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luotua kuvaus nykytilanteesta, silla itseohjautuvuutta ei aikaisemmin ole tutkittu henkiloston
nakokulmasta. Toimeksiantaja on tehnyt hiljattain suuria muutoksia organisaation
rakenteeseen, ja tutkimustyon avulla voidaan varmistua siitd, ettd uusista toimintamalleista
ollaan samalla aaltopituudella. Opinnaytetyo toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, ja
henkiloston kokemuksia tutkittiin kyselylomakkeen avulla. Kyselyn kohderyhmaksi rajattiin
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sieltd itseohjautuvuuteen liittyvid teemoja, joiden avulla johdon ja henkiloston kokemuksia
voidaan vertailla keskenaan.

Tulosten perusteella henkil6sto koki, ettd itseohjautuvuus suurimmaksi osin toteutuu arjessa
toivotusti. Henkiloston vastauksista ilmeni, ettd suurimmaksi osaksi itseohjautuvuuteen
tarjotaan heidan mielestaan riittavat tyokalut, seka valtaosa koki myds onnistuvasta hyvin
itseohjautuvana tyéntekijana.

Henkiloston kasitys itseohjautuvuudesta vastaa hyvin pitkalle johdon kasitysta. Muutama
osa-alue kaipaa viela kehitystd, mutta jo nyt koettiin, etta esihenkilon rooli, tiimin yhteistyo
ja osaamisen kehittaminen sujuu arjessa kuten johto toivookin. Henkilosto ei myéskaan koe
suuria eroavaisuuksia koskien itseohjautuvuuden tavoitteita, niihin tarjottuja tydkaluja tai
heiddn omia tarpeitaan. Toiminnan kehittamiseen ja paatoksentekoon liittyvia prosesseja
voitaisiin selkeyttdaa henkilostolle jatkossa, koska henkildstd kokee tunnetta turhasta
byrokratiasta tai hitaasta paatoksenteosta. Lisdksi eri sidosryhmien toimintojen
selkeyttaminen voisi luoda henkildstolle selkedamman kokonaiskuvan ja helpottaa yhteistyota
eri toimintojen valilla. Palautekulttuurin kehittdaminen ja henkildstdn osallistaminen
aktiivisemmin edistdisi henkiloston tayden potentiaalin saavuttamista, ja mahdollistaisi
uusien kehitysideoiden syntymista.
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The purpose of this thesis was to research possible differences in the management's and the
personnel’s perception of self-determination in the commissioning company. The goal was
to create a description of the current situation since self-determination has not yet been
researched from the personnel’s perspective. The commissioning company has made a large
change to the organizations structure in the last few years, and this thesis can help
determine if the personnel and the management are on the same page regarding these
changes. The thesis was carried out as a quantitative study, and the personnel’s experiences
were studied with the help of a questionnaire. The target group of the survey was limited to
sales and customer service, which includes customer service by phone and online in Finnish,
Swedish and English. The thesis was compiled based on internal materials within the
commissioning company. The questionnaire was made on basis of different themes of self-
determination, on which the differences in the management's and the personnel's
perception can be compared.

According to the results the personnel felt that self-determination largely works as expected
by the management. The personnel’s answers indicate that they largely felt that they are
provided with the necessary tools to be self-managing, and most of the personnel felt that
they succeed in being self-managing employees. The questionnaire contained several
different subjects within self-determination, that were collected from different materials
withing the commissioning company and the personnel’s own opinions.

The personnel mostly felt that their perception is the same as the management’s. A few
subjects needed some improvement, but largely the results indicate that the supervisor’s
role, teamwork, and competence development all run smoothly in everyday life, and mostly
like the management expects. The personnel do not experience large differences in the goals
of self-determination, the tools provided or their own needs to be self-managing. The
process of operations development and decision making could be clarified to the personnel
moving forward to minimize the feeling of unnecessary bureaucracy or slow decision
making. The different departments and their roles could also be clarified for the personnel,
to create a clearer overall picture and ease cooperation between departments. Cultivating
the feedback culture between personnel and the management could also help the personnel
reach their full potential and help new ideas to emerge.
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1 Johdanto

Itseohjautuvuus on kasvavissa maarin osa modernia organisaatiota ja tulevaisuuden
tyontekijataitoa. Itseohjautuvuuteen ja sen ylldpitamiseen ohjataan paljon resursseja, ja se
on todennakoisesti tullut jdddakseen nykypadivan tydymparistoon. Itseohjautuvalla
henkil6stolla on mahdollisuus toimia tehokkaammin, merkityksellisemmin ja

tavoitteellisemmin. (Martela ym., 2021)

Tutkimustyon toimeksiantajana toimii yksi suomen suurimpia finanssialan yrityksia. Yritys
tarjoaa tuotteita henkilo- seka yritysasiakkaille, ja asiakaspalvelua tehdaan digitaalisesti,
puhelimitse, yhteistyokumppaneiden kautta seka yrityksen toimipisteissa. Toimeksiantaja on
tehnyt |dhivuosina suuria muutoksia organisaation rakenteissa, ja seurauksena
itseohjautuvuus sekd valmentava johtaminen on ovat tulleet mukaan yrityksen arkeen.
Toimeksiantajayritys nousee itseohjautuvuudesta kertovassa artikkeleissakin satunnaisesti
malliesimerkiksi, ja yleisesti organisaatiomuutos koetaan onnistuneeksi vaikkakin

keskeneradiseksi tyoksi.

Tarve tyoélle ilmeni tutustuessani modernin organisaation muuttuviin rakenteisiin,
esihenkilon uudenlaiseen johtamiseen seka itseohjautuvaan tydymparistoon. Tydskentelen
itse asiakasrajapinnassa toimeksiantajayrityksessg, ja itseohjautuva tyoskentely on suuri
osaa omaa arkeani. Teemme jatkuvasti yksilona, tiimina, seka suurempina kokonaisuuksina
toita sen eteen, ettd ohjaamme omaa tekemistamme. Huomasin miten paljon resursseja ja
aikaa kaytetaan siihen, etta henkilostoa koulutetaan olemaan itseohjautuvia. Halusin
paneutua toiminnan juureen ja selvittaa onko ajatus itseohjautuvuudesta sama tyontekijalle,

kun se on johtoasemassa olevalle.

Tyon tarkoituksena oli varmistaa, etta henkilston ja johdon kasitys itseohjautuvuudesta
vastaavat toisiaan. Johdon kasitys itseohjautuvuudesta perustui yrityksen sisdisiin
materiaaleihin, kuten koulutusmateriaaliin, Intraan, yrityksen sisdisiin onnistumisen
mittareihin, sisdiseen viestintadn seka asetettuihin tavoitteisiin. Henkiloston kasitys

itseohjautuvuudesta selvitettiin kyselyn avulla.



Tavoitteena oli kerata dataa siitd, mitka kohdat johdon kéasityksesta itseohjautuvuutta eivat
mahdollisesti tdsmaa henkiléston kokemuksiin heidan arjessaan. Kyselyn avulla pyrittiin
[6ytamaan myds vahvuuksia, joita molemmat osapuolet kokivat toimivan samalla tavalla.
Tuloksia voidaan hyodyntaa esimerkiksi koulutusmateriaalien kehittamiseen, perustana

lisdkoulutukselle tai prosessien ja toimintamallien kehittamiseen.

Toimeksiantaja toteuttaa kaksi kertaa vuosittain myds suuren tyotyytyvaisyyskyselyn.
Tyotyytyvaisyyskyselyn yhteydessa sivutaan myds oman arjen sujuvuutta seka toiveita
esihenkildiden toiminnasta, mutta itseohjautuvuutta kasitteena ei toimeksiantajan toimesta
ole tutkittu aikaisemmin tasta nakokulmasta. Tasta syysta paadyimme

toimeksiantajayrityksen kanssa tahan kysymyksen asetteluun.

2 Itseohjautuvuus

Itseohjautuvuus on vastakohta aikaisemmalle mallille johtamista, jossa paatoksia tehdaan
hierarkkisen jarjestyksen mukaan, ja esihenkilot tarjoavat suoria ohjeita alaisilleen. Alaiset
ovat tdssa yhtalossa passiivisia ja eivat osallistu paatoksen tekemiseen millaan tasolla. Tyota
valvotaan ylhaalta padin ja ohjeistuksia ja paatoksia odotellaan esihenkil6ilta. Itseohjautuva
tyontekija voi itse tehdd paatoksia omasta tekemisestaan, eika tarvitse siihen ohjausta.

(Martela ym., 2021)

Itseohjautuvuuden toteuttaminen vaihtelee luonnollisesti paljon yrityksesta tai
organisaatiosta riippuen, mutta yksi asia tuntuu yhdistavan kaikkia itseohjautuvia tiimeja, ja
se on yhteisymmarrys. llman yhteisymmarrysta yhteisista tavoitteista, erilaisista rooleista
seka toimintamalleista, itseohjautuvuus ei toimi. Taman saavuttamiseksi tarvitaan

luottamusta, kuuntelemista ja karsivallisyytta. (Kaskinen, 2020)

Itseohjautuvan tyontekijan tulee sen sijaan siis kokea, ettd han on itse ammattilainen
omassa tyossaan, ja voi ohjata omaa tekemistaan. Tama vaatii tietenkin sita, etta han on
tietoinen yrityksen tavoitteista ja toimintamalleista, mutta hanelld on valtaa omasta
tyostaan. ltseohjautuvaan organisaatioon kuuluu tarkedana osana organisaation

kehittdminen. Tama tarkoittaa sita, kuinka paljon yrityksen sisalla annetaan tilaa



kehitysideoille, paatoksiin vaikuttamiseen seka yhteisten toimintamallien kehittamiseen.

(Martela ym., 2021)

Yksilo ei voi toimia itseohjautuvasti, jos organisaatio ei anna hanelle siihen mahdollisuutta.
Tama tarkoittaa vapautta, valtaa seka oikeudet toimia kuten parhaaksi nakee. Tama voi
tarkoittaa, etta tyontekija voi vapaasti itse priorisoida mitka tyotehtavat ovat tarkeita
suorittaa ensimmaisena. Tai tyontekijaa, joka voi aktiivisesti itse muuttaa omaa tekemistaan

tai kehittad uusia ideoita tyonsa edistamiseksi. (Martela ym., 2021)

Itseohjautuva organisaatio painottaa itseohjautuvia tiimeja, joissa heilld on usein valtaa ja
vastuuta tekemistdaan paatoksista. Tiimeille tarjotaan vapauksia, uuden kokeilua seka
jatkuvaa oppimista. Organisaatiomuutos perustuu kuitenkin luottamukseen, eikda muutosta
voida tehda pakottamalla. Roolien tarkka méaarittely on tarkeas, ja tiimeille pitaa tarjota

raamit omalle toiminnalle, jonka puitteissa he voivat toteuttaa itsedan. (Hermio, 2020)

Kun itseohjautuvassa tiimissa syntyy idea, on tarkeaa, ettd idea voidaan tuoda esille, sita
kuunnellaan, ja ideaa edistetdaan. Nain itseohjautuva tiimi voi kokea, etta heilla oikeasti on
mahdollisuus vaikuttaa organisaation kehittdmiseen. Hyvin toimivassa itseohjautuvassa
tyoymparistossa ei myodskaan tulisi olla merkitysta silla, tuleeko uusi kehitysidea juuri tyonsa
aloittaneelta kesatyontekijalta vai useamman vuoden yrityksessa olleelta ammattilaiselta.

(Martela ym., 2021)

Itseohjautuva tyontekija on suhteellisen uusi kasite, ja harvassa suomalaisessa yrityksessa on
viela talla hetkelld heittaydytty itseohjautuvuuden ja valmentavan johtamisen maailmaan.
Tasta syysta tahanastiset tutkimustulokset ja tieteelliset artikkelit perustuvat lahinna
ulkomaalaisiin yrityksiin. (Erkko, 2021) Jarenko toteaa artikkelissaan, etta todennakoisesti
esteend uuden toimintamallin edistamiselle on suomaisissa yrityksissa ollut se, etta he
joutuisivat luopumaan hierarkkisen organisaatiomallin tuomasta kontrollintunteesta. Monet
organisaatiot Suomessa ovat yrittaneet lisata itseohjautuvia elementteja yrityksen
toimintaan tekematta suurempia muutoksia. Suuretkin muutokset voivat kuitenkin olla
valttamattomia, jos organisaatiot haluavat oikeasti hyodyntaa itseohjautuvuuden taytta

potentiaalia. (Jarenko, 2020)



Tutkimuksissa kay usein my0s ilmi, etta itseohjautuvuus kasitteena tarkoittaa talla hetkelld
montaa eri asiaa. Itseohjautuvuus my0s tarkoittaa erilaisissa yrityksissa erilaisia
toimintamalleja ja yrityksen sisdlla tyoskenteleville henkil6ille eri asioita. Riskina on, etta
edistysaskeleiden tekeminen on haastavaa, jos organisaation sisalla ei ole tarkennettu mita

itseohjautuvuus heille tarkoittaa. (Kaskinen, 2020).

Itseohjautuvuus on siitda monimutkainen toimintamalli, etta sen potentiaali on oikein
toteutettuna suuri, mutta huonosti toteutettuna se voi aiheuttaa todella negatiivisia
tyontekijakokemuksia, kuten tyduupumusta. Helsingin sanomien artikkelissa nostetaan esille
ilmiota, joka voi ilmetéd heikosti johdetun itseohjautuvuuden seurauksena. Mikali
itseohjautuvuutta ei edisteta harkiten ja omaan organisaatioon sopivalla tavalla, niin
tyontekijat voivat kokea suurta suorituspainetta ja yksindisyyden tunnetta. Lisaksi
haastateltavat toivat esille kokemuksia eriarvoisuuden tunteesta, puutteellisesta

perehdyttdmisesta sekd haasteita tiimityoskentelyssa. (HS, 2022)

Itseohjautuvuus toimii niissa organisaatioissa, joissa on ymmarretty oman tydpaikan
vahvuudet. Toimintamalleja ei voida kopioida toiselta itseohjautuvalta organisaatiolta.
Suunnittelua pitaa tehda tilanneviisaasti, pitden omat arvot ja tavoitteet mielessa. Muutos ei

tule kerralla valmiiksi, ja usein pitaa tehda vield korjauksia myohemmin. (Kaskinen, 2020)

2.1 Muutoksessa oleva tyoymparisto

Ty6elama on kokenut lahivuosien aikana huomattavia muutoksia, kuten koronapandemian
aiheuttama etatyoskentely tai maailmanpolitiikan aiheuttama kilpailuviritteisyys. Myos muut
erilaiset aari-ilmiot haastavat tydympariston ennakoitavuutta, joka on nyt ilmennyt suurena
haasteena esimerkiksi mielenterveyteen liittyvien poissaolojen muodossa. Lisaksi esimerkiksi
tyokyvyttomyyseldkkeet ovat olleet useita vuosia huomattavassa kasvussa. Tastd syysta
esimerkiksi jatkuvuuteen ja psykologiseen turvallisuuteen liittyvat aiheet ovat pinnalla
tyoymparistoon liittyvissa keskusteluissa. llmastonmuutoksen aiheuttamat ymparistohaitat
tulevat aiheuttamaan valtavia muutoksia, jotka tulevat vaikuttamaan tyékykyyn ja

tyoelamaan ennenndakemattémalla tavalla. (Ala-Laurinaho ym., 2020)



