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The purpose of the thesis was to develop a tool for measuring and modelling
systemic abilities of an organisation or a team. The commissioner of this thesis
was VVHP ja kumppanit Oy, a company specialised in ecosystemic coaching
services. The main objective of the thesis was to produce a ready-to-use tool for
testing the client’s systemic abilities and to design a full service path to support
the use of the tool to fulfil the company’s service promise.

The theoretical framework of the thesis focused on systems thinking and the
themes of systemic abilities. Systemic thinking was further examined in terms of
systems and systems intelligence theory. The themes of systemic capabilities
were divided into six areas: systemic observation, systems thinking, navigation,
emergency, energy, and trust.

To support the commissioner’s coaching services, a survey tool was developed
to measure systemic abilities. A system intelligent perspective was put to practice
to create a unique measuring survey tool. A report template was developed for
analysing the client-specific results of the systemic abilities survey tool. Support-
ing the overall process, a service path was designed to ease the usage of the
prototype of the service and tool. The service path was developed using service
design and design thinking methods. In addition, test clients were interviewed to
expedite further development.

Qualitative methods were employed in the customer research to study the pro-
cess of the designed service and the potential learning that emerged from it. The
research led to the conclusion that developing systemic abilities has a strong re-
lation with the success and well-being of a team, company, or organization. The
findings also confirmed the perceived positive value of the service, and the fulfill-
ment of the company’s service promises through the developed service. The key
themes for further development include visual emphasis for enhancing memory
and emotional impact, as well as integrating artificial intelligence and automating
data into the service.

Key words: system, systems thinking, systems intelligence, service design
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa toimeksiantajalle tiimin tai organisaation
systeemisia kyvykkyyksia mittaava ja mallintava tyokalu seka tydkalua tukeva
palvelupolku. Lisaksi tarkoituksena on tutkia asiakkaiden kokemuksia tyokalusta,
palvelusta seka nakemyksia systeemisen lahestymistavan merkityksellisyydesta.
Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa valmis lopputuotos tukemaan toimeksian-
tajan valmennuspalveluita seka palvelulupausta. Lisaksi tavoitteena on syventaa
ymmarrysta systeemisyyteen liittyvista teemoista kasittelemalla aiheeseen liitty-
vaa tietokirjallisuutta.

Opinnaytetyo sisaltaa teoriaa systeemisyydesta, systeemialysta, systeemisten
kyvykkyyksien teemoista, palvelumuotoilusta seka muotoiluajattelusta. Opinnay-
tetyon toiminnallisessa osuudessa keskitytaan systeemisia kyvykkyyksia mittaa-
van ja mallintavan tyOokalun kehitystyon prosessiin seka palvelupolun kehittami-
seen. Opinnaytetydssa toteutettiin lisdksi lopputuotoksen testaukseen pohjau-
tuva asiakastutkimus laadullisin menetelmin. Asiakastutkimuksen ja tyokalun ke-
hitystyon prosessin myota opinnaytetydssa esitetaan johtopaatokset ja pohdinta.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii VVHP ja kumppanit Oy. VVHP ja kump-
panit Oy on vuonna 2022 perustettu valmennuspalveluita tarjoava yritys, joka on
erikoistunut ekosysteemeissa onnistumisen, verkosto-osaamisen ja kehkeytyvan
yhdessa oppimisen teemoihin. Yrityksen toiminnasta vastaa kaksi systeemisen
toiminnan asiantuntijaa. Yritys tarjoaa palveluitaan seka yksityiselle etta julkiselle
sektorille. Yritys keskittyy dialogisiin valmennuspalveluihin. Oheispalveluina yri-
tys voi jarjestaa luentoja ja esityksia tarkeaksi kokemistaan aiheista. Yritykselle

on tarkeaa palveluiden tarjonnassa yhteiskehittaminen seka asiakaslahtoisyys.

VVHP ja kumppanit Oy (2023) pitavat seuraavia asioita palvelulupauksenaan:
1. Valmennuksemme auttavat osallistujia nakemaan tyoelamaa uudella ar-
vokkaalla tavalla.
2. Valmennuksemme auttavat osallistujia synnyttdmaan arvoa vuorovaiku-
tussuhteissa oman elamansa systeemeissa.

3. Valmennuksemme vahvistavat osallistujien hyvinvointia.
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Opinnaytetyota pyrittiin alusta asti toteuttamaan niin, etta toimeksiantajan palve-
lulupauksilla on paremmat mahdollisuudet nousta esiin lopputuotoksen myaota.
Palvelulupausten tayttamiseksi toimeksiantaja kokee tarkeaksi olla aallon harjalla
tydelaman trendeista ja suunnasta. Tasta syysta opinnaytetydssa perehdytaan
tyokalun kehittamisen lisaksi myos asiakkaiden motiivien tutkimiseen ja heidan

maailmansa ymmartamiseen asiakastutkimuksen muodossa.



2 SYSTEEMISYYS

Tassa luvussa perehdytaan systeemisyyden maaritelmaan seka siihen, millaiset
osakokonaisuudet ovat systeemisyydelle ominaisia. Luvussa syvennytaan lisaksi
systeemin ja systeemialyn kasitteisiin seka systeemisten kyvykkyyksien kehitta-
misen merkitykseen organisaatioissa. Systeemisyydella tarkoitetaan nakokul-
man vaihtamista yksittaisista asioista ja tapahtumista kokonaisuuksiin ja sen si-
salla tapahtuvaan vuorovaikutukseen. Systeemisyyteen liittyy vahvasti useiden
nakokulmien huomioiminen seka holistinen kasitys ymparoivastd maailmasta.
Holistisuudella tarkoitetaan, ettd kokonaisuus on enemman kuin osiensa summa.
Systeemisyydella pyritaan ottamaan tulevaisuuskatseisesti historia huomioon
keskittyen talla hetkella tapahtuviin ja nouseviin ilmidihin. (Skyttner 2001, 3.)

2.1 Systeemi

Systeemi tarkoittaa kokonaisuutta, johon kuuluvat toimijat, vaikuttava ymparisto
seka kaikki niiden valinen vuorovaikutus. Toimijoina voidaan hahmottaa jokainen
aktiivisesti tai passiivisesti systeemiin vuorovaikuttava seka vaikutuksen alaisena
oleva tekija. (Kulovesi 2006, 34). Systeemi on johonkin paamaaraan pyrkiva ko-
konaisuus, jonka liikehdintaa voidaan mallintaa, ja joka muodostuu osista ja nii-
den valisista yhteyksista. Vuorovaikutus ja yhteydet ovat systeemisyydessa olen-
naista, silla systeemi on enemman kuin sen osiensa summa. (Meadows 2008,
188.) Inhimilliset systeemit, kuten organisaatiot ovat poikkeuksetta kompleksisia
ja adaptiivisia systeemeja. Naissa systeemeissa ihmiset ovat epalineaarisessa
vuorovaikutuksessa keskenaan, ovat vuorovaikutuksessa muiden systeemien
kanssa, vastaanottavat ja valittavat informaatiota, ajatuksia ja ideoita systeemien
valilla, hahmottavat ja suunnittelevat toimintaansa esiintyvien mallien ja sdannon-
mukaisuuden mukaan seka hyoddyntavat saamiaan vasteita oppiakseen uutta

vuorovaikutuksessa tapahtuvassa toiminnassa. (Stacey & Smith 1997, 81.)

Systeemisen lahestymistavan merkitys tulevaisuudessa kasvaa, silla ymparis-
tomme muovautuu jatkuvasti yha kompleksisemmaksi. Ihmiskunta pystyy luo-
maan enemman informaatiota kuin mita meilla on resursseja omaksua seka te-
hostamaan kehitysta nopeammin kuin koskaan. (Senge 1990, 69.) Tulevaisuu-

dessa tarvitsemme taysin uusia taitoja, joiden keskiossa ovat kokonaisvaltaisuus,
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tunnetaju ja kyky soveltaa osaamistaan monipuolisesti eri ymparistoissa (Saari-
nen & Lonka 2000). Liikemies ja yritysvalmentaja Jari Sarasvuo tasmentaa, etta
tulevaisuusdilemma syntyy juuri epavarmuustekijoiden seka varmuutta kasvatta-
vien rakenteiden samanaikaisesta kasvusta. On siis yha tarkeampaa heittaytya
"tietdmattomaksi”, haastaa omia mielenmalleja ja lahestya tulevaisuutta uteliaasti
tutkiskellen. (Sarasvuo 2023.)

Taman hetken tyoelaman tarkeimpiin taitoihin sisaltyvat luova seka analyyttinen
ajattelu- ja hahmotuskyky, uteliaisuus, jatkuva oppiminen, johtaminen, empatia
seka aito kuunteleminen. Tulevaisuudessa ajatteluty0 korostuu, jonka myota tu-
levaisuuden tyotaidoissa korostuu systeeminen ajattelu. (WEF 2023.) Tulevai-
suustalo Sitran muistion (2022) mukaan tulevaisuustaitoja tulisi kehittaa syste-
maattisemmin. Tulevaisuustaidot keskittyvat systeemiseen ajatteluun, komplek-
sisuuden hahmottamiseen, arvoreflektioon seka laaja-alaiseen tulevaisuuskuvit-
teluun. (Ketamo ym. 2022, 12.) Varatuomari Eveliina Salonen (2023) tasmentaa,
etta nama taidot eivat ole enaa tulevaisuustaitoja, vaan jo nykyhetken tyoelaman
merkittavimpia taitoja (Salonen 2023).

2.2 Systeemialy

Systeemialy on alykasta toimintaa systeemissa hahmottaen vuorovaikutuksellis-
ten takaisinkytkentdjen kokonaisuuksia. Systeemialy tuo organisaatioon tuotta-
vuutta, inhimillisyytta, sujuvuutta, kokonaisuuden nakokulmaa, kykya hahmottaa
asioita toisten kannalta seka kehityksen nopeutta. (Hamalainen ym. 2004, 8-9.)
Systeemialyn tavoitteena on hyddyntaa insindodriajattelua, humaanis-eksistenti-
aalisen hyvan elaman filosofiaa, positiivista psykologiaa seka organisaatiotutki-
musten oivalluksia yhdessa terveen jarjen kanssa. Systeemialyn avulla on mah-
dollista synnyttaa ja jasentaa muutosta kaytannallisten, tuloksiin tahtaavien toi-
mintamallien avulla. (Hamalainen & Saarinen 2013, 65.)

Aalto-yliopiston Systeemianalyysin laboratorion perustajan Raimo P. Hamalaisen
seka filosofi Esa Saarisen (2013) mukaan organisaation systeemialyviitekehyk-
sen mallintaminen vaatii monien vuorovaikutuksellisten yhtymakohtien tutkimista.

Mallintamisessa teoria ja kaytanto, tekeminen ja ajattelu, yksilo ja yhteis® seka
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realiteetit ja mahdollisuus nakyvat inhimillisen kasvun tekijoina. Tarkeita taustoja
ovat erityisesti:
- Inhimillista toimintaa sisaltapain hahmottava toimintatutkimus
- Luottamuksen, onnellisuuden ja positiivisuuden valista suhdetta ja niiden
toteutumista mittaava tutkimus
- Positiivinen organisaatiotutkimus, joka keskittyy kehkeytyvyyden ilmioihin
ottaen huomioon oppivan organisaation perusoivallukset
- Systeemiajattelu
- Monialykkyysteoriaa mukaileva luovuustutkimus
- Kaoottisia ja kompleksisia toimintaymparistoja huomioiva tutkimus. (Ha-

malainen & Saarinen 2013, 66.)

Tieteellisesti lahestyttaessa systeemialyn hankaluus piilee siina, etta se kurottau-
tuu jotain sellaista kohti, josta emme viela voi varmuudella tietda. Systeemit eivat
ole absoluuttisia totuuksia, vaan niiden hahmotus elaa suhteessa tarkasteltuun
nakokulmaan. Ihmisten on vaistamatta tehtava elamassaan jatkuvasti valintoja,
joista myOs valtaosa on sellaisia, ettei kaikkea niihin sisaltyvaa tai niista seuraa-
via kausaliteetteja voida varmuudella tietad. (Hamalainen & Saarinen 2013.)

Systeemialykkyyteen liittyy nakokulma siita, etta ihmiset ovat ainutlaatuisia ja
pystyvat halutessaan synnyttdmaan enemman ainutlaatuista arvoa yhdessa. Tie-
toa yksinomaan tarkeampaa on sen sisaltyminen ymparistoon, tyokaluihin ja ih-
misten valisiin vuorovaikutussuhteisiin. Tulevaisuuden mielekas ja arvokas teke-
minen on seurausta siitd, miten ihmiset osaavat hyodyntaa yhdessa toistensa
osaamista. (Heinonen 2021, 170.) Systeemialyn perusta liittyy kuitenkin sille to-
siasialle, etta valintamme voivat olla useista eri nakdkulmista tarkasteltuna joko
alykkaita tai vahemman alykkaita. Vaikutamme jatkuvasti aina johonkin perus-
tuen valinnoistamme ohjautuvaan toimintaamme. (Hamaldinen & Saarinen
2013.)

Systeemialyn tarkoituksena on tuoda keskioon se, mika yleisesti ottaen muussa
organisaatiotutkimuksessa jaa uupumaan — hahmottamaan vuorovaikutuksessa
iimenevaa alykkyytta, oli tietoa tai ei. (Hamalainen & Saarinen 2013.) Tallaiselle
toiminnalle on ominaista, ettd mikrotason muutokset voivat tuottaa kerrannaisvai-

kutusten kautta makrotason muutoksia ja tuloksia. Systeemialykkaan toiminnan
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vipuvoima syntyy varsin tavallisten taitojen hyodyntamisesta, kuten anteliaisuu-
desta, empaattisuudesta, yhteistyokyvykkyydesta sekd muutostahdosta. (Lah-
denpera 2006, 177.)
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3 SYSTEEMISTEN KYVYKKYYKSIEN TEEMAT

Tassa kappaleessa avataan, kasitellaan ja syvennytaan systeemisten kyvykkyyk-
sien teemoihin. Systeemisia kyvykkyyksia esittavia malleja on muutamia. Mal-
leissa esitetyt systeemiset kyvykkyydet ovat Iahtokohtaisesti samoja, mutta niista
kaytettavat termit eroavat hieman toisistaan. Systeemisia kyvykkyyksia on mal-
leissa esitetty viiden ja seitseman valilla, silla mallin luojan mukaan jokin kyvyk-
kyys on voitu nahda kuuluvan eri termien alle. Systeemisyytta ilmentavissa mal-
leissa kyvykkyydet keskittyvat systeemin hahmottamiseen, tulevaisuuden muo-
toilemiseen, yhteistyotaitoihin, innovatiivisuuteen, oppimiseen seka johtamiseen.
(Ryan 2014, 6; Carli, 2015; Birney 2017; Térmanen 2021, 20.)

Tassa opinnaytetyossa systeemisilla kyvykkyyksilla viitataan kuuteen osa-aluee-
seen, joihin toimeksiantaja keskittyy valmennuspalveluissaan. Systeemisten ky-
vykkyyksien valinnassa on hyodynnetty muiden systeemisten kyvykkyyksien mal-
lien lisaksi toimeksiantajan palveluntarjonnan nakokulmaa. Toimeksiantajan pal-
velujen kannalta merkittavimmat systeemiset kyvykkyydet ovat systeeminen ha-
vainnointikyky, systeemiajattelu, navigointi, kehkeytyva oppiminen, muutosener-

gia ja luottamus.

3.1 Systeeminen havainnointikyky

Ajallemme on kovin tyypillista tulkita ja mallintaa todellisuuttamme yksinkertais-
tetusti ja pelkistetysti. Tama kuitenkin luo vaaristyneita ja harhaisia kuvia todelli-
sesta tilanteesta, silla yksinkertaistava lineaarinen ajattelu perustuu saéannénmu-
kaisuudelle. Todellisuutemme on kuitenkin dynaaminen vuorovaikutukseen pe-
rustuva kokonaisuus. (Salonen & Salonen 2023.) Entisen Opetushallituksen paa-
johtajan Olli-Pekka Heinosen (2021) mukaan meidan on luotava yhteinen kasitys
todellisuudesta, jotta kykenisimme toimimaan yhdessa. Kuitenkin subjektiivisten
kokemusten ja tunteiden tarkastelu jaa usein tieteellisen tarkastelun ulkopuolelle,

vaikka ne ovatkin toiminnan kannalta olennaisia. (Heinonen 2021, 277.)

Ihmiset ovat keskenaan erilaisia, mutta tapaavat tuottaa organisaatioissa saman-

kaltaisia tuloksia. Yksi tapa hahmottaa ilmiota on tutkia ihmisten kayttaytymismal-
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leihin vahvasti vaikuttavaa systeemia. Systeeminen lahestyminen vaatii yksittais-
ten tapahtumien ja tulosten sivuuttamista syvemman ymmarryksen saavutta-
miseksi piilevista toimintamalleista ja -periaatteista, jotka ohjaavat yksildiden
kayttaytymista ja luovat tilanteita, joissa nama yksittaiset tapahtumat ja tulokset
tulevat todennakdisemmiksi. (Senge 1990, 42.) Matka kohti systeemialykasta or-
ganisaatiota lahtee sisalta pain, omista mielenmalleista. Ensin on ymmarrettava
omat sisaiset mielenmallit ja niiden vaikutus omaan kayttaytymiseen, jotta on
mahdollista huomioida toistemme nakokulmia. Vuorovaikutussuhteiden muuttu-
minen siis edellyttaa valppautta ja havaintokykya eri nakokulmista. (Fischer 2006,
109.)

