiin ylos keskelsmmét asiat, jotka oppaassa téytyi olla. Sain
ohjeistuksen kirjoittaa opasta englanniksi. Oppaan eri maille menevét versiot kaan-
netdan kuitenkin kunkin maan omalle kielelle, esmerkiks Suomen myymadihin

oppaat tulevat suomeksi.

Vanhassa Mylittala-kanta-asiakasohjelmassa on ollut kéytdssa littala-myymal 6issa

ympéri Eurooppaa kirjallinen ohjeisto. Tarkoituksenani oli 18hte& hahmottamaan

kéaytossa olleen ohjeiston sisdllyduetteloon, oli tekeméni aivan erilainen. Vanhassa
ohjeistossa sisdllysluettelossa oli vain melko lagjaké&sitteisia otsikoita, joiden avulla
on myyjan voinut olla haastedllista |6ytéa yksttaista asiaa oppaasta. V anhassa oh-
jeistossa asioita e ole mielestani sdlitetty tarpeeks konkreettisesti, esmerkiks j&
seneks liittymisestd on kerrottu, etta liittymislomake taytetdan, mutta el ole selitet-
ty, miten se taytetéén. Ja ohjeistossa on esimerkiks ”Kuinka Mylittala toimii” -
osiossa kuvattu organisaatiorakennetta, Franchise Centeriaja myyntiyhtidita. Nii-
den rakennetta ja yhteytta niiden vailla on mielesténi vaikeaa ymmartéd. En myos-
k&én ssdistanyt, kuinka myyjét voivat hyotya tydssdan kyseisista tiedoista. Ohjels-
tosta saa kylla yleisen kuvan Mylittalasta, mutta en née tarpeeks yhteytta, miten
ohjeiston tiedot myyjid myymaldissa kaikissa kaytannon tilanteissa palvelisi. Sain
positiivista palautetta littalan p&dkonttorilta aloittamastani uudesta oppaasta, joten
jatkoin tyostamista samalla tyylilla. Vanhan Mylittala-kanta-asiakasohjelman oh-
jeiston sisdllyduettelo on kuvattu kuviossa 3.
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SISALLYS

Mylittala— omatyyli

Sinun myymaléas
Asiakaslupaus

Ohjelman tavoitteet
Jasenprofiili

Puhuttelutapa
Markkinointimateriaalit
Esimerkkejd markkinoinnista
Markkinoinnin ideapankki

Kuinka Mylittala toimii?
Organisaatiorakenne
Franchise Center
Myyntiyhti6t

Paikalliset littala-myymal&t
Asiakkuusprosess

Kortit ja liittymislomakkeet
Jaseneks liittyminen
Prosessikaavio

Mylittalan lisatiedot

Y hteystiedot

Useain kysyttyja kysymyksia
Graafinen ohjeisto

Mylittalan juridiset seikat
Sopimusehdot
Henkilorekisteriseloste
Henkilbrekisteri

KUVIO 3. Vanhan Mylittala-kanta-asiakasohjelman ohjeiston siséllysluettelo (My-
littala-ohjeisto 2006).
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7.2 Kirjallisen oppaan valinta ja kayttoonotto

Kirjalinen Mylittala-opas on erittéin hyodyllinen véline myyjille, josta he saavat
tiedon esiin nopeasti ja helposti joka paiva, kun sitd tydsséan tarvitsevat. Kaytan-
non syista on péatetty tehda kirjallinen, selattava opas, koska tyd myymaléssa vaatii
stéd Sahkdinen opas el toimis kaytannon tydssa niin hyvin, koska myyja joutuis
etsiméan oppaan esmerkiks Internetistd, ja se olis turhan aikaa vievéa. Viestinnan
tehokkuuteen viitaten, jota kasiteltiin luvussa kolme, informaatiota kannattaa vies-
ti& mahdollismman monipuolisesti, silla ihmiset ovat erilaisia ja heihin tehoavat eri
viestintamuodot. Pelkka koulutustilaisuus uuteen konseptiin liittyen ei ole riittava
takaamaan, ettd myyjét osaisivat vastata kaikkiin asiakkailta tuleviin kysymyksiin ja
toimia oikein eri tilanteissa. Koulutustilaisuudella varmistetaan se, ettajokainen
myyjatietdd mika uus Mylittala-konsepti on ja mitéa se merkitsee kdytannon tyos-

.