Voidaan sanoa, etta tyon merkitys kokonaisuudessaan on muuttunut, ja monen tutkijan
mielestd olemme siirtymassa neljanteen teolliseen vallankumoukseen. Meille on tarjolla yha
enemman tietoa ja sisdlt6a ja se mika ennen ei ole ollut mahdollista voi nyt olla jopa
todennakaista. Ylenpalttinen tiedon jakaminen voi mahdollisesti johtaa lansimaisessa
kulttuurissa ilmastonmuutoksen lisaksi myos erilaiseen ylikuumentumiseen, kun eldamamme
on jatkuvassa kiihtymistilassa. Uudet teknologiat, jotka auttavat priorisoimaan ja
jarjestelemaan dataa ovat yha arvokkaampia, jotta tydymparistdssamme pystytdan
jattdmaan epaolennainen ja tarpeeton sisdltd oman tekemisen ulkopuolelle. (Ala-Laurinaho

ym., 2020)

Uuden alykkaan teknologian hydédyntaminen tukee entisestddan uudistamisen ja innovoinnin
tarvetta, ja on mahdollista, ettd maailmanlaajuiset ja ennalta-arvaamattomat muutokset ja
aari-ilmiot ovat tuleva normi. Kasvavissa maarin tyoymparistdssa tehdaan toita
ennaltaehkaisyn ja riskienhallinnan parissa, ja yritetdan kehittaa toimintamalleja esimerkiksi
parantaakseen epaterveellista tyokulttuuria, kansallista hyvinvointia ja mielenterveytta seka

tekodlyn hyodyntamista. (Ala-Laurinaho ym., 2020)

Organisaatioissa tullaan tulevaisuudessa kamppailemaan arvaamattomuuden kanssa, jolloin
nopea reagointi ja kyky sopeutua uusiin tilanteisiin tulee olemaan valttamaton taito niin
organisaatiolle kun henkilostélle. Vanhempi johtamisen rooli ja hierarkia ei valttamatta pysy
mukana jatkuvassa muutoksessa, jolloin itseohjautuvuus astuu kuvaan mukaan. Kun
ymparistda pitaa jatkuvasti havainnoida ja toimintamalleja muuttaa, niin hierarkkinen

suunnittelu ei toimi. (Ala-Laurinaho ym., 2020)

Erityisesti [ahivuosien taloudellinen ahdinko on johtanut keskusteluun ty6- ja yksityiselaman
tasapainosta, jonka my6ta mm. tyotyytyvaisyys on saanut uuden merkityksen.
Tyotyytyvaisyystutkimuksia voidaan tietyissa maarin kayttdaa henkiloston terveyden tai
tasapainoisuuden mittaamiseen. Tutkimusten mukaan korkeampi tyotyytyvaisyys johtaa
parempiin liiketoiminnallisiin tuloksiin, seka vahempaan vaihtuvuuteen yrityksessa. (Li ym.,

2021)

Yksi suurimpia syita tyontekijan tyytymattémyyteen on organisaation johtaminen ja

kaytannot. Yha tarkedammaksi nousee yhteiset tavoitteet, merkitys seka osallistaminen. Sen



lisdksi ettd johtajilla on muita uusia vaatimuksia tdytettavana, niin han on myos tarkedssa
osassa tyo- ja yksityiselaman tasapainottamisessa. Johtajan tarkeimpia tyokaluja
edistddkseen henkildston tyo- ja yksityiselaman tasapainottamista on joustavuus, ymmarrys,

kuunteleminen sekd mahdollistaminen. (Brower, 2023)

Mikali tyopaikkojen johtaminen ja kdytannot eivat kehity tydymparistén mukana on riskina,
ettd se johtaa konflikteihin ja tunteisiin epaoikeudenmukaisuudesta tydympariston
moninaistuessa. Muuttuvassa tyoymparistossa on yha tarkeampaa tukea yhdenvertaisuutta
ja tasa-arvoa. Organisaation tulee pystya parjaamaan globaaleilla markkinoilla, ja mikali
organisaatiossa ei ole suvaitsevaa ja ennakkoluulotonta tydkulttuuria, niin se ei ole riittavan
houkutteleva kohde ulkomaalaiselle tyovoimalle. Mikali moninaisuutta osataan hyodyntas,
niin se voi johtaa luovaan, innovoivaan seka tulokselliseen tydymparistoon, jossa ratkaisuja
hahmotellaan useasta eri nakékulmasta. Kulttuuris-etnisesti moninaiset tyépaikat ovat
tutkitusti osaavampia ottamaan eri asiakassegmenttien tarpeet huomioon tuottaessaan eri

palveluita tai tuotteita. (Ala-Laurinaho ym., 2020)

Yrityksiltd odotetaan myos jatkuvasti enemman ulkoisen asiakaskokemuksen kannalta.
Erityisesti finanssialalla toimivilta yrityksilta nykyajan asiakas odottaa monikanavaista ja
henkilokohtaista asiakaskokemusta tai kaytannon tason neuvontaa, joka erityisesti korostuu
haastavina aikoina. Inflaatio, hintojen korotukset, toimitusketjuhairiot seka mahdollinen
taantuma tulee ehdottomasti vaikuttamaan finanssialan yritysten ymparistéon, ja luomaan
huomattavasti enemman arvaamattomuutta ja stressia. Talléin korostuu erityisesti
ennakoivat toimenpiteet, kuten digitaalisen kehityksen kiihdyttaminen ja uusien palveluiden
ja tuotteiden kehittaminen. Kilpailu asiakkaista kiihtyy entisestdan ja perinteisia tyonteon
malleja murretaan, jotta osattaisiin vastata asiakkaiden jatkuvasti kasvaviin tarpeisiin.

(Financial Services Industry Outlook 2023, n.d.)

Finanssialan yrityksilta odotetaan kykya vastata ennakoivilla toimenpiteilla, kuten uusien
tuotteiden ja palveluiden kehittamiselld, asiakasryhmien haltuunotolla seka digitaalisen
kehityksen kiihdyttamiselld. Kun maailman ongelmat monimutkistuvat, niin tydymparistossa
vaaditut valmiudetkin monimutkistuvat. Globaalien haasteiden keskella tarvitaan uudella

tavalla ongelmanratkaisutaitoja ja kykya hahmottaa suurempia kokonaisuuksia.



Finanssialalla, jonka suurin painopiste on riskienhallintakyvykkyydessa, tullaan

todennakdisesti nakemaan suuria muutoksia. (Financial Services Industry Outlook 2023, n.d.)

Esimerkiksi ilmastonmuutos edellyttaa johtamiselta selviytymis- ja sopeutumiskykya, seka
kykya uudistaa toimintaa tydympariston vaatimusten mukaisesti. IImastonmuutos muuttaa
luontoa, yhteiskuntaa sekd ihmisten tapaa toimia tyoeldamassa. Sen lisdksi ettd
ilmastonmuutos vaikuttaa teollisuuteen, turismiin seka vaestoon, niin se vaikuttaa
yksilotasolla tyo- ja toimintakykyyn seka tyontekijan terveyteen. Tasta syysta kaikkien
tyopaikkojen tulee olla valmiita olla joustavia, sopeutuvia seka ratkaisukykyisia.
Organisaatioiden tulee olla kyvyllisia oppimaan ja luomaan uutta, ja kehittyva kestavasti.
Uusin haasteisiin tulee pystya vastaamaan nopeasti. Oppiminen tulevaisuutta varten eli
ennakoiva oppiminen tydpaikoilla on innovoinnin, tiedonvaihdon, reflektoinnin seka
ennakoinnin edistdamista, joka sopii hyvin myos itseohjautuvan organisaation maaritelmaan.

(Ala-Laurinaho ym., 2020)

Myos uuden sukupolven astuessa tyoelamaan vaatimukset ja asenteet ovat muuttuneet.
Uuden sukupolven kasitys tyoympaéristosta ja johtamisesta eroaa huomattavasti
aikaisemmista vaatimuksista. Tyoltd odotetaan enemman merkityksellisyyttd, vapautta,
autonomiaa seka motivointia. Toki inflaation aiheuttama taloudellinen ahtauma on myos
aiheuttanut sen, etta nuori sukupolvi kokee, etta tydn pitaa tarjota riittava taloudellinen
vakaus. Talla hetkelld tydmarkkinoille astuva sukupolvi on jo nuoresta idstdan huolimatta
nahnyt inflaation seka koronpandemian aiheuttaman epavakauden, joka on johtanut
vastareaktioon esimerkiksi tydn ja vapaa-ajan tasapainon vaatimuksille. Esimerkiksi etatyon
tekeminen ja mielenterveytta tukevat vapaapdaivat nousevat tarkeaksi vaatimukseksi
nuorille, ja vastapainona liian alhainen palkka ja loppuun palaminen suurimmiksi syiksi
irtisanoa. Z-Sukupolvi ovat tutkitusti myos todennakdisimpia irtisanoutumaan, mikali he
eivat ole tyytyvaisia tyonantajaansa, verraten esimerkiksi aikaisempaan sukupolveen.

(Francis, 2022)



2.2 Valmentava johtaminen

Itseohjautuvuus vaatii tyontekijataitojen lisdksi huomattavavia muutoksia myos
johtamiselta. ltseohjautuvan tyontekijan tarpeet eroavat huomattavasti aikaisemmasta ja
valmentava esihenkilotyo on tarkea osa itseohjautuvan tyéntekijan onnistumista.
Valmentavalta esihenkil6lta vaaditaan sosiaalista taitoa, joustavuutta seka asiantuntijuutta.
Aikaisemmasta johtajuudesta poiketen, valmentavan esihenkilon yksi suurimpia voimavaroja
on ihmislukutaidot. Valmentava johtaja ei kerro mita henkiloston kuuluu tehda tai anna
suoria vastauksia ja ohjeita, vaan ohjaa tyontekijoita parhaisiin mahdollisiin suorituksiin
kayttamalla hyodykseen heiddn omia vahvuuksiaan ja valmentamalla heita 16ytamaan
piilossakin olevaa potentiaalia. (Savaspuro, 2019, s. 33) Esihenkilon rooli muuttuu asioita
orkestroivasta ja paatantavallassa olevasta henkildsta valmentajaksi, joka kulkee henkiléston
rinnalla heidan tukenaan. (Jarenko, 2020). Savaspuro nostaa kirjassaan esille tarkean
nakodkulman siita, miten nykypadivan johtajan pitaa osata olla hyédyksi tydyhteisolle, eika
padasiallisena motiivina voi olla hanen oma statuksensa tai oman uran edistaminen.

(Savaspuro, 2019, s. 36).

Aikaisempi polku tydelamassa naytti enemman tai vahemman siltd, etta tekemalla tyonsa
tehokkaasti ja ohjeiden mukaisesti pystyi todistamaan oman arvonsa organisaation sisalla.
Tama johti siihen, etta paasi ylenemaan johtotehtaviin, jossa tehtavana oli seurata, etta
alaiset tekivat tyon samalla tavalla tehokkaasti ja ohjeiden mukaisesti. Johtotehtavissa olevat
opettivat, miten asiat tehdaan oikein, jonka jalkeen he seurasivat ja arvioivat alaistensa
suoritusta. Auktoriteetti ja padtantavalta olivat esihenkilon tarkeimpia tyodkaluja. (Ibarra,

Scoular, 2019)

Valmentava esihenkil6 ei niinkdan toimi auktoriteettiasemassa, vaan pyrkii tuomaan esille
tyontekijoistaan tayden potentiaalin saadakseen heidat onnistumaan omissa tehtavissaan
paremmin. (lIbarra, Scoular, 2019). Valmentava esihenkil6 toimii pikemminkin yhteistydssa
tyontekijoiden kanssa. Tahan kuuluu kysyminen, kuuntelu, kokonaiskuvan hahmottamista
seka vuorovaikutustaitoja. Tarkeita taitoja ovat lisdaksi luottamuksen rakentaminen,
myotatunto, empatia sekd ongelmanratkaisutaidot. Valmentava esihenkil korostaa

alaisilleen heidan tyonsa merkitysta seka heidan rooliaan organisaation kokonaiskuvassa.



Samaan aikaan hdn osaa antaa jatkuvaa ja valitonta palautetta, seka kannustaa ja ylldpitaa
vuorovaikutussuhteita. Voidaan jopa sanoa, etta nykypaivan esihenkil6lla on kolme roolia:
esihenkild, johtaja seka valmentaja. Tilannekohtaisesti esihenkilon tulee osata kayttaa

ominaisuuksia kustakin roolista mindkin hetkena. (Tyonohjaus & Coaching Katja Kiiski, n.d.)

Valmentavassa johtamisessa tiimi on osana uusia ideoita seka paatoksentekoa jo varhaisessa
vaiheessa, jolloin esihenkilon tehtdavana on tukea kehitysta ja mahdollistaa uusien ideoiden
syntymista. Itseohjautuvassa organisaatiossa pitaa olla rohkeutta myds epdonnistumiseen
seka uuden kokeilemiseen. Tama onnistuu ainoastaan rakentamalla luottamusta tiimin ja
esihenkilon valilla. Luottamuksen rakentaminen ei tapahdu paivassa, ja siihen vaaditaan
lapinakyvyytta ja selkeyttd, avointa keskustelua seka palautetta. Luottamusta tukee yhteinen
ongelmien ratkominen. Ratkaisutapojen lapikdynti ja reflektointi yhdessa voi avata uusia

nakokulmia. (Saranen Consulting, 2020)

Kun ainoa pysyva uudessa tyoymparistossa on muutos, niin esihenkil6lla ei voi olla kaikkia
vastauksia. Se mika on ennen ollut toimivaa ja varmaa, ei valttamatta pade enaa jatkossa.
(Ibarra, Scoular, 2019). Valmentava johtaminen on siis huomattavasti pitkdkantoisempaa ja
kestdvaa nykypaivan tydymparistossa. Viela talld hetkelld elamme hetkessa, jossa
valmentavaan johtamiseen vaadittuja taitoja on mahdotonta korvata tekoalylla tai
robotiikalla. Lisdksi eldmme ajassa, jossa toimitaan ja reagoidaan nopeammin kuin
aikaisemmat sukupolvet, jolloin johtamisenkin tarvitsee olla reaktiivisempaa ja soveltua
yksilon tarpeisiin paremmin. Taitava valmentava esihenkild pystyy soveltamaan taitojaan eri
tilanteisiin ja tarpeisiin, ja ndin ollen ohjaamaan keta tahansa alaistaan parempiin tuloksiin.
Paremmin suoriutuvat yksilot johtavat paremmin suoriutuviin tiimeihin, jotka johtavat

paremmin suoriutuvaan yritystoimintaan. (Herndon, 2022)

Johtajan tulee toimia mahdollistajana, jolloin esihenkilo ei jata tyontekijaa ilman ohjausta,
vaan rakentaa hanen ymparilleen mahdollisuutta onnistua. Tulevaisuuden johtajan tulee
osata hahmottaa suurempia kokonaisuuksia, innovoida ja olla Idsna. Valmentava johtaja
rakentaa yksil6lle mahdollisuuden onnistua itseohjautuvasti tarjoamalla siihen tarvittavat
evaat. Taman jalkeen yksil6 voi harjoittaa omaa potentiaaliaan teoriassa rajattomasti. On

kuitenkin tarkeda, etta itseohjautuvan organisaation tavoitteet ovat selkedt sekd strategian
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tulee olla johdonmukainen ja vastata yrityksen arvoja. Avoimuus ja ldpinakyvyys ovat
tarkedssa osassa prosessia, ja vastuun ohjautuminen tyontekijalle ei suinkaan vahenna

esihenkildiden tyota. (Tydnohjaus & Coaching Katja Kiiski, n.d.)

