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Nykypaivan tydelaman ollessa jatkuvassa murroksessa, lisdantyy inhimillisyyden ja pehmeiden
taitojen tarkeys. On oleellista tunnistaa empatia arvokkaana tyékaluna, jotta sen avulla saavu-
tettavissa olevat hyodyt voidaan lunastaa. Kaikki yritykset, sektorista rippumatta, voivat hyotya
empatiasta, kunhan empaattisuudelle luodaan ensin tilaa tydyhteisén vuorovaikutuksessa.

Tassa tutkimustyyppisessa opinnaytetyossa tarkastellaan empatian roolia tydyhteisén vuorovai-
kutuksessa ja luottamuksen rakentamisessa. Tavoitteena on ymmartaa, kuinka empatiaa voitai-
siin hyddyntaa syvemman luottamuksen synnyttdmisessa. Tyossa erityisesti syvennytdan em-
patian mahdollistamiin hyotyihin tydyhteisén nakdkulmasta, ja kuinka nama kyseiset hyodyt vai-
kuttavat luottamuksen rakentumiseen seka yllapitoon. Opinnaytetyd on tehty toimeksiantona yri-
tykselle Creative Code Oy.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa avataan alkuun empatia kasitteena, minka jalkeen tarkastellaan
monipuolisesti sen roolia tydyhteison vuorovaikutuksessa. Tietoperustan viimeinen luku kasitte-
lee luottamusta, sen roolia ihmissuhteissa ja organisaatioissa seka luottamusta edistavia ja hei-
kentavia tekijoita.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena, ja tutkimusaineisto sita varten kerattiin puolistrukturoitujen
haastatteluiden avulla. Tutkija haastatteli yhteensa kuutta eri henkil6a. Haastateltavien yhdis-
tava tekija on se, etta he kaikki edustavat organisaatioissa, jotka ovat olleet yrityksen Great
Place To Work tuottamassa listauksessa "Suomen parhaat tyopaikat 2023”.

Tietoperustan ja tutkimuksen avulla saatiin aikaan kattava kokonaisuus, joka tukee merkittavasti
empatian ja luottamuksen yhteytta. Empatia koetaan kriittisena tukipilarina luottamukselle. Kun
tydyhteisd luo empaattisuudelle tilaa, mahdollistuvat lukuisat organisaatiotason hyddyt, mutta
ennen kaikkea mahdollistuu suotuisa ymparistd vahvan ja kestavan luottamuksen rakentumi-
selle.

Opinnaytetyo on toteutettu aikavalilla tammikuu 2024 — huhtikuu 2024.
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Empatia, luottamus, vuorovaikutus, tydyhteisd, tydhyvinvointi
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Liitteet ......ooveeeeeeeeeea

Liite 1. Haastattelurunko



1 Johdanto

Nykypaivan tyéelaman luonne on jatkuvassa muutoksessa, mutta silti ihmissuhdetaitojen tarkeys ei
ole haviamassa. Tunnealya arvostetaan jatkuvasti enemman, ja siihen liittyvat ominaisuudet ovat
selvasti tdman paivan kilpailuvaltteja. Muun muassa digitalisaation my6ta tarve inhimillisyydelle
vain korostuu, ja onkin hyva muistaa panostaa niihin asioihin, jotka vain ihminen voi tehda. (Brad-
berry 2023, 403—404.) Naita taitoja voidaan myods kutsua pehmeiksi taidoiksi, ja niitd kohtaan 16y-
tyy arvostusta lukuisilla eri aloilla. Pehmeisiin taitoihin lukeutuvat muun muassa kommunikointi, yh-
teistydtaidot ja sopeutumiskyky. Ne ovat siispa ratkaisevia tekijéita vuorovaikutuksen ja suhteiden

luonnin kannalta niin kollegoiden kuin asiakkaidenkin kanssa. (Danao 20.4.2023.)

Empatia on keskeinen tekija ihmisten valisissa rakentavissa vuorovaikutussuhteissa. Se ilmenee
kykyna ja haluna asettua toisen ihmisen asemaan siten, etta voi havaita taman ajatuksia ja koke-
muksia myos ilman sanallista viestintaa. Talloin elaydytaan toiseen henkildon niin alyllisesti kuin
tunnetasollakin. (Salonen 2017, 171-172.)

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia empatian vaikutusta erityisesti luottamuksen rakentami-
sessa. Tarkoituksena on tarkastella empatian esiintymisté voimavarana ja mahdollisena tydkaluna
yritykselle Creative Code Oy. Tutkija on kiinnostunut siitd, kuinka empatiasta voisi valjastaa ratkai-
sevan tekijan luottamuksen rakentamisessa erilaisissa tydyhteisdn vuorovaikutustilanteissa, erityi-

sesti oman henkiléston valilla, mutta myos esimerkiksi asiakkaiden kanssa.

Liséksi tutkija on kiinnostunut siita, millaisia mahdollisuuksia yritys voi saavuttaa omassa kehityk-
sessaan, kun empatiaa hyédynnetdan tydyhteisdn vuorovaikutuksessa. Aihe on ajankohtainen ja
merkityksellinen toimeksiantajayritykselle, silla sen tavoitteena on rakentaa entista hyvinvoivempi
tydpaikka, jossa on sitoutuneita tydntekijoita, ja joilla on valmius luoda entistd syvempia ja pitkaai-

kaisempia asiakassuhteita.

Opinnaytetyd on kvalitatiivinen tutkimus, ja se toteutetaan haastattelututkimuksena. Tutkija on
paattanyt selvittaa, kuinka arvostetut tydpaikat suhtautuvat empatiaan, ja kuinka sitd hyédynnetaan
tydyhteisdn vuorovaikutustilanteissa ja etenkin luottamuksen rakentamisessa. Haastateltavien hen-
kildiden valinnassa hyddynnetdan Great Place To Work -yrityksen tuottamaa listausta "Suomen
parhaat tydpaikat 2023” (Great Place To Work 2023). Listauksesta valitaan monipuolisesti eri sek-

toreiden edustajia kaiken kokoisista yrityksista, jotta aineistosta saadaan monipuolinen.
1.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyodn toimeksiantajana toimii suomalainen media- ja mainostoimisto Creative Code Oy.

Yritys tuottaa asiakkailleen monipuolisia digitaalisia sisaltdja, kuten verkkosivuja ja materiaalia



asiakkaiden sosiaalisen median kanaviin. Yritys myds auttaa asiakkaitaan myynnin tukitoimissa.
Missiona on tuoda asiakasyritysten brandi ja ainutlaatuinen tarina esiin mielenkiintoisella tavalla.

Kyseisen yrityksen asiakkaita ovat erilaiset yritykset ja yhdistykset. (Creative Code Oy s.a.)

Creative Code on perheyritys, jossa arvostetaan avointa ja tiivista timityoskentelya, ja siksi henki-
I6st6 on kuin osa laajennettua perhetta. Yhteensa henkilostomaara on 11. Tarkea arvo on auttaa
asiakkaita menestymaan kokonaisvaltaisen tuen myo6ta. Yrityksessd myds arvostetaan rohkeaa
innovatiivisuutta seka kehittymishalua. Koko henkilostd haluaa aktiivisesti laajentaa osaamistaan,

jotta asiakkaita voitaisiin palvella parhaalla mahdollisella tavalla. (Creative Code Oy s.a.)

Yrityksen visio on erottua kilpailijoista optimoimalla perheyrittajyydesta asiakkaille tulevat hyddyt.
Asiakkaista aidosti valittaminen ja pitkdaikaisten kumppanuuksien rakentaminen ovat kaiken keski-
0ssa. Yrityksen sisélla jokainen kohdataan yksiléna ja erilaisuutta arvostetaan. Arvoihin lukeutuvat-
kin luovuus, valittdminen, intohimo ja rohkeus. Tavoitteena on luoda tydntekijdille mahdollisimman
viihtyisa ja luotettava tyoilmapiiri, jossa on turvallista kokeilla uutta ja haastaa itsedan. Empaatti-
suutta myds arvostetaan tyOyhteisdssa, ja siita halutaan kehittaa entistd parempi voimavara henki-
I6stdlle, jotta he puolestaan voivat entisestaan kehittaa ja syventaa vuorovaikutustaan niin sisai-

sesti kuin my6s asiakkaidenkin kanssa. (Creative Code Oy s.a.)
1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Taman tutkimuksen paatavoitteena on selvittda, kuinka empatiaa voidaan hy6dyntaa luottamuksen
rakentamisessa. Tutkimuksen tulokset ja johtopaatdkset tuottavat arvokasta tietoa yrityksen
Creative Code Oy:n tyOntekijodille, jotta he voisivat ymmartaa paremmin luottamuksen rakentumista
ja hyddyntaa empatiakykya entistd paremmin ja monipuolisemmin tydssaan. Tutkimus selvittaa
vastaukset siihen, mitd empatialla tarkoitetaan, millaisia hyo6tyja silla on ja kuinka se voi iimentya

tydeldman vuorovaikutuksessa seka millainen yhteys silla on luottamuksen rakentumisessa.

Toimeksiantaja voi huomioida tyon tulokset omissa toimintatavoissaan ja kaytanndissaan, esimer-
kiksi asiakassuhteiden yllapitoon tai tyontekijoista huolehtimiseen liittyen. Lisaksi kirjoittaja hyotyy
tydstd perehtymalla lisda kiinnostuksenkohteisiinsa ja mahdollisesti oppimalla itse paremmaksi em-
patiakyvyn hyodyntajaksi tydoelamassa. Tuotos muutenkin tavoittelee sita, ettd mahdollisimman
moni aiheesta kiinnostunut saisi itselleen syvemman ymmarryksen teemasta taman opinnaytetyon
avulla ja pystyisi tdten myds saamaan oivalluksia ja ty6kaluja omaan tyéhdnsa. Opinnaytetydn aihe
liittyy vahvasti my0s osa-alueisiin tyoelaman ulkopuolella, silla ihmisille on joka paikassa hyotya

paremmista ihmissuhdetaidoista.



Tutkimuksen paakysymyksena on "kuinka ty6elaman vuorovaikutustilanteissa voidaan hyodyntaa
empatiaa luottamuksen rakentamisessa?”. Padkysymyksen tueksi tyo tulee vastaamaan seuraaviin
alakysymyksiin:

e Mitd on empatia?

e Mika on empatian rooli tydyhteison vuorovaikutuksessa?

e Miten luottamus rakentuu?

Opinnaytetydn tavoitteena on siis vastata edella mainittuihin kysymyksiin antaen toimeksiantajayri-
tykselle tietoa ja valmiutta kehittya tuetummin toivottuun suuntaan. Tarkoituksena on tutkimuk-
sessa keskittya erityisesti siihen, millaiset tekijat organisaatiotasolla vaikuttavat empatian ilmenty-
miseen ja taman myo6ta luottamuksen rakentamiseen. Tydssa ei tulla puolestaan syventymaan sii-
hen, milla tavoin yksild voi henkildkohtaisessa elamassaan harjoittaa empatiaa, vaan paapaino on
tyéelaman vuorovaikutussuhteissa. Tutkimus ei mydskaan kasittele aivoissa tapahtuvia muutoksia
tai reaktioita, kun empatiaa koetaan tai vastaanotetaan. Tutkija tulee kasittelemaan tydssa empa-
tian kokemista erityisesti tyOyhteisossa ja siihen liittyvia kaytdsmalleja seka hyoétyja. Tydssa myos
sivutaan hieman erilaisia nakokulmia aiheen ymparilta, jotta lukijalle muodostuu konkreettisten esi-
merkkien kautta mahdollisimman syva ymmarrys empatian ja luottamuksen yhteydesta. Tallaisia
nakokulmia ovat esimerkiksi empatian esiintyminen johtamistavoissa, myynnissa seka markki-
noissa, mutta naihin teemoihin ei ole kuitenkaan tarkoitus syventya sen enempaa. Niita siis sivu-

taan ainoastaan kontekstin selkiyttdmiseksi.
1.3 Opinnaytetyon rakenne ja peittomatriisi

Opinnaytetyd koostuu kuudesta osasta; johdanto, tietoperusta, tietoperustan yhteenveto, empiiri-
nen osuus, tutkimuksen tulokset ja pohdinta. Tietoperusta sisaltaa kolme paalukua, joista jokainen
kasittelee yhta alakysymysta. Tietoperustan ensimmaisessa luvussa, eli luvussa 2, avataan empa-
tia ksitteena, minka jalkeen luvussa 3 syvennytdan sen rooliin tydyhteisdn vuorovaikutuksessa.
Viimeisessa tietoperustan luvussa, eli luvussa 4, kasitelldan luottamuksen rakentumista ja taten
vastataan viimeiseen alakysymykseen. Empiirisessa osuudessa puolestaan kaydaan lapi laadulli-
sen tutkimuksen eri vaiheita, minka jalkeen tuloksia analysoidaan. Lopuksi pohdinnassa peilataan

tutkimuksen avulla kerattya dataa tietoperustaan seka arvioidaan johtopaatdsten luotettavuutta.

Opinnaytetydn teoriaosuus tuottaa lukijalle selkean ymmarryksen siita, mita tarkoittavat empatia ja
luottamuksen rakentaminen. Tietoperustan tueksi suoritetaan laadullista tutkimusta haastatellen
tutkimuksen kannalta kiinnostavia henkil6ita. Kyseinen menetelma valikoitui kaytettavaksi sen
vuoksi, etta kirjoittaja voisi huolella valita tydn tulosten kannalta sekd toimeksiantajayrityksen nako-
kulmasta merkittavimmat ja kiinnostavimmat henkilét haastateltaviksi. Alla on kuvattu opinnayte-

tydn peittomatriisi selventamaan tyon rakennetta. Se koostuu yhdesta paakysymyksesta ja



kolmesta alakysymyksesta. Peittomatriisiin on kerrottu jokaisen tutkimuskysymyksen kohdalle ne

luvut, joissa kyseista aihetta kasitellaan.

Taulukko 1: Opinnaytetyon peittomatriisi

Tavoitteet Tietoperusta Menetelmat Haastattelukysy- | Tulokset
mykset
Paakysymys: 42,5 Laadullinen tutki- | 6, 8, 10, 11 72,73,74
Kuinka tyoela- mus, puolistruk-
man vuorovaiku- turoitu haastat-
tustilanteissa voi- telu
daan hyddyntaa
empatiaa luotta-
muksen rakenta-
misessa?
Alakysymys 1: 2.1,2.2,5.1 Laadullinen tutki- | 6,9, 10, 11, 12 72,73,74
Mita on empatia? mus, puolistruk-
turoitu haastat-
telu
Alakysymys 2: 3.1, 3.2, 3.3, 3.4, | Laadullinen tutki- | 6,7, 9, 10, 11, 72,73, 74
Mika on empa- 5.2 mus, puolistruk- 12,13
tian rooli tydyh- turoitu haastat-
teisdn vuorovai- telu
kutuksessa?
Alakysymys 3: 4.1,4.2,4.3,5.3 | Laadullinen tutki- | 5, 8 71,73,74
Miten luottamus ?J?;;{fﬂggztgtlf'
rakentuu? telu




2 Empatia

Tassa luvussa lahdetaan avaamaan empatiaa kasitteena tarkastelemalla sen ilmentymista ja maa-
rittelya eri nakokulmista. Lisaksi syvennytaan empatian eri ulottuvuuksiin, joita on kolme; kognitiivi-
nen empatia, affektiivinen empatia ja myo6tatunto. Tutkija kokee tarkeaksi avata empatian kasit-
teena syvallisesti ja monipuolisesti, jotta siitd muodostuu mahdollisimman laaja ymmarrys. Kun
empatian merkityksen oivaltaa, voidaan lahtea tarkastelemaan sitd mahdollisena tyokaluna tyéela-
man vuorovaikutustilanteissa. Ymmarrys auttaa hyotyjen saavuttamisen konkretisoimisessa, kun

lahdetaan esimerkiksi kehittdmaan yrityksen toimintamalleja.