Oppaassa on konkreettiset ohjeet, miten myyjien tulee eri tilanteissa myymalassa
toimia. Oppaassa on esmerkiks ohjeistettu askel askeleelta, kuinka Mylittala-
liittymislomakkeen tayttaminen tapahtuu ja kuinka uuden Mylittala-j&senen ensim-
méainen ostos rekistertidaddn kassajarjestelmaan. Vaikka myyja el mydhemmin muis-
taiskaan kaikkia koulutustilaisuudessa selitettyja asioita, kaikki olennainen tieto

uudesta konseptista |0ytyy oppaasta.

Joulukuussa 2008 olin tehnyt minulle kuuluvan osuuden oppaasta. Silloin littalan
padkonttorilta sanottiin, etté tésta eteenpéin oppaan tyostdjan taytyy olla padkont-
torin tyontekija, koska asiat menevét jo niin yksityiskohtaiselle tasolle, ettei ulko-

puolinen pysty niita kirjoittamaan.

Mylittala-opas tullaan sijoittamaan kaikissa littala-myyméldissa ja littala outleteissa
kassoille, niin etta opas on helposti otettavissa esille, kun myyja st tarvitsee. Mai-
nostoimisto on suunnitellut oppaan visuaalisen ulkonddn, mika tekee oppaasta sel-
keén ja miellyttavan lukea. Ennen konseptin lanseerausta jokainen myyja ottaa op-
paan itselleen kotiin siihen tutustuakseen. Nain myyjille tulee tutuks oppaan sisal-

t6, mité kaikkia asioita oppaassa ké&sitellaéan, ja mihin kaikkiin tilanteisiin he saavat
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apua oppaasta. Tama helpottaa konseptin lanseerausvaiheessa, kun myyjilldon jo

valmiiks tieto oppaan sisdllosta

7.3 Koettuja haasteita oppaan toteuttamisessa

Tulin Mylittala-konseptin suunnitteluun mukaan kesken projektin. Uutta konseptia
oli suunniteltu kevaastéa 2008, ja mina tulin mukaan elo-syyskuussa 2008, joten

haastavaa oli itsesséan jo se, ettd tulin mukaan niin myohaan.

Oppaan kirjoittaminen englanniks tuntui aluksi hieman hankalata, mutta jonkin
aikaa kirjoitettuani se tuntui hyvin luonnolliselta, enka enédé kaivannut suomeks
kirjoittamisen mahdollisuutta. Hankalaa oppaan tyostamisessa oli asioiden pitami-
nen mahdollismman yksinkertaisina ja selkeind. Kirjoitin ensin luovempaa tekstia,
mutta sain paékonttorilta palautetta, etté asioitataytyy yksinkertaistaaja kertoa
asioista mahdollissimman k&ytannollisella tasolla, etta myyja |0yt&a oppaasta helpos-
ti etaméansa asan. Y mmarsin hyvin, mité paékonttorilta tulleella palautteella tarkoi-
tettiin, jajatin luovuuden k&yttamisen véhemmalle ja keskityin kirjoittamaan asiois-

ta konkreettisella tasolla.

Ulkopuolisena oppaan kirjoittaminen oli vailla hankalaa, mutta toisaalta sain huo-
mioitua monia asioita oppaaseen, kun en pitényt mitdan asioita itsestdanselvyyksi-
nd. Tarvitsin niin paljon tietoa uudesta konseptista, etta kyseenaaistin javarmistin
melko paljon asioita. Pédasiassa palavereissa minulle kerrottiin asioita, joita op-
paassa taytyy kasitella. Laitoin asioita ylos, ja téman jdlkeen hahmottelin, mihin
kohtaan opasta ja minka otsikon alle mik&kin asia kuuluu. Tamén jalkeen avasin
asioita niin pitkalle kuin osasin. Asioita avatessa minulle tuli usein paljon kysymyk-
samieleeni, koska minulla el ollut tarpeeks tietoa kaikista oppaaseen tulevista

asioista.