Kokonaisuuden hahmottaminen on tarkeaa haluttujen muutosten aikaansaa-
miseksi. Tutkimalla erilaisten tapahtumien kausaliteetteja pystytaan havainnoi-
maan toimintamalleja synnyttavia tekijoita. (Senge 1990, 53.) Kaikkia osapuolia
hyodyttavat ratkaisut edellyttavat systeemista ymmarrysta, joka perustuu systee-
missa esiintyvien vuorovaikutusten kokonaisvaltaiseen havaitsemiseen ja ym-
martamiseen (Salonen & Salonen 2023). Systeemin kannalta tarkeaksi muodos-
tuu yhteisen ymmarryksen luominen siita, mista systeemi koostuu, miksi se on
olemassa, millaisia keskinaisriippuvuuksia siina esiintyy ja millaisista palauteke-
hista sen toiminta kehittyy. Systeemin toimivuus on suorassa vaikutuksessa sii-
hen, miten systeemi yhteisesti ymmarretaan ja maaritellaan. (Heinonen 2021,
299.) Systeeminen hahmotus yrityksen toiminnasta yhdistettyna systeemialyn
merkityksen oivaltamiseen luovat mahdollisuuden tuottaa supertuottavuutta,
jonka seurauksena yritys pystyy parempiin strategisiin valintoihin seka merkitta-
viin innovaatioihin (Bergqvist 2005).

Systeemin hahmottamiseen liittyy kaksi fundamentaalista nakokulmaa: keskinai-
sen riippuvuuden hahmottaminen seka katse tulevaan (Senge 1990, 343). Orga-
nisaatiossa on tarkeaa olla henkiloita, jotka uskovat vahvasti organisaation mah-
dollisuuksiin saada aikaan nykyhetkea enemman. Uskon taustalla on talla het-
kella syntyvan mutta myds ei-syntyvan mahdollisen kehityksen nakeminen. Valp-
pautta laajemman nakokulman hahmottamiselle tarvitaan, jotta mahdollisen ke-
hityksen havaitsemisen lisaksi pystytaan suhtautumaan tyon synnyttamaan sys-
teemiin uudella tavalla. (Handolin 2005, 42.)
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Martelan (2005, 16) mukaan valtaosa systeemialykkaasta toiminnastamme on
tiedostamattoman ajattelumme seurausta, ja vain murto-osa tapahtuu tietoisen
pohdinnan tuloksena. Tiedostamattomalla tasolla tapahtuva systeeminen havain-
nointi viittaa suoraan kykyymme toimia systeemialykkaasti omien vaistojemme ja
intuitiomme perusteella. Systeemisten muutosmahdollisuuksien havainnoiminen
vaatii herkkyytta sisalta pain kumpuaviin heikkoihin signaaleihin. Rationaalinen
tapamme nahda asioita hyodyllisyysnakokulmasta ohjaa paatoksiamme, vaikka
monessa tilanteessa vaistomme viestisi muusta. Herkkyyteen liittyy kyky kuun-
nella omia vaistojaan ja toimia niiden seurauksena, jopa kaaoksen rajalla. (Mar-
tela 2005, 18-19.)

Heinosen (2021) mukaan meidan tulisi kiinnittdd huomiota seuraaviin asioihin yh-
teisen ymmarryksen luomiseksi:
1) "Kokonaiskuvan synnyttaminen ja ymmartaminen ja sen sisaltamien vuo-
rovaikutussuhteiden taju. Kyky sitoa tapahtumat ja toiminta kontekstiinsa.
2) Kompleksisessa maailmassa jatkuvasti syntyvan uuden ja epavarman
kohtaamisen valmiudet seka kyky nahda kehkeytyvat uudet mahdollisuu-
det
3) Intuition ja mielikuvitusten hyoédyntaminen seka valmius inmetella.
4) Sanaton kokemuksellisuus, kehon ja mielen yhteyden tunteminen ja hiljai-
sen, persoonallisen tiedon arvostus.
5) Tunteiden, vivahteiden ja ainutlaatuisuuden tunnistaminen
6) Kyky ajatella omaa ajatteluaan ja myds oman tietamattomyytensa ava-
ruutta.” (Heinonen 2021, 279.)

Laajempi ja kokonaisvaltaisempi yhtenainen tilannekuva auttaa tekemaan pa-
rempia ratkaisuja. Tilannekuvan luomisen kannalta on oleellista taitaa sanallisen
ja sanattoman, maariteltavan ja abstraktin seka mitattavan ja mittaamista pake-
nevien asioiden yhdistaminen uusien laatuvaatimusten synnyttamiseksi (Heino-
nen 2021, 279.)

3.2 Systeemiajattelu
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Systeemiteorian hyddyntamiseksi sosiaalisissa systeemeissa ja organisaatiossa
hyddynnetaan systeemiajattelua (Hamalainen & Saarinen 2013, 65). Systee-
miajattelulla tarkoitetaan oppia, jonka myo6ta voidaan hahmottaa vuorovaikutuk-
sellisia dynaamisia kytkoksia, niiden luonnetta seka vaikutusta kokonaisuuteen.
Systeemiajattelun kulmakivena on kokonaisuuksien hahmottaminen muiden na-
kOkulmasta tai ulkopuolelta seka itsensa hahmottaminen kokonaisuudessa.
(Senge 1990). Systeemiajattelun perustana on, etta ratkaisevaa ei ole yksittais-
ten toimijoiden tai kappaleiden huomioiminen, vaan pikemmin niiden valinen vuo-
rovaikutus ja siitd syntyvat tulokset. Erisuuntaista ja -asteista kehitysta ilmenee
tapahtumien myota laajassa kokonaisuudessa, joten tarkeaksi muodostuu erilais-

ten tapahtumien keskinaisten vaikutusten ymmartaminen. (Salonen 2020.)

Fischerin (2004) mukaan systeemiajattelua pystytaan kehittamaan:

1) Hahmottamalla systeemiin vaikuttavien ihmisten nako- ja tulokulmat yhtei-
siin asioihin

2) Keskittymalla kokonaiskuvaan ja visioon. Tama antaa ihmisille mahdolli-
suuden nahda itsensa kokonaisuudessa

3) Rakentamalla ymparist6a ja kulttuuria, jossa erilaiset nakdkulmat huomi-
oidaan ja kuunnellaan, ja jossa vuorovaikutus on vapaata

4) Kehittamalla ja kayttamalla tyokaluja, joiden tarkoituksena on mallintaa ja
visualisoida systeemia seka sen liiketta ja muutosta kohti visiota. (Fischer
2004, 89.)

Systeemiajattelun merkittava hyoty piilee siina, etta sita hyodyntavat organisaa-
tiot ovat paamaaratietoisia ja keskittyvat enemmissa maarin kokonaisuuksiin yk-
sityiskohtien sijasta. (Salonen & Salonen 2023). Systeemia ei voida maaritella
kuitenkaan yksittaisten vuorovaikutustapahtumien summana, vaan systeemissa
ilmenevien monimutkaisten polkujen kautta. Systeemiajattelulla pystymme tar-
kastelemaan seka mallintamaan systeemiin sisaltyvien vuorovaikutusten suh-
detta kokonaisuuteen. (Kulovesi 2006, 34.) Inmiskunnalla on jatkuvasti suurempi
kapasiteetti tuottaa ja vastaanottaa informaatiota, luoda irrallaan olevia kokonai-
suuksia seka luoda yha nopeampia muutoksia kuin mihin olemme tottuneet. Maa-
ilman muuttuessa nopeammaksi ja kompleksisemmaksi on systeemiajattelun

mallille enemman tarvetta. (Senge 1990.)
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3.3 Navigointi

Toimintaympariston kohtaamiin yllattaviin haasteisiin tarvitaan navigointitaitoja
tuntemattoman tulevaisuuden kohtaamiseksi. Navigoinnissa onnistuminen vaatii
erilaisten vaihtoehtojen punnitsemista ja uusien oivalluksien Ioytamista yhteisen
keskustelun seurauksena. Onnistuminen vaatii myos keskittymista ihmisiin ja nii-
den valisessa suhteessa esiintyviin ilmidihin, kuten energiaan, tunteisiin ja koke-
muksiin. (Ulrich 2021.) Strategiat tai toimeenpanosuunnitelmat eivat useinkaan
toteudu sellaisenaan. Vastoinkaymiset ja muuttuvat olosuhteet vaikuttavat toi-
mintaymparistoon, jolloin vaaditaan valmiutta ajatella uusiksi ja tehda nopeitakin
paatoksia epavarmoissa tilanteissa. (Malmelin 2023.) Systeemin kohtaamat
haasteet vaativat lisaksi integrointia eli kokonaisuudeksi muovautumista. Jos sii-
hen ei ole taipumuksia, ajautuu systeemi herkasti kaoottiseen tilaan tai se jaykis-
tyy. (Heinonen 2021, 141.)

Systeemin luonne on yhteisohjautuva sen sijasta, ettd se koostuisi massasta it-
seohjautuvia ihmisia. Yhteisohjautuvuuden luonne perustuu siihen, etta olennai-
set asiat systeemissa tapahtuvat vuorovaikutuksen syysta tai sen ansiosta.
Kompleksisessa systeemissa kenellakaan yksittaisella henkilolla ei ole tarpeeksi
resursseja hallita systeemin suuntaa, jolloin tulokset syntyvat vain lI6ytamalla ta-
poja edeta yhdessa. (Heinonen 2021, 298-299.) Systeemisyyden kannalta on
tarkea kyky toimia sellaisissa kokonaisuuksissa ja tilanteissa, joista ei ole ennak-
koon kasitysta tai toimintaa ohjaavaa tasmallista tietoa. Tama painottuu vahvasti
erityisesti organisaatioissa, jotka haluavat olla edellakavijoita trendien seuraami-
sen sijaan. (Salonen 2004, 25.)

Systeemi-interventiolla kuvataan systeemiin kohdistuvaa vaikutusta, joka on mer-
kittava osa systeemialykasta toimintaa. Systeemialykkyys siis sisaltéda aina toi-
minnan, silla systeemialykas ajattelu on vain systeemiajattelua, ei systeemialya.
Systeemisia kokonaisuuksia, jotka ihmiset kokevat latistavina, syntyy aina va-
liajoin. Turha valittaminen ja latistavuuden havainnoiminen tai sanoittaminen ei
riita, silla systeemialykas toiminnan muutos vaatii kimmokkeen, joka ilmenee
konkreettisena haluna muuttaa ymparoivaa systeemia enemman yhteisia intres-
seja ja tavoitteita palvelevaksi. Systeemiset muutokset tapahtuvat ainoastaan toi-

minnan seurauksena. Systeemi-interventioita ovat oikeastaan kaikki mahdollinen
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vaikuttava tekeminen ja tekematta jattaminen, joilla on vaikutusta systeemiin.
Systeemialykkaassa organisaatiossa ihmiset alkavat etsia rakenteellisiin ja vuo-
rovaikutuksellisiin ongelmiin systeemi-interventioiden paikkaa muuttaakseen toi-
mintaa. (Martela 2005, 17.) Systeemialya ei ole ainoastaan kykya tunnistaa sys-
teemeita samalla toimien niissa alykkaasti, vaan kyky synnyttaa systeemien kan-
nalta kehittavia muutoksia (Hamalainen & Saarinen 2013).

Poikkeuksellisia tuloksia aikaansaaville henkildille ei ole ominaista odottaa lupaa
vaikuttaa kokonaisuuteen. Samaten alykkaat johtajat pyrkivat kutsumaan muita
mukaan muutosten aikaansaamiseksi sen sijaan, etta pyytaisivat tai kaskisivat
heita siihen. (Kouzes & Posner 1995, 251-253.) Salonen (2023) kuitenkin koros-
taa, ettd monissa organisaatioissa energiaa on aivan valtavasti, mutta sita ei
osata yhdessa kohdistaa oikeisiin asioihin tai edes samaan suuntaan. Nain ener-
gia paasee valumaan pois sen sijaan, etta sen voimasta ja vaikuttavuudesta saa-
taisiin yhteisiin tavoitteisiin kohdennettua hyotya. (Salonen 2023.) Systeemitietei-
lija Donella Meadowsin (2008) mukaan yksi vaikuttavimpia asioita systeemisyy-
dessa on, etta tahtoessaan ihmiset pystyvat muuttamaan systeemin toimintaa
suuresti. Talloin keskitytaan alykkaalla yhteispelilla muuttamaan sita, mita sys-
teemi tuo lisaa, mita se vahentaa seka missa ja miten se toimii. (Meadows 2008,
159.) Systeemiin vaikuttamisen kannalta on kuitenkin tarkeatd huomioida, etta
mitd kovempaa systeemiin pyrkii vaikuttamaan, sita kovempaa se vaikuttaa ta-
kaisin (Senge 1990, 58).

3.4 Kehkeytyva oppiminen

Kehkeytyva oppiminen viittaa oppimisprosessiin, joka perustuu uusien ja enna-
koimattomien asioiden syntyyn systeemien vuorovaikutuksessa. Kehkeytyva op-
piminen perustuu emergenssiin, jolla tarkoitetaan uuden asian ilmaantumista ja
kehkeytymista systeemin sisaltd sen vuorovaikutuksesta kasin niin, etta sen syn-
tymista on hankala selittaa yksinkertaisesti. (Paju 2019.) Silloin kun tulevaisuutta
ei pystyta tai sita on hankala ennustaa trendien ja kehityskaarien kautta, on eri-
tyista syyta keskittya kehkeytyviin ilmidihin. Mita enemman kehkeytyvyytta on il-

massa, sita vahemman ylipaataan pystytaan turvautumaan menneisyyden koke-
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muksiin. (Scharmer 2009, 61.) Yhdessa oppimalla pystymme nakemaan laajem-
pia kokonaisuuksia nykyhetkesta ja tulevaisuudesta yksittaisten nakemysten si-
jaan (Senge 1990, 12).

Kompleksisuus kuvaa tilaa, joka ei itsessaan noudata taysin saanndllisyytta tai
satunnaisuutta vaan jotain silta valilta. Tila ilmenee dynaamisena kytkoksena eri
systeemin osien vuorovaikutuksen seurauksena, jonka myota se tarjoaa tilan
muutokselle ja sopeutumiselle. (Sitra, tulevaisuussanasto n.d.) Kompleksisuus
syntyy rikkaista yhteyksista, joissa muutokset saattavat olla odottamattomia ja
peruuttamattomia. Kompleksisuuden tunnistaminen ja havainnointi ymparistossa
proaktiivisesti on tarkeaa, silla siita kehkeytyy jatkuvasti uusia toimialoja, markki-
noita seka tapoja toimia. (Uhl-Bien & Arena 2017, 9-10.)

Systeemisessa ymparistossa kompleksisuuden ilmidita edustavat yllatykset ovat
yleisia. Vanhoissa malleissa ja toimintatavoissa pysymisessa on vaara, ettei
nahda kasilla olevia ja tapahtuvia muutoksia. Nain ollen varautuminen ja enna-
kointi kehkeytyvyyden myo6ta nouseviin ilmidihin voi olla heikkoa tiimeissa, jossa
vuorovaikutuksissa tapahtuviin ilmioihin ei keskityta. (Varney, 2021, 28.) Kehkey-
tyvyytta ilmentavissa tapahtumissa on kuitenkin lainalaisuuksia, joita havaitse-
malla pystytaan tarttumaan tuleviin ilmioihin. Naissa tilanteissa usein:

1. Ratkaisu kasiteltaviin ongelmiin on viela tuntematon.

2. Todellisen ongelman maaritelma on viela kesken.

3. Keskeiset sidosryhmat ovat epaselvia. (Scharmer 2019, 61.)

Divergentin eli laajenevan ja uutta luovan ajattelun seurauksena pystytaan luo-
maan "laatikon ulkopuolelta” tulevia uusia nakokulmia. Divergentti ajattelu vaatii
kuitenkin kokonaisuuden hahmottamista, jotta voidaan ymmartaa vanhojen sa-
mankaltaisuuteen perustuvien konvergenttien ajatusten tuovan rajallisuuden toi-
minnassa. (Colchester 2019.) Sosiaalisista suhteista koostuvan kompleksisen
systeemin ongelmien kasittely vaatii erilaisen tavan ratkaista ongelmia. Usein
kyse on enemmankin systeemin itsensa muuttumisesta sen sijaan, etta kyseessa
olisi helpommin ennustettava kausaliteettien jatkumo. Taman vuoksi oppiminen
edellyttaa monitahoista uusiutumista. (Heinonen 2021, 300.) Oppimisen suuri
ihme piilee lapimurtoajattelun ja joukkovoiman yhdistelmassa. Tallaisissa ilmi-

Oissa usein systeemin sisalta joku nakee jotain sellaista, jota ei pitanyt aiemmin
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voida nahda. (Saarinen & Lonka 2000, 161.) Erityisesti ryhnmapaineessa ihmisilla
on enemman taipumusta unohtaa ainutlaatuiset nakokulmansa mukautuakseen
enemmiston ajattelutapaan. Johtaminen, rakenteet ja toimintatavat vaikuttavat
vahvasti ryhman luovuuteen ja mahdollisuuteen saada ryhman koko potentiaali
kayttoon. Ideoille vapautuminen vaatii lamminta lahestymista innostumista koh-
taan, sillda innostus toimii tarkeimpana innovatiivisuuden polttoaineena. (Koski
2001, 178-179.)

Yhdessa oppiminen alkaa, kun olettamuksia purkava dialogi alkaa ja paadytaan
ajattelemaan asioita yhdessa. Tiimeissa oppiminen on elintarkeaa, silla organi-
saation kehitys tapahtuu paaasiassa tiimien oppiessa, eika yksildiden. (Senge
1990, 10). Dialogin voima perustuu sen kykyyn ylittaa yksittaisten keskusteluun
osallistujien yksittaiset nakokulmat. Naiden keskenaan jannitteisten vaihtoehto-
jen tormaillessa ja haastaessa toisiaan, ne saavat enemman voimaa synnyttaen
mahdollisuuden uusien asioiden ja toimintamallien kehkeytymiselle. (Saarinen &
Lonka 2000, 141-142.)