Koska valmentava johtaja ei keskity oman osaamisensa korostamiseen, niin hanella on
mahdollisuus tunnistaa seka hyodyntaa tiimin jasenten vahvuuksia. Hyva valmentava
esihenkilé osaa ohjata vastuun jakamista tiimin jasenten luontaisten ja henkilékohtaisten
vahvuuksien mukaisesti. Johtajan rooli on fasilitoida keskustelua, jossa tiimi voi keskustella
eroavaisuuksistaan seka omista vahvuuksistaan, jotta saataisiin tiimin toimintaa tehostettua

ja kehitettya. (Kankainen, 2022)

Jotta itseohjautuva tiimi voi maaratietoisesti kehittdd omaa toimintaansa, se vaatii
valmentavan esihenkilon taitoa sitouttaa tiimi tyon tavoitteisiin. Yhdessa maaritellyt
tavoitteet ja suunnitelmat sitouttavat tiimin onnistumiseen. Valmiiksi saadut tavoitteet
voivat helposti jaada tiimin nakokulmasta merkityksettomaksi tai unohdetuksi, jos tiimi ei voi
osallistua suunnitteluun tai toimeenpanoon. Sitouttaminen vaatii oman tyon merkityksen
ymmartamistd seka palautteen antamista, jota valmentava esihenkil voi tarjota.

(Kankainen, 2022)

Yksiloiden sisdisen motivaation ohjaaminen lisda sitouttamisen lisdksi myos tuottavuutta,
jolloin henkilostd saadaan toimimaan oma-aloitteisesti ja tuottamaan omia ideoita
toiminnan kehittamiseksi. Valmentavan johtajan tulee ruokkia ymparistda, jossa ideat voivat
syntya sekd ymmartaa, etta tavoitteisiin voidaan pdasta usealla eri tavalla. Haasteiden sijaan
tulisi saada henkildsto ndkemadan ratkaisuja sekd katsomaan eteenpadin. Jos virheista
rankaistaan, niin henkilosto ei halua enaa kantaa vastuuta tai tehda aloitteita. Jos henkil6sto
ei koe itsedan arvostetuksi niin he eivat puhu ideoistaan daneen eikd johdon ja henkiléston

vélilla koeta keskindista luottamusta. (Leinonen, 2023)

Yksi organisaation johdon tarkeimpia tehtavia on psykologisen turvallisuuden edistaminen
tyopaikalla. Psykologinen turvallisuus toimii pohjana kaikelle tehokkaalle ja luovalle tydlle,
joka tarjoaa lisdarvoa tydyhteisossa. Erityisen tarkead tama on jatkuvasti muuttuvassa

tyoymparistossa, jossa on tarve jatkuvalle osaamisen kehittdmiselle niin tyontekijoiden kun
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valmentavien esihenkildidenkin puolesta. (Psykologinen Turvallisuus on Tyoyhteison

Voimavara, n.d.)

Esihenkilona psykologisen turvallisuuden edistamiseen kuuluu avoin keskustelu virheista. On
tarkeaa, ettd ymparistossa, jossa edistetdadn itseohjautuvuutta ja innovointia annetaan tilaa
myo0s virheista oppimiselle. On tarkeaa, ettd luodaan tilaa palautteen antamiselle seka
saamiselle, ja kuunnellaan sekd kysytdaan. Valmentavan esihenkilon tulee tehda toita sen
eteen, ettd han tuntee alaisensa, ja ettd han osaa luoda paikkoja myds epaviralliselle
keskustelulle. Hanen tulee osata kuunnella ja esittaa kysymyksia, seka osoittaa oma
inhimillisyytensa. On tarkeaa, etta esihenkilo osaa todeta, kun han ei tieda kysymykseen
vastausta, tai kun han ei ole varma, miten toimia tietyssa tilanteessa. Hyva valmentava
esihenkil6 osaa pyytaa apua, ja arvioida myds omaa toimintaansa objektiivisesti.

(Psykologinen Turvallisuus on Tydyhteisén Voimavara, n.d.)

Psykologinen turvallisuus ei tarkoita sitd, etta jokaisen henkilon tulee olla samaa mielt3 tai
ettd tavoitteita madalletaan, mutta se edistaa ilmapiiria, jossa pelko ei ole esteena.
Avoimuus, erilaisuuden hyvaksyminen seka kunnioitus toimii pohjana yhteistydlle. Erityisesti
asiantuntijatyossa psykologisen turvallisuuden merkitys voi olla huomattava.
Tyoymparistossa on jatkuvaa ennakoimattomuutta, uudistumista seka uuden oppimista.
Ennakoimattomassa ymparistossa on erityisen tarkeaa, etta virheista ja epavarmuuksista
voidaan keskustella avoimesti. Samoin uuden oppiminen ja innovointi ei onnistu, mikali
henkilostolta ei I6ydy uskallusta ja intoa. (Pelotta Toissa — Psykologinen Turvallisuus

TyoOyhteisossa n.d.)

2.3 ltseohjautuvuuden tulevaisuus

Tulevaisuuden tydymparistossa tulemme kohtaamaan entista enemman epavarmuutta ja
epavakautta, jotka tulevat vaatimaan meilta sopeutumiskykyd. Sopeutuminen voi tarkoittaa
uuteen teknologiaan sopeutumista, kuten esimerkiksi keinoja kehittaa toimintamalleja
tehokkaammaksi, uusien ideoiden keksimista tai ennakointia. Teknologian kehitys nopeuttaa

luonnollisesti myds viestintaa eri tahojen valilla, ja informaation ja datan kasittely nopeutuu.



(Ala-Laurinaho ym., 2020) Teknologian kehityksen tuoman epdvarmuuden lisaksi olemme
myo6s ndhneet lahivuosina konkreettisia esimerkkeja siitd, miten globaali toimitusketju ja

kaupankaynti voi lyhyessakin ajassa muuttua taysin. (Gagné ym., 2022).

Tulevaisuuden teknologinen kehittaminen voi tuottaa huomattavaa potentiaalia
teknologisesti parjaaville tyontekijoille, mutta toisaalta vaikeuttaa niiden henkildiden
parjaamista tyoelamassa, jotka eivat ole tottuneita teknologian hyédyntamiseen
tyotehtavassaan. (Gagné ym., 2022). Tulevaisuuden tyontekijoiden tulee yha enemman
itseohjautuvasti pitda huolta omasta tyourastaan seka tyollistymiskyvystaan. Naihin taitoih

kuuluu yhd enemman erityisesti digi- ja asiakaspalvelutaidot, itseohjautuvuus seka
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in

ennakointikyky. Tyoskentelyn suuntaamisessa pitaa jatkuvasti osata havainnoida muuttuvaa

tyoymparistda ja sen perusteella tarvittaessa muuttaa omaa toimintaansa sen mukaisesti.
(Ala-Laurinaho ym., 2020) Tyontekijoiden on kehityttdvd muutosten mukana, jolloin
oppimiskyky, tiedonhaku- ja tiedonarviointitaidot sekd oman osaamisen kehittaminen ovat
muuttuvan tydympariston tarkeimpia tyoelamataitoja. Samoin korostuvat myos
moninaisuuden myo6ta kyky tulla erilaisten ihmisten kanssa toimeen,

vuorovaikutusosaaminen sekd empatiakyky. (Kankainen, 2023)

Lisdksi yksi tarkeimpia nykypaivan tyontekijataitoja, on oman organisaation tavoitteiden
ymmartaminen sekd oman roolinsa naiden tavoitteiden saavuttamiseen. Tyontekija, joka
ymmartda taman, kantaa vastuuta omasta tekemisestaan ja pyrkii onnistumaan tydssaan
omaehtoisesti. Tyontekija, joka valittaa organisaation tavoitteista ja kokee yhtenaisyytta
yhteisten paamaarien eteen voi olla korvaamaton resurssi yritykselle. Lehtisen artikkelissa
painotetaan erityisesti kokonaisuuden hallitsemista seka resilienssida. Tama edellyttaa toki
sitd, ettd tahan tarjotaan riittavat tyokalut. Itseohjautuva ja motivoitunutkin tyontekija voi
epdonnistua, jos hanta ei arvosteta ja han ei koe luottamusta yritykseen. On tarkeas, etta
yritys varaa aikaa uuden oppimiseen, ja osaa olla joustava. (Lehtinen, 2021) Huono tiedon
saatavuus, epaselvat pelisdaannot seka turha kontrolli estaa alykasta ja kyvykasta ihmista
olemasta itseohjautuva. Pahimmillaan tdma voi ohjata hanet olemaan passiivinen, jolloin
hdnen potentiaaliaan ei voida hyodyntaa. Tyontekija tarvitsee onnistuakseen

itseohjautuvuushalukkuutta. Halukkuutta luodaan tarjoamalla tyontekijalle olosuhteet
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itseohjautuvuuteen poistamalla hdanen tieltdan esteitd, kuten epaselkeytta ja hidasta

tiedonkulkua tai turhaa byrokratiaa. (Jarenko, 2020)

Tulevaisuudessa erindiset sidosryhmatkin tulevat olemaan valimatkastakin huolimatta
tiiviimmassa yhteistyossa, kun tiedon jakaminen ja kerdaminen nopeutuu. Yhteistyo eri
tahojen valilla tulee olemaan jatkuvasti sujuvampaa, seka erinaisia algoritmeja voi hyodyntaa
tekoalyn avulla, jolloin yhteistyo tulee olemaan ihmisten valisen lisdksi ihmisen ja
tekoalynkin valista. (Gagné ym., 2022) Tekoaly luokitellaan usein uhaksi tulevaisuuden
tyontekijalle, mutta todennakoisemmin tekoaly avaa meille uusia ulottuvuuksia
tehokkuuden kannalta. Ajatuksena on, ettd tekoaly ei vie t6itad, vaan tekee meidan tyon
teostamme sujuvampaa. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi, etta tekoaly tukee toistuvia
toimenpiteita, jolloin tyontekijalle jaa mahdollisuus keskittyd prosesseihin, jotka vaativat

enemman luovuutta tai sosiaalista kanssakdymista. (Marr, 2019)

Kun toistuvat toimenpiteet ja rutiinimaiset osat tyoskentelysta jaa pienemmalle, niin
tulevaisuuden tyontekijoilla tulee olemaan keinot kehittda omaa osaamistaan ja
tyoskentelemaan laajemmin asiantuntijarooleissa. Tyoelaman rakennemuutos johtaa
todennakdisesti siihen, etta kehitys- ja etenemismahdollisuuksia on useampia, ja ne ovat
laajemmin saatavilla niille, jotka osaavat hyodyntaa itseohjautuvuutta ja jatkuvaa itsensa
kehittamista. Ala-Laurinaho ym., 2020) Riskina on toki, ettd henkilot, jotka eivat ole
teknologisesti niinkdan lahjakkaita, tulevat jaamaan jalkeen kehityksesta. (Gagné ym., 2022).
Digitaalinen taitavuus seka kyky kehittdaa omaa osaamistaan tulee merkitsemaan

tulevaisuudessa enemman, kun virkaika seka aikaisempi kokemus. (Turner, 2022).

On kuitenkin organisaation vastuulla tuoda henkilostolleen esille, ettd kyseessa on
uudelleenkouluttautuminen. On tarkeda, saada tyontekija ymmartamaan miksi uutta
osaamista tarvitaan, seka tukea hanta osaamisensa kehittamisessa. Epavarma tyontekija on
myo6s epamotivoitunut tyontekija. Jos organisaatio kykenee tarjoamaan evaat uuden
oppimiseen niin tdma voi parhaimmillaan saada omista tyontekijoistaan seka
motivoituneempia ettad innovatiivisempia. Tama on huomattavasti kustannustehokkaampaa,
kun uuden tyovoiman palkkaaminen. (Celonis, 2018) Kun ymparistd on epavarmempi, niin

yksilokin on alttiimpi oman toimintansa muuttamiselle ja sopeutumiselle, ja uusien ideoiden
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keksimiselle. Yksilo, joka on vakaassa ja passiivisessa, usein hyvin hierarkkisessa
ymparistdssa, ei usein osaa katsoa sen ulkopuolelle esimerkiksi innovoidakseen tai

ennakoidakseen. (Gagné ym., 2022)

Sopeutumisen lisaksi suuri osa itseohjautuvan tyontekijan taitavuutta tulevaisuudessa on
keskindinen riippuvuus. Tama tarkoittaa, etta kaikki tiimin jasenet tyoskentelevat samaa
tavoitetta kohti, ja tekevat aktiivisesti ja omatoimisesti toita tavoitteen saavuttamiseksi.
Keskindinen riippuvuus on tarked voimavara, koska tydympariston kehittyessa sosiaaliset
suhteet tydpaikallakin muuttavan muotoaan. Tatd muutosta on koettu jo koronan aikana,
jolloin etatydskentely erotteli henkiloston arjessa ennennakemattomalla tavalla omiin
koteihinsa. Tall6in aikaisemmat yhteisot ja tavat kommunikoida jdivat kokonaan arjesta pois.
Tasta syysta itseohjautuvuudessa on tarkedna osana keskindinen riippuvuus, joka tulee
olemaan toinen tulevaisuuden tarkeista taidoista. Keskinaisesti riippuvaiset ihmiset
tarvitsevat kehittyneet sosiaaliset taidot, tiimityoskentelytaitoja, seka verkostoitumistaitoja.

(Gagné ym., 2022)

Kun teknologinen kehitys kiihtyy, vaatimuksetkin kasvavat ja asiantuntijatyot yleistyvat
entisestaan. Nain ollen tulevaisuuden tydymparistdssa on todennakoisesti entista
tarkeampaa tarjota jatkuvaa mahdollisuutta itseohjautuvalle osaamisen kehittamiselle.
Tyoympariston nopea kehittyminen haastaa vanhoja osaamisen kehittamisen malleja, ja
tarkedksi nousee tiedon ymmartamisen ja soveltamisen lisdksi myds uuden tiedon luominen

ja eri toimijoiden kanssa vuorovaikuttaminen. (Ala-Laurinaho ym., 2020)

3 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon tutkimus oli kvantitatiivinen. Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen
avulla selvitetdan lukumaariin seka prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia, ja edellyttda nain
ollen suurempaa otosta. Aineiston kerddamiseen kaytetaan standardisoituja

tutkimuslomakkeita ja valmiita vastausvaihtoehtoja. (Heikkila, 2014, s. 12.)
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Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saatiin hyvin kartoitettua itseohjautuvuuden
nykytilannetta, joka oli tyon tavoitteena. Tutkimuskysymykseen saatiin kohderyhmalta
vastaus kyselylomakkeen avulla, jossa kasiteltiin eri teemoja itseohjautuvuuteen liittyen.
Kyselylomake mahdollisti suuremman otannan ja analysoinnin, seka johtopaatosten
tekemisen eri ikdryhmien tai tyotehtavissa tyoskentelevien kesken. Lisaksi vertailua tehtiin

myos sukupuolten valilla ja vastaajien aikaisemman tyokokemuksen nakokulmasta.

TyOssa kaytetaan kyselytutkimusta avuksi vastatakseen seuraaviin kysymyksiin:

1. Mika on tyontekijan kasitys itseohjautuvuudesta?
2. Missd maarin se mahdollisesti eroaa johdon kasityksesta ja tavoitteista?
3. Kuinka hyvin henkil6std kokee saavansa tukea onnistuakseen itseohjautuvasti?