Kirjoittaessani vaihdoin hyvin paljon kasiteltavien asioiden jarjestysta. Valilla oli
hankalaa paéttdd, mika asia kuuluu mink&kin otsikon alle, ettéd asia olis loogisesti ja

helposti 16ydettavissi oppaasta. Jonkin verran poistin oppaaseen jo laitettuja otsi-
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koita, €li tiivistin asioita, ettei oppaaseen tulis toistoa samoista asioista moniin eri
kohtiin. Mitd enemman pdasin uuteen konseptiin sisdan, sita enemman lisésin op-
paaseen kasiteltavia asioita. Aluksi en luonnollisesti osannut ottaa huomioon kaik-
kia asioita joita oppaassa taytyi kertoa, mutta loppua kohden minulle selkeytyi uusi
konsepti huomattavasti, ja tdméan myoéta myos asiat, joita oppaassa olis kasiteltava.
Joidenkin otsikoiden avaus lagjemmiksi teksteiks ja alaotsikoiks oli valilla hyvin
haastedllista, koska kaikki asiat eivét olleet selvinneet minulle, etta mité ne tarkoit-
tavat kaytannossa. Téaysin uuteen konseptiin tutustumisen ja perehtymisen néain
lyhyella aikataululla koin melko haasteelliseks, mutta samalla hyvin mielenkiintoi-
seksi ja hyodylliseks.

7.4 Oppaassa kasiteltavét asiat

Padasiassa padkonttorilta viestittiin, mita asioita oppaassa taytyy olla. Joitain asioi-
talisdsin itse oppaaseen, jotka katsoin tarkeiksi mutta puuttuviks asioiksi. Oppaas-
sa esitettyjen asioiden jarjestys on suunniteltu niin, etté myyjien olisi helppoa ja

nopeaa etsid tietoa asiakkaan sta kysyessa.

Ensmméisend oppaassa kerrotaan Mylittaa-yhteisbosta. Miké yhteisd on, jamika
tarkoitus yhteisdlla on. Taman jalkeen kasitelld8n Mylittala markkina-alueita ja
Mylittala-kanavia. Markkina-alueilla tarkoitetaan Mylittalan lagjuutta, missa kaik-
kialla uus konsepti tulee olemaan k&ytdssa. Niin kuin t&ssa tydssa on ailkaisemmin
kasitelty, Mylittala yhtendistéa littala-myyméal diden, littala outletien ja Home
Shopping -myyntikanavan toimintaa, ja selkeyttéa Mylittala-jasenen asiointia jokai-
sessa myyntikanavassa. Taman jalkeen sdlitetéan Mylittala-yhteison kansainvali-
syyttd, kuinka jokainen Mylittala-jasen ympdri maailmaa kuuluu samaan yhteisbon.
Y hteisdn yhteinen kieli on englanti. Yks yhteiso ja yhteinen kieli mahdollistavat
sen, etta kaikki yhteison jasenet ympari maailmaa voivat kommunikoida toistensa
kanssa samalla kielella. Yks yhteisd e olis mahdollinen, jos jokaisen maan Mylit-

tala-jasenille olis oma kielensi.
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Seuraavaks oppaassa késitelléén asiakkaiden etuja ja palkitsemista. Mylittala
jésenille kuuluvat edut, ja palkitseminen perustuen ostosten méaraan, ovat kasitelty
tassa tyossa Mylittala-konseptiuudistus-luvun kappaleessa ” Uuden konseptin hyo-
dyt asiakkaalle”. Taméan jalkeen kerrotaan erittéin térkeésta asiasta, kuinka Mylit-
tala on yhtendinen osa palveluprosessia. Tahan osuuteen myyjien on erityisesti
kiinnitettdva huomiota, jotta he ymmartavét, etta heidan roolinsa uudessa konsep-
tissa on todella merkittava ja tarked. Mylittala-konseptiuudistus-luvun kappaleessa
" Uuden konseptin vaikutukset myyjien tyohon”, on kerrottu myyjien roolista uu-

dessa konseptissa.

Oppaassa kasitelldan asiakkaan liittymista Mylittalaan, esmerkiks kuka Mylittala-
jaseneks voi liittyd, ja miten ja missa on mahdollista liittyd. Tarkedé on, etta asiak-
kaalta kysyt&an lupa, saako héanelle 18hettda sahkopostilla Mylittalaan liittyvid uu-
tiskirjeitd. Tekniset huomioonotettavat seikat muodostavat oman lukunsa oppaas-
sa. Asiakkaan tunnistamiseen kassalla liittyvét kaikki tekniset asiat, joita uus My-
littala tuo tullessaan kassgjarjestelméa kytettdessa. Tastd osiosta lOytyvét yksityis-
kohtaiset ohjeet esimerkiks siihen, kuinka tapahtuu asiakkaan liittyminen jéseneks
Mylittala-yhteisbon, ja kuinka jarjestelmasta tarkistetaan asiakkaan tiedot.