Saarisen ja Lonkan mukaan (2000) dialogi edellyttda seuraavia asioita syntyak-
seen:
a) Osallistujat uskovat uusien oivalluksien mahdollisuuteen
b) Osallistujat ovat valmiita kuuntelemaan aidosti ja ottamaan toisensa vaka-
vasti
c) Kuunnellakseen toisiaan, osallistujien tulee vastaanottaa muiden nakokul-
mia avoimesti mahdollisina totuuksina, vaikka olisikin itse eri mielta
d) Osallistujien tulee pyrkia moninkertaistamaan vaihtoehdot rakentamalla ja
kehittamalla toisten osallistujien nakokulmia eteenpain.
e) Osallistujat kohtaavat toisensa tasavertaisina osoittaen keskinaista arvos-
tusta, riippumatta titteleista, asemista tai muista mahdollisista valtasuh-
teista. (Saarinen & Lonka 2000, 141.)

Luovissa ja rohkeissa organisaatioissa pyritaan jopa tietoisesti synnyttamaan yk-
siloiden eri nakokulmien valisia konflikteja. Ihmisten tieto ja nakokulmat pyritaan
nain saamaan vuorovaikutukseen keskenaan, synnyttamaan jotain uutta. (Koski

2001, 193.) Organisaatiossa on tarkeaa havainnoida, kohdata seka nostaa esille
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serendipiteettia eli arvokkaita 10yt6ja, jotka syntyvat sattumalta. Ongelmaksi muo-
dustuu, jos serendipiteetin ilmididen ilmetessa korostetaan liikaa sattuman mer-
kitysta tai yksildiden nerokkuutta sen sijaan, etta keskityttaisiin niiden valiseen
suhteeseen. (Koski 2001, 209.) Onnekkaat tapahtumat tulisi nahda mahdolli-
suuksina, joihin on osattua tarttua sen seurauksena, etta niitéd on osattu ensiksi
havainnoida ja tutkia. Organisaatioiden tulisi kannustaa tilaisuuksia etsivaan il-
mapiiriin, jotta voidaan l0ytaa jotain sellaista, mita muut eivat ole viela I0ytaneet.
(Malmelin 2023.)

3.5 Muutosenergia

Energia on yksi systeemisyyden ilmentyma. Systeemisessa ymparistossa ener-
gia on dynaamista ja jatkuvassa liikkeessa olevaa. (Salonen & Salonen 2023).
Systeemit ovat vuorovaikutuksia eli energiaa, joten energian johtaminen on vuo-
rovaikutuksen energian ja dynamiikan ohjaamista kohti organisaation yhteisten
tavoitteiden toteutumista (Salonen 2020).

Yleinen tyoyhteisojen energiaa lamaannuttava haittavaikutus syntyy aiempiin
haasteisiin kehitetyista ratkaisuista, jotka iskostuvat epaedullisesti toimintamal-
leiksi silloin, kun uusien ongelmien edetessa tydyhteison on hankala oppia pois
vanhoista toimintamalleista. Talloin tyypillistéd on vuorovaikutuksessa tapahtuvan
innostumisen puuttuminen, joka pahimmillaan nakyy kehumisen ja arvostamisen
puutteena. (Martela 2005, 18.) Oma kayttaytyminen ja vuorovaikutuskyky on rat-
kaisevassa roolissa, silla vain inmisilla on mahdollisuus muuttaa negaation syok-
sykierre positiivisiksi mahdollisuuksiksi (Fischer 2006, 109). Fischerin (2006,
112-113) mukaan lisaamalla positiivisten tunteiden ja asenteiden kuten optimis-
min, ilon, myoétatunnon ja onnellisuuden maaraa voidaan kerryttaa yritykselle si-
saisia voimavaroja tulevaisuuden haasteita vastaan. Taman nakymattoman emo-
tionaalisen paaoman kasvattaminen yrityksissa ja organisaatioissa tuottaa enem-
man innostusta ja innovatiivisuutta, joka on yhteydessa kilpailuetuun ja tuottavuu-
teen. Positiiviset tunteet johtavat suoraan positiivisiin kayttaytymismalleihin, ku-
ten toisten auttamiseen, pyyteettomyyteen, luottamiseen, arvostamiseen ja roh-

keuteen. Ensin on kuitenkin oivallettava, etta muutosenergia omiin asenteisiin
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seka ymparoivan systeemin toimivuuteen lahtee omista positiivista kaytésmal-
leista, ja etta niilla on suuri vaikutus systeemin toimivuuteen. (Fischer 2006, 112—
113.)

Supertuottavuuden ilmidt 1ahtevat liikkeelle hyvinkin pienten positiivisten vuoro-
vaikutusten kertautumisella, joilla on suuri vaikutus energiatasoihin, innovatiivi-
suuteen ja yleiseen hyvinvointiin. Systeemialykkaassa organisaatiossa luodaan
edellytykset supertuottavuudelle parantamalla olosuhteita sellaisiksi, jossa innos-
tavan energian on mahdollista kertaantua. (Bergqvist 2005, 29.) Erityisesti johta-
jien on ymmarrettava, ettd tuomalla onnistumiset nakyville ja juhlimalla niita ai-
kaansaadaan suuri positiivinen vaikutus. Organisaation arvoilla on ihmisille va-
henevissa maarin todellista merkitysta, mikali niiden pohjalta tapahtuvasta toi-
minnasta syntyvista tuloksista ei oteta iloa irti. (Kouzes & Posner, 1995, 295-
297.) Yritysjohtaja Petteri Kilpinen (2008) tasmentaa, etta johtaja johtaa unel-
milla. Yhteisia tavoitteita on hankala toteuttaa, mikali ne perustuvat vain rationaa-
lisuuteen tai numeerisiin mittareihin. Han myods pitaa erityisen tarkeana, etta joh-
taja luo ja yllapitaa tiimissa tervetta optimistisuutta. (Kilpinen 2008, 189—-190.) Sa-
losen (2023) mukaan innostuneisuus on valtava voima, jonka pitaisi saada tarttua
ymparistossa. Innostunut ihminen onnistuu todennakodisemmin kuin leipiintynyt

tai pessimistinen kollegansa. (Salonen 2023.)

3.6 Luottamus

Jotta systeemisessa toimintaymparistossa saadaan haluttuja tuloksia aikaan, tar-
vitaan vuorovaikutuksen laadun tukemiseksi ja yllapitamiseksi yhteista luotta-
musta. Autonomisten toimijoiden, kuten tiimin jasenten, valilla luottamus ilmenee
vahvempana oppimisena. Vahvempi oppiminen on seurausta keskinadisesta tun-
temisesta seka tietoisuudesta toisten haasteista vastavuoroisuuden periaatteen
mukaisesti. Systeemin toimijalla on erityinen vastuu luottamuksen yllapitami-
sesta. (Heinonen 2021, 298.) Systeemialykkaassa organisaatiossa inmiset hah-
mottavat toimensa toisten kannalta, ovat virittaytyneita toisten luomille mahdolli-
suuksille, innovaatio- ja toimeenpanokyky on huipussaan ja vapautuneisuuden
ilmapiiri ulottuu organisaation jokaiselle tasolle. Systeemialykkaassa organisaa-
tiossa hyddynnetaan vuorovaikutusten voimaa rajoittavien uskomuksien ja pel-

kojen minimoimiseksi. (Hamalainen 2004).
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Luottamus on vahva toisiin ihmisiin tai tahoihin kohdistuva tunnetila. Kun asiat
pyritdan hoitamaan hyvin parhaan tiedon, taidon ja tahdon ehdoin, syntyy luja
varmuuden kaltainen tuntemus. (Pentikainen 2014.) Johtamiseen erikoistuneen
tietokirjailija Patrick Lencionin (2002) mukaan luottamus tiimitoiminnassa tarkoit-
taa keskinaista uskoa toisten ihmisten hyviin aikeisiin. Tama eroaa yleisesta van-
hasta kasityksesta, jossa luottamus nahdaan keinona ennakoida toisten kaytosta
aiempien kokemusten perusteella. Usko toisten ihnmisten hyviin aikeisiin laskee
kynnysta olla haavoittuvainen, joka puolestaan vapauttaa ihnmiset itsensa suoje-
lemiselta. (Lencioni 2002, 203—-204.) Luottavaisuuteen liittyy epavarmuutta, silla
se ilmenee avun vastavuoroisuutena, jossa on hyvaksikayton pelon riski. Epa-
varmuus ja pettymyksen mahdollisuus on osa luottamusta, joten luottaminen vaa-
tii rohkeutta. (Pentikainen 2014.) Monet tyoyhteisjen luottamukseen liittyvista
ongelmista kumpuavat valheellisista kasityksista toisista ihmisista. Nain hyvan
yhteistydn mahdollisuus menee hukkaan, silla energia kohdistuu toisten osaami-
sen epailemiseen. (Forssén & Kuusela 2021, 25.) YhteistyO rakentuu keskinaisen
riippuvuuden varaan, joka ilmenee erilaisina toiminallissosiaalisina sopimuksina.
Toisen nakemaan panostukseen luottaminen ja sita tukeva tehokas kommuni-
kointi ovat elinehtoja, silla muuten yhteistyo ei toimi eika silla ole mahdollisuutta
kehittya. (Korpi 2007, 116.)

Forssénin ja Kuuselan (2021) mukaan luottamuksesta on syyta puhua avoimesti,
sillda sen voimalla pystytdan kasvattamaan tydyhteisOjen kykya tuottaa tulosta
seka nostaa yleista tunnelmaa. Luottamus on merkittava hyvinvoinnin lahde.
(Forssén & Kuusela 2021, 10.) Vahva luottamus kerryttaa luottamuspaaomaa,
joka nopeuttaa strategian ja toimintasuunnitelmien toimeenpanoa, seka lisaa tu-
loksia. Luottamus on yksi tarkeimmista tehokkuuden, tuloksellisuuden ja innova-
tilvisuuden tason selittavista tekijoista. Vahva luottamus edesauttaa uusien ide-
oiden vastaanottokykya ja informaation kulkemista, nain ollen tarjoten mahdolli-
suuden asenteiden muutokselle seka kyvylle ndhda toisten nakdkulmat mahdol-
lisuuksina. (Pentikainen 2014.) Jatkuvasti dialogisuutta harjoittavat tiimit pystyvat
rakentamaan erityista luottamusta, joka on voimana hankalissakin keskuste-
luissa. Erityisen luottamuksen rakentaneet tiimin jasenet nakevat toistensa nako-

kulmat asioihin rikkaampina ja uniikimpina. (Senge 1990, 230.)
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Optimistisuus on seurausta luottamuksesta, joka konkretisoituu uskoon asioiden
jarjestymisesta epaonnistumisista tai pettymyksista huolimatta (Pentikainen
2014). Vastavuoroisuus on kestavan ja syvan luottamuksen edellytys. Vastavuo-
roisuus ilmenee myotatuntona seka emotionaalisena tukena. Kun arvostaa toista
ihmista, vastavuoroisuus on helpompaa. Jos ei ole tunnetta yhteisesta merkityk-
sellisesta ajasta tai keskinaisesta arvostuksesta, vastavuoroisuuden ja taten luot-
tamuksen pohja murenee taysin. (Forssén & Kuusela 2021, 41-43.) Luottamus
on hyvan yhteistyon edellytys. Se maarittad ja muuttaa yhteistyon ja dialogin
luonnetta. Sosiaalisen padoman kasvu on mahdollista saada aikaan luottamusta
kasvattavalla kulttuurilla. (Pentikainen 2014.) Sosiaalinen paaoma ilmenee ver-
kostoina, hyvina suhteina, luottamuksena seka vastavuoroisuutena. Avun anta-
minen ja pyytaminen on helpompaa, seka tieto jakaantuu vapaasti. Vahva sosi-
aalinen paaoma on suhteessa organisaation taloudelliseen menestykseen.
(Forssén & Kuusela 2021, 27.)

Vahvan luottamuskulttuurin rakentaminen edellyttaa organisaatioilta sen mittaa-
mista jarjestelmallisen tiedonkeruun, toiminnan seurannan seka luottamukseen
vaikuttavien tekijoiden arvioinnin avulla. Luottamuksen taso ennakoi muiden tu-
loksien syntymista, silla luottamuksen taso heijastuu suoraan kayttaytymiseen ja
sen myota koko organisaation toimintaan. Talla on myds suora vaikutus yhteis-
tyo- ja asiakaspalvelutoimintaan. (Forssén & Kuusela 2021, 126.)
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4 OPINNAYTETYON TOIMINNALLINEN OSUUS

Opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona. Toiminnallisen opin-
naytetyon tarkoituksena on kehittaa toimeksiantajan toimintaa. Toiminnallisen
opinnaytetyon tavoitteena on toteuttaa lopputuotos kohdeorganisaatiolle ja rapor-
toida toiminnan kehittaminen. (TAMK n.d.) Toiminnallisen opinnaytetyon tulisi
osoittaa kaytannonlaheisesta lahestymistapaa huomioiden tyéelaman tarpeen,
sisaltaa tutkimuksellista otetta ja osoittaa perehtyneisyytta alan tiedoissa ja tai-
doissa (Vilkka & Airaksinen 2003, 10). Tassa opinnaytetyossa lopputuotoksena
on systeemisia kyvykkyyksia mallintava kysely, raportti seka palvelupolku. Lop-
putuotoksen kehittamisessa pyrittin nostamaan toimeksiantajan mahdollisuutta
toteuttaa palvelulupaukset.

4.1 Lahtokohdat

Loytaakseen asiakkaiden piilevia tarpeita systeemisten taitojen kehittamiseksi,
tarvitsee yritys tietoa asiakkaiden nykytilasta. Toimeksiantajien uusasiakashan-
kinta on perustunut verkostoihin ja erilaisissa tilaisuuksissa esiintymiseen ja vuo-
rovaikuttamiseen. Aikaisemmin toimeksiantaja on perustanut tiedonhankinnan
taysin asiakkaan kanssa kaytavan vuoropuhelun varaan. Vuoropuhelussa on
suuressa roolissa tietoa seka yhteiseen ymmarrykseen tahtaavat kysymykset.
Kuitenkin asiakkaan kanssa keskustellessa nykytila hahmottuu yksittaisen hen-
kilon subjektiivisen kokemuksen kautta. Silla systeemisyys on yhteinen ilmio, toi-
meksiantajan palvelutarjonnan kannalta on oleellista saada tietoa ja nakemysta
koko asiakasorganisaation tai -timin toimesta. Tarkeaksi tekijaksi tyon kannalta

nousee siis laaja-alainen tiedonhankinta.

Yhteisen ymmarryksen ja kielen luominen on kuitenkin monesti haasteena, minka
vuoksi toimeksiantajalla on vahva halu luoda systeemisia taitoja mallintava tyo-
kalu ja siihen kytkeytyva asiakaslahtoinen palveluprosessi. Jotta yritys onnistuisi
paremmin tuottamaan arvoa ja konkretisoimaan piilevia tarpeita, todettiin toimek-
siantajan kanssa yhdessa, etta palvelun mallintaminen olisi tarkedssa osassa
uusasiakashankinnassa seka valmennuspalveluiden yksiloimisessa asiakaslah-
toisesti. Nama tekijat lisaisivat myos toimeksiantajan palvelulupauksen synty-

mista.
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Systeemisten kyvykkyyksien mallintamisessa on hyddynnetty tulevaisuuden tyo-
elaman tarpeita (WEF 2023), aiheeseen liittyvaa tietokirjallisuutta, toimeksianta-
jan palveluita mukailevia teemoja seka heidan ammattitaitoaan. Opinnaytetyon
rajauksen vuoksi tyossa keskitytaan systeemisten kyvykkyyksien mallintamiseen
ja raportointiin tyokalun avulla seka asiakkaiden palvelukokemukseen. Uusasia-
kashankinnan, myynnin, markkinoinnin, resurssienhallinnan tai muiden vastaa-
vien teemojen vastuu jaa opinnaytetyon rajauksen vuoksi toimeksiantajayrityksen

vastuulle.

4.2 Kaytetyt menetelmat

Toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskusteluiden seurauksena tyokalun rajaus
valikoitui ajatuksia herattavaan kyselytutkimukseen, jonka tarkoituksena olisi
mallintaa asiakasorganisaation systeemisten kyvykkyyksien nykytilaa. Keskuste-
luissa avoimeksi jai vielda tulosten mahdollinen visuaalinen mallintaminen. Toi-
meksiantajalle oli tarkeaa, etta tulokset olisivat numeerisia. Numeeriset mittarit
helpottavat hahmottamaan nykytilaa, ja samalla syntyisi yksinkertainen ja hel-
posti seurattava mittari, jolla voidaan my0s asiakaslahtoisesti mitata valmennus-

palveluiden toimivuutta.

Toimeksiantajalle on erityisen tarkeaa, etta tyokalua lahdetaan kehittamaan asia-
kaslahtoisesti. Asiakaslahtoisyys merkitsee toimeksiantajalle helppoutta, sel-
keytta seka kokeiluja. Tasta syysta tarkeimmiksi menetelmiksi valikoituvat palve-
lumuotoilu ja muotoiluajattelu, iteratiivinen lahestymiskulma seka oikeat asiakas-
testit. Nama valitut menetelmat tukevat myos toimeksiantajan vahvaa yhteiske-
hittdmisen halua. Ensimmaisena taytyy maarittda palvelumuotoilun mukaisesti
tyon tarpeet. Tyon suunnittelun Iahtokohtana on tarve mallintaa vuorovaikutus-

suhteissa toimimisen taitoja kehittamiskohteiden |0ytamiseksi.

Tyoprosessin menetelmiksi valikoituivat palvelumuotoilu ja sitd tukeva muotoi-
luajattelu. Menetelmat valikoituivat toimeksiantajan arvojen ja tyon vaativuuden
myota. Palvelumuotoilussa ja muotoiluajattelussa korostuu asiakaslahtdisyys,
joka on toimeksiantajalle tarkea arvo. Kokeilujen myo6ta saataisiin kehitysta var-

ten tietoa mahdollisimman nopeasti samalla levittaen tietoisuutta toimeksiantajan
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asiakasverkostossa siita, etta systeemisten taitojen mallintamiseen on suunnit-

teilla tyOkalu ja palveluprosessi.