Kyselylomake sisdlsi erilaisia asteikkokysymyksia, joiden avulla saatiin laskettua numeerisia
keskiarvoja eri teemoihin liittyen, jotka antoivat vertailukohteen johtopaatdsten tekemiseen.
Kvantitatiivinen tutkimus mahdollistaa my6s jatkotutkimusten tekemisen tulevaisuudessa.
Tyo voi esimerkiksi toimia pohjana tulevalle jatkotutkimukselle antamalla tutkijoille suuntaa
siihen, mita vastaajat kokivat aikaisemmin eri teemoihin liittyen. Tulevassa tydssa voidaan
myos kayttaa samoja mittareita tai kysymyksia toistaakseen tutkimuksen, jolloin voidaan
varmistaa, etta tulokset ovat johdonmukaisia. Mahdollista jatkotutkimusta voisi myos
kehittdaa tarkentamalla, kehittamalla tai laajentamalla aikaisempia tutkimuskysymyksia tai

kyselylomakkeen kysymyksia.

3.1 Tutkimuksen taustatiedot ja kohderyhma

Opinnaytetyon tavoitteena oli tarjota konkreettista hyotya ja kehitysehdotuksia
tyotyytyvaisyyden ja suorittamisen parantamiseen. Tyo oli rajattu koskemaan
toimeksiantajayrityksen asiakasrajapintaa ns. myynnillisen asiakaspalvelun piirissa. Kysely
jaettiin yrityksen sisdisessa viestintdkanavassa tiimin vastuuhenkildille, joita pyydettiin
jakamaan kyselylinkki heidan tiimilleen sopivalla tavalla. Tiimeja oli noin 20 kappaletta,
jolloin kysely tavoitti noin 100 henkil6a. Toimeksiantajayrityksen kanssa sovittiin, etta

tavoiteltava vastausprosentti oli 70. Taman tutkimuksen kohderyhma tyoskenteli eri
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asiakaspalvelun kanavissa, kuten puhelimessa, seka verkkopalvelun viesti- seka chat
palvelussa. Ndissa tydtehtdvissa onnistumisia mitataan samankaltaisilla mittareilla, ja
tyotehtaviin kuuluva itseohjautuva tyéskentelymalli on samanlainen. Kyselyyn vastasi

ainoastaan henkilosto, ei johtoasemassa tydskentelevat.

Kohderyhma rajattiin niin, ettd otanta oli tarpeeksi suuri antamaan realistisen mielikuvan
henkil6ston mielipiteestd, mutta toimintamallit ja tavoitteet olivat tarpeeksi samanlaisia
yhtendisen datan kerdaamiseen. Jatkotutkimusten tekeminen suuremmalla otannalla ovat
toki mahdollisia, mutta tassa tapauksessa kyselyssa tulisi ottaa huomioon eridvat tyotehtavat
ja toimintamallit. Kohderyhmalla oli samanlaiset tyon onnistumisen mittarit, ja he kdyttavat
arjessaan samanlaisia tyokaluja osaamisensa kehittamiseen tai tulosten seuraamiseen.
Kaytannossa kohderyhmalla tulisi keskenadan olla suhteellisen sama nakokulma
itseohjautuvuuteen liittyen. Suuremmalla kohderyhmalla kyselytutkimuksessa tulisi pystya
ottamaan huomioon erot ty6tehtavien ja sidosryhmien valilla, seka arjen ja kdaytannon

nakokulmasta.

3.2 Kyselyn rakentaminen ja toteutus

Toimeksiantajan ndkemysta itseohjautuvuudesta edustaa yrityksen sisdiset materiaalit ja
henkildston nakemysta selvitettiin kyselyn avulla. Toimeksiantajan kanssa sovittiin yhteiset
tavoitteet kyselylle ennen sen rakentamista, jolloin keskusteltiin aiheesta, vastausten
laadusta, tavoitellusta vastausprosentista seka siitda, miten kysely jaetaan. Kysely jaettiin
selkeyden vuoksi kolmeen osioon: Perustiedot-, vaittama- ja mielipideosioon. Perustiedot-
osiossa kysytaan vastaajan ika, sukupuoli ja tyonkuva, sekd hanen aikaisemmasta

kokemuksestansa itseohjautuvuuteen liittyen.

Vaittamaosiossa kerattiin toimeksiantajan sisdisista materiaaleista koottuja lainauksia
liittyen itseohjautuvuuteen, ja vastaaja otti kantaa siihen, kuinka hyvin asia hdanen
mielestaan toteutuu kdytannossa. Lainaukset olivat yrityksen sisdisista koulutus- ja

perehdytysmateriaaleista, jotka olivat vastaajille entuudestaan tuttuja. Vaittamia oli kuusi,
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joista jokainen koski eri kategoriaa liittyen itseohjautuvuuteen. Kategoriat olivat: Tyokalut
itseohjautuvuuteen, paatosten tekeminen, esihenkilon rooli, tiimin rooli, toiminnan
kehittdminen seka tiimin yhteiset saanndlliset kokoukset. Viimeisessa osiossa, eli
mielipideosiossa, kysyttiin vastaajan mielipiteita siihen, miten erindiset tyokalut tai
toiminnot vaikuttavat hdanen itseohjautuvuuteensa, ja mita vastaaja koki arjessaan tarkeaksi

itseohjautuvuuden nakokulmasta.

Kysely jaettiin syyskuussa, jolloin olin yhteydessa jokaiseen kyseisen kuukauden
vastuuhenkiloon. Vastuuhenkilona toimiminen on tyotehtava, joka vaihtuu tiimildiselta
toiselle joka kuukausi. Vastuuhenkilolle annettiin lupa toteuttaa kyselyyn vastaaminen
tiimille sopivalla tavalla, sekda mahdollisuus olla minuun yhteydessa koskien mahdollisia
kysymyksia tai palautetta. Minulla oli my0s jokaisen tiimin yksittdisten tarpeiden mukaan
mahdollista osallistua heidan paivittaisiin kokouksiinsa esitellakseen aihetta tarkemmin. Otin
henkil6kohtaisesti yhteytta jokaiseen vastuuhenkiloon viikko ennen kyselyn jakamista, jolloin

tyon aihe, kyselyn rakenne, tutkimuksen idea ja toivotut tulokset esiteltiin.

Tavoitteena oli hyddyntaa tiimin vastuuhenkil6ita pitdakseen huolta siitd, etta vastauksia tuli
tarpeeksi, ja tydn tavoite saatiin viestittya vastaajille. Vastuuhenkilon tyétehtava on kiertava,
ja on ndin ollen kaikille tiimissa tyoskenteleville entuudestaan tuttu rooli. Vastuuhenkil6illa
on my0ds oma vastuunsa toimia tiimin eduksi tyoskennellessa vastuuhenkilon tehtavassa.
Tahan tyotehtavaan kuuluu usein myds erilaisten materiaalien lapikdynti ja tiimin arjen
kehittdminen, johon kyselyn jakaminenkin kuului. Koska kyseessa oli suuri kohderyhma, niin
tutun kollegan kautta oli helpompi saada viestittya vastausten tarkeytta jokaiseen tiimiin.
Tama valittiin sahkopostilinkin tai sisdisen viestintakanavan julkaisun sijaan, koska koettiin,

etta kysely olisi voinut jadada helpommin huomaamatta.

Jokaisen kyselyyn osallistuvan tiimin sen hetkiseen vastuuhenkild6n otettiin yhteytta
henkil6kohtaisesti. Jokaiselle vastuuhenkildlle kerrottiin kyselyn aiheesta, sen tarkeydesta,
miten kysely jaetaan ja miksi. Olin kyselyn aikana aktiivisesti yhteydessa vastuuhenkilihin, ja
kaytettavissa mahdollisten kysymysten tiimoilta. Varmistin myds, etta he saivat mahdollisiin
tutkimukseen liittyviin kysymyksiin nopeasti vastuksia. Kyselyn jakamiseen annettiin erilaisia

ehdotuksia, josta vastuuhenkilo sai haluamansa mukaan paattad hanen tiimilleen sopivan
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tavan. Tarjouduin osallistumaan tavalla, jonka vastuuhenkild koki tiiminsa kannalta
parhaimmaksi. Tavoitteena oli hyodyntaa tiimien itseohjautuvuutta kyselyn jakamisessa,
mutta tarjota tarvittaessa tukea heille sopivalla tavalla. Kyselyn linkki oli avoin vastaajille
kolmen viikon ajan. Olin yhteydessa tiimien vastuuhenkildihin useamman kerran kyseisten

viikkojen ajan koskien tyon aikataulua tai tarkentavia kysymyksia aiheeseen liittyen.

Seuraavassa kuvassa nakyy kyselylomakkeen alussa ollut kuvateksti, jossa avattiin vastaajalle
tutkimustyon aihetta. Nain voitiin varmistua siitd, etta jokainen vastaaja sai mahdollisuuden

syventyd kyselylomakkeen tarkoitukseen.

Kuva 1: Kyselylomakkeen alussa oleva esittelyteksti

»<
.

ltseohjautuvuus myynnillisessa
asiakaspalvelussa (ringit 4-8)
Témé kyselylomake on osa Himeen Ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelijan Opinnéytetydta (syksy

2023). Nella Aaltonen

Opinndytetydn virallisena aiheena on "Eroaako henkiloston ja johdon kisitys itseohjautuvuudesta i

Itseohjautuvuus on termi, jota kaikki kuulemme jatkuvasti arjessamme, joten halusin paneutua asian
ytimeen ja selvittda, ettd onko henkildsto ja johto samalla aaltopituudella. Ndin voidaan varmistua siitd, etta
resursseja ohjataan oikeaan paikkaan, ettd meille tarjotaan riittdvat tydkalut onnistumiseen. Tutkimuksen
tavoitteena on varmistella, etta meilld on sama kasitys siitd, mita itseohjautuvuus tarkoittaa. Jos emme ole
samalla sivulla, niin toiminnan tukeminen ja kehittdminen on huomattavasti haasteellisempaa.

Kyselyn téyttdmiseen menee noin 5 minuuttia ja se on taysin anonyymi. Kyselyssa kysytddn muutama
perustieto vastaajalta, mutta niita ei mitenkdan yhdistelld yksittdiseen tydntekijaan.

Ensimmadinen osio on perustiedon kerdamista varten.

Teinen osio on "vaittdma™osio, jossa olen kerénnyt Intran tarjoamaa tietoa_iittyen, ja pyydéan
ottamaan kantaa siihen, miten vaittama mielestasi toteutuu arjessa.

Kolmas osio on kokemustasi/omaa arkeasi koskeva asteikko-osuus.

Suuri kiitos jokaiselle vastaajalle kidyttamastdsi ajasta!

Vastaajille pyrittiin viestimaan tyon tavoitetta ja merkitysta. Esittelytekstissa avattiin

opinnadytetyon aihetta lyhyesti, seka esiteltiin kyselyn eri osiot selkeyden vuoksi. Tavoitteena
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oli antaa vastaajille ymmarrys siihen, miksi tyo toteutetaan ja mikd heidan vastaustensa
merkitys on tyon onnistumiseen. Koska kyselylomake jaettiin vastuuhenkildiden kautta, niin
esittelyteksti on myds ainoa osa tutkimusty6ta, kun olin henkil6kohtaisesti tutkimuksen
kohderyhman kanssa tekemisissa. Kuvasta on salattu toimeksiantajan nimi seka

organisaation toimintamallin nimi, jonka avulla toimeksiantaja voidaan tunnistaa.

4 Tutkimustulokset

Tutkimustuloksia kasitellaan osioittain selkeyden vuoksi. Seuraavassa kolmessa luvussa on
avattu perustieto-, vaittama- ja mielipideosion tuloksia. Tuloksia on avattu myds
visuaalisesti. Asteikko kaikissa vaittama- ja mielipideosion vastauksissa on 1-5. Vastauksia on
vertailtu keskendan eri ikdryhmien, sukupuolten ja tyétehtavien valilla. Erojen

havainnollistamiseen on kaytetty kuvakaappauksia kyselyn tuloksista.

Tarkastellessani mahdollisia eroja ikdryhmien valilla jaoin vastaajat kahteen ikdryhmaan.
Ikaryhmassa A on 18—26-vuotiaat vastaajat sekd 27—-35-vuotiaat vastaajat. lkiryhmdassa B on
36-44-vuotiaat vastaajat, 45-53-vuotiaat vastaajat, seka yli 54-vuotiaat vastaajat.
Ikaryhmien jako tehtiin sen perusteella, ettd molemmat ikaryhmat olisivat kooltaan

verrattavissa toisiinsa. lkaryhmaan A kuului 42 vastaajaa, ikdaryhmaan B kuului 24 vastaajaa.

Osioissa on tehty vertailua myos sukupuolten ja eri tyotehtdvien valilla sen tiedon
perusteella, jonka vastaaja antoi kyselyn ensimmaisessa osiossa. Nain ollen voidaan tarjota
katsaus siihen, miten erilaiset mielipiteet ja tarpeet vastaajilla voi olla itseohjautuvuuteen

liittyen perustuen hanen ikaansa, sukupuoleensa tai tyotehtavaansa.

4.1 Perustiedot-osio

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli naisia 73,8 %. Miesvastaajia oli 24,6 %, ja yksi vastaaja
oli muunsukupuolinen. Seuraavassa kuvassa nakyy havainnollistettuna vastanneiden

sukupuolijakaumaa.
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Kuva 2: Vastanneiden sukupuolijakauma.

Mita sukupuolta edustat?
65 vastausta

@® Mies
@ Nainen
@ Muu

Suurimmat ikdryhmat vastanneiden kesken olivat 27—-35-vuotiaat tyontekijat 39,4
prosentilla, ja toiseksi suurempana 18—-26-vuotiaat vastaajat. Yli 54-vuotiaita tyontekijoita oli
13,6 % prosenttia, ja loput vastaajista olivat 36—44 seka 27-35-vuotiaita. Seuraavassa

kuvassa tarkemmin nakyy eri ikaryhmien osuudet vastanneista kokonaisuudessaan.

Kuva 3: Vastanneiden ikdjakauma.

Minka ikdinen olet?
66 vastausta

® 18-26
® 27-35
© 36-44
® 4553
@ 54+

Kysely jaettiin yhteensa 19 tiimiin vaihtelevalla henkilémaaralld, mutta jokaisesta tiimista
saatiin vahintaankin yksi vastaaja. Vastausmaariin vaikuttavat luonnollisesti tiimien eri koot

sekd mahdolliset poissaolot. Eniten vastauksia saatiin kielipalveluista sekd moniosaajilta.
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Moniosaajat viittaavat henkil6ihin, jotka toimivat seka verkkoviestipalveluissa seka
puhelinasiakaspalvelussa. Vahiten vastauksia tuli tiimeista, jotka toimivat Chat-
asiakaspalvelussa, tai ainoastaan verkkoviestipalveluissa. Seuraavassa kuvassa nakyy, kuinka
moni vastaajista tydskenteli missakin tyotehtavassa. Inbound viittaa puhelimessa
tapahtuvaan asiakaspalveluun. Blendaus viittaa moniosaajiin, jotka tekevat tyota seka

verkkoviestipalveluissa etta puhelinasiakaspalvelussa.

Kuva 4: Vastanneiden tyotehtavat.

Missé kanavassa/kanavissa pddosin palvelet asiakkaita? I_D Kopiol

66 vastausta

Inbound, suomi 34 (51,5 %)

17 (25,8 %)

Inbound, ruotsifenglanti
Chat 12 (18,2 %)

Verkkoviestit 2(3 %)

Blendaus (Verkkoviestit/Inbound) 16 (24,2 %)

0 10 20 30 40

Suurin osa vastanneista (81,5 %) ei ole ollut toissa toimeksiantajayrityksessa ennen kuin
organisaatiomuutos lanseerattiin vuonna 2019, jolloin itseohjautuvat toimintamallitkin
otettiin kaytt6on. Suurimmalla osalla vastanneista kuitenkin oli aikaisemmasta
tyoelamastdan kokemusta itseohjautuvasta tyoskentelysta. Seuraavassa kuvassa nakyy

tarkemmin jakaumaa koskien aikaisempaa tyokokemusta.
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Kuva 5: Vastanneiden aikaisempi tyokokemus itseohjautuvuuteen liittyen.