Alkujaan sana empatia lahti muotoututumaan 1900-luvun alussa saksalaisen taidehistoriallisen ter-
min einfihlung kdannodksena. Tana paivana se on helposti havaittavissa jokapaivaisissa vuorovai-
kutustilanteissa; se nakyy niin tydelamassa kuin henkilokohtaisissa suhteissa. (Lanzoni 2018, 2-3.)
Huotilainen ja Saarikivi (2018, alaluku Miksi empatia on kehittynyt? Mihin sitd tdnaan tarvitaan?)
puolestaan toteavat, ettd empatiaan liittyvat taidot ovat luultavasti aina olleet mahdollistamassa
koko ihmislajin selviytymista — ja ovat sita oletettavasti yha tanakin paivana. Paakkanen (2022, 31—
35) yhtyy tahan ja lisda, ettd ihmiset ovat kautta aikojen olleet muihin eldimiin verrattuna hyvin har-

vinaisia siind, kuinka paljon he ovat valmiita auttamaan muita — jopa ventovieraita.
2.1 Mita empatialla tarkoitetaan

Vaikka empatia on sanana ollut olemassa jo vuosisatoja, on siihen liittyva tutkimus silti suhteellisen
uutta. Tutkijoilla on ollut tieteenalasta riippuen hieman erilaisia maarittelyitd empatialle, ja tama
epamaaraisyys on varmasti toiminut jonkinlaisena hidasteena empatiaan liittyvan tutkimuksen ke-
hittymisessa. Empatia on kuitenkin tunnistettu avaintekijaksi onnistuneessa vuorovaikutuksessa,
etenkin ty6eldamassa. Empatia muun muassa motivoi ihmisia auttamaan toisia, helpottaa yhteyk-
sien luomista ja edesauttaa sosiaalisen tuen tarjoamista, kuten toisten kannustamista tai toista hel-

pottavan ratkaisun l6ytamista. (Bove 2019, 31-43.)

Salosen (2017, 171) mukaan empatia ilmenee kykyna asettua toisen ihmisen asemaan siten, etta
voi havaita tdman ajatuksia ja kokemuksia myds ilman sanallista viestintaa. Talldin elaydytaan toi-
seen henkildon niin alyllisesti kuin tunnetasollakin. Empatian avulla voidaan siis tarkastella eri tilan-
teita toisen ihmisen nakdkulmasta. Kyseinen taito on hyvin oleellinen osa rakentavaa kanssakay-
mista. (Salonen 2017, 171.)

Joillekin empatia tarkoittaa kykya lukea muita tai tuntea yhteytta toisiin. Toiset puolestaan pitavat
sitd haluna osoittaa huolenpitoa. Vaikka tutkijatkin mieltdvat empatian merkityksen hieman eri ta-

voin, niin silti sen kasitteellisesta epamaaraisyydesta huolimatta useimmat ihmiset kuitenkin



puhuvat empatiasta silloin, kun ymmarretaan ja valitetdan siita, mita joku toinen ihminen kay lapi.
(Fisher 2.10.2020.) Paakkanen (2022, 84—85) korostaakin, ettéd ihminen tarvitsee tunneyhteyksien
kokemista lapi elaman. liman nayttéa siita, etta joku toinen ihminen ymmartaa omia ajatuksia ja

tunteita, voi tuntua helposti yksinaiselta ja sivuutetulta. (Paakkanen 2022, 84-85.)

Empatian maarittelyad hankaloittaa hieman myos sen sekoittaminen sympatiaan. Arkikielessa nii-
den ero on varsin epaselva. Niilla kuitenkin on merkittava ero, ja se on hyva ymmartaa. Sympaatti-
nen ihminen pystyy hyvin eldytymaan toisen tunteisiin, niin iloon kuin karsimykseenkin. TallGin
puuttuu kuitenkin pyrkimys toisen tunteiden ymmartadmiseen. Sympatia usein vahvistaa entisestdan
kohteen kokemaa tunnetta, eika tdma ole hyvaksi negatiivisten tunteiden yhteydessa. Empaattinen
ihminen puolestaan pystyy ymmartamaan toisen kokemusta ja myoétdelamaan tarvittavalla tavalla,
kuitenkaan ottamatta toisen tunteita omakseen. Empaattinen ihminen voi yleensa paremmin auttaa

toista henkil6a, kuin sympaattinen ihminen. (Rinne s.a.)
2.2 Empatian eri muodot

Neurotieteessa empatiaa on perinteisesti ollut tapana jaotella kahteen eri paaulottuvuuteen, kogni-
tiiviseen ja affektiiviseen empatiaan. Kognitiivisella empatialla viitataan toisten ajatusten ymmarta-
miseen, kun taas affektiivisella empatialla tarkoitetaan toisten tunteisiin tarttumista. Tallainen jaot-
telu on saanut juurensa siita, kun tutkimuksissa havaittiin naiden kahden aktiviteetin osalta erilaiset
aivomekanismit. Tutkijat ehdottavat myds empatian erotteluun kolmatta haaraa; myétatunto. Myo-
tatunnolla voidaan viitata empaattiseen motivaatioon. Se voi esimerkiksi ilmentya haluna auttaa
muita tavalla, joka ei suoranaisesti tuota hyoétya tekijalle itselleen. (Huotilainen & Saarikivi 2018,
luku Empatia) Seuraavassa kuvassa (kuva 1) on havainnollistettu tatd mukailevaa jaottelua empa-

tian eri ulottuvuuksien hahmottamiseksi.
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Kuva 1. Empatian jakautuminen eri ulottuvuuksiin (mukaillen Huotilainen & Saarikivi 2018, luku

Empatia)

Pessi, Martela ja Paakkanen (2017, 14—15) erittelevat myétatunnon empatiasta puolestaan siten,
ettd empatia ei itsessaan ole viela tekoja. Aito empatia tyypillisesti herattaa kylld motivaation eli ha-
lun auttaa toista, mutta vasta myotatuntoon kuuluu kuitenkin varsinainen tuki ja konkreettiset teot
toisen auttamiseksi. On myds tilanteita, joissa empatia ei johda tekoihin tai toisia autetaan myds
ilman hyvantahtoista motivaatiota. (Pessi, Martela & Paakkanen 2017, 14—15) My6hemmin Paak-
kanen (2022, 40—42) on kuitenkin 1ahtenyt syventymaan empatian tutkimiseen enemman, ja han
kertoo lopulta ymmartdaneensa sen olevan kolmiosainen kyky. Kolmella kyvylla viitataan juuri kogni-
tiiviseen empatiaan, affektiiviseen empatiaan ja myoétatuntoon, kuten myds Huotilainen ja Saarikivi

(2018, luku Empatia) ovat sen esittaneet.



3 Empatian rooli tyoelaman vuorovaikutuksessa

Paakkasen (2022, 48) sanoin empatia on paras vuorovaikutuksen tyokalumme. Tassa luvussa sy-
vennytaankin empatian ilmentymiseen etenkin tydyhteisdissa, ja kuinka se edesauttaa vuorovaikut-
tamista esimerkiksi kollegoiden kesken, johdon ja muun henkiléston valilla sekd myos asiakkaiden
kanssa. Tarkoitus on syventya empatian tarjoamien mahdollisuuksien lisdksi myds siihen liittyviin
haasteisiin seka vaaristyneisiin mielikuviin aiheen ymparilla. On olennaista myos avata tekijoita,
jotka vaikuttavat empatian kokemiseen tydyhteisdssa, jotta mahdollisia esteita voitaisiin ymmartaa
ja nain ollen ylittaa. Lisaksi luvussa tullaan kattavasti kasittelemaan nimenomaan tyéelaman nakoé-
kulmasta niita hyotyja, joita yritykset voivat empatian avulla saavuttaa. Tama luku pyrkii monipuoli-
sesti vastaamaan toiseen alakysymykseen, eli siihen, mikd on empatian rooli tydyhteisén vuorovai-

kutuksessa.

Empatiaan perehtynyt aivotutkija Saarikivi (Teknologiateollisuus ry 2018) korostaa empatian merki-
tysta tydelamassa, etenkin nyt digiajalla. Teknologian kehitys muuttaa tydntekoa jatkuvasti, mutta
tarve inhimillisille taidoille vain korostuu. Empatia on kokoelma erilaisia taitoja, kuten toisten ihmis-
ten ymmartamista, kokemusten jakamista, empaattisia tekoja seka toisten ihmisten toiminnan en-
nustamista. Naita taitoja tullaan tybelamassa tarvitsemaan myos jatkossa. (Teknologiateollisuus ry
2018.) Taman luvun tarkoitus on tuottaa kattava ymmarrys empatian roolista tyéeldaman vuorovai-

kutuksessa, jotta empatia tydkaluna voidaan aidosti tunnistaa.
3.1 \Viestintataitojen merkitys empaattisessa kohtaamisessa

Nymanin (2021, 30) mukaan kahden ihmisen valinen dialogi vaatii monia taitoja onnistuakseen ra-
kentavalla tavalla. Riskina voi olla esimerkiksi, ettd kommunikaatio muuttuu yksinpuheluksi tai vait-
telyksi. Lisaksi yksilon ennakkoluulot saattavat vesittaa keskustelun, mikali han ei aidosti keskity
kuuntelemaan vastapuolta. Nyman kertookin, ettd vaikka ei ehka kuviteltaisi, niin dialogin tarkeim-
pia taitoja onkin nimenomaan kyky kasitelld puhujan omia tunteita. On siis osattava hiljentaa omat
ajatukset, jotta voi keskittya seuraamaan toisen ajatuksia seka myds sanatonta viestintda. Tama
vaatii hyvaa kuuntelemisen taitoa ja havainnointikykya. Hyva kuuntelija osaa myds esittaa oikean-
laisia tarkentavia kysymyksia, jotta keskustelu voi edeta entista syvallisemmaksi. (Nyman 2021,
30.)

Myds Joki (2021, 105-154) painottaa, etta keskusteluiden tarkoitus on kohdata toinen ihminen niin,
etta on mahdollisuus jakaa keskenaan ajatuksia, tunteita ja kokemuksia. Laadukas keskustelu

edellyttad molemminpuolista avoimuutta, kunnioitusta ja mielipiteen vapautta. Tyoyhteisdissa vuo-
rovaikutus toimii silloin, kun sielld on keskusteluun kannustava ja salliva ilmapiiri. Tama myos toimii

edellytyksena tuloksekkaalle tydskentelylle. Toimivassa tydyhteisdssa toimivat inmissuhteet ovat



siis keskidssa. Tallaisessa organisaatiossa on tilaa ja arvostusta tunteille seka avoimelle keskuste-
lulle. (Joki 2021, 105-154.)

Paakkanen (2022, 26) tukee Joen (2021, 105—154) ajatuksia tydyhteisdn vuorovaikutukseen vai-
kuttavista tekijoista. Ihmisten kyvyt ja potentiaali tulevat esiin silloin, kun niihin uskotaan ja niille an-
netaan tilaa. TyOyhteison jokaisessa kohtaamisessa, oltaisiin sitten fyysisesti Iasna tai etayhteyk-
sien varassa, osoitetaan osapuolille se, mista asioista tyopaikalla valitetaan ja mihin kannustetaan.
Kaikki kohtaamiset ovat siis mahdollisuuksia saada haluttu vaikutus aikaan. Johtajat ja tyontekijat
luovat tilaa empatialle uskomalla siihen, ettd kasvupotentiaalia I0ytyy aina ja muutos lahtee liik-
keelle pienista teoista. Paakkanen kehottaakin ihmisia kysymaan itseltdan kohtaamisiin liittyvan
kysymyksen: "Naenko ihmisessa, tiimissa tai organisaatiossa mahdollisuuksia erinomaiseen tai pa-
rempaan?” (Paakkanen 2022, 26.) Kysymys liittyy sopivasti myds tdman opinnaytetyén aiheeseen.
Kohti parempaa luottamuksen rakentamista ja syvempaa vuorovaikutusta voidaan menna vasta

sitten, kun on tunnistettu ensin halu seka potentiaali kasvaa ja kehittya siina.
3.2 Empatiaan liittyvat haasteet

Empatian kokeminen muuttuu haastavammaksi silloin, kun yritetddn ymmartaa jotain sellaista ko-
kemusta tai nakdkulmaa, jota ei henkilokohtaisesti itse ole kokenut. Tutkimukset ovat osoittaneet,
ettd useimmat ihmiset kykenevat tuntemaan empatiaa esimerkiksi toisen menettaessa jotain tai toi-
sen karsiessa fyysisesta kivusta. Toisaalta voi taas olla hyvin hankalaa kokea empatiaa sellaista
ihmista kohtaa, joka eroaa paljon itsesta persoonaltaan tai elamantilanteeltaan. Eli ihminen, joka ei
itse ole kamppaillut esimerkiksi yksinaisyyden tai masennuksen kanssa, kokee myds hankalammin
empatiaa sellaista kokevan vuoksi. (Rinne s.a.) Tahan yhtyy myos Paakkanen (2022, 47) puhues-
saan empatiasta ilman moraalia. Jos tyokaveri tuntuu kuuluvan samaan ryhmaan kuin itse, tuntee
tata kohtaan todennakdisemmin empatiaa, kuin sellaista kohtaan, joka kuuluu omassa mielessa

johonkin muuhun ryhmaan. (Paakkanen 2022, 47.)

Myds Bloom (2017, 24—-31) tarttuu empatian ja moraalin ristiriitaisuuteen. Empatia voi saada ihmi-
set toimimaan ristiriitaisesti siihen nahden, mita he tavallisesti pitaisivat oikeudenmukaisena. Tama
iimenee esimerkiksi puolueellisina valintoina, joissa empatia on saanut yksilon suosimaan tiettya
henkil6a koko ryhman sijaan. Bloom (2017, 24-31) yhtyy Paakkaseen (2022, 47) my®és siina,
kuinka empatiakykya ohjaa yksilon mieltymykset eri ryhmista. Euroopassa jalkapallofaneilla toteu-
tettu tutkimus osoitti, ettd yksilot kokivat merkittdvamman empaattisen reaktion silloin, kun he naki-
vat saman joukkueen kannattajan karsivan kivusta, verrattuna siihen, kun vastustajajoukkueen
kannattaja karsi. (Bloom 2017, 24-31.)



10

Paakkanen (2022, 147-151) myds nostaa empatian yhdeksi suurimmaksi esteeksi sen, etta yksild
ei kykene uskomaan siihen mahdollisuuteen, ettd oma nakemys jostain voisi olla virheellinen tai
puutteellinen, vaikka se perustuisikin vain ja ainoastaan omiin kokemuksiin. Omat kokemukset luo-
vat meille oman totuuden, johon uskoa, mutta se ei saa vieda tilaa toisten nakdkulmilta. Aito empa-
tia on syva ymmarrys siita, etta toisen maailma on yhta todellinen, kuin oma, vaikka se nayttaytyisi-
kin eri tavalla. Jokainen kuitenkin lopulta katsoo maailmaa omien kokemuksiensa lapi. Usein eri
nakokulmien kohdatessa on vaarana ajautua vastakkainasetteluun. Uteliaisuutta, itsetutkiskelua ja
empatiaa hyddyntamalla voi lopputuloksena puolestaan syntya rikastuttavaa keskustelua, uusia

nakemyksia ja hedelmallista yhteistyota. (Paakkanen 2022, 147-151.)

Huotilaisen ja Saarikiven (2018, luku Empatia) mukaan empatian tuntemista hankaloittaa yksinker-
taistettuna epainhimillisyys. Tdma voi korostua vaikkapa kilpailuasetelmassa tai tydroolien eriarvoi-
suudessa tydpaikalla. Tutkimukset ovat osoittaneet, etta johtaja- tai esimiesasema saattaa nopea-

stikin heikentaa empaattisuutta. (Huotilainen & Saarikivi 2018, luku Empatia.)

Empatia voi liiallisena myods olla kuluttavaa. Myotatuntouupumus liittyy tahan. Kun toisten tunteisiin
eldaydytaan ja samaistutaan liikkaa, voi se pidemman paalle sydda omaa energiaa niin, etta se al-
kuun lamauttaa toimintakykya tai pahimmillaan jopa johtaa loppuun palamiseen. Tama haaste
esiintyy erityisesti hoiva-alalla. Empaattista osaamista voidaan myds vaarinkayttaa. Tata voi olla
esimerkiksi manipulaatio tai ymmarrys siita, milla tavalla voi syvimmin loukata tai satuttaa toista ih-
mista. (Pessi ym. 2017, 15.)