4.2.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun tarkoituksena on kehittaa liiketoimintaa systemaattisesti ja ih-
mislahtoisesti. Sen tavoitteena on tuottaa asiakkaalle mahdollisimman hyva ja
positiivinen palvelukokemus. Palvelumuotoilulla pyritdan kehittamaan palvelua
kokonaisvaltaisella lahestymistavalla. Silla palvelu itsessaan on hyvin monimut-
kainen ja useista eri kokemuksista koostuva vuorovaikutuksellinen systeemi, pal-
velumuotoilulla pyritddn ottamaan kaikki palvelun kehittdmisessa olevat osapuo-
let mukaan kehittamisprosessiin. (Tuulaniemi 2016, 26-28.)

Palvelukokemus syntyy monimutkaisista yhteyksista, jonka paaosallistujina ovat
asiakas, palveluntarjoaja seka itse palvelu (Penin 2018, 42). Palvelukokemuksen
ymmartaminen tuo yritykselle kilpailuetua, silla sen avulla pystytaan rakentamaan
merkityksellisimpia vuorovaikutussuhteita asiakkaisiin. Palvelumuotoilun avulla
pystytaan keskittymaan siihen, miten yrityksen tarjoamat palvelut koetaan asiak-
kaiden keskuudessa (Miettinen 2011, 30.) Asiakasymmarrys on tarkea osa pal-
velun muotoilun onnistumista. Yrityksen on taten ymmarrettava maailmaa, jossa
asiakas toimii. (Tuulaniemi 2016, 71.) Asiakasymmarrys konkretisoituu myos uu-
sien innovaatioiden seka kaupallistamisen mahdollisuuksina (Miettinen 2011,
19). Suoraan kysyminen siita, mita organisaatiot tarvitsisivat, ei kuitenkaan usein
tuota tarpeeksi syvaa ymmarrysta. Tama johtuu siita, etta organisaatioiden on
hankala unelmoida tarpeista, joiden olemassaolosta ei viela tiedeta. Tasta syysta
on tarkeampaa tutkia ihmisten toimintaa tiedostettujen ja piilevien tarpeiden ym-

martamiseksi. (Tuulaniemi 2016, 73.)

Palvelumuotoilua tukee muotoiluajattelun malli. Muotoiluajattelulla pyritédan ih-
mislahtoiseen innovaatioprosessiin. Muotoiluajattelun tarkeimpina nakokulmina
ovat ihmisten tarpeet ja teknologiset seka taloudelliset resurssit. Muotoiluajatte-
lulla pyritaan vastaamaan siihen perimmaiseen kysymykseen, etta miten luoda
asiakkaille tarkoituksenmukaista arvoa uusilla innovoinneilla. (Koivisto ym. 2019,
35.) Muotoiluajattelulla mahdollistetaan uusien suunnitteluratkaisujen kehittami-
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nen niin, etta ne ovat haluttavia, toteutettavia seka kayttokelpoisia. Luovien tyos-
kentelytapojen hyodyntaminen osana muotoiluajattelua tuottaa taysin uusia rat-
kaisuja. (Miettinen 2011, 27.)

Muotoiluajattelun keskeisiin toimintamalleihin kuuluu eksploratiivisuus ja iteratii-
visuus. Eksploratiivisuus tarkoittaa tutkivaa ja kokeilevaa otetta kehittamisessa.
Talla hyodytaan latenttejen eli piilossa olevien asiakastarpeiden I6ytymisessa
seka parhaillaan pystytaan siirtymaan inkrementaalisista kehitysaskeleista revo-
lutionaarisiin innovaatioihin. (Koivisto ym. 2019, 38.) Iteratiivisuus tarkoittaa tois-
tuvaa suunnittelua ja tyovaiheiden toistamista. lteratiivisella [ahestymisella saa-
daan jatkuvien suunnitteluratkaisujen kokeilulla nopeammin tietoa siita, koe-
taanko palvelu tarpeelliseksi ja toimivaksi. (Miettinen 2011, 23.) Kehittamispro-
sessi on myos oppimisprosessi, jonka myota iteratiivisella 1ahestymisella pysty-
taan tarkastelemaan palvelun kehittymista (Koivisto ym. 2019, 38). Prototyypin
rakentaminen tai palvelun pilotointi on muotoiluajattelun pyrkimys saada aikaan
merkittavia tuloksia nopeammin. Kompleksiset ongelmat ratkeavat nopeammin,
kun aikaisessa vaiheessa ideointia uskalletaan tehda rohkeita asiakaskokeiluja
ja toistaa niita iteratiivisesti. Mitd nopeammin ideat muodostuvat konkretiaksi, sita
nopeammin niita pystytaan tarkastelemaan ja kehittdmaan parhaiden ratkaisui-
den luomiseksi. (Brown 2009, 89.)

4.2.2 Tuplatimantti-prosessimalli

Tuplatimantti-prosessimalli on suosittu ja laajasti kaytetty Design Councilin kehit-
tama palvelumuotoilua ja muotoiluajattelua yhdistava prosessi. Ensimmainen ti-
mantti perustuu oikean ongelman maarittamiseen, ja toinen timantti ongelman
oikeaan ratkaisuun. Loyda-vaiheessa kerrytetaan tietoa asiakkaiden tarpeista ja
palveluntarjoajan liiketoiminnasta. Maarita-vaiheessa keskitytaan tiedon analy-
sointiin ongelmien ja mahdollisuuksien maarittamiseksi. Kehita-vaiheessa luo-
daan konsepteja, prototyyppeja ja vaihtoehtoisia malleja ongelman ratkaise-
miseksi. Tuota-vaiheessa ideoista rajataan ja valikoidaan vaihtoehdot palvelun
tuottamiseksi. Tassa vaiheessa myos testataan valittuja palveluita asiakkailla.
(Koivisto ym. 2019, 42—-46.)
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KUVIO 1. Tuplatimantti-prosessi systeemisten kyvykkyyksien tyokalun kehittami-
seen (mukaillen Koivisto ym. 2018)

Tuplatimantti-prosessi usein kaydaan lapi useammassa syklissa palvelukehityk-
sen jatkuessa. Palvelun kehittyessa on yleista, etta yksittaisia palvelun kohtia ha-
lutaan kehittaa, jolloin tuplatimantti-prosessi voi |I0ytaa paikkansa palvelun sisalta
useista erilaisista kehittamistarpeista samanaikaisesti. (Koivisto ym. 2019, 47.)
Systeemisten kyvykkyyksien tyokalun kehittamisen tuplatimantti-prosessi lahti
likkeelle tarpeiden ja ongelmien tunnistamisesta ja sanoittamisesta aaneen. Toi-
meksiantajan tarpeena oli valmennuspalveluiden konkretisointi asiakkaan nako-
kulmasta niin, ettd asiakas itse ymmartaisi paremmin omia piilevia tarpeita tyo-

ympariston seka toiminnan kehittamiseksi.

Kun idea tyokalusta syntyi, sita lahdettiin sovittamaan toimeksiantajan palveluita
mukailevaksi maarittamalla toimeksiantajan palveluiden kannalta olennaisimmat
systeemisten kyvykkyyksien teemat. Taman jalkeen tyokalua lahdettiin kehitta-
maan maarittamalla osa-alueiden sisalle niita koskevia vaittamia, vertailemalla
kyselyalustoja ja suunnittelemalla palvelukokonaisuuden kannalta tarkeita asia-
kaskohtaamispisteita, kuten purkudialogia. Testiasiakasryhmaksi valittiin tyoka-
lun kehittajan seka toimeksiantajan yhteisista verkostoista yrityksia kokeilemaan
tyokalua ja antamaan siitéd palautetta. Pilottitestin myota tuplatimantti-prosessi
toistettiin, tarkastellen aluksi uudelleen ongelmia ja tarpeita ja analysoimalla tyo-
kalusta saatuja palautteita. Maaranpaa oli tuottaa jatkokehitetympi systeemisten
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kyvykkyyksien mittaamisen ja mallintamisen tyokalu, ja saada asiakkailta syvalli-
sempaa ymmarrysta sen tarpeellisuudesta.

4.3 Pilottiversio

Systeemisia kyvykkyyksia mittaavan tyokalun pilottiversiota pyrittiin lahestymaan
luomalla systeemialykasta kyselya. Toimeksiantajalle oli tarkeaa, etta systeemi-
sia kyvykkyyksia mittaava kysely olisi ajattelua herattava. Mikali kyselyn, raportin
ja purkudialogin yhdistavasta palvelusta ei syntyisi toimeksiantajan ja kayttaja-
ryhman kanssa pidempaa asiakassuhdetta, niin ainakin kyselylla olisi annettu

mahdollisuus synnyttaa arvokkaita ajatuksia vaittamien kautta.

Systeemialykkaan kyselyn yhtena tarkeana tavoitteena on kerata tietoa, jonka
avulla pystytdan normaalin kyselyn sijaan synnyttamaan kaksisuuntaista vuoro-
vaikutusta kyselijan ja vastaajan valilla. Toisena merkittavana tavoitteena on ak-
tivoida hahmotuskykya vallitsevasta systeemista, jotta I10ydetaan uusia nakokul-
mia kaikkien systeemiin liittyvien toimijoiden valilla. Systeemialykas kysely toimii
parhaimmillaan omakohtaista ajattelua sytyttavana ja uusia ilmidita synnyttavana
menetelmana. Menneisyyden tulkinnan sijasta keskittyminen on hyva suunnata
mahdollisuuksien nakemiseksi ja hyvaksymiseksi. Systeemidlykkaassa kyse-
lyssa uusia nakokulmia voi l6ytya juuri siita syysta, etta vastaaja voi ymmartaa
kysymyksen tai vaittaman taysin uudella tavalla. Systeemialykkaassa kyselyssa
on mahdollista, etta tutkijalla on mahdollisuus yllattya. Tama syntyy kyselyn vuo-
rovaikutuksellisuudesta, jolloin oppiminen, kuuntelu, elaytyminen ja informointi
tapahtuvat molemminpuolisesti. Naiden seurauksena systeemin hahmottaminen
selkeytyy, jolloin tulokset palvelevat yhteista ymmarrysta. Tama tietenkin edellyt-
taa avoimuutta ja kiinnostuneisuutta kyselya ja teemaa kohtaan. (Lyytimaki &
Rotko 2004, 157.)

Systeemisia kyvykkyyksia mittaavan tyokalun pilottiversiota laadittaessa maari-
teltiin aluksi viisi osa-aluetta, jotka kuuluvat systeemisen tiimin taitoihin. Maarityk-
sessa kaytettiin aiheeseen liittyvan kirjallisuuden lisaksi toimeksiantajan erikois-
osaamista ja sita kautta heille tarkeita valmennuksen teemoja. Tyokalun tarkoi-
tuksena on pyrkia yhdistamaan mahdollisimman helposti eksplisiittinen ja impli-

siittinen tieto. Taman myota toimeksiantajalle syntyy mahdollisimman kevyella
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prosessilla havaintoja siita, millaisella tasolla systeemiset kyvykkyydet ovat,
mitka ovat asiakasorganisaation erityisvahvuudet, ja miten asiakasryhman sys-

teemisia kyvykkyyksia tulisi kehittaa ja valmentaa.

Kyselytutkimus on tiedon keraamisen menetelma. Kyselytutkimuksen avulla tie-
toa pystytaan kasittelemaan erilaisista ilmidista. Liiketoiminnassa kyselytutkimuk-
sia hyodynnetaan yleisesti asiakas- ja henkilostotutkimuksiin, koska silla pysty-
taan mittaamaan vastaajien subjektiivisia kokemuksia kasiteltavasta ilmiosta.
(Vehkalahti 2019, 11-12.) Systeemisten taitojen mallintamisen tiedonkeruun me-
netelmaksi valittin kyselylomake. Kyselylomakkeen pohjana kaytettiin Google
Forms -palvelua. Google Forms valittiin siitd syysta, etta se on helppokayttdinen
seka entuudestaan tuttu palvelu toimeksiantajalle. Vastaukset pystytaan palve-
lussa dokumentoimaan helposti, ja niiden analysointi onnistuu vaivattomasti

Google Sheets -palvelun kautta.

Kyselylomakkeeseen valittiin asteikko 1-6, jossa vaihtoehto 1 kuvaa "Vahvasti
eri mielta” ja vaihtoehto 6 kuvaa "Vahvasti samaa mielta”. Asteikko 1-6 valittiin
kahdesta syysta. Ensiksi haluttiin poistaa "en osaa sanoa” tai "neutraali”-vastauk-
sen mahdollisuus, joka yleisesti kyselyissa sijaitsee keskella asteikkoa tai as-
teikon ulkona. Yleisesti "neutraali”-vaihtoehto on syyta sisallyttaa kyselyyn (Veh-
kalahti 2019, 36). Poisvalinta tapahtui siita syysta, ettei haluttaisi antaa vaihtoeh-
toja helpoille vastauksille. Tarkoituksena oli synnyttaa ajattelun liikkehdintaa oman
tydympariston hyvaksi aiheuttava kysely. Tama tapahtuu vain sen seurauksena,
ettd ihmiset kayttavat aikaa havainnoidakseen omaa systeemiaan ja vastatak-
seen rehellisesti oman nakemyksen mukaisesti. Toinen syy oli, etta asteikko 1—
6 antaa riittavasti erilaisia vaihtoehtoja kuvata vaittaman koettua vahvuutta

omassa organisaatiossa.

Kyselyn ensimmaisessa versiossa (LIITE 1) oli kaytossa 27 vaittamaa, joista 25
oli suljettuja ja kaksi avoimia. Suljettujen vaittamien tarkoituksena oli mallintaa
systeemia. Naista vaittamat 1-5 mallintavat systeemista havaintokykya, vaitta-
mat 6—10 systeemiajattelua, vaittamat 11-15 navigointia, vaittamat 16-20 keh-
keytyvaa oppimista ja vaittamat 21-25 muutosenergiaa. Avoimilla kysymyksilla
pyydettiin palautetta kyselyn kehittamiseksi.
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Kyselyn yhteyteen laadittiin se tarkoitusta kuvaava saatekirje. Saatekirjeella ku-
vataan kyselytutkimuksen julkisivua. Siina esitetaan tutkimuksen kannalta olen-
naiset asiat, kuten tutkimuksen aihe, tutkija ja vastausten kayttotarkoitus. Par-
haimmillaan saatekirje motivoi ja innostaa vastaajaa, mutta pahimmillaan vas-
taaja voi sen myota jattaa kokonaan vastaamatta kyselyyn. Hyvalla saatekirjeella
voi vaikuttaa my0s vastausten luotettavuuteen. (Vehkalahti 2019, 47-48.) Laadi-
tussa saatekirjeessa (LIITE 2) pidettiin huolta tutkimuksen kannalta olennaisten
asioiden esittamisesta. Sen lisaksi vastaajia motivoitiin ohjaamalla, miten kysely-
tutkimuksesta saisi parhaan hyodyn irti.

Kyselyyn vastaaminen vaatii aikaa seka energiaa, joten siihen voi helposti vasah-
taa tai kyllastya. Vastaaminen on syyta tehda tarpeellisen helpoksi. Kaytettyyn
kieleen, sen selkeyteen seka ulkoasuun kannattaa kiinnittdd huomiota. Vastaus-
vasymyksen valttamiseksi ja keskittymiskyvyn sailyttamiseksi tulisi kyselyloma-
ketta testauttaa etukateen. Tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvat ovat hyva va-
linta, silla silloin saadaan oikeaa palautetta vastauksien ymmarrettavyydesta ja
siitd, onko kysymykset valittu oikein. (Vehkalahti, 2019. 48.) Tietoarkiston (n.d.)
mukaan liian pitka kysely voi karkottaa vastaajan. Posti- tai internetkyselyn ei tu-
lisi ylittda 15—20 minuutin kestoa. Systeemisten kyvykkyyksien mittaamisen tyo-
kalussa pyrittiin siihen, etta vastaaminen kestaisi enintdan kymmenen minuuttia.
(Tietoarkisto n.d.)

Pilottiversiossa kiinnitettiin huomiota kieliasuun silta osin, etta vaittamat olisivat
mahdollisimman yksinkertaisia ymmartaa. Joissakin kohdissa pyrittiin hyodynta-
maan vaittamien sointuvuutta helppolukuisuuden ja viihtyvyyden varmista-
miseksi. Ulkoasuun panostettiin Google Forms -palvelun tarjoamien vaihtoehto-
jen puitteissa. Taustavari muutettiin kutsuvammaksi ja kyselytutkimuksessa kay-
tettya fonttia vaihdettiin.

Kun pilottiversio systeemisten kyvykkyyksien kyselysta saatiin valmiiksi, sita tes-
tattiin asiakasyrityksissa. Kysely kaytettiin [api yhdeksassa eri yrityksessa, ja sii-
hen vastasi yhteensa 123 eri ihmista. Valituista yrityksista kaksi olivat jo valmiiksi
toimeksiantajan asiakkaita, ja nain ollen heidan palvelunsa olivat tuttuja. Lisaksi
pilottiversion testeihin saatiin mukaan seitseman toimeksiantajan asiakkuuksien

ulkopuolista yritysta lisddmaan monipuolisia nakemyksia tyokalun kehittamiseksi.
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Jokaisessa yrityksessa toimii aktiivisesti 10—20 jasenta, joiden toiminta perustuu
timimaisyyteen ja systeemisyyteen.