Oppaassa esitelléan uutta konseptia varten avattavat Mylittala-I nternetsivut, seka
kaikki Mylittalaan liittyvat konseptimateriaalit tekstein ja kuvin. Kuvien jaohjels-
tuksen avulla myyjét tietdvat mita materiaalgla missakin tilanteissa kaytetéén, ja
tunnistavat mista materiaalista on kyse, jos asiakas tulee myymalén kassalle esimer-
kiks lahjakortin kanssa. Samassa luvussa kasitelléan myds sitg, kuinka Mylittala
kommunikoi asiakkaille. Pédkommunikointikanava tulee olemaan séhkoposti. Tar-
keiden tapahtumien yhteydessa kéytetdan asiakkaille kommunikointiin perinteista

postia, ja satunnaisesti tekstiviestgd, jos asiakas on antanut siihen luvan.

Seuraavassa luvussa kasitelldan, kuinka Mylittala tulee ndkymaan myymalissa.
Luvussa on ohjeistukset myymal6iden eri kohdista, esmerkiks ikkunoista ja ovista,
kuinka Mylittala tulee olla esllla niissé. Ohjeistuksia on havainnollistettu kuvin
myymaoistd. Taman jalkeen on Helpdeskin yhteystiedot, johon myyjét voivat ottaa

yhteyttd, jos heille tulee teknisia ongelmia esmerkiks asiakkaan ostosten rekiste-
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réinnissa jarjestelmaan. Mylittala-tiimi vastuualueineen on esitelty oppaan lopussa.
Tiimin esittely selkeyttéd myyjien nékemysta siitd, kuka on vastuussa mistékin My-
littala-osa-alueesta.

Oppaan lopussa on luettelo usein kysytyista kysymyksistd, FAQ (Frequently Asked
Questions). Luettelosta myyjét |6ytavét yleismpia kysymyksi, joita asiakkaat voi-
vat esittéd myymal6issa liittyen Mylittalaan. Tassd muutamia esimerkkeja kysy-
myksisté " Kuinka monta sdhképostiviestia |8hetétte vuodessa?’ " Vdlitatteko te
minun henkilokohtaisia tietojani eteenpéin kolmannelle osapuolelle?’ ” Sukulaiseni
Australiassa on kiinnostunut Mylittala-yhteisosta. Miten han voi liittya Mylittala-
jaseneks ja mita etuja hén jasenend saa, kun Australiassa ei ole yhtéén littalan

omaa myymalaa?’

Luvussa kolme késiteltiin viestintéa tyoyhteisossa, ja kuinka vain ymmérretty vies-
tintd voi vaikuttaa. Téarkedé on, etta oppaassa esitetyt asiat ovat kerrottu ymmér-
rettdvassa muodossa. Ei auta, vaikka oppaassa kaytettéisiin hienoja termeja etta
asiat saataisin kuulostamaan hyvalta, jos myyjét eivét tekstid Sisista, jasita el ole

apua heille kaytannon tyossa.

8 JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET
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Uusi Mylittala-konsepti lanseerataan 1. maaliskuuta 2009. Ennen konseptin lansee-
rausta myymal&paéllikbiden on térkedé varmistaa, etta jokainen myymalahenkil 6-
kuntaan kuuluva tietda kaiken oleellisen Mylittalasta, eika kukaan tunne itseddn
epétietoiseks uudesta konseptista. Myyjien tyota auttaa se, etta jokainen ottaa op-
paan kotiinsa ja tutustuu sen sisdlton ennen Mylittalan lanseerausta. Néin he tie-
tavét jo vamiiks oppaan sisdllon, jaloytévéat etsmansi tiedon sielté nopeasti kun

Sitatarvitsevat.

Mielesténi uusi Mylittala vaikuttaa hyvin toimivalta ja mielenkiinnon heréttavalta,
jasetoimii tehokkaasti yhdistévana tekijana littalan eri myyntikanavien vailla. Y h-
teisbn luominen perinteisen kanta-asiakasohjelman sijaan on innovatiivista ja asiak-
kaita mukaan houkuttelevaa. On mielenkiintoista néhdd, kuinka Mylittala-jasenet
ympéri maailmaa tulevat kommunikoimaan toistensa kanssa. Kuluttgjille on voinut
olla téhan asti hdmmentavaa, koska Mylittala-etuja el ole voinut kayttaa hyvaks
littala outleteissa eika littala Home Shopping -myyntikanavassa. Kun uusi konsepti
lanseerataan, on Mylittala-jésenten asiointi helpompaa ja selkedmpéé. He saavat
samat edut samaan aikaan mista tahansa littalan myyntikanavasta joka puolella
Euroopan littala-markkina-alueita. Uuden konseptin my6ta selkeytyy myos littalan
toiminta eri myyntikanavien valilla. Enda el suunnitella kaikkia kampanjoita erik-
seen jokaiselle myyntikanavalle, vaan suurin osa kampanjoista eri myyntikanavissa

ovat yhtendisia.