Myds Huotilainen ja Saarikivi (2018, alaluku Miten voi lisatéa empatiaa tydorganisaatiossa?) muis-
tuttavat myotatuntouupumuksen riskeista. Kun inminen toistuvasti altistuu ja samaistuu muiden ne-
gatiiviisiin tunteisiin, voi siita koitua stressitekija. Tutkimukset osoittavat, etta riski mydtatuntouupu-
mukseen on suurempi sellaisilla henkilGilla, jotka kokevat paljon syyllisyydentunteita esimerkiksi
silloin, kun itsellda menee paremmin kuin muilla. Myotatuntouupumuksen my6ta kyky kohdata muut
empaattisesti vahentyy. On siis tarkeaa pystya hallitsemaan empaattisuutta, jotta siita ei tule ihmi-
selle liian kuluttavaa. (Huotilainen & Saarikivi 2018, alaluku Miten voi lisatd empatiaa tydorganisaa-
tiossa?) Myos Bloom (2017, 24-31) nostaa esiin myodtatuntouupumuksen haasteet muistuttaen sa-

malla, etta toisen yksilon hyvinvoinnista voidaan valittda ilman etta myétaelaa taman tuskaa.

Paakkanen (2022, 44—45) puolestaan nostaa esiin myds sen, kuinka harmillisen usein empatian
mielletaan liittyvan ainoastaan ikaviin tunteisiin tai toisista valittamiseen vain hadan hetkella.
Vaikka toisaalta kyseessa on ainutlaatuinen taito, jonka avulla voidaan myés vahvistaa onnistumi-
sen ja ilon kokemuksia yhdessa toisten kanssa. llman mahdollisuutta jakaa oma ilo tai onnistumi-
nen toisen henkilén kanssa, saattaa hyvakin kokemus tuntua mitattémalta. Empatia on siispa yhta

lailla oleellinen taito niin ikavien tunteiden jakamisessa kuin mahtavien onnistumistenkin
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juhlistamisessa. Toisen ihmisen ilon ja onnistumisen tunnetta vahvistava empatiataito onkin saanut
nimen myotainto. (Paakkanen 2022, 44-45.)

Empatian puute puolestaan voi johtaa monenlaisiin haittoihin tydyhteisdissa. Se voi negatiivisesti
nakya esimerkiksi yksildiden tydomotivaatiossa, sitoutuneisuudessa, tyon jaljessa seka aktiivisuu-
dessa. Myos asiakkaiden suuntaan saatetaan olla valinpitamattémampia ja kollegoiden auttamis-
halu heikentyy. Jos tydpaikalla epdonnistutaan empaattisessa henkildstén kohtaamisessa, karsii
siitd myds tyontekijoiden hyvinvointi ja tyokyky. Paakkanen muistuttaakin Microsoftin toimitusjohta-
jan Satya Nadellan todenneen, etta valittaminen on tyépaikan tarkein valuutta. (Paakkanen 2022,
14-15.)

3.3 Empatian kehittaminen tyoyhteis6ssa

Joki (2021, 164—165) ja Salonen (2017, 173) jakavat yhteisen ndkemyksen siita, etta avoin vuoro-
vaikutus ei synny johtajan tai muun esihenkilon sanomisilla, vaan sen taytyy aidosti olla tydyhtei-
son kulttuuriin sisdanrakennettu toimintatapa, jota esihenkilét viljelevat entisestdan omalla esimer-
killdan. Avoin ja vilpitdn keskustelu kantaa hedelmaa jopa liiketoiminnan kannattavuuden nakdkul-
masta (Joki 2021, 165).

Tahan aiheeseen on kuitenkin aiemmin suhtauduttu toisin. Goleman (1996, 149-153) nostaa esiin,
kuinka vasta hiljattain on oikeastaan ymmarretty tunneélyn merkitys organisaation johtamisessa.
Aiemmat tutkimukset ovat tuoneet esiin johtotehtavissa olleiden henkildiden jopa pelkdavan sisal-
Iyttda tunteita tydhoénsa. On pelatty, ettd empaattisuus tai myotatunnon kokeminen aiheuttaa ristirii-
taa tydtavoitteiden saavuttamisen kanssa. On myés ajateltu, ettad ihmisia olisi vaikeampi johtaa tai
paatoksenteko hankaloituisi. Vaikka toisaalta, empatian sisallyttdminen paatéksentekoon voisi juuri
johtaa inhimillisempiin ratkaisuihin. Vuosikymmenten kuluessa yleinen ajattelu teemasta on kuiten-
kin muuttunut. Nyt osataan tunnistaa tunnealyn arvo tydelamassa. Sen avulla ihmiset selviytyvat
paremmin haastavista tilanteista ja pystyvat myos paremmin tydskentelemaan yhteisen paamaa-
ran eteen. Tama nakyy myos tyoyhteison kehittamisessa; osataanko palautetta antaa niin, etta se
motivoi, vai tuntuuko se ennemminkin henkildkohtaiselta hydkkaykselta. (Goleman 1996, 149—
153.)

Paakkanen (2022, 71) tuo Golemanin (1996, 149-153) ajatukset lahemmas nykypaivaa. Tydyhtei-
sOssa kollegoilta tai johtajalta koettu epaitsekas ja hyveellinen kaytos johtaa muissa tyontekijoissa
inspiroitumiseen ja motivoitumiseen. Nain syntyy halu palvella myos asiakkaita paremmin, vaikka

se ei henkildkohtaisesti palkitsisikaan. (Paakkanen 2022, 71.)

Usein tyOpaikoilla saatetaan valtelld henkildkohtaiseen elamaan liittyvia keskusteluita. Sen sijaan

keskitytaan pitaytymaan aina tydaiheissa, vaikka oltaisiinkin tiivisti tekemisissa. On kuitenkin
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huomattu, ettd jakamalla merkityksellisid asioita omasta henkilokohtaisesta elamasta, voidaan
luoda syvempia yhteyksia ja vahvempia siteita toisten ihmisten kanssa. Nain voidaan parantaa ja
tehostaa paivittaista kanssakaymista organisaation sisalla seka synnyttaa luottamusta, mika on
avain menestyksekkaaseen tiimitydhon. Maailmalla huippuyritykset kayttavatkin vuosittain miljoo-
nia dollareita edistdakseen yhteyksien luomista organisaatioiden sisalla. (Hattori 2015, alaluku
Principle 26.)

Goleman (2014, 60-62) esittda yksinkertaisen keinon kognitiivisen empatian kehittdmiselle. Kogni-
tiivinen empatia on toisen ihmisen perspektiiviin asettumista, eli ajatusten ja tunteiden ymmarta-
mista. Pitkalle yksildon omat kokemukset voivat kuitenkin vaikuttaa siihen, miten han erilaisia tilan-
teita mieltaa, ja siksi on hyva saada varmistus sille, lukeeko toista ihmista varmasti oikein. Toiselta
ihmiselta voi siispa suoraan kysya, mitad han todellisuudessa ajattelee. Nain voi oppia tunnista-
maan vaaristymia omissa olettamuksissa ja korjaamaan niita. Kognitiivisessa empatiassa vahvoilla
olevat esimiehet onnituvat saamaan tyontekijoilta parempia tuloksia irti. Tama johtuu siita, etta
osaavat esittaa asiat ymmarrettavalla tavalla, mika puolestaan lisda motivaatiota tyontekijoissa.
(Goleman 2014, 60-62.)

3.4 Empatian mahdollistamat hyodyt tyoyhteisossa

Huotilaisen ja Saarikiven (2018, alaluku Miksi empatia on kehittynyt? Mihin sita tanaan tarvitaan?)
mukaan empatia nayttaytyy tutkimusten mukaan hyvinkin relevanttina taitona ihnmisten valisessa
vuorovaikutuksessa. Se vaikuttaa esimerkiksi koko ryhman suoriutumiseen positiivisesti, kun ryh-
man jasenet omaavat hyvat empatiataidot. Laakareita koskevassa tutkimuksessa on puolestaan
havaittu, ettda empaattisesti kohdatuksi tulleet potilaat ovat parantuneet nopeammin. Kuitenkin Huo-
tilainen ja Saarikivi painottavat, ettd empaattisuus on olennaista missa tahansa ammatissa. (Huoti-
lainen & Saarikivi 2018, alaluku Miksi empatia on kehittynyt? Mihin sita tdnaan tarvitaan?) Myos
Paakkanen (2022, 14—-15) korostaa, ettd empatialla on merkittava positiivinen vaikutus tyontekijoi-
hin, tiimeihin ja koko organisaation hyvinvointiin. Empatia ennustaa muun muassa parempaa on-
gelmanratkaisukykya ja yhteistyotaitoja kuin yksiloiden superlahjakkuus tai alykkyysosamaara.
(Paakkanen 2022, 14-15.)

Vuosikymmenia kesténeen tutkimuksen pohjalta voidaan todeta empatian eri muotojen vaikuttavan
positiivisesti organisaatioiden tulokseen ainakin kymmenella eri tavalla. Naita ovat taloudellinen
kannattavuus, hyvinvointi, muutoskyvykkyys, yhteisty0, asiakaspalvelun laatu, innovatiivisuus, op-
piminen, tydn imu, tydntekijdiden sitoutuneisuus ja tydon merkityksellisyys. (Paakkanen 2022, 58.)

Seuraavassa kuvassa (kuva 2) on listattuna nama hyodyt.
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Empatian 10 hyotyéa organisaatiossa

Taloudellinen

Hyvinvointi Muutoskyvykk Yhteisty&
kannattavuus Y ° UUTOSKYVYKKYYS eistye
Asiakaspalvelun ‘ '\ Tydn
laatu ' merkityksellisyys
Innovatiivisuus Oppiminen Tyon imu Tyontekijoiden

sitoutuneisuus

Kuva 2. Empatian 10 hy6tya organisaatiossa (Paakkanen 2022, 58)

Taloudellinen kannattavuus nakyy tutkimuksissa, jotka ovat osoittaneet empaattisemman vuorovai-
kutuksen ennustavan yritykselle parempaa tulosta. Tutkimustulokset ovat my0s erityisesti osoitta-
neet sen, ettd empatiateot viestivat tydpaikan valittavan tyontekijoiden hyvinvoinnista. Hyvinvointi
I&htee kiertdmaan organisaatioissa synnyttaen lisda positiivisia ajatuksia tydhon liittyen ja lisaten
onnellisuuden tunnetta ihmisissa. Empatia tutkitusti parantaa kokonaisvaltaisesti terveytta niin tyo-
elamassa kuin yksityiselamassa. Vastoinkaymisista ei voida tietenkadan aina valttya, mutta empatia
auttaa ennaltaehkdisemaan ja suojaamaan liialliselta stressiltd ja uupumukselta. Empatian vahvis-
tama tydyhteisd pystyy paremmin selattdmaan haasteita, silla tydntekijat kokevat tydyhteisén kan-
nattelevan ja tukevan heitd. Sama kokemus kannattelee vaikeiden muutostenkin yli, eli empaatti-

suus lisda organisaatioissa muutoskyvykkyytta. (Paakkanen 2022, 59-67.)

Onnistuneessa tiimin yhteistydssa merkitsee se, kuinka vuorovaikutus tapahtuu yksildiden valilla.
Empatian rikastuttama vuorovaikutus saa tiedon kulkemaan tehokkaammin ja luottamuksen raken-
tumaan syvemmaksi. Myds asiakaspalvelussa empaattinen kohtaaminen korostuu. Empatiaa ko-
kenut asiakas ostaa todenndkdisemmin myyjan tarjoamaa tuotteen tai palvelun seka antaa virheet
anteeksi ymmartavaisemmin. Empatian avulla usein voidaan myos I6ytaa asiakkaan tarpeita pa-
remmin vastaava ratkaisu, silla sen eteen on osoitettu aitoa kiinnostusta ja valittdmista. (Paakka-
nen 2022, 70-71.)

Myds Wieseke, Geigenmiller ja Kraus (2012, 316-331) korostavat empatian arvoa asiakassuh-

teissa. Tutkimukset osoittavat, etta tyontekijan empaattisuus asiakkaita kohtaan vaikuttaa
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positiivisesti asiakaskokemukseen, ja se ndkyy myds asiakkaiden uskollisuudessa. (Wieseke, Gei-
genmiller & Kraus 2012, 316-331.) Bove (2019, 34) yhtyy empatian hyétyihin asiakkaiden kohtaa-
misessa. Etenkin myynnissd empaattisuus lisda asiakaslahtdista palvelua ja asennoitumista. Kog-
nitiivinen empatia, eli ymmarrys toisen yksilon ajatuksista, edesauttaa luottamuksen syntya, vasta-

vuoroisuutta ja sitoutuneisuutta vuorovaikutussuhteessa. (Bove 2019, 34.)

Empatia auttaa myos psykologisesti turvallisen ympariston luomisessa. Tallaisessa tilassa saa
huoletta ideoida, kokeilla ja myds epaonnistua ilman pelkoa vaheksynnasta. Tama puolestaan luo
perustan luovuudelle ja innovatiivisuudelle. Myds oppiminen ja rohkeus osoittaa tietdmattomyytta
jostain aiheesta vaatii empatian synnyttdmaa turvaverkkoa. Kysyakseen kysymyksen on yksilon
otettava riski ja paljastettava epavarma osa itsestdan. Iman empatiaa voisi tasta seurata kokemus
epaonnistumisesta tai huonommuudesta, jolloin oppiminen ja kehittyminen estyvat. Empatian
avulla taas mahdollistetaan myodnteinen oppimiskokemus, mika taas johtaa laadukkaampaan tyon-
jalkeen. Tutkimukset myds osoittavat, etta kun tydyhteisdssa virheet mielletaan oppimismahdolli-
suuksiksi, uskalletaan niista raportoida helpommin ja kantaa myds vastuuta. (Paakkanen 2022,
72-75.)

Empaattinen ja sosiaalinen tuki tdissa lisaavat myos tyon imua, eli tydn mielekkyytta ja siihen liitty-
via positiivia ajatuksia seka energisyyttd. Empatialla voidaan lisadtd monenlaisia tyontekoa edistavia
voimavaroja. Nama voivat olla esimerkiksi tyokavereiden toisilleen valittama tuki seka auttaminen,
sujuva ja avoimempi tiedon jakaminen, positiivisen palautteen antaminen, tehokkaampi konfliktien
ratkominen ja arkinen toisten huomioiminen. Tydn imun ja motivaation puolestaan vahentyessa on
ratkaisevaksi syyksi usein paljastunut tyokavereilta ja esimieheltd saamatta jaanyt empaattinen
tuki. Empatiaan panostava yrityskulttuuri voikin osoittautua merkittavaksi kilpailueduksi, silla se
myds saa tyontekijat sitoutumaan tydpaikkaan paremmin. Sitoutuneisuuden ja motivaation kan-
nalta tydon merkitykselliseksi kokeminen on yksi tarkeimpia tekijoita. Merkitys voi muodostua mista
tahansa, kunhan tyéntekija itse ymmartaa tyén tuottaman hydédyn. Hydty voi myoés olla toisten

mydnteisten kokemusten kautta saatua, esimerkiksi auttamisen iloa. (Paakkanen 2022, 75-81.)
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4 Luottamus

Tama luku kasittelee tutkimuksen kolmatta ja viimeista alakysymysta, jonka avulla halutaan ym-
martaa luottamusta ja sen rakentumista. Ensimmaisena avataan luottamus kasitteena, minka jal-
keen tarkastellaan sen roolia ihmissuhteissa ja organisaatioissa. Luvun lopussa kootaan yhteen
luottamuksen rakentumiseen liittyvia tekijoita, niin positiivisesti kuin negatiivisestikin vaikuttavia,
jotta ne voidaan osata ottaa huomioon ty6elaman vuorovaikutuksessa. lkosen (2015, 137—-149)
mukaan luottamus on jatkuvasti mukana arjessa ja tydelamassa, mutta sita saatetaan pitaa itses-
taanselvyytena. Luottamusta tullaan ajatelleeksi sitten, kun sita kaivataan tai se koetaan menete-
tyksi. Kyseessa on kuitenkin tydeldman vuorovaikutuksen avaintekija, jota tulee vaalia tarkoin.
Luottamuksen eteen on tehtava tdita jatkuvasti, silla pienikin epahuomiossa tehty ele tai myés te-
kematta jattaminen voi hetkessa murentaa kahden ihmisen valisen luottamuksen. (lkonen 2015,
137-149.)