Pilottiversion avoimissa kysymyksissa pyydettiin palautetta systeemisten kyvyk-
kyyksien kyselyn kehittamiseksi. Ensiksi kysyttiin, oliko jokin vaittamista epa-
selva. Palautteista ilmeni, ettd muutamissa vaittamissa oli selkeasti enemman

epaselvyytta seka tulkinnanvaraa. Naita olivat seuraavat vaittamat:

1. Luomme laajan ja moniulotteisen kokonaiskuvan tilanteista

7. Ihmiset kiinnittdvat huomiota siihen, miten heidéan ajattelunsa vaikuttaa toisiin
11. Ihmiset eivét selittele virheitdén tai vastuualueellaan olevia ongelmia

18. Spontaanit keskustelut auttavat meité onnistumaan oppimista vaativissa ti-
lanteissa

19. Koemme moninaiset tulkinnat tilanteista enemmén hydéadyllising kuin haitalli-

sina

Pilottiversiossa kysyttiin lopussa avoimesti, millaisia ajatuksia kysely vastaajissa
heratti. Taman kysymyksen tarkoituksena oli kerata avointa palautetta kyselysta
ja saada tietoa siita, miten vastaajat kokivat kyselyn. Yhteensa 123 vastaajasta
tahan kysymykseen saatiin 57 vastausta (LIITE 3). Runsas vastausten maara
antoi uusia nakemyksia kyselyn kehittamiselle.

Pilottiversion palaute varmisti kyselyn olevan toimiva osa palvelukokonaisuutta.
Systeemisten kyvykkyyksien mittaamisen ja mallintamisen tyodkalun kehitta-
miseksi palautteista pyrittin nostamaan kiteytetysti merkittavimmat 10ydokset
esiin. Positiivisena palautteena nousi esille, etta kysely oli herattanyt syvallista
pohdintaa tiimien nykytilanteesta. Kyselyn laajuus ja johdonmukaisuus nahtiin
selkeasti vastaajan pohdintaa auttavana tekijana, silla tama korostui palautteissa.
Kyselyssa esitettyjen vaittamien ei katsottu toistavan samoja asioita. Vaittamat
olivat luoneet helposti kuljettavan kokonaisuuden, jonka myota oli inspiroivaa
pohtia vaittamia myos yrityskulttuurin ja sen myo6ta ilmenevan vuorovaikutuksen
kautta. Kysely sai pohtimaan erilaisia piilevia ongelmakohtia ja sai itsessaan ai-
kaan jo muutosenergiaa toimintaympariston kehittamiseksi monipuolisesti. Kehi-
tettavaa Ioytyi vaittamien ilmaisuasun selkeyttamisesta seka vaittamien konkreti-

soinnista. Joissakin vaittamissa puhuttiin “ihmiset’-muodossa, joissakin "me”-



32

muodossa, jonka myota kaivattiin selkeytta helpottamaan ajatuksen kulkua. Vait-

tamiin toivottiin lisaksi ravakkyytta.

Kyselyn kehittdmisen lisaksi palautteista ilmeni selkeita viitteitd arvonluomisen
mahdollisuuksista. Vastauksissa nousi esille, etta monet vastaajat kertoivat vait-
tamien olevan erittain tarkeita kehittymisen kannalta ja siita syysta paljon ajatte-
lun liiketta herattavia. Kysely heratti mielenkiintoa ja oli energisoiva sen sijaan,
etta saisi aikaan vasymysta. Monelle vastaajalle herasi kiinnostusta perehtya
systeemisyyteen. Kyselyn koettiin edistavan syvempaa ajattelua tiimin dynamii-

kasta ja energian vaikutuksesta.

4.4 Systeemisten kyvykkyyksien mallintamisen tyokalu

Pilottiversion testaamisen jalkeen palautteet kasiteltiin yhdessa toimeksiantajan
kanssa. Palautteita oli runsaasti, joten niita pyrittiin 1ahestymaan systeemisesti
yrittden tulkita sita, mika vastaajille oli totta ja minka he kokivat tarkeaksi. Systee-
misten kyvykkyyksien mallintaminen ilmiona on haastavaa, silla inhimilliset sys-
teemit ovat kompleksisia. Inhimillista systeemia mallinnettaessa tulee ottaa huo-
mioon, ettd hyvin todennakoisesti mallin ulkopuolelle jaa jotain teemoja, jotka

olennaisesti vaikuttavat systeemiin. (Luoma 2006, 27.)

Pilottiversion vastauksista ja palautteista ilmeni, etta luottamuksella on suuri rooli
vuorovaikutussuhteissa onnistumisen kannalta. Jos tata ei sisallytettaisi mallin-
nukseen mukaan, olisi toimeksiantajan hankalampaa hahmottaa oikeaa ongel-
maa asiakasyrityksissa. On erittain todennakoista, etta systeemiset kyvykkyydet
voivat nayttaytya olevan asiakasyrityksessa "huonolla tasolla”, vaikka ne eivat
vain paase esille luottamuksen puutteen vallitessa systeemissa. Yhteiskehitta-
essa tyokalua toimeksiantajan kanssa, todettiin luottamuksen sisallyttamisen yh-
deksi systeemisten kyvykkyyksien teemaksi olevan erittain oleellista. Luottamuk-

sen mallintamiseksi kyselyyn lisattiin viisi vaittamaa lisaa.

Vaittamia pyrittiin yksinkertaistamaan liiallisen monitulkintaisuuden valttamiseksi.
Kyselyyn sisaltyi myos muutama uusi vaittama, jotka koettiin todella tarkeaksi
systeemisten ilmididen hahmottamiseksi. Suljettuja vaittamia oli yhteensa 33, joi-
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den lisaksi oli kolme avointa kysymysta. Avoimet kysymykset olivat taysin vapaa-
ehtoisia, ja niiden tarkoituksena oli pyytaa mahdollista hyodyttavaa tietoa toimek-
siantajalle vastausten laadukkaampaan tulkitsemiseen. Tallaisiksi tiedoiksi lue-
teltiin rooli- tai vastuualue organisaatiossa, seka organisaatiossa tai tiimissa vie-
tetty aika vuosina. Kolmesta avoimesta kysymyksesta viimeiseksi jatettiin mah-
dollisuus vapaalle sanalle. Lopputuloksena syntyi systeemisia kyvykkyyksia mit-
taava kyselytutkimus (LIITE 2).

Kyselyn kehittamisen jalkeen tyokalua testattiin uusilla asiakkailla. Jokaiseen ky-
selyyn osallistuvalle tiimille, yritykselle tai organisaatiolle luvattiin tulosten rapor-
tointitilaisuus. Raportointitilaisuuden osapuolina olivat vaihtelevasti resurssien
mukaan opinnaytetyon tekija, toimeksiantajan edustaja ja asiakas tai toimeksian-
tajan edustaja ja asiakas. Raportointitilaisuudesta jokainen asiakas sai itselleen
kirjallisen raportin lisaksi toimeksiantajayrityksen havainnot siita, mitka ovat asia-
kasyrityksen systeemisten kyvykkyyksien vahvuudet seka eniten kehitettavaa
kaipaavat kipupisteet. Raportointitilaisuudet kestivat 30-60 minuuttia.

Systeemisten kyvykkyyksien kyselyn tulosten raportointia varten taytyi kehittaa
analysoiva raporttipohja. Raporttipohjan kehittdmisessa oli tarkeaa, etta asiak-
kaan ja toimeksiantajan valille syntyy yhteinen kieli ja ymmarrys kasiteltavista asi-
oista. Tama tarkoitti sita, etta raportti tulisi olla helposti ymmarrettavissa ja selke-
asti jasennelty. Raportiksi valikoitui yksinkertainen A4-kokoinen PDF-mallinnos
(LHTE 4). Mallinnoksen ensiversion hyodyiksi nahtiin, etta raportin voi lahettaa
sahkopostilla tiimin vastuuhenkildlle, seka tulostaa fyysisena purkudialogia var-
ten. Raportissa jokainen systeemisen kyvykkyyden teema esitettiin erillaan kes-
kiarvona 1-6 asteikolla syntyneista vastauksista. Keskiarvolla kuvataan muuttu-
jan keskimmaista arvoa. Palvelun keveyden myota tulosten analysoimiseksi on
valittu keskiarvo, joka on keskeinen tunnusluku ja sopii erittdin moniin kyselyiden
mittaamisen tarkasteluihin. (Vehkalahti 2019, 54.) Silla numeerinen keskiarvo ei
itsessaan kerro systeemisten kyvykkyyksien tasosta, tuli sille maaritella myos kir-
jallinen selite. Kirjallisen arvon lisaksi raporttiin sisallytettiin lyhyt selite siita, mita
jokainen systeemisen kyvykkyyden teema tarkoittaa. Taman tarkoituksena oli li-
sata asiakkaan ymmarrysta teemasta. Jokaisen teeman yhteyteen liitettiin tieto
siitd, mika vaittama vastasi mihinkin teemaan. Kirjalliset arvot maaraytyivat seu-

raavalla tavalla:
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1-2: Huono

2-3: Kehitettavaa
3-4: Hyva

4-5: Erittain hyva

5-6: Erinomainen

Kehitetyn version testaamiseen osallistui yhteensa 11 organisaatiota. Kyselyyn
vastasi yhteensa 81 henkiloa. Pilottiversiossa keskityttiin palautteen saamiseen
itse kyselysta. Taman opinnaytetyon lopullisessa systeemisten kyvykkyyksien
mittarityOkalussa palaute keskitettiin asiakaskokemukseen. Kyselyyn annettiin lo-
pussa mahdollisuus vapaalle sanalle. Useat vastaajat halusivat erikseen kuvailla
sanallisesti oman tiiminsa tilannetta. Vapaaseen sanaan muutamat vastasivat

my0s esittamalla jatkokehitysehdotuksia.

KONTAKTOINTI JA
TARPEIDEN KYSELYN TULOSTEN JATKOTOIMENPITEISTA
LOYTAMINEN TOTEUTTAMINEN KASITTELY SOPIMINEN
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PALVELUN ASIAKKAAN RAPORTIN TULOKSIEN
ESITTELY INNOSTUMINEN JA MUODOSTAMINEN KASITTELY
PALVELUHANKINTA JA LAHETTAMINEN PURKUDIALOGISSA

KUVIO 2. Systeemisten kyvykkyyksien mallintamisen palvelupolku, VVHP ja
kumppanit Oy

Palvelupolku kuvaa palvelun ja siihen liittyvien asioiden seka vaiheiden kokonai-
suutta. Palvelupolulla pystytaan kuvailemaan asiakkaan kulkemista ja kokemuk-
sia eri palvelun vaiheissa. (Tuulaniemi 2011, 78.) Tassa opinnaytetydssa muo-
dostettu palvelupolku helpottaa toimeksiantajaa viestimaan asiakkaalle systee-
misten kyvykkyyksien mallintamisen palveluun kaytettavien resurssien maaraa.

Ensiksi toimeksiantajan ja asiakkaan valille syntyy kontakti. Kontaktoimiseen on
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toimeksiantajan liiketoiminnan sivutoimisuudesta seka vahvan verkoston seu-
rauksena riittanyt tavanomaiset keskustelut erilaisissa tilaisuuksissa. Kontaktin
syntyessa pyritaan keskustelussa keskittymaan asiakkaan nakyviin seka piileviin
tarpeisiin. Toimeksiantaja esittelee asiakkaalle mahdollisuuden testata systee-
misten kyvykkyyksien mallintamisen palvelua. Yhteisymmarryksen syntyessa,
kysely lahetetaan asiakkaalle. Asiakastiimi vastaa kyselyyn, jonka jalkeen toi-
meksiantaja kasittelee tulokset. Tuloksien perusteella toimeksiantaja muodostaa
ja lahettaa asiakkaalle raportin asiakastiimin systeemisista kyvykkyyksista. Asi-
akkaan kanssa sovitaan yhteinen aika purkudialogille. Purkudialogissa kasitel-
laan tulokset lapi tilannekohtaisesti timinvetajan tai koko tiimin kanssa. Jatkotoi-
menpiteista, kuten valmennuspalveluista tai muista asiakkaan systeemisia kyvyk-
kyyksia kehittavasta palvelusta sovitaan tilannekohtaisesti yhteisen keskustelun

seurauksena.
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5 ASIAKASTUTKIMUS

Opinnaytetyon tutkimuksellisessa osiossa toteutettiin asiakastutkimushaastat-
telu, jossa kuultiin asiakkaiden kokemuksia systeemisten kyvykkyyksien mallin-
tamisen palvelusta seka systeemisten kyvykkyyksien kehittamisen tarkeydesta
suhteessa omaan liiketoimintaan tai tyohon. Asiakastutkimuksessa hyodynnettiin
laadullisen tutkimuksen menetelmia. Asiakastutkimuksen tarkoitus oli syventaa
ymmarrysta kasiteltavien aiheiden koetusta tarkeydesta, siihen liittyvista tunneti-
loista, asiakkaiden palvelukokemuksesta seka palvelun kehittamistarpeista asi-
akkaiden nakokulmasta. Asiakastutkimuksen tavoitteena oli tiedonkeruun perus-

teella parantaa mahdollisuutta laadukkaiden johtopaatosten synnyttamiselle.

5.1 Asiakastutkimusmenetelma

Palvelumuotoilussa onnistumisen nakokulmasta asiakasymmarryksen kasvatta-
minen on erittain kriittinen tekija. Palveluita pyritdan suunnittelemaan ja kehitta-
maan vastaamaan asiakkaiden piilevia tarpeita, joten asiakkaiden motiiveja on
tarkeda huomioida. (Tuulaniemi 2011, 142.) Asiakastutkimuksen tehtavana on
kerata vastauksia liiketoiminnan kehittamisen kannalta tarkeiden teemojen ym-
pariltd. Laadukas ja merkityksellinen tieto asiakkailta auttaa yritysta tekemaan
parempia paatoksia. (Poyhonen ym. 2023, 85.)

Palvelumuotoilussa laadulliset menetelmat soveltuvat paremmin asiakasymmar-
ryksen kasvattamiseen, erityisesti uusia palveluita konseptoitaessa. Paapaino on
mielipiteiden ja nakokulmien syvallisessa tarkastelussa, jonka perusteella voi-
daan tunnistaa palvelun kehittamisen kannalta tarkeita havaintoja ja syy-seuraus-
suhteita. (Tuulaniemi 2011, 144.) Asiakas on tutkimuskohteena monimutkainen,
joten poikkitieteellinen ja soveltava tutkimusote on yleensa tarpeellista. Asiakas-
tutkimus edellyttaa siis jarjestelmallista ja tieteellista lahestymistapaa tiedon tuot-
tamiseen. (Poyhonen ym. 2023, 85.) Tieteellinen lahestymistapa on tutkimuk-
sessa tarkeaa objektiivisuuden sailyttamiseksi. Objektiivisuuden tulee aina olla
tutkimuksen lahtokohta ja tavoite. Asiakastutkimuksessa tama nayttaytyy tarkas-
telemalla tutkittavia asioita ja teemoja mahdollisimman laajasti erityisesti asiak-
kaan kokemuksien pohjalta. (Poyhonen ym. 2023, 87.)
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Asiakastutkimusten menetelmaksi valikoitui puolistrukturoitu haastattelu eli tee-
mahaastattelu, jossa tarkoituksena on toteuttaa haastattelu ennalta maaritettyjen
teemojen kautta. Teemahaastattelu on lahempana strukturoimatonta kuin struk-
turoitua haastattelua, jolloin haastattelun arvo syntyy haasteltavien tulkinnoista
seka heidan niille antamista merkityksista. Teemahaastattelu ottaa myo6s huomi-
oon sen, etta merkitykset syntyvat vuorovaikutuksen kautta. Puolistrukturoitu tee-
mahaastattelu perustuu siihen, etta valitut teemat ovat kaikilla haastateltavilla sa-
mat, mutta tutkijan on mahdollista vuorovaikutuksen myo6ta muuttaa kysymysten
sanamuotoa tai jarjestysta. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48.) Teemahaastattelussa
edetaan etukateen valittujen keskeisten teemojen ja niihin liittyvien mahdollisten
tarkentavien ja syventavien kysymysten ymparilla. Teemahaastattelussa tutkijalla
on vahemman kontrollia kyselysta sen vahvan dialogisuuden my6ta. Teemojen
valintojen puolesta teemahaastattelu eroaa taysin strukturoimattomasta aari-
haastattelusta, jossa pelkastaan kasiteltava ilmidé on maaritelty. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 87-88.)

5.2 Asiakastutkimuksen toteutus

Asiakashaastatteluun osallistui nelja eri asiakasta. Kaikki asiakkaat ovat vastan-
neet jatkokehitettyyn versioon systeemisten kyvykkyyksien testista ja saaneet tu-
loksista raportin, joka on kayty yhteisessa purkudialogissa lapi. Asiakashaastat-
teluun kutsuttiin eri toimialoja edustavia asiakkaita, jotta haastattelusta 10ytyisi
monipuolisesti nakokulmia kehitetyn palvelun hyodyista, haitoista seka kehitys-
kohdista. Neljasta haastatellusta asiakkaasta kaksi edustivat yrityksia, ja kaksi
puolestaan julkisen sektorin toimijoiden tiimeja. Molempien yritysten haastatelta-
vat olivat toimitusjohtajia, ja kumpikin yritys tyollistaa tahoillaan 10-30 henkiloa.
Julkisen sektorin tiimien haastateltavat olivat kummatkin oman tiiminsa vetajia.
Julkisen sektorin toimijoiden tiimeissa on kummassakin 8—-15 jasenta. Haastatte-
lujen kestot olivat 30—-60 minuuttia. Haastatteluista kaksi pidettiin kasvotusten, ja
toiset kaksi videopuheluhaastatteluina.