Onko sinulla aikaisemmasta tyoelamastasi kokemusta itseohjautuvasta tyoskentelysta?
65 vastausta

® On
® Eiole
En osaa sanoa

Ainoastaan 32,3 prosenttia vastanneista kertoi, etta heilla ei ollut kokemusta
itseohjautuvasta tyoskentelysta aikaisemmista tyopaikoista. 9,2 prosenttia koki, etta he eivat
osaa sanoa onko heidan aikaisempi tyoskentelynsa ollut itseohjautuvaa. 58,5 prosenttia

kertoi, etta heilla on aikaisemmastakin tyosta kokemusta itseohjautuvasta tydskentelysta.

4.2 \Vaittama-osio

Vaittama-osiossa ensimmaisessa kysymyksessa pyydettiin vastaajaa arvioimaan asteikolla 1-
5, kuinka hyvat tyokalut itseohjautuvaan onnistumiseen tarjotaan. Kaikkien vastanneiden
kesken keskiarvo oli 3,65. Vastausten keskiarvo oli 3,71 niiden vastaajien kesken, jolla oli
aikaisempaa kokemusta itseohjautuvuudesta. Henkil6illa, joilla ei ollut aikaisempaa
kokemusta, tai vastasivat "’En osaa sanoa’’ vastaava keskiarvo oli 3,59. Seuraavassa kuvassa

on esitetty ensimmainen vaittama. Toimeksiantajan nimi on salattu kuvasta.

Kuva 6: Vastanneiden arvio siitd, tarjotaanko toimeksiantajayrityksessa riittavat tyokalut

itseohjautuvaan onnistumiseen
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VAITTAMA 1/6: |0 Kopioi

I - jotaan riittavat tyokalut onnistumiseen itseohjautuvasti télld
hetkella.

66 vastausta

40
30 33 (50 %)
20
19 (28,8 %)
10
L)
0 (0 %) 8 (12,1 %)
0
1 2 3 4 5

Loput 5 kysymysta vaittdmaosiossa kasittelivat eri osa-alueita liittyen itseohjautuvuuteen:
Paatoksentekoa, esihenkilon roolia, tiimin roolia, toiminnan kehittamista seka tiimin yhteisia
kokouksia. Jokaisessa kysymyksessa vastaajalle tarjottiin toimeksiantajayrityksen Intrasivuilta
tai koulutusmateriaaleista kopioitu vaittama. Taman jalkeen hanta pyydettiin arvioimaan,
kuinka hyvin vaittama pitaa paikkansa kaytannossa. Jokaisessa kysymyksessa kerrottiin
vastaajalle mista lahteesta vaittama on kopioitu. Kaikki lahteet ovat vastaajille entuudestaan

tuttuja. Toimeksiantajan anonymiteetin vuoksi lahteet on salattu tasta opinndytetyosta.

Seuraavassa kuvassa on esitetty vaittama numero kaksi, joka koski paatoksentekoa.
Vaittdmassa kaksi oli eniten vaihtelevuutta kaikkien vdittamien kesken. Keskiarvo vaittamalle
oli 3,45. Toimeksiantajayrityksen intrasivuilta [6ytyvadssa koulutuksessa oli todettu, etta
itseohjautuvuus tukee nopeampaa reagointia seka paatoksentekoa. (Yritys X,
henkilokohtainen tiedonanto, n.d.). Kuvasta on sensuroitu toimeksiantajan

koulutusmateriaalin ja toimintamallin nimet toimeksiantajan anonymiteetin vuoksi.
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Kuva 7: Vastanneiden arvio siitd, kuinka hyvin vaittdma kuvaa toimeksiantajayrityksen

paatoksentekoa

VAITTAMA 2/6: IO Kopioi
Miten hyvin seuraava vaittama koskien paatoksentekoa toteutuu mielestasi arjessa?

Tiimien itseohjautuvaa toimintaa tukee paatoksenteon madaltuminen ja siihen
liittyvan byrokratian vahentaminen. Tama mahdollistaa tiimeille niiden toiminnan
kannalta tarkeiden paatosten tekemisen ja sen myota nopeamman reagoinnin.

Suora lainaus Ko ulutuksesta It 0imintatavan perusteet”.

65 vastausta

30

24 (36,9 %)

2 20 (30,8 %)

10 10 (15,4 %)

7 (10,8 %)
4 (6,2 %)

Seuraavassa kuvassa on vaittdma numero viisi, joka koski toiminnan kehittamista.
Vaittdmassa numero viisi oli toiseksi eniten vaihtelua kaikkien vaittamien kesken arvosanalla
3,55. Vaittamana toimii toimeksiantajayrityksen sisaisilta intrasivuilta 16ytyva
koulutusmateriaali, jossa todettiin, etta kokeilukulttuuri, osaamisen kehittdminen seka
uuden ideointi on tarkea osa itseohjautuvaa tydympaéristda. (Yritys X, henkilokohtainen
tiedonanto, n.d.). Kuvasta on salattu toimeksiantajayrityksen toimintamallin nimi, seka

koulutusmateriaalin nimi toimeksiantajan anonymiteetin sailyttamiseksi.
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Kuva 8: Vastanneiden arvio siitd, kuinka hyvin vaittdama kuvaa toimeksiantajayrityksen

toiminnan kehittamista

VAITTAMA 5/6: IO Kopioi

Miten hyvin seuraava vaittama koskien toiminnan kehittamista mielestési toteutuu
arjessa?

Kokeilukulttuuri on keskeinen osa ketteraa toimintatapaa, kuten myos uuden
oppiminen ja jatkuva osaamisen kehittaminen. On tarkeaa ottaa rohkeasti kokeiluun
uusia ideoita ja toimintatapoja, eika pidad pelata niiden toimimattomuutta, vaan
uskaltaa myos erehtya. Yhta tarkeda on oman toiminnan reflektointi ja palautteen
vastaanottaminen seka antaminen.

Suora lainaus [ oulutuksesta EEEEEE 0imintatavan perusteet”.

65 vastausta

30

28 (43,1 %)

20

15 (23,1 %)

10 11 (16,9 %)
8 (12,3 %)

3 (4,6 %)

Seuraavassa kuvassa on vaittama numero 3, joka koskee esihenkilon roolia. Vaittama koskien
esihenkilon roolia koettiin vastaajien kesken toiseksi eniten osuvaksi keskiarvolla 3,90.
Toimeksiantajayrityksen sisdiselta intrasivuilta kopioidussa vaittamassa todettiin, etta
esihenkil® tarvitsee valmentavan otteen seka kykya rakentaa psykologista turvallisuutta seka
tukea yhdessé kehittamisen kulttuuria. (Yritys X, henkilokohtainen tiedonanto, n.d.). Kuvasta

on salattu toimeksiantajan nimi.
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Kuva 9: Vastanneiden arvio siitd, kuinka hyvin vaittdama kuvaa esihenkilon roolia

toimeksiantajayrityksessa

VAITTAMA 3/6: IO Kopioi

Miten hyvin seuraava vaittama koskien esihenkilon roolia mielestasi toteutuu
arjessa?

Matkalla itseohjautuvuuteen johtamisen rooleilta vaaditaan silmaa, sydanta ja
taitoja, joilla tunnistetaan mahdollisia esteita ja tarpeen mukaan yhdessa
ratkotaan niita. Ollaan tukena, mutta valmentavalla otteella vahvistetaan tiimien
kykya ja luottamusta toimia itseohjautuvasti - rakentamalla luottamusta,
psykologista turvallisuutta, jatkuvan palautteen ja yhdessi kehittamisen kulttuuria.

Lahtokohtana J ohtamisen periaatteet jojENorvot.

Suora lainaus Intran sivulta "ltseohjautuvuuden taidot”,

66 vastausta

30

29 (43,9 %)

20
19 (28,8 %)

10 11 (16,7 %)

7 (10,6 %)
0(0 %)

1 2 3 B 5

Seuraavassa kuvassa on vaittdama numero nelja, joka koski tiimin roolia. Vaittdma numero 4
sai korkeimman keskiarvon kaikista vaittamista. Toimeksiantajayrityksen sisdisilta
intrasivuilta kopioidussa vaittamassa todetaan, ettd itseohjautuva tiimi on tarkein
oppimisyksikko, seka yksilollinen yksikko, joka hyddyntaa eri vahvuuksia. (Yritys X,

henkilokohtainen tiedonanto, n.d). Vastausten keskiarvo oli 3,94.

Kuva 10: Vastanneiden arvio siitd, kuinka hyvin vaittama kuvaa tiimin roolia

toimeksiantajayrityksessa
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VAITTAMA 4/6: |0 Kopioi
Miten hyvin seuraava vaittama koskien tiimin roolia mielestasi toteutuu arjessa?

Itseohjautuva tiimi on muutosmatkamme térkein oppimisyksikkd, joka

hakee itselleen sopivimpia tapoja tehda toita yhdessa, itseohjautuvasti ja
onnistumisiaan arvioiden. Tiimit ovat yksilollisid, jasentensa nakdisid, oppivia
yhteisoja. Tiimin voima muodostuu kyvysta hyédyntaa erilaisia vahvuuksia ja
synnyttda uutta osaamista arjessa ja toisilta oppien.

Suora lainaus Intran sivulta "ltseohjautuvuuden taidot".

66 vastausta

30

30 (45,5 %)

20 20 (30,3 %)

1
0 10 (15,2 %)

2(3%)
\ 4 (6,1 %)

Seuravaassa kuvassa on vaittdamaosion viimeinen vaittama, jossa keskiarvo vastauksille oli
3,71. Vaittama perustuu yrityksensisdisen intrasivun ohjeeseen, jossa kasitellaan tiimin
yhteisia kokoksia. Yrityksen sisdisesti seka kuvassa kokouksia nimitetaan nimella seremonia.

(Yritys X, henkilokohtainen tiedonanto, n.d.) Keskiarvo viimeisessa vaittamassa oli 3,71.

Kuva 11: Vastanneiden arvio siitd, kuinka hyvin vaittdma kuvaa tiimin yhteisia kokouksia

toimeksiantajayrityksessa
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VAITTAMA 6/6: IO Kopioi

Miten hyvin seuraava vaittama koskien tiimin seremonioita mielestasi toteutuu
tiimisi arjessa?

Tiimien seremoniat vahvistavat yhdessa oppimista arjessa: ne osaltaan ohjaavat
tiimia arvioimaan ja kehittamaan omaa toimintaansa. EEREREEEESimi reflektoi ja
oppii onnistumisista ja/tai epaonnistumisista. Jos ja kun jotain kehitettavaa loytyy,
nostetaan se seuraavall iEEREEMUukaan suunniteltavaksi ja tydstettiaviksi.

Suora fainaus-koufutuksesra IR o intatavan perusteet”.

66 vastausta

30

24 (36,4 %)

20
18 (27,3 %)

o
10 13 (19,7 %)

9 (13,6 %)
2(3 %)

Koulutuksesta kopioitu vaittdma toteaa, etta tiimin yhteiset kokoukset mahdollistavat tiimin
oppimista seka reflektointia ja kehittamista. (Yritys X, henkilokohtainen tiedonanto, n.d.).
Kuvasta on salattu muutama toimeksiantajayrityksen sisdistd toimintamallia kuvaava termi

toimeksiantajayrityksen anonymiteetin sailyttamiseksi.

4.3 Mielipide-osio

Viimeisessa osiossa kysytdan vastaajan mielipidetta siitd mika hanelle on tarkeaa
itseohjautuvuudessa, mitka asiat tukevat hanen itseohjautuvuuttaan seka esihenkilon roolin
merkitysta itseohjautuvuudessa ja osaamisen kehittdmisessa. Ensimmaisessa kysymyksessa
vastaajille ylivoimaisesti tarkeimmaksi nousi positiivinen ty6ilmapiiri keskiarvolla 4,74.
Seuraavaksi tarkeimpia olivat kannustus arvosanalla 4,32, seka palaute arvosanalla 4,29.

Seuraavassa kuvassa nakyy jakaumaa ensimmaiseen kysymykseen liittyen.
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Kuva 12: Vastaajille tarkeimmat asiat itseohjautuvaan onnistumiseen

Asteikolla 1 -5, miten térkeita seuraavat asiat ovat sinulle onnistuaksesi itseohjautuvasti?

Bl 1-En lainkaan tirkeda [ 2 - Hieman 3 - Neutraali/En osaasanoa [l 4 - Tarkeaa [l 5 - Ehdotonta

Kannustus tiimilta/muilta Kannustus esihenkilolta/ Palaute Tuki teknologian kanssa Tuki oman henkisen Positiivinen tydilmapiiri
kollegoilta valmentajilta jaksaminen kanssa

Seuraavassa kysymyksessa pyydettiin vastaajaa ottamaan kantaa siihen, mitka asiat tukevat
eniten hdanen itseohjautumistaan. Suurimmaksi tukipilariksi itseohjautumiseen nousi
ylivoimaisesti tiimi arvosanalla 4,40, tiimin vastuuhenkil6 3,61, seka esihenkil6 4,12.
Seuraavassa kuvassa nakyy mitka asiat vastaajat kokivat tarkeimmaksi itseohjautuvuuden
tukemiseen. Kuvassa on kadytetty vastaajille tuttua sanaa "OPQ”, eli Operations Production

Owner, joka tarkoittaa tiimin vastuuhenkil6a.

Kuva 13: Vastaajien kokemus itseohjautuvuutta tukevista tyokaluista

Asteikolla 1-5, kuinka paljon seuraavat asiat tukevat itseohjautumistasi?

I 1-Eilainkaan [l 2 - Hieman 3. Neutraal/En osaa sanca [l 4 - Jonkin verran [l 5 - Huomattavasti

FEFE TN

Esihenkiléni Tiimini Rinkini PowerBI tms. Koulutukset Valmentajat Kiytén/myynnin tuki

Seuraavassa kuvassa esitetdan esihenkilon roolia ja sen tarkeytta eri tilanteissa. Esihenkilon
roolin tarkeys nousi esille erityisesti tydhyvinvoinnin yllapitamisessa arvosanalla 4,29,
palautteen antamisessa arvosanalla 4,29, tiimin yhteistyon yllapitamisessa 3,89 seka

tulosten seuraamisessa 3,97.



30

Kuva 14: Vastaajien kokemus esihenkilon roolin tarkeydesta eri tilanteissa

Asteikolla 1-5, kuinka térked esihenkilési rooli on mielestési seuraavissa tilanteissa?

B 1 - Ei lainkaan tirkead [ 2 - Hieman 3-NeutraaliEn osaa sanca [l 4 - Tarkea [l 5 - Endoton

HenkiSkohtaisten tulosten Tiimin tulosten Palautteen antaminen Tiimin yhteistydn Paivittaisen tybtehtavan Tyhyvinvoinnin Tykalujen ja teknisen Osaamisen kehittminen
seuraaminen seuraaminen ylpitaminen suorittaminen ]

1 yilapi

Seuraavassa kuvassa nakyy mitd vastaajat kokivat tarkedksi oman osaamisen kehittamisessa.
Termi rinki tarkoittaa suurempaa kokonaisuutta, johon kuuluu useampi tiimi. Samassa
tyotehtavassa tyoskentelevat kuuluvat samaan rinkiin. Osaamisen kehittamiseen
tarkeimmaksi tyokaluksi nousi tiimi arvosanalla 4,35, valmentajat arvosanalla 3,89,
esihenkil6 arvosanalla 3,65 seka erindiset koulutukset arvosanalla 3,95 ja muut sisdiset

materiaalit, kuten Intra, Teams sekd Yammer saivat arvosanaksi 4,20-4,30.
Kuva 15: Vastaajien kokemus osaamisen kehittdmiseen tarkeista tyokaluista

Asteikolla 1-5, kuinka tarkeitd seuraavat tyckalut ovat osaamisesi kehittamisessa itseohjautuvasti?