Tyoyhteison pyrkiessa tietoisesti kohti avointa ja luottamusta edistavaan toimintatapaan, nakyy se
suoraan tyoéntekijdiden tydhyvinvoinnissa ja viihtyvyydessa positiivisesti (Joki 2021, 154). Tassa
luvussa perehdytaankin niihin tekijéihin, joilla on vaikutusta luottamuksen rakentumiseen tydela-

massa, etenkin tydyhteisdjen sisalld, mutta myos asiakkaiden kanssa vuorovaikuttaessa.
41 Mita luottamuksella tarkoitetaan

Luottamuksesta keskustellaan monissa tieteenaloissa. Tutkijoiden kesken luottamusta aiheena on
ollut tapana erotella luotettavuuteen (luotetun ihmisen kyvykkyys, hyvantahtoisuus ja rehellisyys),
vapaasti suomennettuna luottamusalttiuteen (kyky luottaa muihin ominaisuutena) ja luottamukseen
eli mydntyminen haavoittuvuudelle luotetun ihmisen vuoksi positiivisten odotusten nojalla. Ihmisten
valinen luottamus tekee vuorovaikutuksesta syvallisempaa ja tehokkaampaa. Luottamus mahdol-
listaa paljon hyvaa, mutta siihen sisaltyy myos riskinottoa. Tietynlaisissa ihmissuhteissa riski on
helpompi ottaa kuin toisissa. (Colquitt, Scott & LePine 2007, 909-910.)

Mybéhemmin on alettu mieltda luottamuksen taustalla olevan vain kaksi perustaa; luotettavuus ja
luottamisalttius. Luottamisalttius on ehdottoman oleellinen tekija siihen asti, kunnes luotetusta ihmi-
sesta tulee tutumpi luottavalle henkildlle. Luottamisalttius on hyvin riippuvainen luottavasta henki-
|6sta itsestaan, kun taas luotettava henkild voi omilla teoillaan vaikuttaa luotettavuuteensa. (Baer,
Matta, Kim, Welsh & Garud 2018, 423-455.)

Luottamus syntyy aina ihmisten valisen vuorovaikutuksen, kanssakaymisen ja yhteistyon seurauk-
sena. Sitd ei voi ostaa tai lainata, vaan se taytyy rakentaa ja ansaita itselleen omalla kayttaytymi-

selld. Yleisesti yhteiskunnassa saatetaan helpommin luottaa eri auktoriteetin omaaviin henkiléihin,
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kuten vaikkapa poliiseihin. Luottamukseen keskeisimmin vaikuttavatkin muun muassa rehellisyys,
ammatillinen kyvykkyys, usko tulevaisuuteen seka kyky innostaa. Kuitenkin luottamiseen liittyy hy-
vinkin usein jonkinlaista varautuneisuutta tai pelkoa. Yleisesti vieraisiin ihmisiin luotetaan vahem-
man. Epavarmuutta voi liittya seka luottamiseen etta luottamatta jattamiseen. (Harisalo & Miettinen
2010, 29-33.)

Myds lkosen (2015, 137) mukaan luottamukseen liittyy se, etta yksild uskaltaa olla haavoittuvainen
toisen edessa. Kyse on myos vastavuoroisuudesta, eli kahden ihmisen valinen luottamuksen ra-
kentuminen vaatii molemmilta osapuolilta nayttda siita, ettd he ovat luottamuksen arvoisia. (Ikonen
2015, 137.) Paakkasen (2022, 26) yhtyy tdhan ja korostaa, etta luottamus on paivittain rakennet-
tava uudelleen. Kun empaattisia tekoja toistetaan johdonmukaisesti, voi ihmisten valille syntya luot-

tamukseen pohjautuva vuorovaikutussuhde. (Paakkanen 2022, 26.)
4.2 Luottamuksen rooli ihmissuhteissa ja organisaatioissa

Tybeldmassa kunnioitetaan seka arvostetaan aina asiantuntijoita ja heidan osaamistaan. On kui-
tenkin havaittu, etta luottamusta herattdvan empatian aistiminen toisessa on jopa viela tarkeampaa
kuin patevyyden tunnistaminen. Sellaiselle henkildlle, johon luotetaan ihmisena, jaetaan herkem-
min tietoa, joka aidosti merkitsee ja on esimerkiksi henkilokohtaisiin kokemuksiin pohjautuvaa.
(Paakkanen 2022, 68.) Luottamus nakyy konkreettisesti tydpaikan ilmapiirissa seka tyontekijdiden
hyvinvoinnissa. TyOyhteisoissa luottamusta rakennetaan pienilla ja arkisilla teoilla. Toisaalta myos
pienet tahattomat teot voivat puolestaan helposti luoda sar¢ja luottamukseen. Organisaatioissa
luottamusta saatetaan hyvinkin pitaa itsestaanselvyytena siihen asti, kunnes sita aletaan koetella.
(Ikonen 2015, 135—-136.) Tutkijat ovat sita mielta, etta luottamukseen tyopaikalla on aihetta panos-
taa, silla sen on havaittu olevan yhteydessa useisiin hyotyihin. Luottamuksella on havaittu olevan
positiivinen vaikutus muun muassa tyosuoritukseen ja tunneperaiseen sitoutumiseen. (Colquitt ym.
2007, 922.)

Myynnin ja markkinoinnin nakokulmasta asiakkaiden kanssa luottamuksen rakentaminen tapahtuu
niin, etta asiakkaille annetaan personoitua ja yksil6llista palvelua kaikissa kohtaamispisteissa. Asi-
akkaat muodostavat tietynlaisen mielikuvan organisaatiosta kaikkien kohtaamisten kautta. Siksi on
tarkeaa, etta koko organisaatio pystyy ymmartamaan asiakasta ja asettumaan taman asemaan.
Vaikka oltaisiin solmimassa yritysten valisia kauppoja, on silloinkin muistettava, etta kanssakaynti
tapahtuu aina ihmisten valilla. Luottamuksen rakentamisessa on kyse ihmisten valisesta vuorovai-
kutuksesta ja toisten ymmartamisesta. Mitd parempaa yhteisty6ta tehdaan organisaation sisalla eri
osastojen valilla, sitd parempaa ymmarrysta voidaan asiakkaista kerryttda. Kun asiakasta palvel-
laan hanen tarpeensa ja kipupisteensa huomioiden, on yksildllinen kohtaaminen mahdollista ja

nain myods luottamuksen rakentuminen todennakdisempaa. (Tanni 2022, 121-124.)
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Luottamuksella on paljon yhteista psykologisen turvallisuuden kanssa. Merkittava ero niiden valilla
on kuitenkin se, ettad psykologista turvallisuutta koetaan ennemminkin ryhmatasolla, kun taas luot-
tamusta koetaan kahden yksilon tai eri tahojen valilla. Luottamus koetaan yksilon mielessa, ja silla
on aina tietty kohde. Luottamusta ei valttamatta koeta ainoastaan tietyssa hetkessa, vaan se on

ennemminkin tulevaisuuteen suunnattu odotus siita, etta jokin asia tai henkilo toimii luvatulla ta-

valla. Tunne siita, etta voi luottaa tydpaikalla omaan yhteis66nsa, on erittdin olennaista psykologi-
sesti turvallisen ilmapiirin kannalta. (Edmondson 2019, alaluku Psychological safety is not just an-

other word for trust.)
4.3 Luottamusta edistavat ja heikentavat tekijat

Joen (2021, 154) mukaan luottamusta ja avoimuutta tydyhteisdssa edistda kunnioitus muita ja tois-
ten mielipiteitd kohtaan seka nayttd siita, ettd sanat vastaavat tekoja. Luottamusta synnyttavat
myds oikeudenmukainen kohtelu ja pyrkimys siihen, etta kaikki voittavat. Luottamusta puolestaan
syodvat tydyhteisdssa esiintyvat syyttely, pilkkaaminen, selan takana puhuminen ja vaitteleva kes-

kustelutyyli seka ainoastaan oman edun ajaminen. (Joki 2021, 154)

Ikonen puolestaan korostaa, ettd luottamuksen rakentumisessa erityisesti edesauttavat aktiivinen
vuorovaikutus ja aloitteellisuus seka arvostus osapuolien valilla. Nykypaivan tydelamassa vallit-
seva hektisyys voi taas mahdollistaa sen, etta erilaiset vaarinymmarrykset tydyhteison viestinnassa
koettelevat luottamusta. Pienistd epahuomioista johtuvat vaarinymmarrykset voivat muodostaa lu-
mipalloefektin lailla itsedan suurempia ongelmia, ja siksi viestinnan toimivuudesta huolehtiminen

organisaatioissa on ensisijaisen tarkeaa. (lkonen 2015, 139-149.)

Tutkijat (Colquitt ym. 2007, 922) ovat havainneet, etta luottamuksen rakentumista voidaan edistaa
erityisesti kyvykkyyden, hyvantahtoisuuden ja rehellisyyden avulla. Kyvykkyyteen liittyy asiantunti-
juuden lisaaminen ja todentaminen, esimerkiksi kouluttautumalla lisaa. Hyvantahtoisuutta ja rehelli-
syytta on syyta sisallyttda organisaatioiden toimintamalleihin niin johto- kuin tiimitasoillakin. (Col-
quitt ym. 2007, 922.) Lisaksi tutkimukset osoittavat, ettd luottamusta tydyhteisojen sisélla voidaan
vahvistaa lisaamalla tyontekijoiden yhteisollisyytta ja vahentamalla tutuista kaytanteista poikkea-
mista (Baer ym. 2018, 448). Seuraavaan kuvaan (kuva 3) on koottu yhteen tassa alaluvussa maini-

tut luottamuksen rakentumiseen vaikuttavat tekijat.



Luottamuksen rakentumiseen vaikuttavat tekijat

Positiivisesti vaikuttavat tekijét: Negatiivisesti vaikuttavat tekijat:
+ kyvykkyys » oman edun ajaminen
» hyvantahtoisuus o syyttely
« rehellisyys  pilkkaaminen
* kunnioitus + viitteleva keskustelutyyli
» yhteisollisyys o vaarinymmarrykset
 toistuvuus « selén takana puhuminen

e aktiivinen vuorovaikutus

Kuva 3. Luottamuksen rakentumiseen vaikuttavat tekijat (Baer ym. 2018, 448; Colquitt ym. 2007,
922; Ikonen 2015, 139-149; Joki 2021, 154)
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5 Tietoperustan yhteenveto

Tassa luvussa kootaan yhteen tietoperustan eri lukujen teemat ja niiden keskeiset havainnot. Tar-
koituksena on yhteenvedon avulla saada selkea kasitys kokonaisuudesta seka ymmartaa eri tee-
mojen sidonnaisuuden keskenaan. Ensimmainen tietoperustan luku, eli luku 2, kasitteli tutkimuk-
sen ensimmaista alakysymysta, eli 'mita on empatia?”. Siind maariteltiin empatia eri nakékulmia
hyoédyntaen, jotta lukijalle muodostuu selkea kasitys empatiasta ja sen eri muodoista. Luvussa 3
puolestaan kasiteltiin alakysymysta 2, jonka avulla haluttiin perehtyd empatian ilmentymiseen ty6-
yhteis6n vuorovaikutuksessa, ja siina kasiteltiin muun muassa tekijoita, jotka edesauttavat ja han-
kaloittavat empatian kokemista. Kyseisessa luvussa kuvattiin laajemmin my0s erilaisia hyo6tyja,
joita tydyhteiso6t voivat tavoitella sisallyttamalla empatian mukaan organisaationsa vuorovaikutuk-
seen. Viimeisena tietoperustassa kasiteltiin kolmatta alakysymysta: "miten luottamus rakentuu?”.
Tassa syvennyttiin aluksi siihen, mita luottamus tarkoittaa, ja sen jalkeen selvitettiin luottamukseen
positiivisesti seka negatiivisesti vaikuttavia tekijoita. Tietoperustan kaikki teemat tullaan tassa yh-
teenvedossa kasittelemaan opinnaytetydn alakysymyksiin vastaamalla. Liséksi tuloksia havainnol-

listetaan seuraavan kuvan (kuva 4) avulla kokonaiskuvan hahmottamiseksi.

Empatia

Kyky katsoa asioita toisen ihmisen perspektiivistd ymmartéen toisen ajatuksia ja tunteita.

Kognitiivinen Affektiivinen .
c ] Mydotatunto
empatia empatia

‘ Ymmiirrys toisen perspektiivisti Toisen tunteiden tarttuminen \ Empatian motivoima auttaminen

Hyodyt tydyhteison vuorovaikutuksessa

Tiimin yhteisty0, tehokas viestintd, innovatiivisuus, sitoutuneisuus, oppiminen,
ongelmanratkaisukyky, toisista vilittimminen ja psykologisesti turvallinen ilmapiiri.

Kyvykkyys Hyvéantahtoisuus Yhteisollisyys

Kunnioitus Aktiivinen vuorovaikutus Rehellisyys

= Luottamusta synnyttavat tekijit

Kuva 4. Empatian merkitys luottamuksen rakentumisessa
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5.1 Alakysymys 1: Mita on empatia?

Empatian tutkiminen on suhteellisen uutta, vaikka sanana se on ollut kaytdssa jo vuosisatoja. Em-
patiaa on maaritelty hieman eri tavoin eri tieteenaloilla, mutta se on tunnistettu keskeiseksi tekijaksi
kaikenlaisessa vuorovaikutuksessa. Empatiaa voi havaita niin tydelaman kuin henkilékohtaisten
suhteidenkin vuorovaikutustilanteissa. (Bove 2019, 31-43.) Etenkin ty6elamassa empatian merki-
tys tuntuu korostuneen, ja sen tarkeys tunnistetaan maailman kehittyessa yha nopeammin digitali-
saation my6ta (Bradberry 2023, 403—404).

Empatian avulla voidaan ndhda asioita toisen ihmisen perspektiivista. Talldin pyritdan aidosti ym-
martamaan toisen ajatuksia ja kokemuksia niin alyllisesti kuin tunnetasollakin. (Salonen 2017,
171.) Tunneyhteyksien kokeminen on tarkeaa ihmisille, ja empatia auttaakin ihmisia jakamaan eri-
laisia kokemuksia keskendan. Empatia myo6s helpottaa syvempien ihmissuhteiden luomista seka
mahdollistaa sosiaalisen tuen tarjoamisen. Lisaksi empatia motivoi auttamaan muita. (Bove 2019,
31-43.)

Empatia on kolmiosainen kyky. Nama kolme ulottuvuutta ovat kognitiivinen empatia, affektiivinen
empatia ja myo6tatunto. Kognitiivinen empatia on toisten ajatusten ja tunteiden ymmartamista, eli
toisen perspektiivin omaksumista. Affektiivinen empatia puolestaan liittyy tunteiden tarttumiseen ja
niiden mydtaelamiseen. Myoétatuntoon liittyy konkreettisesti toisen auttaminen ja halu lievittaa toi-
sen ihmisen karsimysta omien tekojen avulla, vaikka siita ei itselle koituisikaan hydtya. (Huotilainen
& Saarikivi 2018, luku Empatia.)