Asiakashaastatteluiden teemoiksi valikoitui kaksi paateemaa:
1. oppiminen

2. palvelu.
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Oppimisen teeman tarkoituksena oli 10ytaa asiakkaalle merkityksellisia havaintoja
koskien systeemisyytta ja sen merkitystad osana omaa organisaatiota tai yritysta.
Lisaksi oppiminen nahtiin teemana, jonka kautta asiakkaan olisi luontevaa esittaa
omia havaintoja systeemisten kyvykkyyksien kehittdmiseen ja siind nahtavaan
arvoon. Kokonaisuutena oppiminen oli siis teema, jonka avulla pyrittiin syvemmin
ymmartamaan asiakkaiden kokemusta ymparoivasta maailmasta ja systeemisyy-
den teemasta. Palveluteeman tarkoituksena oli ymmartaa asiakkaiden palveluun
liittyvia havaintoja, jotta palvelua voitaisiin jatkokehittaa ymmartaen paremmin
asiakkaiden tarpeita. Teemoja valittin normaaliin teemahaastatteluun verrattuna
reilusti pienempi maara. Haastatteluiden painopiste pyrittiin mukailemaan enem-
man strukturoimatonta kuin strukturoitua haastattelua, jotta dialogisuuden kautta
asiakkaalle olisi luontevampaa nostaa esille havaintoja, joita he pitivat merkityk-
sellisind palvelussa. Asiakkaiden kanssa kaydyt purkudialogit olivat myos eri
ajanjaksoissa ja eri kokoonpanoilla kaytyja, jonka myota haastattelussa pyrittiin

antamaan mahdollisuus kehkeytyvyydelle.

Haastatteluissa pyrittiin noudattamaan tutkimuksen hyvia eettisia periaatteita
opinnaytetyon virallisten ohjeistusten mukaisesti (TAMK n.d.). Jokaiselle haasta-
teltavalle kerrottiin etukateen haastattelun tarkoitus ja tavoite. Jokaiselta haasta-
teltavalta pyydettiin lupa haastattelun nauhoittamista, litterointia ja julkista esitta-
mista varten. Haastateltaville annettiin mahdollisuus missa tahansa vaiheessa
osallistua haastatteluun anonyymisti. Anonymisoiminen tarkoittaa henkilGtietojen
poistamista niin, ettei aineistosta voida enaa tunnistaa yksittaisia henkiloita (Tie-

tosuojavaltuutetun toimisto n.d.).

5.3 Asiakastutkimuksen analyysi

Asiakastutkimuksen analyysi suoritettiin aineistolahtoisella sisallonanalyysilla. Si-
sallénanalyysi on laadullisen analyysin menetelma, jonka avulla etsitdan haastat-
teluista esiin nousseita merkittavia kokonaisuuksia ja niiden valisia suhteita
(Vilkka 2021, 163). Sisallonanalyysilla luokitellaan ja jarjestellaan aineisto tiiviiksi
ja selkeaksi kokonaisuudeksi menettamatta tarkeaa informaatiota. Tarkoituksena
on jarjestella aineisto niin, etta sen avulla pystytaan luomaan luotettavia johto-
paatoksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122.) Laadullisen aineiston analyysiin kuuluu
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useita vaiheita, vaikka usein puhutaan analyysin ja synteesin vuorottelusta. Ana-
lyysissa on tarkoitus eritella ja luokitella aineistoa, kun taas synteesin tasolla ka-
siteltya aineistoa pyritaan kasittamaan ja ymmartamaan syvallisemmin. (Hirsjarvi
& Hurme 2008, 143—-144.)

Asiakastutkimuksen analyysi aloitettiin ensiksi kuuntelemalla ja litteroimalla haas-
tattelut 1api. Taman jalkeen aineistoon perehdyttiin huolellisesti lukemalla se tar-
kasti lapi useampaan kertaan. Perehtymisen jalkeen aineisto redusointiin eli pel-
kistettiin, jonka tarkoituksena on tiivistaa aineistoa karsimalla ep&olennaiset asiat
pois. Redusoinnissa haastatteluiden puheenvuorot pelkistettiin avainsanoiksi,
jonka ohella aineistosta pystyttaisiin hel[pommin lI6ytamaan merkittavia saman-
kaltaisuuksia seka merkittavia yhteyksia puheenvuorojen valilla. Redusoinnin jal-
keen aineisto klusteroitiin eli ryhmiteltiin, jonka avulla pystyttiin |0ytamaan aineis-
tosta olennaiset esille nousevat teemat. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122.) Ryhmit-
telyssa hyddynnettiin koodaamista, jonka avulla pystytaan aineistokeskeisesti
tunnistamaan ja nimeamaan keskeisia I0ytyneita sisaltoteemoja (Vuori n.d.) Ai-
neisto varikoodattiin yleisimpien esiintyneiden ilmididen mukaan, jonka jalkeen
teemat nimettiin ilmididen mukaisesti. Kun aineisto oli ryhmitelty, suoritettiin kevyt
abstrahointi, jonka tarkoituksena on luoda viimeiset kasitteet teemoille (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 122.)

Asiakastutkimuksen keskiossa oli Ioytaa asiakkaan maailmasta tarkeita ja merki-
tyksellisia nakokulmia niin systeemisten kyvykkyyksien teemojen ymparilta, kuin
itse palveluprosessistakin. Aineiston analysointimenetelmia oli pohdittu jo suun-
nitteluvaiheessa, joka on suositeltavaa (Hirsjarvi & Hurme 2008, 136). Asiakas-
tutkimusten haastatteluiden analysoinnin tuloksena syntyi kolme eri teemaa, joi-
den perusteella aineistoa lahdettiin jasentelemaan kokonaisuudeksi syntesoi-
malla. Merkittdvimpana valintaperusteena teemoille oli vastausten yhtalainen
maisema ja sanasto. Esille nousseet teemat nimettiin seuraavasti: "systeemisyys

asiakkaiden arjessa”, "palvelukokemus”, ja "jatkokehitys”.
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5.3.1 Systeemisyys asiakkaiden arjessa

Haastatteluissa pyrittiin ymmartamaan asiakkaiden tyonkuvaa seka arkea, jotta
olisi mahdollista ymmartaa paremmin asiakkaiden tarpeita palvelun suhteen. Eri-
tyinen huomio keskittyi systeemisen lahestymistavan tarkeyteen asiakkaiden
tyossa. Haastatteluissa selvitettiin aluksi tiimien ennakkotietamysta ja -tunte-
musta systeemisyydesta. Haastateltavista johtajista kaksi kertoi tiiminsa olevan
enemman systeemisyyteen perehtyneita. Yksi haastateltavista johtajista kertoi
aiheen olevan ennestaan hieman tuttu ja yksi kertoi aiheen olleen monelle jopa

uusi.

Saannodllinen systeemisyyden kehittdminen arjessa tai konkreettinen nakokulma
sen kehittamiselle oli haastateltavien mukaan omassa organisaatiossa puutteel-
lista. Kummatkin teemat nahtiin kuitenkin haastatteluissa tarkeina tekijoina toi-
minnan kehittamiselle monipuolisesti. Ainoastaan yksi neljasta haastateltavasta
totesi systeemisen lahestymistavan olevan tarkea ja saanndllinen osa heidan
tyonsa kehittamisessa. Avoin ja kannustava ilmapiiri seka keskustelukulttuuri
nostettiin esille tarkedna osana jokaisen tiimin onnistumisen mahdollistajana.
Haastateltavat painottivat, ettd systeemisia kyvykkyyksia kehittamalla on mah-
dollista vaikuttaa positiivisesti tiimin toimintaan. Haastateltavat nakivat systeemi-

syyden kehittamisessa ja tydhyvinvoinnin parantamisessa vahvan yhteyden.

Vaikka systeemisyytta kuvailtiin yhtena taman hetken tyoelaman trendisanoista,
haastateltavat korostivat sen merkityksen nyt ja tulevaisuudessa kasvavan. Tyo-
elaman jatkuva ja yha nopeampi muutos painottui haastateltavien puheissa,
minka myota he nakivat systeemisten kyvykkyyksien kehittamisen auttavan muu-
tosten edessa tulevaisuudessa. Huolenaiheeksi muodostui resurssien tehokas
kayttaminen ja kohdentaminen systeemisyydessa kehittymiseen. Useimmat
haastateltavista muistuttivat systeemisten kyvykkyyksien esiintyvan arjessa
useimmiten melko perusasioina, kuten hyvana kaytoksena ja toisten huomioimi-
sena. Haastateltavat kuvasivat my0s omassa tyoymparistossaan pitkittyneiden
konflikti- ja ongelmatilanteiden johtuvan usein systeemisten kyvykkyyksien lai-
minlyonnista. Systeemista lahestymiskulmaa aktiivisemmin tyostaneet tiimit ko-
rostivat systeemisissa kyvykkyyksissa kehittymisen vaativan aitoa ponnistelua ja

vaivannakoa.
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Kilpailuetu ja muutoskyvykkyys kuvattiin haastateltavien toimesta syntyvan toi-
minnan sisalta, eika sen rakenteista. Haastateltavien mukaan pelkastaan erin-
omainen tuote tai palvelu ei tana paivana enaa riita, silla menestys vaatii paljon
muutakin, kuin pelkan tyon toteutuksen. Liiketoiminnan todellinen kehittyminen
kuvailtiin I0ytyvan inmisten valisen potentiaalin I6ytamisesta ja hyodyntamisesta.
Systeemisten kyvykkyyksien teemat nahtiin menestysta rakentavana tekijoina,
joissa kehittyminen vaikuttaa paitsi tyontekijoihin myos suoraan asiakkaisiin. Li-
saksi systeemisyyden nakokulmaa aktiivisesti hyodyntamalla nahtiin olevan mah-

dollisuus luoda uusia palveluja ja toimintamalleja.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta asiakkaat kokevat systeemisen lahestymis-
tavan ja toimimisen olevan nyt ja tulevaisuudessa yha tarkeampaa omassa
tyossaan. Asiakkaat kokivat myos systeemisten kyvykkyyksien teemojen vas-
taavan oman organisaation tai yrityksen kehittamisen tarpeita. Erityisesti asiak-
kaiden haastatteluista painottuivat systeeminen havainnointikyky, luottamus
seka muutosenergia. Systeeminen havainnointikyky nakyi asiakkaille tarkeana
taitona olla valppaana huomioimaan ymparilla tapahtuvia muutoksia seka ym-
martamalla laajemmin oman organisaation nykytilaa. Luottamus ja muutosener-
gia painottuivat asiakkaiden toimesta tarkeina teemoina tyohyvinvoinnin ja ke-
hittdmistyon edistgjina. Laadukkaan vuorovaikutuksen merkitys on asiakkaiden

mielesta erittain keskeinen osa omassa tydssa onnistumisessa.

5.3.2 Palvelukokemus

Haastateltavilla oli monia tarpeita systeemisten kyvykkyyksien mittaamiselle.
Merkittavimpana tarpeena nahtiin halu selvittaa nykyinen kyvykkyyksien taso.
Haastateltavat nakivat systeemisyyden olevan tarkea ja lasna oleva nakokulma
omassa tydssaan, jonka myota halu mitata kyvykkyyksia oli suuri. Osalla haas-
tateltavista oli selkeampi tarve palvelulle, silla johtajat kokivat tyoyhteisdssa ole-
van mahdollisesti erilaisia puutteita koskien systeemisia kyvykkyyksia. Enem-
man systeemista lahestymistapaa tyossaan hyddyntaneet tiimit nakivat taas
palvelun tarpeen olevan mahdollisessa toiminnan kehittdmisen tehostamisessa.
Asiakkaiden todelliset tarpeet voivat olla mahdollisesti piilossa, mika motivoi

palvelun kokeilemiselle. Systeemisten kyvykkyyksien mittaamisella asiakkaan
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piilevat tarpeet voivat paljastua, silla kehittamistarpeet syntyvat toiminnan si-
salta. Taman lisaksi yhteinen purkudialogi motivoi systeemisten kyvykkyyksien
mittaamiseen, silla siitd syntyvalla keskustelulla koettiin ennakkoon olevan hyo-
tya tyoyhteison kehittamiselle. Purkudialogi nahtiin erityisen tarkeana osana pal-
velukokonaisuutta, minka myota haastateltavat kokivat palvelun olevan uniikki

ja asiakaslahtdinen.

Haastateltavat kokivat systeemisten kyvykkyyksien mittaamisen palvelun hel-
posti lahestyttavaksi. Haastateltavien tiimeissa koettiin innostusta kyselya koh-
taan, ja tuloksia odotettiin mielenkiinnolla. Erillista motivointia tai sisaista myynti-
tyota ei tiimien sisalla haastateltavien mukaan tarvittu. Haastatteluista nousi kui-
tenkin esille, etta erilainen suhtautuminen arvioitavana olemiselle tai kokemuk-
set huonosta tyGilmapiirista voivat nostaa kynnysta palvelun hankinnalle tai
osallistumiselle. Palvelun helppouteen vaikutti myds haastateltavien ennestaan
lampimat suhteet toimeksiantajaan tai tutkijaan. Mikali toimeksiantaja tai tutkija
eivat olisi olleet, vaatisi palvelun myyminen haastateltavien mukaan paljon

enemman hyotyjen konkreettista osoittamista.

Palveluprosessin myota haastateltavat kokivat oppineensa systeemisyydesta
kokonaisuudessaan seka tuntemaan systeemisia kyvykkyyksia teemoittain.
Haastateltavat tasmensivat, etta systeemisten kyvykkyyksien teemoittaminen
helpotti tunnistamaan omasta ty0staan erilaiset toimintatavat ja arjessa esiinty-
vat ilmiot. Arvokkaaksi koettu keskustelu on jatkunut myo6s varsinaisen palvelun
jalkeen, mita haastateltavat ovat pitaneet tarkeana. Eraat haastateltavat toivat
esille, etta palvelun myo6ta on tydyhteiséssa opittu antamaan painoarvoa ja mer-
kitysta arjen perusasioille, kuten toisten huomioimiselle, kuuntelemiselle, kan-

nustamiselle seka kiittamiselle.

Palvelu synnytti haastateltavien mukaan monenlaista arvoa. Suurin osa haasta-
teltavista korosti systeemisyyden ja sen kehittamisen tarkeyden korostuneen
omassa tyoyhteisossa palvelun myota. Yhden haastateltavan mukaan heille tu-
lokset osoittivat, etta mitdan halyttavia merkkeja ei ole, joten systeemisyyden
kehittamiseen kiinnitetddn huomiota heidan liiketoimintansa sesongin paattymi-
sen jalkeen. Arvoa syntyi haastateltaville myos siita, etta palvelun myota systee-

misyyden kehittaminen on pystytty aloittamaan tiedostetumpana. Haastateltavat
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kokivat, etta tulokset auttoivat hahmottamaan sita, mihin heidan tulisi kiinnittaa
huomiota omassa toiminnassaan. Tama nakyi haastateltavien mukaan laajem-
pana ymmarryksena seka haluna kohdistaa energiaa kohti oman toiminnan ke-
hittdmista. Yhden haastateltavan mukaan yksi heidan tiimilaisistansa oli kyselyn
ja palautteen myd6ta innostunut kehittamisesta niin kovasti, etta se sai koko
muun tiimin innostumaan. Lisaksi haastateltavien mukaan kysely lisasi toiveik-
kuutta, silla kehittaminen perustuu pitkalti vuorovaikutuksen kehittamiseen, jota
on resurssien puolesta edullista kehittaa.

5.3.3 Jatkokehitys

Haastateltavat kertoivat omia ajatuksiaan tyokalun seka palvelukokonaisuuden
jatkokehittamisesta. Erityisesti tyokalun kyselyssa seka raportissa nahtiin haas-
tateltavien mukaan paljon hyvia asioita seka kehityskohteita. Palveluprosessi

heratti haastateltavien keskuudessa myos toiveita tulevaisuudesta.

Kokonaisuutena kyselya pidettiin haastateltavien mukaan innostavana ja ajatte-
lua laajentavana. Systeemisten kyvykkyyksien mittaamisen tyokalun kyselyosi-
ossa oli haastateltavien mukaan mielenkiintoisia vaittamia. Haastateltavat pitivat
erinomaisena asiana sita, etta vaittamat olivat yksinkertaisia ymmartaa, mutta
niiden tarkasteleminen suhteessa omaan toimintaan vaati silti syvempaa ajatte-
lua. Eras haastateltavista mainitsi, etta jokainen pystyy kyselyn tayttamaan ja
palveluun osallistumaan, vaikka systeemisyyden teemat olisivat asiakkaalle tay-
sin vieraita. Haastateltavat nostivat kuitenkin esille, etta vaittamat eivat ole kovin
tarkkaan rajattuja. Tasta syysta haastateltavat nakivat mahdollisuuden erilaisten
nakemysten syntymiselle, silla saman vaittaman voi nahda useammalta eri na-
kokulmalta. Haastateltavat nakivat asian mahdollisuutena synnyttaa rikkaita uu-
sia nakokulmia, mutta myos mahdollisena uhkana. Vahvimpana uhkana haasta-
teltavien mielesta korostuu asiakkaan mahdollinen turhautuminen, jonka myota

palvelun arvo karsii.

Vaittdmien passiivimuoto nahtiin haastateltavien mukaan monimutkaisena
asiana. Haastateltavat eivat kokeneet kyselya kovin henkilokohtaisena. Taman
myota kysely oli helpottanut vastaamista, mutta se ei tuntunut kovin kutsuvalta.

Haastateltavien mukaan jotkut olisivat toivoneet "mina” tai "me”-pronominien
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kayttoa, silla se olisi helpottanut vaittamien tulkitsemista ja ajattelun kulkua. Toi-
saalta haastateltavat nostivat myos esille, etta passiivimuodon avulla vastaajat
osasivat myos hahmottaa sellaistakin toimintaa tydymparistdssaan, jossa he ei-
vat ole olleet suoraan osallisina. Haastateltavat nakivat kyselyn kevyena, eika
sita koettu lilan pitkaksi. Muutamat haastateltavista pitivat kyselyyn vastaamista
omana positiivisena kokemuksenaan, silla he olivat tiiminsa kanssa tayttaneet

kyselyn samanaikaisesti viikkopalaverin yhteydessa.