Myymalahenkil6kunnan motivointi toimimaan uuden konseptin vaatimalla tavalla,
jasitouttaminen konseptiin, on erittéin tarkedd. Myyjien sisaiset motivaatiotekijat
eivat vattamatta riita pitamaan heitd motivoituneina uuteen konseptiin. Myyjia
taytyy pakita, kun he esmerkiks ovat saaneet tietyn mééran jasenia liittymaén

Mylittala-yhteisbon. Nain he pysyvét motivoituneina jasenten hankinnassa.

Pitk&n gjan motivointi on my6s huomioitava. Luulen, etté tulee olemaan haastavaa
pitéd myyjdt motivoituneina Mylittalaan pitkalla tahtaimelld, ettd myyjdt sitoutuvat
innostamaan asiakkaita liittyméan Mylittala-jaseniks ja hehkuttamaan Mylittalaa

viela pitkan gjan kuluttua konseptin lanseerauksesta. Suosituksena voisi esimerkiksi



55

gatella, ettd myymaahenkilokunnalta itseltéan kysyttéisiin, mitk& ovat heille mie-

luisia palkitsemistapoja, ja toteutettaisiin niita.

Tyontekijoiden mukaan ottaminen asioiden suunnitteluun on todettu parantavan
heidan motivaatiotaan ja sitoutumistaan tyohon. Johdon kannattaa suunnitella yh-
dessa myyjien kanssa, mitéa kaikkea vois tulevaisuudessa tehda liittyen Mylittalaan,
ideoida uusia asioita. Myyjét tulevat tyoskentelemaan konseptin parissa myymalois-
sd joka péiva, joten heilla voi olla kullanarvoisia ideoita konseptin parantamiseks.
Kun tyontekijat paasisivét kertomaan omia midlipiteitéan ja vaikuttamaan asioihin,
motivois se heitd tyoskentelemadan Mylittalan hyvaks, kun kaikki ”kaskyt” eivét

tulis vain ylhadlta pain.

Padkonttorilla téytyy ottaa palautetta vastaan myyijilta, mité mieltd he Mylittalasta
ovat ja miten konsepti on toiminut myymaldissa. Koska myyméadhenkilokunta on
se, joka loppuk&dessa vastaa asiakkaiden ja Mylittalan ” kohtaamisesta’, on myyji-
en kehitysehdotuksiin térkeéa reagoida. Jos ideointia yhdessa johdon ja myyjien
kanssa el ole mahdollistajarjestdd, mahdollisuus palautteen antoon voidaan antaa
kirjallisena, esimerkiks lomakkeiden avulla. Palautteen antaminen myds padkontto-
rilta myymaahenkilokunnalle on térkedd. Usein palautteen antaminen motivoi ihmi-
sS4, ja paautteen avulla myyjat ymmartavat, miten he voisivat toimia paremmin

tyGSsaAN.

Myyjid kannustetaan toimimaan, kun hellle asetetaan tavoitteita. Tavoitteiden tay-
tyy olla haastavia, mutta redlistisia. Tavoitteet elvét Sis saa olla liian korkealle ase-
tettuja, muuten ne eivat motivoi. Painvastoin, liian korkealle asetetut tavoitteet
voivat lannistaa myyméadhenkilokuntaa. Henkilokunta voi gjatella, ettei tavoitteita
ole kuitenkaan mahdollista saavuttaa, eivdtka he lahde edes yrittamaan. On hyva
médritella tavoitteet, esmerkiks uusien jasenten hankinnassa, joka myymélélle
erikseen. Kun tavoitteet ovat sidoksissa myyma6iden asiakasméariin, eri myyma

|6iden tulokset pysyvét vertailukelpoisina.
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9 YHTEENVETO

Sisdisen viestinnan merkitys organisaatioissa kasvaa jatkuvasti. Tana paivana muu-
tokset organisaatioissa ovat yleisempia kuin koskaan aikaisemmin. Viestinnan mer-
kitys kasvaa muutostilanteessa, koska tyontekijét haluavat tietéd, miten muutos

tulee vaikuttamaan heidan tyohonsa ja tulevaisuuteensa. Myos silloin on tiedotetta
va, kun varsinaista uutisoitavaa ei ole. Muutoksissa erittain tarkedan rooliin nouse-

vat henkil6kunnan motivoiminen ja Sitouttaminen mukaan muutokseen.