Empatian kokemista helpottaa yleensa se, jos toiseen henkilé6n voi samaistua jollain tapaa tai
tama mielletdan kuuluvaksi ikdan kuin samaan ryhmaan itsensa kanssa. Tahan liittyen empatia
saattaakin johtaa puolueellisiin valintoihin, jotka voivat olla ristiriidassa oman moraalin kanssa.
(Paakkanen 2022, 47.) Liiallisena empaattisuus saattaa myo6s johtaa kuormittuneisuuteen, eli my6-
tatuntouupumukseen. Talldin yksilé on omaksunut liikaa toisten tunteita, eli antanut muiden huolien
tai karsimysten tarttua itseensa liiallisissa maarin yhtajaksoisesti. Myotatuntouupumuksen esta-
miseksi olisi hyva pitaytya kognitiivisen empatian tasolla, jotta toisen tunteista ei tule omia, vaikka

ymmarrys toisen tilanteesta sailyy. (Pessi ym. 2017, 15; Bloom 2017, 24-31.)
5.2 Alakysymys 2: Mikd on empatian rooli tyoyhteison vuorovaikutuksessa?

Empatia voi olla jopa tarkein tyokalu toimivassa vuorovaikutuksessa. Siksi se on merkittdva voima-
vara myos tyoelamassa. Empatia mahdollistaa paljon hyotyja tydorganisaatiossa, ja siksi sen sisal-

lyttdminen vuorovaikutukseen on ehdottoman tarkeda. Empaattisessa kohtaamisessa olennaista
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on omien oletusten sivuuttaminen, aktiivinen kuuntelu ja pyrkimys aidosti ymmartaa toista osa-
puolta. Tydyhteisossa empatialle on tehtava tilaa, ja sita on viljeltava paivittain. Esihenkilot ja yri-
tyksen johto nayttavat omalla esimerkillaan jatkuvasti, kuinka paljon empaattisuutta arvostetaan
tydyhteisdssa. Organisaation sisalla empatiaa osoitetaan henkildstén kesken pienien arkisten teko-
jen valityksellda. Empaattisesti kohdatut tyontekijat ovat todennakdisemmin motivoituneita osoitta-
maan empaattisuutta myos itse niin kollegoillensa kuin asiakkaidenkin suuntaan. (Paakkanen
2022, 26-48.)

Empatialla tunnistetaan olevan selvasti ainakin kymmenen positiivista vaikutusta organisaation tu-
lokseen. Naita ovat taloudellinen kannattavuus, hyvinvointi, muutoskyvykkyys, yhteistyd, asiakas-
palvelun laatu, innovatiivisuus, oppiminen, tyon imu, tyontekijoiden sitoutuneisuus ja tydn merkityk-
sellisyys. Empatiateot osana tydyhteisén vuorovaikutusta siispa viestivat tyontekijdiden valittami-
sesta, mika lisda kokonaisvaltaisesti tyontekijoiden hyvinvointia ja positiivista asennoitumista tyota
kohtaan. Lisaksi empatia auttaa ennaltaehkaisemaan stressia ja uupumusta, vahvistaen tydyhtei-
son kykya kohdata haasteet seka muutokset. Tiimitydskentelyssa empatia rikastuttaa kommuni-
kointia, tehostaa tiedonkulkua ja ongelmanratkaisukykya seka syventaa luottamusta. (Paakkanen
2022, 58-67.)

Lisaksi empatia auttaa luomaan psykologisesti turvallisen ymparistdn, jossa ihmiset uskaltavat
avoimesti ideoida daneen, kokeilla uutta ja myos epaonnistua ilman pelkoa vaheksynnasta. Tallai-
nen ilmapiiri on ratkaisevaa vuorovaikutuksen kannalta, silla se tukee luovuutta, innovatiivisuutta
seka myonteisia oppimiskokemuksia. (Paakkanen 2022, 72—75.) Empaattisuus tydyhteisén vuoro-
vaikutuksessa siispa edistda monenlaisia voimavaroja, samalla sitouttaen tyontekijoitd paremmin
ja edistaen merkityksellisyyden kokemusta. Empatiaan panostava yrityskulttuuri voidaan naiden

perusteella mieltad merkittavaksi kilpailueduksi.
5.3 Alakysymys 3: Miten luottamus rakentuu?

Luottamuksen eteen on tehtava t6ita, ja se pitda aina ansaita (lkonen 2015, 137-149). Luotta-
musta koetaan henkildkohtaisesti, ja sen kohteena on yleensa toinen henkild tai taho, eli sita ei
koeta ryhmatasolla, kuten psykologista turvallisuutta koetaan (Edmondson 2019, alaluku Psycholo-
gical safety is not just another word for trust). Luottamukseen liittyy se, kuinka luotettavalta joku
vaikuttaa ominaisuuksiensa ja kaytoksensa perusteella, seka se, kuinka herkasti yksilo on valmis
luottamaan toiseen henkil6on (Baer ym. 2018, 448). Luottamuksen rakentuminen edellyttaa
yleensa aktiivista vuorovaikutusta, avoimuutta seka yhtenaisyytta sanojen ja tekojen valilla (Joki
2021, 154).
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Luottamuksen rakentumiseen positiivisesti vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa rehellisyys, hy-
vantahtoisuus, kunnioittaminen seka kyvykkyyden osoittaminen, kuten asiantuntijuuden tai pysty-
vyyden todistaminen (Colquitt ym. 2007, 922). Luottamuksen syntya puolestaan hankaloittavat esi-
merkiksi vastakkainasettelu, selan takana puhuminen, eparehellisyys ja huomiotta jattaminen (Joki
2021, 154). Luottamiseen liittyy vahvasti haavoittuvuus, eli tunne siita, etta riskeeraa jotain itselle
tassa hetkessa kuuluvaa, mutta silti 16ytyy uskoa tulevaisuuden ndkymien positiivisuuteen (Ikonen
2015, 137).

Luottamus syvenee ajan kanssa, ja sita voidaan yllapitada aktiivisella vuorovaikutuksella ja aidolla
lasnaololla. Tyborganisaatioissa luottamusta saatetaan pitda helposti itsestaanselvyytena, kunnes
se alkaa sardilla tiukan paikan tullen. Luottamus voikin murentua yhdessa hetkessa, ja pienetkin
epahuomiossa tehdyt eleet voivat aiheuttaa siihen sardja. (lkonen 2015, 137—149.) Siksi on tar-
keaa vahvistaa luottamusta pienilla jatkuvilla teoilla, kuten empaattisella vuorovaikuttamisella
(Paakkanen 2022, 26). Tydyhteisotissa luottamusta vahvistavatkin muun muassa tuttujen kaytantei-
den noudattaminen, yhteisollisyyden lisddaminen sekad empaattisten tekojen osoittaminen (Colquitt
ym. 2007, 922; Baer ym. 2018, 448). Vaikka kyvykkyys, kuten auktoriteetin omaaminen, koetaan
yleisesti ihmisten keskuudessa luottamusta herattavaksi tekijaksi, niin silti empatiaa osoittava hen-
kilo koetaan helposti sitakin luotettavammaksi (Paakkanen 2022, 68). Kuten taman luvun alussa
oleva yhteenveto (kuva 4) osoittaa, niin empatia saa vuorovaikutuksessa aikaan useita sellaisia

hyotyja, jotka ovat avainasemassa luottamuksen rakentumisen kannalta.
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6 Empiirinen tutkimus

Tassa luvussa kasitelladn opinnaytetydn empiirisen tutkimuksen lahtdkohta ja tarkoitus seka ai-
neiston keruuseen ja analysointiin kaytettavat menetelmavalinnat. Tutkimusprosessin vaiheet tul-
laan avaamaan konkreettisesti, ja tutkija perustelee tutkimuksen toteutukseen liittyvat valinnat. Ky-
seessa on laadullinen tutkimus, jonka paatavoitteena on selvittdd empatian rooli luottamuksen ra-
kentumisessa. Kun empatian merkitys pystytdan ymmartamaan, voidaan siitd tehokkaammin val-

jastaa voimavara toimeksiantajayritykselle Creative Code Oy:lle.
6.1 Tutkimuksen toteutus ja aikataulu

Koko opinnaytetyoprosessi suunniteltiin toteutettavaksi kevaan 2024 aikana. Alustava viikkotasoi-
nen aikataulusuunnitelma laadittiin jo syksyn 2023 aikana. Kokonaisuudessaan tutkimusprosessi
pysyi suhteellisen hyvin aikataulussa, lukuun ottamatta pienia viivastyksia tyon aloittamisvaiheessa
seka tietoperustan kirjoittamisen aikana. Viivastykset aiheuttivat tutkijan henkilokohtaisessa ela-
massa tapahtuneet muutokset. Lisaksi tietoperustan laatiminen oli odotettua tyélaampaa, ja sen
venymiseen vaikutti myos lukujen rakennemuutos; suunniteltu tietoperustan ensimmainen luku ja-
kautuikin kirjoittamisen aikana kahteen erilliseen lukuun, jolloin tietoperustaan tulikin lopulta yh-
teensa kolme lukua. Rakennemuutos suunniteltiin yhdessa ohjaajan kanssa, ja sen ansiosta tieto-
perusta jasentyi selkedmmaksi kokonaisuudeksi. Viivastykset eivat kuitenkaan vaikuttaneet pro-
sessin kokonaiskuvaan juurikaan, ja tyd valmistui ajallaan. Tama mahdollistui hyvan ennakoinnin,
nopean reagoinnin ja tarpeeksi valjan aikataulun ansiosta. Seuraavassa taulukossa on kuvattuna

opinnaytetyon suunniteltu seka toteutunut viikkokohtainen aikataulu (taulukko 2).

Taulukko 2. Opinnaytetydn suunniteltu ja toteutunut viikkoaikataulu

Suunniteltu viikkoaikataulu Tehtavat Toteutunut viikkoaikataulu
2-3 Tietoperusta 1 3-5
4-5 Tietoperusta 2 3—7
- Tietoperusta 3 7-8
67 Tietoperustan yhteenveto 8
8 Haastatteluihin valmistelu 9-10
9-10 Haastattelut 11-14
11 Tulosten analysointi 1214
12-14 Pohdinta 15
15 Viimeistely 15

16 Palautus 16
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Opinnaytetydn suunnitelmaa laatiessa oli olennaista ottaa huomioon my6s mahdolliset riskit, jotka
voivat hankaloittaa tai hidastaa tyon etenemista. Siksi myds niista seka ennaltaehkaisevista kei-

noista laadittiin ennen tydn aloittamista taulukko avuksi (taulukko 3).

Taulukko 3. Riskienhallintasuunnitelma

Mahdollinen riski Miten valttaa riski? Mita tehda, jos toteutuu?
Vahainen motivaatio Kiinnostavan aiheen valinta, Hetkellisesti muuhun keskitty-
hyva valmistautuminen, tuki minen, tarvittaessa kommuni-
ohjaajalta ja toimeksiantajalta  kointi ohjaajalle ja toimeksian-
tajalle
Sairastuminen Hyvat elamantavat, hygienia, Kunnolla lepaaminen, tarvitta-
aikaa palautumiselle essa aikataulun venyttaminen
ja ohjaajalle kommunikointi
Stressi tai ylikuormittumi- Riittava lepo ja tasapaino Kunnolla lepdaminen, ylimaa-
nen tyon, opinnaytetyon ja vapaa-  raisten menojen karsiminen
ajan valilla
Tietokone hajoaa, ty6 ha- Tyon sdanndllinen tallentami- | Uuden tietokoneen hankkimi-
vida nen pilvipalveluun seka Wihiin ' nen
Ajan puute Aikataulusuunnitelman nou- Menojen priorisointi, aikatau-
dattaminen, menojen priori- lussa joustaminen, kommuni-
sointi kointi ohjaajalle ja toimeksian-
tajalle

Opinnaytetyon toteutus kokonaisuudessaan onnistui lahes suunnitelmien mukaan, ja myds riskeilta
valtyttiin melko hyvin tai ne eivat ainakaan toteutuneet pahimmalla mahdollisella tavalla. Riskien
uhatessa tutkija kommunikoi tilanteesta aktiivisesti seka opinnaytetydn ohjaajalle etta toimeksianta-
jalle. Tyon etenemista ajallaan tuki hyvin tutkijan oma motivaatio ja kiinnostuneisuus aihetta koh-
taan. Vaikka ajoittain prosessin aikana tutkijan muu eldama saattoi vaatia odotettua enemman aikaa
tai resursseja, niin silti opinnaytetydlle I6ytyi hyvin aikaa viikoittain ja prosessi eteni tasaiseen tah-
tiin eteenpain. Koko oppimisprosessia seka projektinhallintaa tutkija avaa enemman pohdinnassa,

luvussa 8.
6.2 Menetelmavalinnat perusteluineen

Opinnaytetyon tutkimusta suunnitellessa tutkija naki vaihtoehtoina hyddyntaa joko laadullista eli
kvalitatiivista tutkimusta tai maarallista eli kvantitatiivista tutkimusta. Vilkan (2021, luku Tutkimus
opinnaytetydna) mukaan laadullinen tutkimus perustuu tulkintaan, ja sitd hyddynnetaan silloin, kun
halutaan hahmottaa erilaisia ilmi6ita ihmisten yksilollisten kokemusten ja nakokulmien kautta. Laa-
dullista tutkimusta on eri aloilla hydédynnetty muun muassa hyvinvointia ja tyoyhteison yhteisolli-
syytta tutkiessa. Kvantitatiivinen tutkimus puolestaan perustuu enemminkin tilastolliseen mittaami-

seen. Sen avulla etsitdan vastauksia esimerkiksi siihen, kuinka usein tai miten paljon tietty asia
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iimenee jossakin. (Vilkka 2021, luku Tutkimus opinnaytetydna) Myds Hirsjarvi ja Hurme (2022, ala-
luku 2.4.3.) kuvaavat kvantitatiivista tutkimusta hyvana tapana selvittaa tiettyjen ilmididen esiinty-
mistiheytta. Laadullinen tutkimus taas toimii apuna silloin, kun halutaan selvittda ja ymmartaa esi-

merkiksi yksilon kayttaytymisen merkitysta. (Hirsjarvi ja Hurme 2022, alaluku 2.4.3.)

Taman opinnaytetydon muodoksi valikoitui laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, ja sen tutkimus-
kohteena ovat empatian rooli ja hyddyllisyys luottamuksen rakentamisessa. Tarkoitus ei ole maa-
rallisesti mitata ilmion toistumista, vaan aidosti ymmartaa erilaisten toimintamallien merkityksia.
Tutkijaa ja toimeksiantajaa kiinnostavat empatiaan liittyva syvempi merkitys ja sen eri lailla koetut
hyddyt, ja siksi laadullinen tutkimus tuntui alusta alkaen oikealta valinnalta opinnaytetyodlle ja siksi
kvantitatiivinen tutkimus rajautui pois kaytdsta heti alkuun. Laadullisen tutkimuksen avulla tutkija
koki saavansa helpommin hyédynnettavaa tietoa seka laajempaa ymmarrysta selville myds toi-

meksiantajayrityksen nakokulmasta.

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui puolistrukturoidut haastattelut. Puolistrukturoidussa haastatte-
lussa valmiiksi annettujen vastausvaihtoehtojen sijaan paastaan kuulemaan vastaajien ajatuksia
omin sanoin avattuna. Haastatteluja voi muokata erilaisiksi vaihtelemalla kysymyksien jarjestysta,
mutta muodoltaan haastattelukysymykset ja teemat pysyvat samanlaisina. Tarkoituksena on tuoda
haastateltavien aani kuuluviin henkilékohtaisten kokemuksien kautta. (Hirsjarvi & Hurme 2022, ala-
luku 4.2.3.) Vaihtoehtoisesti tutkimusmenetelmana olisi voinut olla myds esimerkiksi kyselylomake,
joka on yleensa vaivattomampi tapa haastatteluihin nahden. Se ei kuitenkaan tuota samanlaista
vuorovaikuttavaa keskustelua, eika kysymyksien jarjestysta voi vaihdella, kuten haastattelussa voi.
(Hirsjarvi & Hurme 2022, alaluku 3.2.)