W 1 -Eilsinksan W 2 - Hisman 3 - NeurssiEn osas ssncs W 4 - Taneds [N 5 - Endotonts

IFEFYYRER

Koulutukset Valmertajat Esinenkic Myyroin/yion tuk Vakupoint Tesms  Yammer

Viimeisena kysymyksena vastaajaa pyydettiin ottamaan kantaa siihen, kuinka hyvin
asteikolla 1-5 itse kokee suoriutuvansa itseohjautuvana tyontekijana. Suurin osa vastaajista

valitsi vaihtoehdon 4. Seuraavassa kuvassa nakyy vastanneiden kesken olevaa jakaumaa.
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Kuva 16: Vastaajien oma arviointi liittyen heidan suoritukseensa itseohjautuvana

tyontekijana

Asteikolla 1-5, kuinka hyvin koet suoriutuvasi itseohjautuvana tydntekijana? I8 Kopioi

66 vastausta

60

40 41 (62,1 %)

20

15 (22,7 %)

0 (0 %) 0 (0 %) 10(15,2 %)

1 2

Keskiarvo kaikkien vastanneiden kesken oli 4,09. Eri tyotehtavittain keskiarvo oli 3,83-4,35
valilla. Korkeimmat arvosanat itselleen antoivat moniosaajat, jotka tyoskentelevat tarpeen
mukaan useammassa kanavassa, ja matalimmat arvosanat itselleen antoivat chat-
asiakaspalvelussa tyoskentelevat. Suomenkielisessa puhelinasiakaspalvelussa vastausten
keskiarvo oli 4,07 ja kielipalveluissa 4,14. Keskiarvoihin vaikuttavat toki myds huomattavat

erot kyseisten kanavien vastaajamaarissa.

5 Johtopaatokset

Kyselyn tulokset tarjosivat selkedn katsauksen siihen, mita myynnillinen asiakaspalvelu
kokee tamanhetkisesta tilanteesta koskien itseohjautuvuutta. Kyselyssa saatiin vastauksia
useaan eri osa-alueeseen koskien itseohjautuvan tyontekijan arkea. Kyselytutkimus tavoitti
lopulta noin 110 henkil6a. Kyselyyn vastanneita oli 66 henkilda, jolloin lopullinen
vastausprosentti oli 60. Toimeksiantajan kanssa oli sovittu, etta kyselyyn tavoitellaan 70 %
vastausmaaraa. Kyselyn jakelua haastoi poissaolot seka kiire kaikissa asiakaspalvelun

kanavissa.
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Kyselyn viimeisella vastausviikolla julkaistiin samaan aikaan organisaation puolivuosittainen
tyontekijatyytyvaisyyskysely, joka vei aikaa vastaajilta. Viimeisella viikolla kyselyyn tuli
ainoastaan 2 vastausta. Verraten puolivuosittaiseen tyontekijatyytyvaisyyskyselyyn, jonka
vastausprosentti on noin 50 %, kyselyssa saatu 60 % vastausprosentti oli toimeksiantajan
mielesta kohtuullinen. Toimeksiantajan kanssa tultiin yhteisymmarrykseen siita, etta aika- ja

resurssirajoitteet huomioiden vastausprosentti oli riittava.

Tuloksia on analysoitu verraten eroavaisuuksia sukupuolten, ikaryhmien, tyotehtavien ja eri
vaittdmien kesken. Asteikkokysymyksissa vastauksille oli annettu numeraaliset keskiarvot,
joiden perusteella vastauksia voitiin vertailla. Ensimmaisena vastauksia vertailtiin
sukupuolten kesken. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli naisia, ja sukupuolten valilla oli
muutamia eroavaisuuksia. Seuraavassa kuvassa on avattu nais- ja miesvastaajien antamia

arviointeja vaittamaosiossa. Arvosanat ovat asteikolla 1-5.

Kuva 17: Nais- ja miesvastaajien keskimaaraiset arvosanat kyselyn vaittamaosiota.

Vaaleanpunaiset ruudut koskevat naisten vastauksia ja siniset ruudut koskevat miesten

vastauksia.
Miehet
358 Kuinka hyvin paatéksenteko vastaa 3’81 Kuinka hyvit tydkalut
”  vaittdmaa? : | itseohjautuvuuteen tarjotaan?
3,20 3,58
4.00 Kuinka hyvin tiimin rooli vastaa 3,68 Kuinka hyvin toiminnan kehittidminen
’ vaittamaa? : vastaa viittim3a?

BN5 3,46

379 Kuinka hyvin tiimin seremoniat vastaa
4 vaittamad?

1375 3,87

Kuinka hyvin esihenkilon
rooli vastaa vaittamaa?

Naisvastaajat kokivat miesvastaajia todenndkdisemmin, ettd paatdksenteko, tiimin rooli seka
tiimin seremoniat toteutuvat niin, kuten vaittamassa todettiin. Tiimin seremonioita koskien

vastaajat olivat lahes samaa mieltd, naisvastaajien antaessa arvosanaksi 3,79 ja
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miesvastaajat 3,75. Miesvastaajat taas kokivat todenndkdisemmin, ettd itseohjautuvuuteen
tarjotaan riittavat tyokalut, ja ettd toiminnan kehittdminen vastaa vaittamaa arjessa.
Esihenkilon roolista oltiin taysin samaa mielta sekd mies- ja naisvastaajien kesken

arvosanalla 3,87.

Suurimmat erot sukupuolten vilisissa vastauksissa olivat mielipideosiossa koskien arkea ja
itseohjautuvuutta. Naiset arvostivat henkisen jaksamisen tukea miesvastaajia enemman.
Miehet taas kokivat esihenkilon/valmentajan kannustuksen sekéa teknologisen tuen
naisvastaajia tairkeammaksi. Molemmat vastaajaryhmat nostivat positiivisen tyilmapiirin
tarkedksi arvostuksen kohteeksi. Seuraavassa kuvassa on nostettu kummallekin sukupuolelle

tarkeita osa-alueita kyselyn viimeisesta osiosta.

Kuva 18: Kysymyskohtaisia nostoja muutamista vastauksista, jotka kummankin sukupuolen
kesken nousi tarkeammaksi. Naisvastaajien vastaukset on merkitty vaaleanpunaisella ja

miesvastaajien sinisella.

Miehet

Tarkeinta itseohjautuvaan onnistumiseen?

Tuki oman henkisen jaksamisen kanssa 4,31 | Kannustus esihenkildltd/valmentajilta 4,43
Tuki teknologian
Palaute 4,29 kanssa 4,25

l Kuinka paljon seuraavat asiat tukevat itseohjautumistasi? ‘
Timi4,52 |

S Esihenkild 4,12 Tiimi 4,12
oulutukset 3, OPO 3,68 Tydkalut 3,56

‘ Kuinka tarkeda esihenkilon rooli on...? ‘
| Palautteen antaminen 4,29 | | Tiimin yhteistysn yllzpitiminen 4,06

| Tydhyvinvoinnin ylldpitdminen 4,29 \ \ Henkildkohtaisten tulosten seuraaminen 3,68 |

l Kuinka tarkeda osaamisen kehittdamiseen on...? ‘

Tiimin rooli 4,41 | valmentajat387 [ \nra 46 |

Koulutukset 4,06

Tiimin tuki seka tiimin vastuuhenkilon rooli oli naisille tarkeampaa, kun miehille.
Miesvastaajien kesken tarkeammaksi nousivat tulosten seuraamiseen tarkoitettu tydkalu
PowerBI, seka koulutukset, valmentajat ja tekninen tuki. Esihenkilon rooli koettiin hyvin
samalla tavalla tarkedksi miesten seka naisten kesken. Miesvastaajien kesken hieman

tarkeammaksi osaksi esihenkilon roolia nousi tiimin yhteistyon yllapitaminen. Naisvastaajien
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mielesta esihenkilon roolissa tarkeimmaéksi koettiin palautteen antaminen. Omassa
osaamisen kehittamisessa suurimmat eroavaisuudet olivat tiimin rooliin seka koulutuksiin
liittyen, jonka naiset kokivat tarkeammaksi, kun taas miehet kokivat intrasivujen materiaalin

tarkeammaksi. Samaa mielta oltiin valmentajan tarkeydesta arjessa.

Sukupuolten valilla oli siis havaittavissa eroja itseohjautuvuuteen liittyvissa arvioinneissa.
Esihenkilon roolin tarkeydesta oltiin kuitenkin tdysin samaa mieltd, ja useampi aihe oli myds
molemmille sukupuolille Iahes yhta tarkeda. Naisvastaajat korostivat sosiaalista tukea ja
henkista hyvinvointia, kun taas miesvastaajat painottivat vastauksissaan enemman
teknologista tukea ja koulutusten tarkeytta. Naiden erojen ymmartaminen voi
tulevaisuudessa auttaa toimeksiantajayritysta toiminnan kehittamisessa vastaten eri
sukupuolten tarpeisiin. Loydoksia voisi hyodyntaa esimerkiksi koulutus- tai

perehdytystilanteissa tarjotakseen kokonaisvaltaisempi oppimismahdollisuus.

Eri ikaryhmien valilla oli myds eroavaisuuksia vastauksissa. Selkeyden vuoksi jaoin vastaajat
kahteen suunnilleen yhta suureen ikdryhmaan. Ikiryhmassa A on 18—-26-vuotiaat ja 27—35-
vuotiaat, ja ikdryhmassa B 36—44-vuotiaat, 45-53-vuotiaat seka yli 54-vuotiaat. Vanhempi
ikaryhma piti tyokalujen ja teknisen osaamisen yllapitamista huomattavasti tarkeampana
osana esihenkilon roolia, kun nuoret. Nuorempi ikdryhma koki oman osaamisensa
kehittamisen osalta tiimin ja intrasivut huomattavaksi tarkeammaksi, kun vanhempi
ikaryhma. Eri ikaryhmien valilla on havaittavissa eroa vastauksissa myos yhteisten kokousten
toimivuuden osalta. Nuorempi ikaryhma koki todennakoisemmin, etta tiimin kokoukset

toimivat toivotulla tavalla arjessa.



35
Kuva 19: Vertailua ikaryhman A ja B kesken koskien kyselyn vaittamaosiota.

Kuinka hyvat tydkalut itseohjautuvuuteen tarjotaan?
lkéaryhma A3,76 >  lkdryhma B 3,45

Kuinka hyvin paattksenteko vastaa vaittdmaa?
lkiryhma A 3,46 > Ikiryhma B 3,41

Kuinka hyvin esihenkilén rooli vastaa vaittamaa?
lkiryhma A4,02 > Ikdryhma B 3,70

Kuinka hyvin toiminnan kehittdminen vastaa vaittamaa?
Ikéryhma A 4,04 > |kdryhmé B 3,75

Kuinka hyvin tiimin rooli vastaa vaittamaa?
lkdryhma A 3,71 > lkdryhma B 3,26

Kuinka hyvin tiimin seremoniat vastaa vaittamaa?
Ikdryhma A 3,92 > |kdryhmé B 3,33

Kun kyselyn vastauksia analysoi koko otannan osalta, on selvaa, ettd suurimmaksi osin
koetaan, etta toimeksiantajayritys tarjoaa tarvittavat tyokalut onnistumiseen
itseohjautuvana tyontekijana. Eroavaisuudet olivat minimaalisia niidenkin kesken, joilla oli
aikaisempaa kokemusta, verraten niihin, joille nykyinen tyo oli ensimmainen itseohjautuva
ty6. Tama voi kielia siita, etta ohjeet ja toimintamallit koetaan tarpeeksi selkeadksi, ja etta
motivointi itseohjautuvuuden takana on ymmarretty henkildston puolesta. Suurimmaksi
osaksi henkilosto, joka on ollut organisaatiossa jo muutoksen aikana, on ymmartanyt syyn
toimintamallien muutokselle. Uudempi henkil6sto taas kokee, ettd on saanut saapuessaan

itseohjautuvuuteen riittavan koulutuksen.

Suurimmat eroavaisuudet henkiléston antamissa vastauksissa olivat vaittamissa koskien
paatoksentekoa seka toiminnan kehittdmista. On mahdollista, ettd henkilosto kokee, etta
toimeksiantajayrityksessa ei pystyta talla hetkella reagoimaan tarpeeksi nopeasti, tai etta
byrokratiaa on viela talla hetkelld liikaa. Toimeksiantajayrityksessa on useita eri sidosryhmia,
jotka tyoskentelevat toisiltaan salattavien tietojen parissa. Tama nakyy asiakasrajapinnassa
tyoskentelevien arjessa vaistamatta hitautena erityisesti paatoksenteossa.
Toimeksiantajayrityksen pitaisi pyrkia lisdamaan lapinakyvyytta ja sujuvoittamaan prosesseja

helpottaakseen henkildston tyota.
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Vaittamassa koskien toiminnan kehittamista todettiin, etta on tarkeaa ottaa uusia ideoita ja
toimenpiteita kokeiluun, osata reflektoida omaa toimintaa seka antaa palautetta. Samoin
kun paatoksentekoa koskevassa kysymyksessa, niin tassakin vastausten perusteella voitaisiin
tulkita, ettd muutokset ja uusien toimintamallien kehittaminen ei viela talla hetkella ole
arjessa riittavan sujuvalla tasolla vastaajien mielesta. Toinen vaihtoehto on, ettd palautteen
vastaanottaminen ja antaminen ei ole vastaajien mielesta tyydyttavalla tasolla. Olisi tarkeaa,
ettd itseohjautuvassa tyoymparistossa annetaan mahdollisuus epaonnistua, reflektoida ja
kehittdd omaa toimintaansa. Ndin syntyy luottamusta henkil6ston ja johdon valilla, joka
parhaimmillaan edistda uusien ideoiden ja toimintamallien syntymistd. On myos tarkeas,
ettd henkil0sto saa palautetta omasta tekemisestdaan henkilokohtaisesti. Seuraavassa

kuvassa on avattu vield kaikkien vaittamien keskiarvoja verraten toisiinsa.

Kuva 20: Vaittdmaosiossa annettujen vastauksien perusteella lasketut keskiarvot koskien

kutakin vaittamaa.

Vaittama 1: Riittavat tyokalut
onnistumiseen: 3,65

Vaittdma 5: Toiminnan kehittédminen:
3,55

Vaittama 2: Paatoksenteko: 3,45

Erityisen positiiviset arvosanat annettiin esihenkilon ja tiimin roolille arjessa. Vaittama
koskien esihenkilon roolia koskee esihenkilon taitoa tunnistaa mahdollisia esteita ja ratkoa
niitd, seka olla valmentava johtaja, joka vahvistaa tiimien kykya ja luottamusta toimia
itseohjautuvasti. Lisaksi vaittamassa todetaan, etta esihenkilon tehtavana on rakentaa
luottamusta, psykologista turvallisuutta, antaa palautetta seka edistda jatkuvaa kehittamista.