TyOkalun suhteen haastateltavat nakivat eniten kehitettavaa raportissa. Raportti
nahtiin haastateltavien toimesta pelkistettyna ja kevyena. Raporttiin toivottiin vi-
sualisointia, jolloin se olisi innostavampi ja jaisi mieleen paremmin. Haastatelta-
vien mukaan raportin visuaalisemman raportin voisi laittaa esille tyatiloihin, jol-
loin siihen olisi mielekkdampaa palata saanndllisesti. Systeemisten kyvykkyyk-
sien teemoittaminen ja avaaminen kirjallisesti sai kiitosta haastateltavilta, silla
se lisasi ymmarrysta asiakkaan systeemisten kyvykkyyksien nykytilasta. Arvi-
ointiin olisi toivottu konkreettisempaa lahestymiskulmaa. Haastateltavien mu-
kaan oli hankala hahmottaa, mita tarkoitti systeemisten kyvykkyyksien esiintymi-
nen esimerkiksi "hyvalla tasolla” tai "huonolla tasolla”. Numeroarvioinnin vaihta-
minen taysin kirjalliseen arviointiin nahtiin myos haastateltavien toimesta mah-
dollisena kehityskohtana. Haastateltavat nostivat esille, etta kirjallinen palaute
systeemisista kyvykkyyksista olisi helposti lahestyttdvampi ja sen avulla vertailu
oman tyoyhteison tilanteeseen olisi helpompaa. Haastateltavat nostivat esille
palautteen valmennuksen roolin purkudialogissa, silla sen avulla pystyttaisiin
synnyttamaan arvokasta keskustelua vahemmankin systeemisyyden teemoihin
perehtyneiden asiakkaiden kanssa.

Haastateltavat nakivat palvelulla selkeaa kaupallista potentiaalia. Erityinen huo-
mio kiinnittyi palvelun toivottuun saanndllisyyteen. Haastateltavat toivoivat, etta
systeemisten kyvykkyyksien mittaamisen voisi tehda vuoden valein tai kaksi
kertaa vuodessa, jotta kehitysta voitaisiin analysoida ja mitata. Monet haastatel-
tavista nakivat palvelun purkudialogin sopivan yhdeksi yrityksen tai tiimin virkis-
tys- tai kehityspaivien ohjelmista. Mahdollinen jatkokehityspolku ensimmaisen
palautteen jalkeen nahtiin arvokkaana.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tassa kappaleessa esitellaan merkittavimmat johtopaatokset systeemisyyden
kehittamisen koetusta tarkeydesta seka opinnaytetyossa kehitetyn systeemisten
kyvykkyyksien mittaamisen tyokalun ja palvelun arvosta. Sisallonanalyysi ei kerro
itsessaan tutkimuksen tuloksista, vaan antaa paremman mahdollisuuden laaduk-
kaiden johtopaatoksien synnyttamiseksi (Tuomi & Sarajarvi 2018, 117). Johto-
paatokset pohjautuvat asiakastutkimukseen, systeemisten kyvykkyyksien kyse-
lysta nousseisiin palautteisiin seka teoreettiseen viitekehykseen. Palvelun jatko-
kehittamiseen liittyvat palautteet vaativat toimeksiantajalta resurssien kohdenta-
mista kyselyn kehittamiseen. Toimeksiantajan laaja kokemus ja tietotaito ai-
heesta on vahvuus tyon jatkokehittamisessa.

6.1 Systeemisten kyvykkyyksien kehittamisen merkitys

Asiakastutkimuksesta seka kyselyn avoimiin kysymyksiin vastatuista palautteista
iimenee, etta systeemisten kyvykkyyksien kehittdminen on tarkeassa roolissa lii-
ketoiminnan kehittamisessa seka organisaatioiden tavoitteiden saavuttamisessa.
Erityisesti vastauksista korostuu mahdollisuus vaikuttaa systeemisia kyvykkyyk-
sia kehittamalla tyohyvinvointiin, positiiviseen energiaan seka innovatiivisuuteen.
Systeemisia kyvykkyyksia kehittamalla nahdadan myos mahdollisuus toteuttaa
laadukkaampaa tiimityOskentelya. Systeemisyydessa taitavat tiimit korostivat
mallin toimivuutta ja sen positiivisia ilmio6ita, jotka vaikuttavat laadukkaampiin asi-
akkuuksiin ja yhteistydbkumppanuuksiin. Systeemisyys koetaan myos asiakastut-
kimuksen seka pilottiversion palautteiden perusteella kiinnostavana, innostavana
seka hyodyllisena teemana kehittaa tiimin tyota. Asiakastutkimuksesta nousi
esille, etta tietoisuus ja harjaantuneisuus systeemisyydesta ja siihen liittyvista
teemoista vaikuttavat positiivisesti mahdollisuuteen onnistua erilaisissa kokonai-
suuksissa. Asiakastutkimuksen vastauksissa korostui, etta systeemialykas toi-

mintatapa on tarkeampaa, kuin aiheesta itsestdan puhuminen.

Asiakkaiden palautteissa ja haastatteluissa korostuu, etta systeemiset kyvykkyy-
det ovat lopulta hyvin yksinkertaisia ja arkisia ilmioita. Vuorovaikutuksen laatu ja
sen kehittaminen nahdaan asiakkaiden arjessa valttamattomana kehityksen
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mahdollistamiseksi. Asiakkaat kokivat, etta systeemisyyden teemoihin seka vuo-
rovaikutuksen kehittamiseen kaytetaan talla hetkella sen tarkeyteen suhteutet-
tuna lilan vahan resursseja. Systeemisten kyvykkyyksien teemoilla nahtiin olevan
my0s yhtalaisyyksia yrityskulttuurin ilmentymisen ja kehittymisen kanssa.

Yrityksia ja organisaatioita laajasti koskevat globaalit ilmiot, kuten ilmastonmuu-
tos, kiihtyva digitalisaatio ja kansainvalinen markkinatalous ovat luonteeltaan mo-
nitahoisia ja kompleksisia. Kyky tunnistaa ja ymmartaa laajojen ilmioiden valisia
suhteita on tarkeaa kestavien ratkaisujen I0ytamisessa. Systeemisella lahesty-
mistavalla on myds merkittava arvo uusien ratkaisujen synnyttamisessa, silla laa-

jempi ymmarrys antaa mahdollisuuden yllattavien ideoiden syntymiselle.

6.2 Palvelun ja tyokalun arvo

VVHP ja kumppanit Oy (2023) pitavat seuraavia asioita palvelulupauksenaan:
1. Valmennuksemme auttavat osallistujia nakemaan tyoelamaa uudella ar-
vokkaalla tavalla.
2. Valmennuksemme auttavat osallistujia synnyttdmaan arvoa vuorovaiku-
tussuhteissa oman elamansa systeemeissa.

3. Valmennuksemme vahvistavat osallistujien hyvinvointia.

Asiakastutkimuksesta seka kyselyn avoimista vastauksista nousee esille, etta
systeemisten kyvykkyyksien mallintamisella koetaan todellista arvoa. Arvo ilme-
nee siten, ettd prosessi on kevytrakenteinen ja vaatii asiakkaalta hyotyyn verrat-
tuna vahan resursseja. Asiakkaiden palautteissa korostuu, etta kysely ja siina
esitetyt vaittamat sytyttavat ajattelun liikkehdintaa ja itsessaan tuottavat muutos-
voimaa. Raportin ja purkudialogin arvo koetaan merkittavana, silla yhteisen kes-
kustelun seurauksena I0ydetaan liiketoimintaa ja organisaatioiden toimintaa ke-

hittavia kohteita. Palvelukokemus on selkeasti positiivinen.

Asiakkaiden kokemusten mukaan systeemisia kyvykkyyksia mallintava kysely
erottuu ainutlaatuisuudellaan positiivisesti perinteisista tyohyvinvoinnin mitta-
reista. Systeemisten kyvykkyyksien mittaaminen on nahty asiakkaiden toimesta
mielekkaana tapana mallintaa toimintaa. Asiakkaiden palautteista korostuu, etta
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systeemisten kyvykkyyksien saannollisella mittauksella olisi tarvetta. Monet asi-
akkaista korostivat, etta kyseisen mittauksen voisi toteuttaa heidan tiimeissaan
esimerkiksi kaksi kertaa vuodessa kehityksen seuraamiseksi. Palvelun purku-
dialogi koettiin sopivan erityisen hyvin virkistys- ja kehittamispaivien aktiviteetiksi.

Systeemisten kyvykkyyksien mallintaminen teemojen avulla on asiakkaiden pa-
lautteen perusteella helpottanut aiheeseen perehtymista ja syventymista. Kyse-
lyn vaittamat ja teemat ovat koettu hyvin arkisiksi ja helposti ymmarrettaviksi,
jonka myota systeemisyys ei asiakkaiden palautteen perusteella tunnu niin han-
kalasti lahestyttavalta ja vieroksuttavalta aiheelta, kuin mitd se mahdollisesti en-
nen palvelua on ollut. Asiakkaat korostavat palautteissa, etta palvelu on heratta-

nyt tiimien jasenissa vahvoja tunnetiloja, kuten innostuneisuutta ja toiveikkuutta.

Asiakastutkimuksen seurauksena voidaan todeta, etta opinnaytetyossa kehitetty
palvelu edesauttaa toimeksiantajan palvelulupausten syntymista. Palautteista
voidaan todeta jo aikaisemmin tassa luvussa esitettyjen palvelulupausten kahden
ensimmaisen kohdan olleen positiivisesti edustettuina. Johtopaatdoksena voidaan
siis myOs todeta, etta palveluiden arvo ja palvelulupaukset valittyvat asiakkaille.

6.3 Kehitysehdotukset

Palvelun ja tyokalun kehittamista varten johtopaatoksissa esitetaan kehitysehdo-
tuksia pohjautuen asiakkaiden palautteisiin. Palautteista korostuu raportin visu-
aalisuuden puute. Systeemisten kyvykkyyksien visuaalisemmalla mallintamisella
pystyttaisiin vaikuttamaan asiakaskokemukseen. Asiakkaiden puheenvuoroista
korostui, etta visuaalinen mallintaminen parantaisi systeemisten kyvykkyyksien
muisti- ja tunnejalkea. Visuaalinen mallinnus innostaisi pitdmaan raporttia fyysi-

sesti nakyvilla, esimerkiksi toimistoilla tai kahvihuoneessa.

Tulosten raportoinnissa on asiakkaiden mukaan kehitettavaa. Vaikka numeraali-
sen arvioinnin lisaksi systeemisen kyvykkyyden teemaan on sisallytetty sanalli-
nen arviointi, sen tulisi asiakkaiden nakokulmasta olla konkreettisempi. Konkreet-
tisuus asiakkaiden perspektiivista tarkoittaa esimerkiksi sita, etta raportissa 0soi-
tettaisiin, millaisina ilmidina esimerkiksi "erinomaisella” tai "hyvalla” tasolla oleva

systeeminen kyvykkyys ilmenisi. Talla voitaisiin korvata yksittdisen systeemisen
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kyvykkyyden teeman esittely kertomalla sen sijaan, mita tarkoittaa tassa tee-
massa “erinomaisella” tai "hyvalla” tasolla oleminen. Nain ollen raportista tulisi
myos yksilollisempi. Asiakkaat kertoivat, etta ilmididen kautta esitettyyn sanalli-

seen arviointiin on helpompaa samaistua, kuin numeraaliseen keskiarvoon.
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7 POHDINTA

Pohdinnassa kokoan yhteen opinnaytetyoprosessin ja siihen liittyvat henkilokoh-
taiset ajatukset. Pohdinta keskittyy opinnaytetyoprosessiin, omiin kokemuksiin
seka tyon ajankohtaisuuteen. Pohdinnassa esitan myos omia ajatuksia tyon jat-
kokehittamiselle.

Toimeksiantajana toiminut VVHP ja kumppanit Oy oli entuudestaan minulle tuttu
yritys ja olen tehnyt yhteisty6ta perustajajasenien kanssa jo ennen kyseisen yri-
tyksen perustamista. Opinnaytetyon aihe valikoitui omien mielenkiintojeni ja into-
himojeni mukaan. Toimeksiantajan haaste 16ytyi onnekkaan sattuman, jopa keh-
keytyvyytta ilmentaneiden tapahtuma- ja keskusteluketjujen kautta. Motivaationi
suorittaa tyo erinomaisella tasolla ja laadukkaasti pysyi koko opinnaytetyoproses-
sin ajan korkealla. Tama koski toimeksiantajan lisaksi myos kaikkia asiakkaita ja

muita opinnaytetyoprosessiin kuuluneita henkiloita.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa toimeksiantajalle tiimin tai organisaation
systeemisia kyvykkyyksia mittaava ja mallintava tyOkalu seka tyokalua tukeva
palvelupolku. Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa valmis lopputuotos tukemaan
toimeksiantajan valmennuspalveluita seka syventaa ymmarrysta systeemisyy-
teen liittyvistd teemoista. Koen onnistuneeni tavoitteessa, silla lopputuotoksen
avulla toimeksiantaja on onnistunut myymaan valmennuspalveluitaan opinnayte-
tyoprosessin ohella seka toimeksiantaja on pystynyt kehittamaan valmennuspal-
veluidensa sisaltoaan tassa opinnaytetydssa esitettyjen systeemisten kyvykkyyk-
sien teemojen mukaisesti. Konkreettisen tyokalun lisaksi sita tukeva palvelupolku
on tavoitteissa onnistumista lisaava osakokonaisuus. Uskon, ettd opinnaytetyo

on lisannyt toimeksiantajan mahdollisuuksia toteuttaa palvelulupauksensa.

Opinnaytetyossa pyrittiin kayttamaan mahdollisimman laajasti ja monipuolisesti
erilaisia lahteita. Aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta on valtavasti, silla kuten opin-
naytetyossakin on tullut esille, systeemisyys on vuorovaikutuksellinen ja luonnol-
linen ilmi6. Muun muassa kulttuuri, tiimitydskentely, dialogi, vuorovaikutus, johta-
minen, tunnealy ovat kaikki systeemisyyteen liittyvia teemoja. Kuitenkin systee-
misyyden kasitteilla olevaa aineistoa on huomattavasti rajallisemmin. Kotimaista

kirjallisuutta on yllattavan vahan, ja suurin osa siita pohjautuu Esa Saarisen ja



50

Raimo P. Hamalaisen kehittamaan Systeemialy-hankkeeseen. Kotimaisen ai-
neiston niukkuuden vuoksi tyossa pyrittiin kayttamaan mahdollisimman paljon
kansainvalisia ja vertaisarvioituja tieteellisia teksteja ja oppivan organisaation
teoriaan liittyvia uraauurtavia teoksia. Kansainvalisen tekstin termisto ja tieteelli-
syys teki aineistosta erittain vaikealukuista, mika toisaalta oli myods erittain opet-
tavaista ja tyon laadun kannalta antoisaa.

Systeemisyytta kasittelevissa aineistoissa on monesti samat lahtokohdat. Maa-
ilma muuttuu yha kompleksisemmaksi, silla ihmiset pystyvat muuttuvassa maail-
massa luomaan ja jakamaan yha nopeammin informaatiota seka tuottamaan ja
jakamaan palveluita globaalisti, vaikka kotisohvalta. Tasta syysta tarkeaa on
osata havainnoida ja tunnistaa kokonaisuuksia seka myds vaikuttaa niihin. Tule-
vaisuudessa yhteistyotaidot korostuvat entisestaan, joka nakyy systeemisyytta
kasittelevassa aineistossa. Opinnaytetydssa toteutettu asiakastutkimus vahvisti
kasitystani siita, ettd Suomen liiketoimintakentalla on vahva yhteistyolahtoisyys
ja usko siihen, etta toisia auttamalla voidaan itseasiassa kehittda omaakin toimin-
taa eteenpain.

Toimeksiantajalle jatkokehitysideoina nostaisin tekoalyn ja automatisaation hyo-
dyntamisen tulosten kasittelyssa. Tekoaly oli opinnaytetyoprosessia aloittaessa
vasta hyvin varhaisessa murrosvaiheessa, joten se rajattiin suosiolla pois, vaikka
mielenkiintoista olisi ollut kasitella tekoalyn integroimista osana systeemisten ky-
vykkyyksien mittaamisen ja mallintamisen tyOkalua. Lisaksi visuaalisuuden pai-
nottaminen raportin kehitystydssa on arvokas kehityskohde. Toimeksiantaja voisi
myos kokeilla "kylmakontaktointia” ulkoistetun myynnin avulla. Nain ollen kehi-
tetty tyOkalu paasisi testiin sellaisissakin tiimeissa ja organisaatioissa, joihin toi-

meksiantaja ei ole viela ennalta luonut vahvaa tunnesidetta tai verkostoa.