Hyvarinen, Suoninen & Vuori (2021, luku Haastattelut) kuvaavat eri haastattelututkimuksen muo-
toja teoksessa Laadullisen tutkimuksen verkkokasikirja. Heiddn mukaansa erilaisia haastattelututki-
mustyyppeja ovat esimerkiksi teemahaastattelut, asiantuntijahaastattelut, ryhmakeskustelut, virike-
haastattelut ja puhelinhaastattelut. Teemahaastatteluissa tutkija valitsee keskeiset teemat, ja kysy-
mykset voidaan vapaasti muotoilla. Asiantuntijahaastatteluissa selvitetaan asiantuntijoita hyodynta-
malla muun muassa jotain tiettya paatoksentekoprosessia. Ryhmakeskusteluissa tutkija toimii
ikdan kuin keskusteluun rohkaisijan roolissa, jotta ryhma ihmisia voi keskendan synnyttaa vuoro-
vaikuttavaa keskustelua aiheesta. Virikehaastattelussa taas voidaan keskustelua viljella erilaisten
esineiden tai muun virikkeen, kuten dokumentin tai vaittdman pohjalta. Puhelinhaastattelu on toi-

miva silloin, jos kyseessa on esimerkiksi arka keskustelunaihe.

Tutkija kokee tydn aiheen kannalta tarkeaksi, ettd haastateltavien henkildiden ajatuksia paastaan
kuulemaan mahdollisimman monipuolisesti ja syvallisesti. Nain ollen puolistrukturoidut teemahaas-

tattelut sopivat tutkimusmenetelmaksi hyvin, silla ne tarjoavat riittdvan rungon kasiteltaville
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teemoille, mutta myds mahdollistavat tarkentavien kysymysten esittamisen seka vapaan keskuste-
lun. Taten mikaan oleellinen kysymys ei jaa esittamatta eika epaselvyyksia paase syntymaan.
Haastattelurungon kysymykset tutkija suunnitteli ja muotoili huolellisesti niin, etta jokainen kysymys
synnyttaisi avointa ja pohdiskelevaa keskustelua. Siksi kaikki kysymykset ovat avoimessa muo-

dossa esitettyja tarjoten kuitenkin selkeat teemat keskustelun etenemiselle.
6.3 Aineiston keruu ja analysointi

Tutkimusta varten tutkija suoritti kuusi yksilOhaastattelua. Tutkimuksen toteutuksessa kunnioitetaan
haastateltavien henkildiden yksityisyytta viittaamalla haastateltaviin henkildihin tdysin anonyymisti
tuloksia esiteltdessa. Tutkimuksen kannalta tarpeettomia henkilGtietoja ei keratty, ja haastateltaville
tuotiin ilmi anonyymisyys. Haastattelut toteutettiin etdyhteyksien valityksella, kayttden Teams-alus-
taa. Jokaisen haastattelun kohdalla pyydettiin lupa nauhoittaa haastattelusta tallenne, mutta kaikki
tallenteet tullaan tuhoamaan sitten, kun opinnaytetydprosessi on kokonaan suoritettu. Lisaksi tut-
kija kerasi ylés muistiinpanoja haastatteluiden aikana keskeisimmista ja toistuvimmista havain-
noista. Tyon ajan tutkija sailyttaa aineistoja ainoastaan omissa henkilokohtaisissa laitteissaan ja
tiedostoissaan, jonne ei ole paasya muilla. Tutkija analysoi saatuja aineistoja tukeutuen tietoperus-
taan. Aineistoa kasitellaan ja hyodynnetaan huolellisesti niin, etta niihin viitatessa haastatteluun

vastanneet henkilot tulevat kuulluksi kunnioitettuina ja totuudenmukaisina.

Haastateltavien henkildiden valinnassa tutkija hyédynsi Great Place To Work —yrityksen tuottamaa
listausta "Suomen parhaat tyopaikat 2023” (Great Place To Work 2023). Listauksessa on jaotel-
tuna yritykset kolmeen eri kokoluokkaan; suuriin, keskisuuriin ja pieniin yrityksiin. Yritykset jakaan-
tuvat laajasti eri toimialoille. Tutkija otti yhteytta monipuolisesti eri yrityksiin kaikista listauksen ko-
koluokista seka myds eri sektoreilta, jotta otokseen saataisiin monipuolisuutta. Yhteydenotto tapah-

tui joko sahkopostitse tai puhelimitse.

Haastateltaviksi paatyneet henkilot edustavat satunnaisessa jarjestyksessa seuraavilla sektoreilla:
tuotantoteollisuus, konsultointi, informaatioteknologia, opetus ja koulutus, markkinointi ja mainonta.
Lisaksi haastateltavia 10ytyy listauksen jokaisesta eri kokoluokasta, eli niin pienista, keskisuurista

kuin isoistakin yrityksista. Haastateltavat henkilot ovat yrityksissa seuraavanlaisissa rooleissa: toi-

mitusjohtaja, kehitysjohtaja, henkilostojohtaja, HR-paallikko ja liketoimintavastaava. Kaikki heista

ovat sellaisessa roolissa, missa he vuorovaikuttavat monipuolisesti henkiloston kanssa ja pystyvat
taten reflektoimaan yrityskulttuuria. TAma rajaus auttaa saamaan kasitysta etenkin rakenteellisista
toimintatavoista, jotka vaikuttavat tydyhteison vuorovaikuttamiseen. Kuva 5 havainnollistaa haasta-
teltavien taustaa listaamalla sektorit seka roolit, joissa haastateltavat henkilot tydskentelevat (kuva
5). Tutkimuksen tuloksia avatessa vastauksiin ei kuitenkaan tulla yhdistamaan yksittaisten haasta-

teltavien rooleja, jotta anonymiteetti sailyy. Ennen haastatteluiden pitadmista tutkija kertoi kaikille
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haastateltaville tutkimuksen tarkoituksen, haastattelun rungon seka aikataulun. Yksildhaastattelut
toteutettiin erilisina etatapaamisina viikkojen 11-14 aikana. Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litte-

roitiin tulosten analysointia varten.

kehitys-
konsultointi johtaja
informaatio-
JOPTTTT e ~—
Rete *+., teknologia L. ot e,
e ‘e, toimitus- ¢ %
" . . . .. *
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& e, > .
Haastateltavat 1 H Haastateltavat *+ henkil6sto-
. . k n - E | . 1 . E 'ohta“a
o] tytl)]s e I;celevalllt : g tyoskente]evat P j
teollisuus >  Naillase toreilla 7 1  Daissdrooleissa
. : q S o
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. > . o
e 4 koulutus ‘.
RO - liiketoiminta- **e., . o
vastaava L
markkinointi HR-péaallikko

ja mainonta

Kuva 5. Haastateltavien tausta

Haastattelurunko muotoiltiin etukateen etenemaan yleisesta yksityiseen. Kaikki kysymykset olivat
avoimia, jotta ne synnyttaisivat mahdollisimman rikasta keskustelua. Alkuun kartoitettiin haastatteli-
joiden nakemyksia hyvasta vuorovaikutuksesta tydpaikalla seka millaisia arvoja ja avaintekijoita
heidan tydyhteisonsa vuorovaikutuksen ja ilmapiirin taustalla on. Lisaksi empatiaa ja luottamusta
kasiteltiin ensin erikseen, minka jalkeen pyydettiin haastattelijoita avaamaan niiden valista yhteytta.
Haastateltavilta kysyttiin muun muassa sitd, minkalaisena voimavarana he nakevat empatian. En-
nen tata jokaisen kanssa kaytiin lyhyesti 1api empatia kasitteend, ja varmistettiin, etta seka tutkija
ettd haastateltava mieltdvat empatian suurin piirtein samalla tavalla. Haastattelurungon loppupuo-
lella keskityttiin empatian mahdollistamiin hy6tyihin ja siihen, kuinka empaattisuudelle luodaan tilaa
tydyhteison vuorovaikutuksessa. Myds empatiaan liittyvista haasteista kysyttiin. Haastattelurunko

on kokonaisuudessaan nahtavissa opinnaytetyon liitteissa (liite 1).

Teemoittelu analysointimenetelmana auttaa haastattelutytssa kokonaisuuden hallintaa ja paatee-
mojen erittelya loogisella tavalla. Hyvia keinoja teemoittelun aloittamiseksi ovat esimerkiksi erilaiset
miellekartat ja toistuvien avainsanojen listaus. (Seuri 2020, alaluku Teemoittelu ja kysymysketjut)
Omin sanoin avatuissa ndkemyksissa syntyy oletettavasti monipuolista aiheenkasittelya, ja siksi

tutkija hyodyntaa tuloksien analysointiin ja jasentelyyn teemoittelua. Nain tutkimuksesta syntyvia
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tuloksia saadaan analysoitua selkeammin, mika puolestaan auttaa toimeksiantajaa, silla saatua
dataa voidaan taten helpommin hyddyntaa organisaation toimintamallien kehittamisessa. Merkitta-

vimpia ja eniten toistuvia I16ydoksia havainnollistetaan myo6s kuvien avulla.
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7 Tutkimustulosten esittely

Tassa luvussa esitellaan ja avataan opinnaytetyon laadullisen haastattelututkimuksen tulokset.
Haastatteluita kasitellaan anonyymisti. Tuloksia havainnollistetaan kaymalla niita l1api teemoittain.
Alaluvussa 7.1 |ahdetaan kartoittamaan haastateltavien nakemyksia hyvasta vuorovaikutuksesta
tydpaikalla seka selvittamaan, millaisia arvoja ja ilmapiiriin vaikuttavia avaintekijoita heilla on
omassa tydyhteiséssaan. Seuraavassa alaluvussa puolestaan syvennytdan monipuolisesti empa-
tian rooliin vuorovaikutuksessa, minka jalkeen tarkastellaan haastattelijoiden ajatuksia empatian ja
luottamuksen valisesta yhteydesta. Luvun lopussa tuloksista tehdaan viela yhteenveto tarkeimpien

tulosten hahmottamiseksi. Tarkeimpia huomioita on kiteytetty myds kuvien avulla.
7.1 Tyoyhteison vuorovaikutuksen avaintekijat

Haastatteluiden perusteella voidaan todeta, etta hyvan vuorovaikutuksen tarkeimmiksi elemen-
teiksi koetaan avoimuus ja toisten kunnioittaminen. Useat haastateltavat myos kuvailivat, etta hy-
van vuorovaikutuksen ytimessa on toisista valittaminen, ja se nakyy esimerkiksi aktiivisena kuunte-
lemisena ja haluna auttaa muita. Eras haastateltavista nosti tarkeaksi tekijaksi myos erilaisten

mielipiteiden arvostamisen:

"Hyva vuorovaikutus on arvostavaa, silla tavalla, ettd me kuunnellaan, mita toisella on sanot-
tavana ja arvostetaan sitd kokemusta seka hanen mielipidettaan. Eihan se tarkoita sita, etta
tarvitsee olla sitten loppupeleissa samaa mielta kuitenkaan.”

Toinen haastateltava yhtyy tdhan laajemmalla nakdkulmalla korostaen sitd, etta on tarkeaa jakaa
yhteinen kasitys todellisuudesta, kuten tavoitteista. Asetetuista tavoitteista voidaan olla montaa
mielta yksildtasolla, mutta tarkeaa on, etta kaikki tietavat, mihin suuntaan ollaan yhteiséna me-
nossa. Tahan vaaditaan paljon avointa ja kuuntelevaa kommunikointia, silla luonnollisesti erilaisia
henkil6kohtaisia nakemyksia samoista asioista riittaa lukuisia. Eras haastateltava nosti myos tassa
yhteydessa esiin sen, etta kaikki sisaiset palaverit pyritdan aina pitdmaan mahdollisimman osallis-

tavalla tavalla niin, etta kaikki ovat osa keskustelua.

Psykologinen turvallisuus nousi myos selkeasti esille melkein jokaisessa haastattelussa. Haastatel-
tavien mukaan hyva vuorovaikutus tarvitsee psykologisesti turvallisen ilmapiirin. Tallaisessa ympa-
ristossa yksilot tuntevat voivansa kysya, kokeilla ja epaonnistua seka kertoa mielipiteitaan avoi-
mesti ilman pelkoa vaheksynnasta. Myos tietoperustassa on kasitelty psykologista turvallisuutta ja
havaittu sen merkityksellisyys toimivassa vuorovaikutuksessa (ks. 3.4). Seuraavaan kuvaan on ke-
ratty eniten toistuvat ja keskeisimmiksi tekijoiksi tunnistetut elementit, joista hyva ja toimiva vuoro-

vaikutus haastateltavien mukaan koostuu (kuva 6).
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Kuva 6. Toimivan vuorovaikutuksen avaintekijat, jotka nousivat esiin haastatteluissa

Kun haastateltavat olivat alussa saaneet yleisella tasolla kuvailla heidan mielestaan hyvaa vuoro-
vaikutusta, pyydettiin heita sitten myds avaamaan heidan oman tyéyhteisdénsa ilmapiiria, arvomaa-
ilmaa seka vuorovaikutuksen keskeisimpia tekijoitd. Useaan otteeseen eri haastatteluissa nousi
tassa kohtaa esiin arvoja, kuten luottamus, yhteiséllisyys, avoimuus ja rehellisyys. Luottamus tun-
nistetaan ehdottoman tarkeana tekijana, mutta myds hauraana. Useat haastateltavat korostivat
sita, etta esihenkildiden on paivittdin naytettava omalla esimerkilldan, ettd he valittavat ja arvosta-
vat muuta henkilostda. Eras haastateltavista nosti esiin sen, kuinka luottamusta sarottavat mita
pienimmatkin teot, kuten tydntekijan nimen unohdus tai keskustelu ilman silmiin katsomista. Tieto-
perustassa nousi myos esille luottamuksen hauraus ja pienten eleiden merkitys sen rakentumi-

sessa ja sailyttamisessa (ks. 4.3).

Avoimuutta ja rehellisyytta vaalitaan haastateltavien mukaan niin hyvassa kuin pahassa. Lahes
kaikki haastateltavat nostivat esiin sen, etta heidan tyoyhteisdissaan kannustetaan erilaisten mieli-
piteiden ilmaisuun seka suoraselkaisyyteen. Eras haastateltavista nosti esiin esimerkiksi sen,
kuinka avoimuus edesauttaa oppimista ja kehitysta. Parhaimmat ideat eivat aina valttamatta tule
kokeneimmalta henkildlta, vaan vaikkapa harjoittelijalta. Siksi kaikkien kuuleminen on olennaista,
vaikka viime kadessa paatoksen tekisikin vain yksi henkilo. Eri yksiloiden ajatuksista, nakemyksista

ja osaamisesta voi yhteistydn avulla syntya ne kaikista parhaimmat lopputulokset.
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Suoraselkaisyyteen liittyen erds haastateltava kiteytti:

"Kaikkihan tekee virheita, se on ymmarrettavaa, ja niitd saa tehda myos meidan yritykses-
samme, mutta sitten ne pitda kohdata, etta mista tama nyt johtuu. Ja tassa syyttely ei auta,
vaan katsotaan mita tapahtui ja mita tehdaan, etta se ei tapahdu uudelleen.”

Myds moni muu haastateltava puhui sen puolesta, ettd koskaan ei lahdeta etsimaan syyllisia tai

rankaisemaan, mutta virheista puhutaan aaneen rohkeasti, jotta kaikki voivat niista oppia. "Toimin-
taperiaatteena on, ettd aina katsotaan prosessia, koskaan ei katsota tekijaa”, nosti yksi haastatel-
tava viitatessaan siihen, kuinka jokainen projekti on lopulta aina lukuisten pienten osasten summa.

Tyontekijan epaonnistumisen takana voi olla esimerkiksi esihenkiléon puutteellinen informointi.

Avoimuuteen linkittyi parin haastateltavan vastauksissa myds omana itsena hyvaksytyksi tulemi-
nen. Lisaksi aito toisista valittdminen mainittiin haastatteluissa useaan kertaan. "Henkil6stosta vali-
tetdan, koska halutaan, eika vain siksi, etta taytyy”, kiteytti yksi haastateltava. Eras toinen puoles-
taan painotti, etta valittdminen korostuu niissa kaikista pienimmissa hetkissa, "mikrotilanteissa”,
kun kysytaan toiselta, mita talle kuuluu ja muistetaan edelliset keskustenaiheet. Myds tyon ulko-
puolisesta elamasta valitetaan. Valittamiseen liittyy myos auttamisen halu. "lhmiset auttavat toisi-

aan jo ennen, kuin toinen ehtii pyytaa”, kertoi yksi haastateltava omasta tyéyhteisostaan.