Vastaajien kesken koetaan selkeadsti, etta tama suurimmaksi osaksi toteutuu myynnillisen
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asiakaspalvelun piirissa tyoskentelevien esihenkiléiden puolesta.

Tiimin roolia koskevassa vaittamassa todettiin, etta itseohjautuva tiimi on tarkein osa
oppimisyksikkod, ja etta tiimit ovat yksilollisia, jasentensa nakdisia kokonaisuuksia, jonka
voima muodostuu kyvysta hyddyntaa erilaisia vahvuuksia tosiltaan oppien. Kaikki vastaajat
tyoskentelevat tyotehtavissa, joissa tyota tehdaan itsenaisesti. Tasta huolimatta kyselyn
vastausten perusteella voidaan paatella, etta tiimin rooli on siltikin merkittdvassa osassa
henkiloston arkea. Naihin tilanteisiin kuuluu esimerkiksi kyselyssakin mainitut tulosten
seuraaminen, osaamisen kehittaminen, tiimin yhteiset kokoukset seka palautteen
antaminen. Vastaajat kokivat myos, etta tiimeissa osataan hyodyntaa eri vahvuuksia.
Erilaiset onnistumisen mittarit toimeksiantajayrityksessa liittyen myyntityohon tai

tehokkuuteen ovat myos tiimikohtaisia, jolloin tiimin merkitys myods korostuu.

Tukipilariksi arjessa koettiin oma tiimi, tiimin vastuuhenkilona toimiva kollega seka
esihenkild. Tarkeadksi osaksi arkea nousi myos positiivinen tyoilmapiiri, kannustus ja palaute.
Kaikista tarkein osa esihenkilon roolia koettiin olevan tyohyvinvoinnin edistaminen,
palautteen antaminen, tiimin yhteistyon yllapitaminen seka tulosten seuraaminen.
Itsendisessa osaamisen kehittdmisessa suurimmat arvosanat annettiin tiimille, valmentajille,
esihenkildille, koulutuksille, ja muille sisdisille materiaaleille. Vastausten perusteella voidaan

todeta, ettd on erityisen tarkeaa, etta tiimin roolia arjessa tuetaan.

Myo6s oma-arvioinnissa oli suhteellisen korkeita arvosanoja kaikkien eri
asiakaspalvelukanavien kesken. Korkeimmat arvosanat itselleen antoivat moniosaajat, jotka
jo tyokuvansa puolesta ovat tottuneita ohjaamaan omaa tekemistaan itseohjautuvasti.
Moniosaajat tyoskentelevat resurssitarpeen mukaan eri kanavissa, ja sopeutuvat erilaisiin
asiakaspalvelutilanteisiin useasti saman paivan aikana. Kyselyn tulosten perusteella voi
paatelld, ettd moniosaajatiimeissa tyoskentelevat ovat jo tyotehtavansa puolesta melko
itseohjautuvia, ja kokevat heidan suorituksensa arjessa vastaavan sitd, mita organisaatio
heiltd toivoo. Myos kielipalveluissa tyoskentelevat antoivat hieman korkeammat arvosanat
itselleen, kun ainoastaan suomenkielisessa asiakaspalvelukanavassa tyoskentelevat.
Kielipalveluissa tyota tehddan asiakastarpeen mukaan puhelimessa ruotsiksi tai englanniksi,

muuten tyota tehddan suomeksi. Seuraavassa kuvassa on vield tyotehtavittdin avattu
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vastaajien antamia arviointeja kyselyn viimeisessa kysymyksessa.

Kuva 21: Eri asiakaspalvelukanavissa tyoskentelevien keskiarvoiset vastaukset koskien heidan

omaa suoriutumistaan itseohjautuvana tyontekijana.

Inbound (suomenkielinen) 4,07

Kyselyn vastausten perusteella voidaan todeta, ettd mitd enemman osaamista vastaajalla oli,

sitd korkeammalle han myds arvioi omat taitonsa itseohjautuvana tyéntekijana. Alhaisimmat
arvosanat itselleen antoivat chat-asiakaspalvelussa tyoskentelevat. Chat-asiakaspalvelu on
uusin palvelu kaikista edellda mainituista asiakaspalvelukanavista, joka voi vaikuttaa siihen,

ettd itseohjautuvuus ei vield valttamatta ole kehittynyt toivotulle tasolle.

Miten tutkimuskysymyksiin vastattiin:

1. Mika on tyontekijan kasitys itseohjautuvuudesta?
2. Missd maarin se mahdollisesti eroaa johdon kasityksesta ja tavoitteista?
3. Kuinka hyvin henkil6sto kokee saavansa tukea onnistuakseen itseohjautuvasti?

Henkiloston kasitys itseohjautuvuudesta vastaa suurimmaksi osaksi johdon kasitysta

aiheesta. Arjessa henkilosto kokee, ettd hanelle tarjotaan tarpeeksi riittavat tyokalut
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suoriudutaan itseohjautuvasti. Eri osa-alueet vaittdmaosiossa, kuten esihenkilén rooli, tiimin

arki seka osaamisen kehittaminen koetaan toteutuvan niin, kuten yhtion sisdiset materiaalit

ne maarittelevat. Hieman eroavaisuutta vastauksissa oli ainoastaan vaittamissa koskien

padtosten tekemista sekd toiminnan kehittamista. Molemmat osa-alueet ovat sellaisia, jotka

koskevat enemman johtoa, kun henkilstoa. Henkilosto kokee itse suurimmaksi osaksi
onnistuvansa hyvin itseohjautuvana tyontekijana, ja kokee suurimmaksi osin saavansa
riittdvan hyvat tyokalut itseohjautuvaan onnistumiseen. Henkiloston vastausten kesken ei

myodskdan ole suurta hajontaa koskien itseohjautuvuuden tavoitteita, tyokaluja tai

henkil6ston tarpeita. Hieman eroavaisuuksia 16ytyy toki eri ikaryhmien ja sukupuolien valillg,

mutta tdma oli odotettavissa. On kuitenkin tarkeaa, etta eridvista mielipiteista ja tarpeista

ollaan tietoisia, ja ettd ne kuullaan.

6 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Toimeksiantajayritys on yksi suomen suurimpia finanssialan yrityksia. Lahivuosien pandemi
ja sotatilanteet ovat vaikuttaneet yrityksen sisdiseen ja ulkoiseen toimintaan.
Koronapandemian aiheuttama etdtyoskentely ja tiimitydon uudelleenorganisoituminen on
aiheuttanut huomattavia muutoksia tydskentelymalleihin- ja tapoihin. Maailmantilanne
puolestaan vaikuttaa negatiivisesti myyntityéhon, kun ihmisten ostovoima heikkenee ja
inflaatio kasvaa. Haastavassa toimintaymparistossa itseohjautuvuuden merkitys korostuu.
Tassa tapauksessa tutkimuksen kohderyhma, eli asiakasrajapinnassa tyoskentelevat, ovat
juuri niita henkil6ita, jotka ovat paivittdin tekemisissa asiakkaiden kanssa. He ovat
ammattilaisia, jotka kuulevat asiakkailta heidan todelliset huolensa koskien heidan
talouttansa, tai omaa tai laheistensa terveytta. Vastaukset toiminnan kehittamiseen ja
asiakkaiden luottamuksen ansaitsemiseen voi tulla niiltd henkil6iltd, jotka ovat heidan
kanssaan arjessa tekemisissa. ltseohjautuvat tiimit voivat tarjota ylemmalle johdolle taysin

uusia nakokulmia ja kehitysehdotuksia suoraan asiakasrajapinnasta.

On tarkeda, ettd osataan tunnistaa henkiloston yksilokohtaiset tarpeet arjessa, ja reagoida
niihin. Valmentavan esihenkildn ja johdon tulee pystya kuuntelemaan henkiléston tarpeita,

jotta he voivat auttaa heitd onnistumaan tavoitteissaan. Vahvistamalla avoimen viestinnan

at
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kulttuuria toimeksiantajayritys ei ainoastaan kerro, ettd he valittdvat, vaan myos kehittavat
organisaation toimintaa aktiivisesti. Talla hetkelld henkilston osallistuminen toiminnan
kehittamiseen ei ole kovin korkealla tasolla. Toimeksiantajayrityksen kannattaisi pyrkia
aktivoimaan henkilostda osallistuttamalla heitd vastaamaan kyselyihin ja antamalla
enemman vahvistavaa palautetta. N&illa tavoilla henkil0stda saisi sitoutettua enemman

toiminnan kehittamiseen.

On tarkeaa, ettad johto osaa tuoda esille tavoitteensa ja motivoida miksi henkiloston
mielipiteelld on valid. Halusin my&s omassa tutkimusty®ssani avata henkildstén
osallistamisen merkitysta vastaajille. Ajankdyton seuranta on toimeksiantajayrityksessa
tarkalla tasolla. Huomasin kyselya jakaessani, ettda monen vastuuhenkilon ensimmainen
huolenaihe oli vastaajien aikataulut. Mikali johto jatkossa haluaa, ettad henkilosto kayttaa
aikaa projekteihin, palautteiden antamiseen tai kyselyihin, niin tama tulisi ottaa huomioon
mahdollistamalla ajankaytto heille. Henkilostolle tulee luoda tunne, ettad heiddn intressinsa

otetaan huomioon.

Vaittamaosio oli yksi kyselyn tarkeimpia osia, silla siind saatiin vastaaja miettimaan
konkreettisia aihealueita, ja kertomaan miten hyvin johdon kasitys vastaa todellisuutta.
Eroavaisuudet koskien paatoksentekoa ja toiminnan kehittdmista vahvisti ajatusta siitd, etta
henkil6sto tarvitsee enemman lapinakyvyytta ja avoimuutta koskien eri sidosryhmien
prosesseja. Finanssivalvonnan seka tietosuojalakien antamia ohjeita ei luonnollisesti voi
ohittaa, ja saantelyn merkitys tulee tulevaisuudessa kasvamaan entisestaan. Tarkeaa olisi
kuitenkin tuoda henkiléstolle nakyvaksi mita kukakin sidosryhma tekee, miten heidan
prosessinsa toimivat, ja mika merkitys yhteistyolla on. Lapinakyvyytta voidaan lisata
yrityksen sisaisissa viestintakanavissa, koulutuksilla tai yhteistapaamisilla. Kun yksilo
ymmartda paremmin miksi toimitaan tietylla tavalla, ja mika kenenkin rooli asiakaspalvelun
prosessissa on, hanen on helpompi ymmartaa kokonaisuutta. On myos tarkeas, etta
ylimaardiset esteet ja hidasteet poistetaan arjesta, jotta tiedonkulku olisi mahdollisimman
saumatonta. Itseohjautuva tyontekija tarvitsee tydympariston, jossa voidaan reagoida ja

soveltaa uutta tietoa mahdollisimman nopeasti.



41

Vaittdmassa koskien toiminnan kehittamista ja palautteen antamista, oli myos hieman
jakaumaa. Jos henkilost6lle annetaan vastuu olla itseohjautuvia, heidan palautteittaan tulee
myo6s kuunnella. Palautekulttuurin vahvistaminen tukee henkildstdn kehittymista
itseohjautuvassa organisaatiossa, ja vahvistaa henkiloston ja johdon yhteisymmarrysta.
Psykologinen turvallisuus on edellytys palautekulttuurille. Jotta palautetta uskalletaan antaa,
on tarkeda myos saada palautetta. Valmentavat esihenkil6t ovat tassa yhtalossa keskeisessa
roolissa, ja heidan kykynsa antaa jatkuvaa ajankohtaista palautetta maarittelee henkil6stolle,
minkalainen palautekulttuuri organisaatiossa on. Tarkein palaute saadaan niilta, jotka ovat
henkilostoa lahelld arjessa. Kaukaiselta tuntuvan johtoryhman jasenen kirjoittama
joulutervehdys ja siihen kuuluvat kiitokset ovat tarkeita, mutta eivat todennakoéisesti vaikuta

henkilokohtaisella tasolla tyosuoritukseen.

Kaikissa kysymyksissd, jossa vastaajaa pyydettiin kertomaan, mika tukee hanen oppimistaan,
suoriutumistaan tai jaksamistaan, tarkeimmiksi nousi aina tiimin jasenet, esihenkil6 seka
tiimin vastuuhenkil®. Esihenkil6t tulee kiireisenkin arjen keskelld varmistaa, etta tiimi pystyy
keskittymaan yhteisiin tavoitteisiin ja yllapitamaan hyvaa tyoilmapiiria. Palautteen
antaminen ja saaminen niin tiimin kesken, kun tiimin ja esihenkilon valilla on tarkeaa.

Tiimin vastuuhenkilon rooli koettiin myos olevan yksi arjen tukipilareita, ja esihenkilon tulee
varmistaa, etta vastuuhenkild saa tarvitsemansa tuen toimiessaan vastuuhenkilon
tehtdvassa. Koska kyseessa on vaihtuva rooli, niin tehtava koskettaa vuorotellen kaikkia
tiimildisia, jolloin eri vastuuhenkil6illa on omat tarpeensa onnistuakseen itseohjautuvasti ja
tiimin hyvaksi. Henkilokohtaisista odotuksista ja tarpeista tulee pystyda kommunikoimaan

avoimesti.

Toimeksiantajayrityksen tulee tarjota tiimille riittavat resurssit kehittaa heidan omaa
toimintaansa, ja tarvittaessa jakaa osaamista tiimien valilla. Jatkuvalle oppimiselle tulee
antaa tilaa, ja henkilostoa tulee kannustaa erilaisten nakdkulmien ja ideoiden
esilletuomiseen. Tiimien seka yksildiden tulee tyosuorituksensa rinnalla myds jatkuvasti
kehittda itsedan ja omaa tyotdnsa. Itseohjautuva tydntekija, joka kehittda osaamistaan
kokee olonsa itsevarmemmaksi ja on tuottavampi tyossaan. On tarkeda, ettd toimeksiantaja
tarjoaa henkilostolle mahdollisuuksia kehittda omaa osaamistaan. Tama voi tarkoittaa eri

tyotehtaviin kouluttautumista tai oman osaamisen syventamista nykyisessa tyotehtdvassa.
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Tyontekijat, joiden tydtehtaviin kuului enemman itseohjautuvuutta ja reagointia arjessa,
kuten moniosaajat ja kielipalveluissa tydskentelevat, olivat myds antaneet itselleen
korkeimmat arvosanat oma-arvioinnissa. Oma-arviointi oli kyselyn viimeinen kysymys, jossa
vastaajaa pyydettiin arvioimaan omaa suoritustaan itseohjautuvana tyontekijana asteikolla

1-5.

Uuden oppimisen mahdollistaminen varmistaa, etta toimeksiantajayritys saa kaiken
potentiaalin irti itseohjautuvista tydntekijéistaan. Uudet tydnkuvat, koulutukset ja uuteen
projektiin osallistuminen on tarkeaa tuoda helposti saavutettavaksi kaikille henkilostossa, ja
motivoida rohkeasti osallistumiseen. Myo6s valmentavan esihenkilon tulee osata analysoida
yksiléiden vahvuuksia, ja tarvittaessa rohkaista hanta kehittdamaan omaa osaamistaan.
Muutokset ajattelumalleissa ja kulttuurissa ldhtevat liikkeelle yksildistd, jotka kokevat, etta

hdneen uskotaan ja hdnta rohkaistaan.