Ty0ssa kasitteleméani aiheet ovat hyvin gjankohtaisia ja liittyvét jokaisen yrityksen
toimintaan. Yritysten pitéisi panostaa enemman siséiseen viestintaan, erityisesti
muutostilanteissa. Muutoksia johdetaan yll&ttévan huonosti siihen ndhden, kuinka
yleisia ne tané péivana ovat. Tyontekijoita el pida pitéa pelkkina valineing, vaan
heidan motivointiin ja Stouttamiseen on panostettava. Y rityksissa, joissa tyonteki-
j6itd el osata huomioida ja arvostaa tarpeeks, on todenndkoista, etté hyvéat tyonte-
kijat menetetdan. Tyossa kasittelemani asiat liittyvat hyvin yhteen toistensa kanssa,

tehden tydsta ehedn kokonaisuuden.

Tyon tarkoituksena oli selvittda Mylittala-konseptiuudistusta yleisesti, ja kuinka
opas myymaldhenkilokunnalle toteutettiin. Tyossa selvitettiin mika Mylittala on,
perehdyttiin siihen mité etuja Mylittala tuo asiakkaille, ja ennen kaikkea siihen mit&
muutoksia uusi konsepti myyjien tydhon tuo. Oppaan tydstamista kaytiin [&pi tar-
kasti, ja selitettiin mita asioita oppaasta |6ytyy. Mylittala-konseptiuudistuksen ja
oppaan toteuttamisen selvittdmisessa onnistuttiin mielestani hyvin, ja asioita kerrot-
tiin tydssa hyvin konkreettisella tasolla. Empiriaosuudessa késitellyt asiat perustu-
vat omiin kokemuksiini ja nékemyksiini Mylittala-konseptiuudistuksessa mu-

kanaolon gjdta.

Tarkeimméssa roolissa uudessa Mylittala-konseptissa ovat littalan myyméaldiden

myyjét. Konseptin menestymisen kannalta ratkaisevan tarkedks asiaks muodostuu
myyjien sitouttaminen konseptiin. Konseptin e ole mahdollista menesty4, jos myy-
jét elvét ole sataprosenttisesti sitoutuneita uuteen konseptiin ja sen tuomiin toimin-

tatapoihin. Tama on asia, johon taytyy panostaa tulevaisuudessa myos pitkala tah-



57

tamellg, el ainoastaan konseptin lanseerausvaiheessa. Tulevaisuudessa aiheeseen
liittyen voisi tehda tutkimuksen siitd, kuinka myymaléhenkilokunta on ottanut vas-

taan uuden konseptin, ja onko Mylittala menestynyt odotetulla tavalla.

Ty0Ostin Mylittala-opasta syksyn 2008, ja uuden konseptin lanseeraus toteutetaan
1.maaliskuuta 2009. Erittéin tarkeda oppaan tydstamisen aikana oli muistaa, etta
gitataytyy tulla kaytanndllinen tyévaine myyjille, ja kaikki asiat on esitettava mah-
dollismman selkedsti ja konkreettisella tasolla oppaassa. Uskon, etta Mylittala-
opas tulee olemaan erittéin hyddyllinen tyovaline myymaldissa. Oppaasta saa haet-
tua tiedon nopeasti, kun sita tarvitsee. Oppaasta |Oytyvét tarkat ohjeet eri tilantei-
din, jajuuri kéytannon l&heisyys on se mita myyjat oppaalta tarvitsevat sita hyoty-

akseen.

Taysin uuteen konseptiin tutustuminen ja perehtyminen nain lyhyella aikataululla oli
melko haasteellista. Mylittala-konseptiuudistuksessa mukanaolon koin kuitenkin
erittdin mielenkiintoisena ja hyodyllisend minulle. Y mmérsin koko taman tehdyn
tyon myotd, kuinka 88rimmaisen térkeitd asioita sisdinen viestinta ja muutoksen

johtaminen organisaatioissa ovat.

Peltola (2005, 15) on osunut naulan kantaan kertoessaan, etté hiomalla johtamistai-
toja, tietdmdalla kuinka tunnistaa ja voittaa muutoksen vastustaminen, seka viesti-
mall&a muutoksesta tehokkaasti, e pelkastdan motivoida ja saada ihmisiéa mukaan,

vaan myos pidetdan heidét mukana.
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