Muutamat haastateltavat puhuivat myds siita, kuinka tarkeaa on valittomasti kayda lapi kaikki mah-
dolliset vaarinymmarrykset seka epaasialliset kayttaytymistilanteet. Vaarinymmarrykset on olen-
naista selvittaa silloin, kun ne ovat viela pienia, eivatka ne ole ehtineet paisua itsedan suuremmiksi
ongelmiksi. Tassa auttaa avoimuus ja rehellisyys omista tunteista ja ajatuksista. Mikali taas asia-
tonta kaytosta tyontekijdiden kesken ilmaantuu, on sitd kohtaan nollatoleranssi, ja tydntekijat voivat

luottaa, etta tallaisiin tilanteisiin puututaan aina valittémasti.

"Sulkeutunut ihminen haastaa vuorovaikutusta”, kiteytti erds haastateltavista painottaen kuitenkin
sita, etta tarkeinta on johtajien ja esihenkildiden nayttdma esimerkki. Heidan tulee omalla kaytdk-
selldan nayttda mallia muulle henkildstdlle, kuinka tydyhteisdssa halutaan toisia kohdella ja koh-
data. "Kaikki lahtee sieltd johdosta — kaikki muutokset, kaikki hyva, kaikki paha.” Myos teoriaosuus
tukee vahvasti omalla esimerkilla johtamista (ks. 3.3). "Johdon tarkein tehtédva on saada alaiset

loistamaan”, painotti yksi vastaajista.

Kaikkien haastatteluiden pohjalta toimivan tydyhteison vuorovaikuttamisen keskidssa tuntui olevan
"kohtaamiset ihmiselta ihmiselle” ja aito lasndolo. Nama mahdollistavat ne kommunikoinnin hetket,
jossa voidaan valittda avoimuutta ja kunnioitusta seka synnyttaa luottamusta. Jokainen haastatel-
tavista nosti esiin erilaisia rakenteellisia malleja omasta tydyhteisdstaan, joiden avulla arkeen luo-
daan aikaa ja tilaa henkildstén kohtaamisille. Koettiin tarkeaksi, etta tyontekijat oppivat tuntemaan

toisiaan, ja siksi heille on jarjestetty saanndéllisin valiajoin tydnantajan toimesta erilaisia
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kokoontumisia — viikkopalavereita, rentoja pullakahvitteluita, tiimi- ja projektitasoisia kokoontumisia,
gaalailtoja, kesapaivia, virkistymisaktiviteetteja ja vaikka mitd muuta. Yhteisollisyys nahtiin haasta-
teltavien keskuudessa tarkeana voimavarana ja tukipilarina kaikelle muulle. Haastatteluissa nousi
esiin myos se, etta halutaan antaa tyontekijoille mahdollisuus vaikuttaa siihen, milla tavoin he yh-
teista aikaa viettavat. Lisaksi yksi haastateltava korosti yhteisollisyyteen liittyen sita, etta heilla ni-
menomaan valttikorttina toimii se, etta tyoyhteisdssa jaetaan ajatus siita, etta kaikki ovat samalla

puolella.

Myds palkitseminen ja onnistumisista iloitseminen yhdessa nousivat haastatteluissa esiin tarkeina
elementteina. Jaettu ilo pienistakin voitoista lisda intoa ja motivaatiota tydta kohtaan. Useampi
haastateltava myos puhui onnistumisten reflektoinnista jalkikadteen yhdessa. Nain saadaan selville
tarkeitd onnistumiseen johtaneita tekijoita, seka tietoa siit, missa voitaisiin parantaa ensi kerralla.
Yhteisesta reflektoinnista kaikki oppivat. Lisdksi suorasta palautteenannosta tehtiin nostoja. Turval-
lisessa ymparistdssa voi antaa ja vastaanottaa palautetta siten, etta se aidosti tukee kehitysta.

Avoin vuorovaikutus on myos tassa keskeinen tekija.
7.2 Empatian rooli vuorovaikutuksessa

Seuraavaan kuvaan on havainnollistettu empatian roolia vuorovaikutuksessa jaottelemalla esiin
nousseita elementteja empatiaa edesauttaviin tekijdihin, heikentaviin tekijéihin sekd mahdollisuuk-

siin (kuva 7).
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Empatian rooli vuorovaikutuksessa

Edesauttavat tekijat Heikentavit tekijat Mahdollisuudet

e sddnnodlliset kohtaamiset e kiire » psykologinen turvallisuus
« aktiivinen kuuntelu * stressi ¢ luottamus

o [RErreas o vdlinpitamattomyys * nopeampi kehitys

s parempia tuloksia
» uskallus myéntad virheet

e yhteisdllisyys ¢ heikko vuorovaikutus

e sulkeutuneisuus

* johdon esimerkki * oOsaamisen tunnistaminen
e ¢ ennakkoluulot A s

e inhimillisyys s parempi yhteistyo

e avoimuus ¢ oppiminen tehostuu

» parempi yhteishenki

e isompi asiakcsarvo

» parempi palvelun laatu
* hyvinvoiva yhteisd

» sitoutunut henkil6std

* houkutteleva tydpaikka

e ennakkoluulottomuus

e Kkiinnostuneisuus muista

Kuva 7. Empatian rooli vuorovaikutuksessa haastateltavien vastauksiin pohjautuen

Kaikki haastateltavat tunnistivat empatian hyvin tarkeana ja isona voimavarana. Sen avulla tunnis-
tetaan toisten inhimilliset tarpeet. Yksi haastateltavista sanoi empatian olevan "ydinselviamisvoima-
vara nykymaailmassa”. Eras toinen haastateltavista mielsi empatian myds "tarkeaksi rakennuspali-

kaksi”. Kyseinen henkild nosti esiin my0s sen, ettd empaattisuutta on kuitenkin haastavaa mitata.

"Empaattisuus nakyy meidan tydpaikallamme siten, etta pyritdan kuuntelemaan ja kohtaa-
maan jokainen tiimildinen”, kertoi yksi haastateltavista.

Kaytannossa tama voi tarkoittaa esimerkiksi sita, etta esihenkild kohtaa jokaisen tiimilaisen viikon
alussa kartoittaen sita, miltd kenenkin tuleva viikko nayttaa ja kuinka han voisi omalla toimillaan tu-
kea jokaista tydssa onnistumiseen. Myds toiset haastattelijat puhuivat sen puolesta, kuinka olen-
naista on luoda aikaa keskusteluille, niin tiimitasolla kuin my®s "one-to-one” -tyyppisesti, mutta
myo0s rennoissa merkeissa. "Vuorovaikutustilanteita ei voi olla koskaan liikaa”, painotti yksi haasta-
teltava. Monessa haastattelussa nousi esiin myds matalan hierarkian tarkeys. Se luo tunnetta siita,
etta ollaan samalla puolella kaikkien organisaation jasenten kanssa. Nain kynnys avata muille omia

ajatuksia madaltuu.

Kun haastateltavilta kysyttiin, millaisia hyotyja he uskovat empatian antavan heidan tyoyhteisol-
leen, nousivat esiin esimerkiksi "nopeampi kehitys, parempi yhteishenki ja isompi asiakasarvo”,
huolenpito seka tydntekijoiden sitoutuneisuus. Lisdksi korostettiin parempia tuloksia ja tuottavuutta

seka hyvinvoivaa henkilostoa. Yksi haastateltavista summasi yhteen, ettd empaattisuus edistaa
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tyontekijoiden hyvinvointia, mikéa puolestaan nakyy tyytyvaisissa asiakkaissa, jotka suosittelevat
yritysta myos eteenpain. Ja tdama taas nakyy lopulta tuloksena viivan alla. Nama tulokset ovat
my0s tietoperustassa nousseet selkeasti esiin (ks. 3.4). Lisdksi useampi haastateltava nosti esiin
sen, etta empaattisuus tydyhteisdssa auttaa heita houkuttelemaan oikeanlaisia ihmisia organisaa-

tioon tdihin, seka sen lisaksi se edesauttaa pitkien tydsuhteiden luomisessa.

Kuten mainittu, psykologinen turvallisuus nousi haastatteluissa esiin useasti. Parissa haastatte-
lussa nostettiin ilmi se, ettd empatian avulla juuri synnytetdan psykologista turvallisuutta. Eraan
haastattelijan sanoin empatian puute taas heikentaa nopeastikin psykologista turvallisuutta. Tyoyh-
teisdn vuorovaikutuksen ytimessa on se, etta henkildstd uskaltaa ilmaista itsedan ja omia nake-
myksidaan seka kertoa myés mahdollisista haasteista. lIman psykologisesti turvallista ilmapiiria voi
tydntekijalla olla vaikea kertoa esihenkildlle kaikista asioista, esimerkiksi omista virheistaan. Yksi
haastateltavista nosti tahan liittyen tarkeaksi seikaksi sen, ettd myos esihenkilot itse nayttaytyvat
inhimillisina ja kertovat avoimesti myos omista virheistaan. Nain ollen myds muu henkilosto toden-

nakdisemmin rohkaistuu tulla kertomaan omista kbmmahdyksistaan.

Empaattisuus nahdaan suoraan hyvinvoinnin ja hyvan ilmapiirin mahdollistajana. Yksi haastatel-
tava korostikin, etta jos yksi henkilostdon jasen voi huonosti, heijastuu se nopeasti myés muihin.
Siksi on tarkeaa, etta jokainen tietaa, ettd ainakin oman esihenkilon puoleen voi aina kdantya asian
kuin asian kanssa. Empaattisuuden nahdaan helpottavan tyéntekoa monin tavoin. Sen avulla tie-
donkulku nopeutuu, ymmarrys lisaantyy ja ennakointi parantuu. Kaikki osapuolet hyotyvat. Haas-
tatteluissa my0Os korostettiin, etta empatia ei ole vain murheiden jakamista, vaan yhdessa iloitse-

mista ja tiimina loistamista.

Haastateltavien vastauksissa nousi esiin myds se, etta empaattisuudesta erityisesti hyodytaan
muun muassa myyjan tai tiiminvetajan roolissa. Erds haastateltavista painotti myos, etta hanen
mielestaan ihminen joko on empaattinen tai ei ole, ja tassa kohtaa itsetutkiskelu kullakin on paikal-
laan. Mikali esihenkildasemassa oleva henkild kohtaa tilanteen, missa hanen empaattisuutensa tai
muu osaaminen ei ole tilanteeseen nahden tarvittavalla tasolla, on hanen vastuullaan kommuni-
koida tastd omalle esihenkildlleen, jolloin tilanteeseen saa tukea. Haastateltavan mukaan tallainen

toimintatapa on osa heidan organisaatiotaan, ja sita arvostetaan.

Muutamassa haastattelussa painotettiin sitd, kuinka tarkeda empaattisuus on erityisesti myyjille,

mutta my0s kaikille muille asiakasrajapinnassa oleville henkilGille.

"Empatia on myds tiedonhankintavaline. Empatia on avain siihen, ettd pdasee toisen kanssa
samalle aaltopituudelle”, kiteytti yksi haastateltavista viitatessaan myyntitilanteisiin.
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Toinen haastateltava sanoi, ettd "myynti ei muuta olekaan kuin empatiaa”. Hyva myyja tunnistaa
my0s asiakkaiden piilevia tarpeita ja pystyy tuottamaan odotuksia ylittavia ratkaisuja. Eraan haas-
tateltavan mukaan tdama mahdollistuu nimenomaan empaattisella asennoitumisella ja tarkalla
kuuntelemisella, jotta pienimmatkin yksityiskohdat tulevat huomioiduksi. Empaattisuus onkin hei-
dan tyéssaan yksi avaintekijdista, mitd tulee asiakaslupauksien lunastamiseen. Haastateltavat ko-
rostivat paljon empatian tarkeyttad juuri ajatusten ja odotusten ymmartamisessa. Yrityksen on tie-

dettava, mita heidan asiakkaansa heilta odottavat. Nain mahdollistuu arvonluonti asiakkaille.

"Ymmarretaan, mita toinen ihminen haluaa ja pyritdan palvelemaan. Sitten mennaan empa-
tian pariin tosi voimakkaasti”, nosti yksi haastateltavista.

Eras vastaajista nosti selkeasti esiin myds sen, kuinka empatia auttaa monimuotoisuuden ymmar-
tamisessa ja kohtaamisessa. On tarkeaa ymmartaa, etta omat nakemykset voivat erota taysin jon-
kun toisen henkildn ajatuksista, ja siksi ei saa olettaa, mita toinen haluaa tai odottaa. Haastatelta-
van mukaan empatia on hyvinkin tarkea tydkalu heidan tydyhteisoélleen sen vuoksi, ettd heidan si-
dosryhmiinsa lukeutuu laajalti erilaisia taustoja omaavia henkiléita. Talléin empatia auttaa heita

ymmartamaan ja Idytamaan parhaan mahdollisen ratkaisun kuhunkin tarpeeseen.

Esille nousi myds empatian tarkeys siing, etta tunnistetaan erilaista osaamista tydyhteisdéssa. Tun-
nistaminen auttaa tiedon ja oppien jakamista, mika puolestaan edesauttaa oikeanlaisten tiimien ra-
kentumisessa seka parhaiden ratkaisujen I0ytamisessa. Tasta puhutaan myos tietoperustassa (ks.
3.4). Lisaksi monissa haastatteluissa empatiaan liitettiin kiinnostuneisuus muista ihmisista. Tama

nahtiin erittain tarkeana ja hyvana piirteena kaikenlaisen vuorovaikuttamisen kannalta.

Vaikka jokaisessa haastatteluissa puhuttiin paasaantdisesti empatiasta positiiviseen ja arvosta-
vaan savyyn, niin silti siihen liittyen tunnistettiin myos joitain haasteita. Yksi haastateltava kuvasi,
ettd empatiaa on tarkeaa pystya rajaamaan tilanteen mukaan, silla "rajattomana empatia on
huono”. Tassa viitattiin esimerkiksi tilanteeseen, jossa johto ei pysty tekemaan organisaation kan-
nalta tarvittavia paatoksia, koska han tuntee "yliempatiaa” jota kuta sellaista kohtaan, kuka karsisi
paatdksen vaikutuksista. Eras toinen haastateltava kiteytti: "Tiettyyn rajaan asti on osattava olla
empaattinen”. Esimerkiksi konfliktitilanteiden selvittamisessa tilanteen ratkaisevalla henkil6lla on
oltava objektiivinen ja keskityttava "juurisyiden selvittamiseen”. Han ei saa empatian nojalla asettua

kenenkaan puolelle.

Lisaksi empatiaan liittyvaksi haasteeksi tunnistettiin tyontekijoiden halu auttaa asiakkaitaan jopa

ylitse omien resurssien. "Halu tehda parhaansa vylittyy”, esitti eras haastateltavista. Toinen haasta-
teltava kuvaili tallaista piirretta toki hyvana lahtokohtaisesti, mutta jossain kohtaa on pystyttava ole-
maan myos realistinen, silla resurssit ovat kuitenkin rajalliset ja asiakkaan tarvitsema muutos saat-

taa joskus vaatia ratkaisua jostain aivan muualta. Tahan liittyen myos nostettiin esiin liiallinen huoli
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jotain henkil6a tai asiaa kohtaan. Kuormittavaa empatiaa ja myotatuntouupumusta kasiteltiin myos

tietoperustassa (ks. 3.2).

Useampi haastateltava osasi myds tunnistaa sen, ettd empatia vaatii aidon lasndolon ja oman ti-
lansa vuorovaikutuksessa. “Kiire ja stressi tappaa empatian”, tokaisi erds haastateltavista. Aika on
ehto empatialle. "Kiire estaa lasnaolon”, kiteytti myos toinen haastateltava. Taman takia pientenkin
aitojen kohtaamisten merkitys on suuri vuorovaikutuksessa. Kiiretta ja yllattavia aikataulumuutoksia
tulee takuulla aina eteen ty0eldmassa, joten sen vuoksi juuri sisdanrakennetut kohtaamiset tyoyh-
teisdn kesken ovatkin tarkeita. Nain empaattisille kohtaamisille ja [dsndololle on etukateen varattu

aikaa ja tilaa.