Puolivuosittain tehtava tyotyytyvaisyyskysely sisaltda useita samoja elementteja tdhan
tutkimustyohon liittyen, mutta siind ei suoranaisesti puhuta itseohjautuvuudesta. Taman
tyon pohjalta totean, etta tyontekijatyytyvaisyyskyselyynkin voitaisiin tuoda elementteja
itseohjautuvuuden seuraamisesta tulevaisuudessa. Itseohjautuvuus on todella suuri osa
tyontekijoiden arkea, ja tarked kasvupohja hdanen omalle kehittymiselleen, onnistumiselleen
ja tyotyytyvaisyydelleen. Yksi itseohjautuvan organisaation tarkeimpia tunnusmerkkeja on
palautteen kuunteleminen. Itseohjautuvasti tyoskenteleva henkil6sté on paras mahdollinen

antamaan palautetta ja kehitysideoita itseohjautuvuuteen liittyen.

Sain toimeksiantajalta useaan otteeseen positiivista palautetta niin omalta esihenkil6ltani,
kun myds eri tiimien esihenkil6ilta seka tiimien vastuuhenkildilta. Aihe koettiin tarkedksi ja
ajankohtaiseksi. Toimeksiantajayritys arvosti suuresti oma-aloitteellisuuttani seka aitoa
mielenkiintoani aiheeseen. Mielestani itseohjautuvuus on hyvin tarkeaa tyoelamassa jo nyt,
ja tulee varmasti olemaan valttamattomyys tulevaisuudessa. Huomasin tyota tehdessani,
miten pitkalle itseohjautuvat toimintamallit ovat kehittyneet toimeksiantajayrityksessa, ja
miten suuri potentiaali jatkuvalla kehittdmiselld on. On vaikeaa ndhda oman ja tulevaisuuden

sukupolvien valitsevan tyonantajakseen yrityksen, joka ei arvosta itseohjautuvuutta.
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Olen tyytyvdinen omaan suoritukseeni opinnaytetydssa. Lahdin tekemaan tyota korkeilla
vaatimuksilla niin aiheen, toteutuksen kun arvosanankin puolesta. Sain paljon irti tyon
tekemisesta ja arvostin mahdollisuutta hyédyntaa omaa osaamistani paivatyostani
opintojeni lisaksi tehdessani opinndytetyota. Tein erityisen paljon toita sen eteen, etta tyo
eteni loogisesti kyselyn aikatauluttamisen kannalta, ja olin jatkuvasti yhteydessa
toimeksiantajaani ollakseni tietoinen heidan toiveistaan ja ajatuksistaan tutkimustyon

kannalta.

Tutkimustyo eteni hyvin, ja koin yhteistyon opinnaytetydohjaajani seka toimeksiantajani
kanssa sujuvaksi. Sain koulun puolesta alusta asti selkeitd ohjeita, ja ohjaajani oli hyvin lasna
koko prosessin ajan. Toimeksiantajayrityksen puolesta aiheesta oltiin heti kiinnostuneita ja
tyolle tehtiin aikaa kiireisenkin arjen keskella. Tyon aikatauluttaminen oli haastavaa, mutta
kun kokonaisuus alkoi muodostumaan niin tyon tekeminen oli huomattavasti selkeampaa.
Jos olisin ollut tietoinen tyotyytyvaisyyskyselyn aikataulusta, olisin todennakdisesti
aikatauluttanut oman kyselyni aikaisemmin valttadkseni paallekkaisyytta. Tama olisi voinut
vaikuttaa kyselyn lopulliseen vastausprosenttiin. Kommunikointi tiimin vastuuhenkil6iden
kanssa onnistui kuitenkin hyvin, ja henkilost6a saatiin hyvin osallistutettua tiukankin

aikataulun puitteissa.

Koko tyon aikana kehityin eniten datan keraamisessa ja kyselyn luomisessa. Minulle oli
tarkeda, etta tutkimustulokset seka niiden pohjalta tehdyt johtopaatokset tarjoavat
toimeksiantajalle konkreettista hyotya. Opin eniten uutta ja kehityin eniten datan
kerdamisen ja johtopaatosten tulkitsemiseen liittyen. Kyselyn vastaukset olivat suurimmaksi
osaksi myodnteisia, jolloin tydssa ei noussut selkeitad kehitysehdotuksia esille, mutta onnistuin
hy6dyntamaan omaa tyoelamayhteyttani ja teoreettista viitekehysta tuodakseni uusia
nakokulmia johtopaatoksiin. Opinndytetyon aikana varmistuin siitd, etta tulen
tulevaisuudessa tavoittelemaan jatko-opintoja, jotka liittyvat aiheeseen. Olen hyvin
kiinnostunut valmentavasta johtamisesta, itseohjautuvuudesta seka tyéntekijataitojen
kehittdmisesta tydympariston muuttuessa. Tulen myos esittelem&an valmiin opinnaytetyoni
seka loydoksiani, johtopadatoksiani ja kehitysehdotuksiani toimeksiantajayritykseni

myynnillisen asiakaspalvelun johtoryhmalle.
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Liite 1: Kyselomake

Mita sukupuolta edustat?

O Mies
O Nainen
O Muu

Minka ikainen olet?

O 1826
O 2735
O 3644
O 4553
O s4+

Misséa kanavassa/kanavissa paaosin palvelet asiakkaita?

[ inbound, suomi

D Inbound, ruotsi/englanti
[ chat

[C] verkkoviestit

D Blendaus (Verkkoviestit/Inbound)

Téssé osiossa saat ottaa kantaa kuuteen eri véittdmaan koskien itsechjautuvuutta
Vidittamat ovat Intran materiaaleista koottuja suoria lainauksia koskien
toimintamallia, seké itseohjautuvuutta I s5ll3. Valitse asteikolla 1- 5, kuinka

VAITTAMA 1/6:

_arjotaan riittavat tydkalut onnistumiseen itsechjautuvasti

télld hetkelld,

1 2 3 4 5

Taysin eri mieltd O O O O O Téysin samaa mieltd

VAITTAMA 2/6:

Miten hyvin seuraava viittdma koskien pa&tok koa toteutuu mielestasi
arjessa?

Tiimien itseohjautuvaa toimintaa tukee paatoksenteon madaltuminen ja siihen
liittyvéan byrokratian vahent@minen. Taméd mahdollistaa tiimeille niiden toiminnan
kannalta tirkeiden paatdsten tekemisen ja sen myiti nopeamman reagoinnin,
Suora lainaus

1 2 3 4 5

Ei lainkaan O O O O O Taysin



Missa tiimissa tyoskentelet talla hetkella?

Valitse v

Olitko toiss4 M n n e n IO mintamallin lanseerausta

vuonna 2019?

O olin
O Enollut

Onko sinulla aikaisemmasta tydelamastasi kokemusta itseohjautuvasta
tydskentelysta?

O on
O Eiole

o En osaa sanoa

Seuraava Tyhjenn lomake

VAITTAMA 3/6:

Miten hyvin seuraava vaittama koskien esihenkilon roolia mielestasi toteutuu
arjessa?

Matkalla itseohjautuvuuteen johtamisen rooleilta vaaditaan silmad, sydanta ja
taitoja, joilla tunnistetaan mahdollisia esteita ja tarpeen mukaan yhdessa
ratkotaan niita. Ollaan tukena, mutta valmentavalla otteella vahvistetaan tiimien
kykyé ja luottamusta toimia itseohjautuvasti - rakentamalla luottamusta,
psykologista turvallisuutta, jatkuvan palautteen ja yhdessa kehittimisen
kulttuuria. Lahtokohtana i ohtamisen periaatteet ji NNArvot-

Suora lainaus Intran sivulta “ltseohjautuvuuden taidot".

Ei lainkaan O O O O O Téysin

VAITTAMA 4/6:
Miten hyvin seuraava vaittama koskien tiimin roolia mielestéasi toteutuu arjessa?

Itseohjautuva tiimi on muutosmatkamme tarkein oppimisyksikko, joka

hakee itselleen sopivimpia tapoja tehdi toitd yhdessd, itseohjautuvasti ja
onnistumisiaan arvioiden. Tiimit ovat yksildllisid, jasentensé nikaisid, oppivia
yhteisdja. Tiimin voima muodostuu kyvysta hyadyntaa erilaisia vahvuuksia ja
synnyttdad uutta osaamista arjessa ja toisilta oppien.

Suora lainaus Intran sivulta “ltseohjautuvuuden taidot”.
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VAITTAMA 5/6:

Miten hyvin seuraava vaittdma koskien toiminnan kehittamista mielestasi toteutuu
arjessa?

Kokeilukulttuuri on keskeinen osaEE oimintatapaa, kuten myés uuden
oppiminen ja jatkuva osaamisen kehittdminen. On tarke#d ottaa rohkeasti
kokeiluun uusia ideoita ja toimintatapoja, eiki pida pelata niiden

ta, vaan myds erehtya. Yhta tarkedd on oman toiminnan
reflektointi ja palautteen vastaanottaminen seka antaminen.

Suora lainaus I

Ei lainkaan O O O O @] Taysin

VAITTAMA 6/6:

Miten hyvin seuraava vaittama koskien tiimin seremonioita mielestasi toteutuu
tiimisi arjessa?

Tiimien seremoniat vahvistavat yhdessa oppimista arjessa: ne osaltaan ohjaavat
tiimid arvioimaan ja kehittimain omaa toimintaansa. FEEREreEnimi reflektoi ja
oppii onnistumisista ja/tai epdonnistumisista. Jos ja kun jotain kehitettavaa
Ioytyy, nostetaan se seuraavallegEgEagnukaan suunniteltavaksi ja

tyostettavaksi.
Suora fainaus i
1 2 3 4 5
~ ~ ~ ~ ~

Arjen tukeminen ja sujuvoittaminen

Mitka asiat ovat sinulle térkeitd, mitd voisi kehittaa, mika sujuu jo? Reflektoi omaa
suoriutumistasi ja omia tarpeitasi viimeisessa osiossa.

Asteikolla 1 -5, miten tarkeita seuraavat asiat ovat sinulle onnistuaksesi
itseohjautuvasti?

1-En 3-

k - . - 5-
lainkaan ooy Newt@al/En - pl) w4 Endotonta
téarkeaa 0saa sanoa

Kannustus tiimiltd/muilta
kollegoilta O O O O o

Kannustus
esihenkildlta/valmentajilta

Palaute

Tuki teknologian kanssa

Tuki oman henkisen
jaksaminen kanssa

O O O O O
© O O O O
O O O O O
0O O O O O
O O O O O

Positiivinen tydilmapiiri
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Asteikolla 1-5, kuinka paljon seuraavat asiat tukevat itseohjautumistasi?

. 3- )
1-Ei . " 4 - Jonkin 5-
lainkaan 2-Hieman Neutraali/En verran  Huomattavasti
0saa sanoa

Esihenkilsni O O @) O @]

Tiimini o O O O O
Rinkini O O O O O
oPo O O 0 O O
PowerB tms. O O O O O
Koulutukset @) @] O O O
Valmentajat @] @] @] @] @]
om0 0 0 0 0

Asteikolla 1-5, kuinka térkeitd seuraavat tyokalut ovat osaamisesi kehittédmisessa

itseohjautuvasti?
Koulutukset O @] @] O @]
Valmentajat @) @] O O O
Tiimi @) @] @] @) @]
Rinki @] O @) @) O
Esihenkild @) O O O O
™00 O O O
Intra @) O O o O
Vakupoint O (@] O O (@]
Teams O O @] ®) O
Yammer @) O O O O

Asteikolla 1-5, kuinka hyvin koet suoriutuvasi itseohjautuvana tyontekijana?

1 2 3 4 ]

Todella huonosti O O O O O Todella hyvin
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Liite 2: Aineistonhallintasuunnitelma

1. Tutkimusaineiston tallennus ja sadilytys

Opinndytetyon suorittamiseen ei tarvitse erillista tutkimuslupaa, silld tydssa haastatellaan

organisaation sisalla tyoskentelevia tyontekijoita. (Tutkimusluvat -THL n.d.)

Kyselyyn vastanneille esitetdaan kyselyn idea seka sisaltd, seka vastausten kayttotarkoitus.
Tutkimuskyselyyn vastataan kayttamalla suojattua verkkoyhteyttd, ja kysely 10ytyy organisaation
sisdisesta Teams-kanavasta, joka on ainoastaan kohderyhman kdytettavissa. Opinndytetydssa ei
kasitella arkaluontoisia tai luottamuksellisia tietoja. Kyselyssa kasitelldan tyontekijéiden
kokemuksia. Yrityksen nimi on my0s salattu tyosta kokonaan. Aineistoa padsee kasittelemaan
ainoastaan tutkija, toimeksiantajalla on padsy nakemaan tuloksia seka johtopaatoksia. Aineisto

varmuuskopioidaan Himeen Ammattikorkeakoulun tarjoamaan OneDrive-palveluun.

2. Henkilétietojen ja arkaluonteisten tietojen kasittely

Kyselyn vastaukset ovat taysin anonyymeja, eika kyselyssa pyydeta antamaan henkil6tietoja,
joiden perusteella voitaisiin paatella vastaajien henkilollisyys. Epdsuoria tunnisteita kuten ika tai
tyotehtava, kasitelldan tutkimuksen taustatiedoissa, mutta tietoja kdytetdan ainoastaan osana

isompaa kokonaisuutta. Yksittdista henkil6a ei voida tunnistaa tutkimuksesta.

Opinnaytetyon tutkimusaineiston ja sen tulokset omistaa tutkija. Toimeksiantajalla on myo6s
kayttooikeus tarkastella kdytettyja lahteitd sekd toimeksiantajalle on annettu oikeus tarkastella
kyselysta kerattya dataa. Kyselystd muodostunut data tallennetaan tutkijan omalle
henkilokohtaiselle tietokoneelle, johon paasee kasiksi ainoastaan tutkija itse omalla salasanallaan.
Varsinaista opinndytetyota tutkija sailyttda oman tietokoneen lisaksi Himeen

Ammattikorkeakoulun OneDrive-palvelussa.
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3. Opinndytety6aineiston omistajuus

Tutkimusaineiston tutkija sailyttaa yhden (1) vuoden opinndytetyon hyvaksymisen jalkeen omalla
tietokoneellaan. Tutkija havittda koko aineiston ylla mainitun ajan paattyessa. Tutkimuksesta
syntyneen aineiston, analyysin ja sen tulokset omistaa tutkija ja niiden jatkokaytosta sovitaan
toimeksiantajan kanssa tyon edetessa. Toimeksiantajalle annetaan mahdollisuus tuottaa
jatkotutkimuksia- tai toimenpiteita, mikali opinndytetyon tarjoamat johtopaatokset niin vaatisivat.
Tassa tapauksessa opinnaytetydn tarjoamat tutkimustulokset olisivat toimeksiantajan

kaytettavissa vapaasti.

4. Opinndytety6aineiston jatkokayttd tyon valmistumisen jalkeen

Kyselyn esittelyssa kerrotaan, etta tavoitteena on kehittaa toimintaa, joka tarkoittaa, etta
toimeksiantajalla on paasy anonyymeihin vastauksiin seka kerattyyn dataan. Esittelyssa kaydaan
lapi, etta toimeksiantajalla on oikeus hyodyntaa kerattya dataa seka tehtyja johtopaatoksia

edistdadkseen organisaation sisdisia toimintamalleja vastaajien hyvaksi.

Toimeksiantaja tekee itsendisesti paatoksen jatkotoimenpiteista opinndytetydn edetessa. Tutkija
on yksin vastuussa datan keraamisesta seka omien johtopaatdstensa rakentamisesta osana
opinndytetyota. Tyon tavoitteena on kuitenkin tarjota hyodyllista dataa toimeksiantajalle, joten

keratty data on toimeksiantajan kaytossa heidan hyoddylliseksi kokemallaan tavalla tyon jalkeen.
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