Onnistuin mielestani hyvin luomaan kayttévalmiin ja arvoa tuottavan palvelupolun
tukemaan kehitettya tyOkalua. Koen vuorovaikuttaneeni hyvin toimeksiantajan
seka kaikkien sidosryhmien kanssa, joka teki opinnaytetyoprosessista sujuvan.
Erityisesti tyytyvainen olen myds teoreettiseen viitekehykseen, silla onnistuin ki-
teyttamaan laajasti eri lahteista selkean kokonaisuuden. Merkittavampana kehi-

tyskohtana naen opinnaytetyoprosessin suunnitelmassa ja aikataulutuksessa py-
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symisen. OpinnaytetyOprosessi opetti minulle eniten akateemisen tekstin suun-
nittelusta, kirjoittamisesta ja hallitsemisesta. Sain myos omaa sydantani lahella
olevan aiheen aarella hyvan syyn syventya systeemisyyden akateemisiin lahtei-
siin. Opinnaytetyosta on varmasti hyotya toimeksiantajalle, mutta myos itselleni
tulevaisuudessa. Uskon tasta opinnaytetyosta olevan myods hyotya systeemisyy-

desta tai palvelumuotoilun prosessista ja kaytannon esimerkeista kiinnostuneille.
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LUTTEET

Liite 1. Systeemisten kyvykkyyksien kyselyn pilottiversion vaittamat

. Luomme laajan ja moniulotteisen kokonaiskuvan tilanteista

. Ndemme erilaisia mahdollisuuksia edeta

. Tunnistamme erilaisten vuorovaikutussuhteiden merkityksen kokonaisuuteen
. Ihmiset aistivat toisten tunnetiloja

. Ihmiset tunnistavat, miten heidan vuorovaikutuksensa vaikuttaa muihin

. Annamme tilaa toistemme ajatuksille

. Ihmiset kiinnittavat huomiota siihen, miten heidan ajattelunsa vaikuttaa toisiin

0o N OO o0 B~ WON =

. Inmiset tuovat keskusteluun ajatuksia, vaikka eivat ole niista itsekaan varmoja
9. Inmiset tuovat omia haasteitaan yhdessa pohdittavaksi

10. Yhteisen pohdinnan seurauksena syntyy uusia tapoja edeta

11. Ihmiset eivat selittele virheitaan tai vastuualueellaan olevia ongelmia

12. Inmiset tuovat toisissa esiin heidan parhaat puolensa

13. Ihmiset tarttuvat toimeen muuttaakseen asioita, jotka eivat toimi

14. Ihmiset tunnistavat oman mahdollisuutensa vaikuttaa kokonaisuuteen

15. Vuorovaikutus ja yhdessa ajattelu auttaa meita yhteisen suunnan I6ytymi-
sessa

16. Etsimme vaihtoehtoisia tai kokonaan uusia lahestymistapoja asioihin

17. Pyydamme apua ja autamme toisiamme

18. Spontaanit keskustelut auttavat meita onnistumaan oppimista vaativissa ti-
lanteissa

19. Koemme moninaiset tulkinnat tilanteista enemman hyodyllisina kuin haitalli-
sina

20. Osaamistamme kehittaa aktiivinen yhdessa asioiden pohtiminen ja tekemi-
nen

21. Ymmarramme, mista organisaatioomme tulee energiaa ja mika sita vie

22. Unelmoimme yhdessa

23. Meilla pyydetaan tai kutsutaan toisia mukaan yhteiseen tekemiseen

24. Innostumme yhdessa kehittamisesta

25. Voimaannumme arjen onnistumisista
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Liite 2. Systeemisia kyvykkyyksia mittaava kyselytutkimus

1(8)

Systeemisten kyvykkyyksien mittaus

Tilli testilli testataan tiiminne systeemisten kyvykkyyksien eli kokonaisuuksissa ja
vuorovaikutuksissa onnistumisen taitoja. Testi on osa TAMKin yrittijyyden ja
tiimijohtamisen tutkinto-ohjelman opiskelijan opinniytetyota.

Testiin vastataan anonyymisti, eli vksittdisid vastaajia ei voida eiki ole tarkoitus
tunnistaa. Emme Kisittele henkildtietoja. Kyselyn lopussa on mahdollisuus vastata
vapaachtoisiin kysymyksiin, jotka voivat helpottaa tulosten hyddynnettavyytti
organisaatiossanne.

Vastauksia kiytetiin opinniytetyossi, jonka tarkoituksena on kehittdda VVHP ja
kumppanit Oy:lle systeemisid kyvykkyyksid mallintava palvelukokonaisuus.
Tuloksista saatte teiddn organisaatiollenne raportin, jonka avulla toimintaa voidaan
kehittia.

Jotta testi palvelisi teiti parhaiten, on hyvi pitidi mielessd seuraavat ohjeistukset:

1. Kiytéd vastaamiseen tarvitsemasi aika. Ei ole siis mitiin kiirettd, tami ei ole suoritus.
2. Vastaamisessa on hyvi pohtia asioita kokonaisuuden kannalta. Ajankohtaisuus on

varmasti lisni vastauksissa, siiti huolimatta vastauksissa on syyti hyodyntid hieman
pidemmiin aikavilin tapahtumia ja keskusteluita, kuin vain timén pdivin.

3. Vastaa viiittimiin rehellisesti oman nikemyksen mukaisesti.
Kiitoksia jo téssi vaiheessa ajastanne. Seuraavaksi voitte hypiiti suoraan kyselyn pariin.

Lisitietoja tutkimuksesta ja opinnaytetyosta:

I )

* Pakollinen kysymys

Luomme laajan ja monipuolisen kokonaiskuvan tilanteista *

Vahvasti eri mieltd @ O O O O O Vahvasti samaa mielti
Niemme erilaisia mahdollisuuksia edeti *

Vahvasti eri mieltd O @ O O O O Vahvasti samaa mielti

Esitimme kysymyksid ymmértiiksemme asioita tai ilmi6itd paremmin *

Vahvasti eri mieltd O O @ O O O Vahvasti samaa mielti



Thmiset aistivat toisten tunnetiloja *
1 2 3 4 5 6

vahvastierimieti O O @ O O O vahvasti samaa mielti

Thmiset tunnistavat, miten heidéin vuorovaikutuksensa vaikuttaa muihin *
1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd o O @ O O o Vahvasti samaa mieltd

Annamme tilaa toistemme ajatuksille *
1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltid O @ O O O O Vahvasti samaa mielti

Thmiset ottavat vastuuta oman ajattelunsa vaikutuksesta toisiin *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O O ® O O O Vahvasti samaa mieltd

Thmiset tuovat keskusteluun ajatuksia, vaikka eivit ole niisti itsekiiin varmoja *

1 2 3 4 5 6

vavastierimielti O @ O O O O vanvasti samaa mielti

Thmiset tuovat omia haasteitaan yhdessi pohdittavaksi *

1 2 3 4 5 6

vahvastierimielti O ® O O O O vahvasti samaa mielti

Yhteisen keskustelun seurauksena syntyy usein luovia ideoita *

1 2 3 4 E] 6

Vahvasti eri mieltd o @ O O O o Vahvasti samaa mieltd
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Thmiset priorisoivat yhteisen edun oman edun edelle *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O ® O O O O Vahvasti samaa mieltd

Thmiset edesanttavat toiminnallaan toistensa onnistumista *

1 2 3 4 Bl 6

Vahvasti eri mieltd O @ O O O O Vahvasti samaa mieltd

Ympéristdssimme on toistuvia negatiivisia asioita tai ilmi6ita *
1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltid O @ O O O O Vahvasti samaa mielti

Thmiset kiyttivit omaa mahdollisuuttaan vaikuttaa kokonaisuuteen *
1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O ® O O O O Vahvasti samaa mieltd

Ihmiset tuovat toisissa esiin heidéin parhaat puolensa *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O ® O O O O Vahvasti samaa mieltd

Thmiset tarttuvat toimeen muuttaakseen asioita, jotka eiviit toimi *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O O ® O O O Vahvasti samaa mieltd

Thmiset ottavan vastuun virheistiin, eivitki selittele niitd *

1 2 3 4 Bl 6

Vahvasti eri mieltd O O @ O O O Vahvasti samaa mieltd
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Vuorovaikutus ja yhdessi ajattelu auttavat meiti yhteisen suunnan loytymisessa *

1 2 3 4 5 6

vahvastierimieltik O O O @ O O vahvasti samaa mielti

Etsimme vaihtoehtoisia tai kokonaan uusia lihestymistapoja asioihin *
1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O o O O @ O Vahvasti samaa mieltd

Pyydimme apua ja autamme toisiamme *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltid O O O O O @ Vahvasti samaa mielti

Yhdessd oppiminen néiikyy toiminnassamme *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O O O O ® O Vahvasti samaa mieltid

Koemme erilaiset tulkinnat tilanteista enemmiéin hyddyllisind kuin haitallisina *
1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O O O 0O ® O Vahvasti samaa mieltd

Meilld suhtaudutaan positiivisesti uusiin ideoihin *

1 2 3 4 5 6

vahvastierimieltik O O O @ O O vahvasti samaa mielti

Ymmirrimme, misti organisaatioomme tulee energiaa ja miki siti vie *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O o @ O O O Vahvasti samaa mieltd
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Unelmoimme yhdessi *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O O ® O O O Vahvasti samaa mieltd

Innostumme usein *

Vahvasti eri mieltd O O @ O O O Vahvasti samaa mieltd

Juhlimme arjen onnistumisia *
1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltid O O @ O O O Vahvasti samaa mielti

Pidéimme yll4 hyvii energiaa epavarmoissakin tilanteissa *
1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O O ® O O O Vahvasti samaa mieltd

Voimme luottaa toistemme osaamiseen *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O O O ® OO Vahvasti samaa mieltd

Pystymime keskustelemaan vaikeista aiheista *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O O ® O O O Vahvasti samaa mieltd

Suhtandumme ja kiiyttiyvdymme toisiamme kohtaan hyvintahtoisesti *

1 2 3 4 Bl 6

Vahvasti eri mieltd O O O @ O O Vahvasti samaa mieltd
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Meilld annetaan ja vastaanotetaan spontaania palautetta *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O O O ® OO Vahvasti samaa mieltd

Meillid johtaminen on johdonmukaista *

1 2 3 4 5 6

Vahvasti eri mieltd O O O ® OO Vahvasti samaa mieltd

Seuraava
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Systeemisten kyvykkyyksien mittaus
] °

Téssd osiossa on mahdollisuus vastata vapaaehtoisiin kysymyksiin, jotka voivat helpottaa
tulosten hyvadynnettivyytti organisaatiossanne.

Roolini/vastuualueeni/tehtivini organisaatiossa

Oma vastauksesi

Kuinka mones vuosi timi on organisaatiossani?

Oma vastauksesi

Takaisin Seuraava Tyhjenné lomake
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Systeemisten kyvykkyyksien mittaus

Her4asiko jotain ajatuksia? Jiiko joku asia sanoittamatta? Haluatko antaa palautetta?
Kerro halutessassi alle :)

Kiitoksia osallistumisesta!

Vapaa sana

Oma vastauksesi

Takaisin Tyhjenna lomake
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Liite 3. Tyokalun pilottiversion ydinpalaute

- "Kysely oli laaja ja hyvin mietitty ©”

- "Ajatuksia tiimin siséisestd ymmaérryksestéa ja muiden ajatusten ja tuntei-
den lukemisesta.”

- "Kysymykset olivat kattavia ja helppo ymmaéartaa.”

- “Sai miettim&dn omaa k&yttéytymista tilanteissa, sekd mietin omia ajatuk-
sia mité kéyn lapi tietyissé tilanteissa.”

- "Auttoi reflektoimaan kokonaisvaltaisemmin timimme matkaa.”

- "Osa kysymyksistéa oli vdhéan liian ympéripyéreitd. Olisi ehk& selke&dmpéa,
jos konkreettisemmat Kyssérit tulee ensin.”

- "Kysymykset olivat ajankohtaisia, sellaisia mitd ei normaalisti tule mietit-
tyd.”

- "Todella hyvét kysymykset ja laajalti asioita. Ehk& enemmén olisi voinut
olla "negatiivis" sévytteisid kysymyksié. Mutta kysymykset eivét toistaneet
toisiaan joten se oli hyva! ="

- "Olisi saanut olla rdvédkdmpié kysymyksié”

- "Todella hyvé kysely! Hyvié, seké ajatuksia heréttéaviad kysymyksié. Tajusin
kyselyssé, etta timimme kaipaa viela paljon tiimi oppimista!”

- "Sai todella ajattelemaan pintaa syvemmélle ja pohdin samalla sit&d miten
tietyt kysymykset voisivat ottaa puheenaiheeksi tiimimme kesken”

- "Rupesin miettimd&n enemmé&n meidéan yrityskulttuuria ja mitk& asiat vai-
kuttavat siihen seké sit4, miten kohtelemme toisiamme.”

- "Kysymykset ainakin itsesséni herétti mietteitd siind, miten eri osa-alueilla
tiimi toimii. Tuli myds selkeitd muistoja eri tilanteista, jossa on huomannut
tiimin toimintatapoja. Mielesténi kysely on todella hyvin laadittu ja kun se
heréttaa ajattelemaan, siind on mielesténi onnistuttu!”

- Piti kayttda aikaa ymmértddkseen ja enemman siséistddkseen kysymyk-
sen tarkoituksen. Herétti itsed myds tutkiskelemaan néité asioita. Kiitos!”

- "Selkeéd kysely, kysymykset muotoiltu hyvin niin ettd herétti ajattelemaan”

- "Hyvé kysely! N&itd organisaatioissa pitéisi pohtia useammin ja enem-

mén!”



Liite 4. Systeemisten kyvykkyyksien raportti

Systeemisten kyvykkyyksien kyselyn palaute, ASIAKAS X, pvm xx.XX.XXXX.

- Valppaus (systeeminen havaintokyky) Viittimat

. Luomme laajan ja monipuolisen kokonaiskuvan tilanteista.
Ndemme erilaisia mahdollisuuksia edeta.

Esitdmme kysymyksid ymmartddksemme asioita tai ilmidita
| paremmin.

Systeeminen havainnointikyky tarkoittaa sitd, etta
organisaatiolla on kyky ja halua luoda monipuolisia
kokonaiskuvia erilaisista kompleksisistakin tilanteista.
Erinomaisella tasolla organisaatio pystyy havainnoimaan | Ihmiset aistivat toisten tunnetiloja.

selkedmmin ympdristoadén, ja luomaan parempaa . Ihmiset tunnistavat, miten heidén vuorovaikutuksensa vaikuttaa
tilannekuvaa. | muihin.

Erittdin hyva (4,1) (kaikissa asteikko 1-6) {

Systeemiajattelu
. Annamme tilaa toistemme ajatuksille.
. Ihmiset ottavat vastuuta oman ajattelunsa vaikutuksesta toisiin.
. Ihmiset tuovat keskusteluun ajatuksia, vaikka eivat ole niistd
| itsekadn varm oja.
. Ihmiset tuovat omia haasteitaan yhdessa pohdittavaksi.
. Yhteisen keskustelun seurauksena syntyy usein luovia idecita

Systeemiajattelulla tarkoitetaan oppia, jonka myota
voidaan hahmottaa vuorovaikutuksellisia dynaamisia
kytkéksid, niiden luonnetta sek vaikutusta
kokonaisuuteen. Systeemiajattelun kulmakivens on

kokonaisuuksien hahmottaminen irrallaan itsestddn seka . Ihmiset priorisoivat yhteisen edun oman edun edelle.
itsensd hahmottaminen kokonaisuudessa. . Ihmiset edesauttavat toiminnallaan toistensa onnistumista.
Erittdin hyva (4,1) :

Navigointi

| Ympéristbssimme on toistuvia negatiivisia asioita tai ilmiita.
Navigointi kuvaa organisaation kyvykkyyttd hyddyntaa | thmiset kayttavit omaa mahdollisuuttaan vaikuttaa
olemassa olevia tietoja ja taitojaan tarvittavan muutoksen | Kokonaisuuteen.

. . e X " . . Ihmiset tuovat toisissa esiin heidan parhaat puolensa.
toimeenpanemiseksi. Erinomaisella tasolla epédkohtiin ei i ) : S e
o L i Ihmiset tarttuvat toimeen muuttaakseen asioita, jotka eivdt toimi.
pelkdstddn puututa, vaan tartutaan toimiin, ihmiset

Ihmiset ottavan vastuu virheistaan, eivatka selittele niita.

proaktiivisesti luovat yhteistd hyvia omalla toiminnallaan | vyorovaikutus ja yhdessa ajattelu auttavat meité yhteisen suunnan
sekd pystyvit ndkemaan vaihtoehtoja ja toimimaan | 18ytymisessd.
tilanteissa, jossa ei ole varmaa tietoa saatavilla. i
Erittdin hyva (4,1)
e ——

Etsimme vaihtoehtoisia tai kokonaan uusia |3hestymistapoja
Kehkeytyvi oppimisella tarkoitetaan organisaation { aSi‘:'“I'Ii“- . .
kyvykkyytts luoda uusia mahdollisuuksia irtaantumalla . Pyyddmme apua ja autamme toisiamme.
o - . . . . Yhdessd oppiminen nakyy toiminnassamme.
perinteisistd malleista ja toimintatavoista. Yhdessa i L . ) ) e p
.. s N X . Koemme erilaiset tulkinnat tilanteista enemman hy&dyllising kuin
oppiminen alkaa siitd, kun aloitamme olettamuksia

| haitallisina.
p::lka"'?" dialogin ja pdddymme ajattelemaan asioita . Meills suhtaudutaan positiivisesti uusiin ideoihin.
yhdessa. !

Erittdin hyvi (4,1)

Muutosenergia ]
- Ymmadrrimme, mistd organisaatioomme tulee energiaa ja mikd sitd
. vie.
i Unelmoimme yhdessa.
Innostumme usein.
\Juhlimme arjen onnistumisia.
. Piddmme ylld hyvaa energiaa epdvarmoissakin tilanteissa.

Vuorovaikutus on energiaa ja siksi energian johtaminen on
systeemisessd muutoksessa erityisen olennaista. Jokainen
yksilé vaikuttaa omalla toiminnallaan kokonaisenergian
muodostumiseen. Supertuottavuuden ilmidt lahtevat
liikkeelle pienten positiivisten vuorovaikutusten
kertautumisella, joilla on suuri vaikutus energiatasoihin ja
innovatiivisuuteen.

Erittdin hyva (4,1)

Perusturva ja luottamus i
. Voimme luottaa toistemme osaamiseen.

Perusturvan ja luottamuksen tunne vahvistavat kykya . Pystymme kESkI” St?"E"IEE" vaikeist? 'aiheista,
ajatella, tehda yhteisty6ta ja toimia muuttuvissa, | Sultaudumme ja kiyttaydymme tolsiamme kahtazan

S R . . . . hyvintahtoisesti.
kompleksisissa ja epdvarmoissa tilanteissa. ; L } .
. . . Meilld annetaan ja vastaanotetaan spontaania palautetta.
Erittdin hyva (4,1)

. Meilld johtaminen on johdonmukaista.