Haastatteluissa haluttiin myds syventyd enemman siihen, milla tavoin juuri empaattisuudelle teh-
daan tilaa tydyhteisén vuorovaikutuksessa. Tahan muun muassa yksi haastateltava vastasi, etta
heilld on tapana aina jokaisen projektin kdynnistyessa kuulla jokaisen mukanaolijan henkildkohtai-
set toiveet seka tavoitteet. Myos kaikki epaselvyydet kasitellddn huolellisesti niin, ettd kaikki voivat
olla varmoja omasta tehtavastaan ja yhteisesta paamarasta. Eras toinen haastateltava painotti
myos rakenteellisten kohtaamisten tarkeytta. Heilla tydyhteistssa on paljon tiimitasoisia ryhmia,
joissa vuorovaikutetaan aktiivisesti. Keskustelut pidetdan henkildstolahtoisina. Sen lisaksi painotet-
tiin, etta vuorovaikutuksen on hyva olla saannollista seka monimuotoista, esimerkiksi useissa ka-

navissa tapahtuvaa.

Erilaisten virkistyspaivien ja muiden yhteisollisyytta lisdavien hetkien tarkeytta korostettiin myos

tassa kohtaa. Empaattisuuden ndhdaan lisdantyvan samalla, kun yksilot oppivat tuntemaan toisi-
aan paremmin ja lahentyvat ryhmana. Henkiloston tiivistymista tukevat juuri saanndlliset ja moni-
puoliset kohtaamiset, jotka auttavat yhteisollisyyden rakentamisessa. Naiden on oltava vahva osa

yrityskulttuuria.
7.3 Yhteys empatian ja luottamuksen vililla

Jokainen haastateltava tunnistaa selvasti vahvan yhteyden empatian ja luottamuksen valilla. Tulok-
sien perusteella luottamuksen rakentuminen jopa edellyttda empatiaa. Empatian avulla inmiset voi-
vat synnyttaa tunneyhteyksia, jotka puolestaan mahdollistavat luottamuksen rakentumisen ja myos
sen yllapidon. Monet empatian avulla saavutettavat hyodyt nahdaan myos luottamuksen syntya

edistavina tekijoina.

Haastatteluiden perusteella myos luottamuksen rakentumisessa korostuvat tietynlaiset rakenteelli-
set toimintamallit. "Rakenteellisesti on mahdollistettu luotettavia hetkia”, kiteytti yksi vastaajista ja
kertoi esimerkiksi, ettd han itse pitaa sdanndllisin valiajoin puhelintapaamisia jokaisen tydntekijan

kanssa. Luottamuksen myos sanottiin rakentuvan muun muassa siita, etta "epaselvyydet ratkotaan
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valittdbmasti” ja kaiken tekemisen pohjalla on vankka yhteinen arvopohja, joka nakyy arjessa. Li-
saksi arvostava ja avoin vuorovaikutus nostettiin tarkedksi tukipilariksi. Yksi haastateltavista ku-
vasi, etta heilld luottamusta synnyttda vapaus, kuten etatyoskentelymahdollisuus, seka arvostus
ammattitaitoa kohtaan. Tyontekijoihin luotetaan, ja se nakyy siing, etta ei keskityta seuraamaan
niinkaan lasnaoloa, vaan ennemmin suoraan tulosta. Tama luo vapautta tyontekijoille ja mahdolli-
suuden vaikuttaa omaan tydhdnsa. Eras toinen haastateltava korosti myds matalan hierarkian mer-

kitysta luottamuksen rakentumisessa.

Luottamuksesta puhuttaessa nosti muutama haastateltava esille myos sen, kuinka helposti sarky-

vaa se on. Eras vastaajista kiteytti:

"Jos luottamukseen tulee sard, niin se ei jaa selvittamatta. Meilla matalalla kynnyksella ote-
taan myoOs haasteellisia asioita puheeksi, koska se luo turvallisuutta, vaikka se ei aina helppoa
olekaan.”

"Empatia on edellytys luottamukselle”, kiteyttivat kaksi haastateltavaa. Erds toinen haastateltava
sanoi myos, etta "empatia rakentaa luottamusta”. Luottamuksen puolestaan sanottiin myds ruokki-

van empatiaa.

"Empatia mahdollistaa ymmarryksen, mista seuraa parempi tunneyhteys. Nain luottamus syn-
tyy helpommin”, kuvasi yksi haastateltavista.

Empatian avulla myds viestitdan henkildstolle, ettd heista valitetdan. Valittdminen lisaa luotetta-
vuutta. Yhdessa haastattelussa korostettiin myds, etta luottamukseen kuuluu kuunteleminen, ja
siind empatia auttaa. Se myos edesauttaa siina, etta yksild voi tuntea itsensa hyvaksytyksi, ja tasta
saa alkunsa "hyva kierre”, joka toimii yllapitdvana voimana tydyhteisdén vuorovaikutuksessa. Lisaksi
empaattisuuden nahdaan helpottavan "samalle aaltopituudelle” paasemista toisen kanssa, jolloin

puolestaan pystyy avoimemmin jakamaan omia ajatuksia toisen kanssa.
7.4 Tulosten yhteenveto

Hyvassa tyoyhteison vuorovaikutuksessa keskeisimpia avaintekijoita ovat avoin ja aktiivinen kes-
kustelu, toisten kunnioittaminen ja arvostaminen. Saannéllisen kommunikaation tarkeytta koroste-
taan ylitse muiden, silla sen myota mahdollistuvat kaikki vuorovaikutuksen hyodyt. Vuorovaikutusta
lisaksi tukee jaettu ajatus siita, etta tyoyhteisossa ollaan samalla puolella seka kaikki ovat saman-
arvoisia. Matala hierarkia auttaa tassa. Vaikka eriarvoisia positioita mahtuisi paljon yhteen organi-
saatioon, auttaa tyoyhteison vuorovaikutusta talldin yhteisollisyyden lisaaminen. Koetaan tarkeaksi,
etta kollegat tunnetaan, ja tama mahdollistuu siten, etta tyoyhteison arkeen sisaltyy runsaasti ra-
kenteellisesti jarjestettyja kohtaamisia. Kohtaamisissa tarkeaa on henkiloston kuuleminen, nake-

myksien jakaminen ja aito Iasnaolo.
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Arvostus empatiaa kohtaan nousi selkeasti esiin haastatteluissa. Sen merkityksellisyys toimivassa
vuorovaikutuksessa tunnistetaan. Empatiaa pidetaan edellytyksena luottamukselle seka erittain
tarkeana voimavarana tyoyhteison vuorovaikutuksen kannalta. Empatia vaatii aikaa seka lasna-
oloa, silla kiire seka stressi estavat niin empatian osoittamista kuin vastaanottamista. Tydyhteisdlla
on |0ydettava aikaa ja tilaa inhimillisiin kohtaamisiin, joissa yksildiden nakemykset ja ajatukset tule-
vat kuulluksi ja arvostetuksi. Tulokset puhuvat my6s vahvasti sen puolesta, ettéd organisaation joh-
don on jatkuvasti naytettdva omalla toiminnallaan esimerkkiad inhimillisyydesta ja empaattisesta
kohtaamisesta. Tama ruokkii empatiaa myds henkildstdssa, ja ndin tydyhteisé padsee paremmin

hyédyntdmaan empatiaan liittyvia mahdollisuuksia.

Empatian mahdollisuuksina nahdaan muun muassa luottamuksen rakentuminen ja psykologisesti
turvallisen ilmapiirin kehittyminen. Tallaisessa ymparistossa syntyy herkemmin jaettuja oppeja, oi-
valluksia, onnistumisia ja tehokkaampaa yhteisty6ta. Lisdksi empatian ndhdaan vaikuttavan positii-
visesti tuloksiin, asiakasarvoon, henkildston hyvinvointiin ja sitoutuneisuuteen. Kyseessa on tarkea
voimavara, jota viljelemalla tydyhteiso voi tehostaa kehitystdan ja avata uusia mahdollisuuksia vuo-

rovaikutuksessa.

Tuloksien mukaan yhteys empatian ja luottamuksen valilla on merkittava. Luottamus nahdaan voi-
mavarana, jonka taytyy olla kunnossa vuorovaikutuksen syventymiseksi. Silti se on helposti sarky-
vaa, ja se rakentuu hiljalleen pienien eleiden myo6ta. llIman empatiaa luottamuksen rakentaminen
nahdaan vaikeana, jopa mahdottomana. Syntyessaan luottamus ruokkii kuitenkin yha entisestaan
empatiaa. Useimmat empatian avulla saavutettavat hyddyt voidaan ndhda myos luottamusta lisaa-

vina tekijoina.
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8 Pohdinta

Tassa luvussa tutkija tarkastelee tutkimuksen tuloksia omien tulkintojen ja johtopaatdksien avulla.
Tuloksia myds peilataan tietoperustaan. Lisaksi tarkastellaan tutkimuksen onnistumista ja asetettu-
jen tavoitteiden toteutumista. Tutkija myo6s arvioi tutkimuksen luotettavuutta seka nostaa esiin jat-
kotutkimusehdotuksia. Luvun lopussa on tutkijan oma nakemys tutkimuksen seka koko opinnayte-

tydprosessin onnistumisesta.
8.1 Tulosten tarkastelu ja johtopaatokset

Opinnaytetydn paakysymykseksi asetettiin "kuinka tyéelaman vuorovaikutustilanteissa voidaan
hyodyntaa empatiaa luottamuksen rakentamisessa?”. Paakysymyksen tueksi tyon tavoitteena oli
vastata seuraaviin alakysymyksiin:

e Mitd on empatia?

¢ Mika on empatian rooli tydyhteisén vuorovaikutuksessa?

e Miten luottamus rakentuu?

Opinnaytetyon tavoitteena oli siis vastata edella mainittuihin kysymyksiin antaen toimeksiantajayri-
tykselle tietoa ja ymmarrysta empatian hyédyntamisesta vuorovaikutuksessa ja luottamuksen ra-
kentamisessa. Tydn tavoitteet saavutettiin, silla tutkija onnistui kokoamaan monipuolisen kokonai-
suuden aiheesta saaden my&s niin syvallisempia kuin konkretiatasonkin ndkemyksia tutkimuksen

avulla.

Tutkimustulokset osoittavat merkittadvan yhteyden empatian ja luottamuksen valilla. Niiden pohjalta
voidaan todeta, ettd antamalla empatialle tarpeeksi tilaa tydyhteisdn vuorovaikutuksessa, syntyvat
suotuisat edellytykset myds luottamuksen rakentumiselle. Luottamus ja empatia liséksi ruokkivat
toinen toistaan. Myds teoriaosuuden yhteenvedossa kdy ilmi, kuinka useat empatian avulla saavu-
tettavat hyddyt nahdaan tarkeina elementteind myds luottamuksen rakentumisessa. Opinnaytetydn
tutkimustulokset vahvistavat tata yhteytta kuitenkin entisestdan. Useat haastateltavat nakivat em-
patian olevan avaintekija hyvan vuorovaikutuksen taustalla ja jopa kriittinen tukipilari luottamuk-

selle.

Laadullinen tutkimus osoitti selvasti sen, etta tyoyhteiso voi saavuttaa hyvinkin monipuolisia hyo-
tyja empatian avulla. Tata tukee Paakkasen nakemys empatian kymmenesta hyodysta organisaa-
tiossa (2022, 58). Kyseiset hyddyt on kasitelty luvussa 3.4, ja suurin osa niistd nousi erittain vah-
vasti esille myos taman tutkimuksen tuloksissa. Kiinnostavaa oli huomata, kuinka haastatteluissa
tunnuttiin huomaavan entista syvemmin empatian roolin merkitys vuorovaikutuksessa. Useampi

haastateltavista totesikin, ettd vuorovaikutuksen ja luottamuksen tarkastelu empatian
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nakokulmasta oli yllattavan silmia avaavaa. Vaikka empatian tarkeys oli tiedostettu jo entuudes-

taan, niin ehka sen roolin merkittavyys tunnistetaan vasta syvemman tarkastelun seurauksena.

Tuloksissa nousi vahvasti esille monessa yhteydessa psykologinen turvallisuus. Psykologisesti tur-
vallisen ilmapiirin tarkeyttad puoltavat merkittavasti seka teoriaosuus ettd tutkimustulokset. Paakka-
nen (2022, 72—75) korostaakin, ettd empatian ndhdaan olevan merkittdva mahdollistaja tallaisen
ympariston luomiseen. Kun tydyhteisén vuorovaikutus pohjautuu psykologiseen turvallisuuteen,
ovat lukuisat hyédyt helpommin saatavilla ja nopeammin saavutettavissa. Tallaisia hyotyja ovat
esimerkiksi oppiminen, kehittyminen, sujuvampi tiimitydskentely, avoin keskustelu, innovatiivinen
ideointi ja uskallus olla oma itsensa. Samoja hyo6tyja korostui myos tdman tutkimuksen tuloksissa.
Lisaksi haastatteluissa painotettiin, ettad kaikki ndma hyodyt johtavat suoraan koko organisaatiota-
son hydtyihin, kuten parempaan tulokseen ja tyytyvaisempiin asiakkaisiin. Psykologinen turvalli-
suus on vahvasti kytkdksissa luottamukseen, mutta kasitteissa on kuitenkin ero, mika liittyy kyseis-
ten tunteiden kokemiseen (Edmondson 2019, alaluku Psychological safety is not just another word

for trust). Tama on kasitelty kattavammin tietoperustan luvussa 4.2.

Kiinnostava huomio liittyy tuloksissa myos siihen, kuinka empaattisuutta voi lisata ja hyédyntaa en-
tisestaan. Tutkimustulokset tukevat sita, etta empaattisuutta voidaan kollektiivisesti lisata tyoyhtei-
sOssa lisdamalla rakenteellisia kohtaamisia ja nayttamalla esihenkildista Iahtien, etta empaatti-
suutta arvostetaan. Johdon esimerkin tarkeys korostui selkeadsti myos tietoperustassa, muun mu-
assa Joen (2021, 164—-165) ja Salosen (2017, 173) nakemyksissa (ks. 3.3). Tutkimustulokset kui-
tenkin syvensivat ymmarrysta myos rakenteellisten kohtaamisten tarkeydesta. Useat haastatelta-
vat kuvailivat monia eri kaytdnnon tapoja, kuinka heilla on tydssa mahdollistettu yhteisia kohtaami-
sia ja tilaa monipuoliselle kanssakaymiselle. Tuloksien perusteella voisi olettaa, ettd mitd parem-
min tydyhteisdssa kollegat tuntevat toisiaan, sitd helpommin he ovat kykenevampia osoittamaan
empatiaa toisilleen. Tutkimuksen pohjalta voisi myos paatella, etta tiiviissa yhteisdssa, jolla on yh-
teinen paamaara, kumpuaa jopa itsestdan halu auttaa muita. Empatia luultavasti toimii tassa ikdan
kuin liimana, joka ensinndkin saa asettumaan toisen perspektiiviin ja sen seurauksena I6ytamaan

motivaation auttaa kollegaa omien tekojen kautta.

Tutkimustuloksien perusteella on selvaa, ettd empatiaa aktiivisesti arjessaan hyddyntava tyoyh-
teisd voi saavuttaa merkittavia tuloksia toimivan henkildstdédynamiikan ja syvan asiakasymmarryk-
sen kautta. Tydyhteisdn vuorovaikutuksessa on I0ydettava tilaa lasnaololle, kuuntelemiselle ja inhi-
millisyydelle. Lisaksi tuloksissa nousi esiin se, ettd vaikka empaattisuus on hyvin luonnollinen osa
ihmisyytta, kannattaa sen huomiointiin panostaa jo organisaation strategiasta lahtien. Nain se voi-
daan rakenteellisesti sisallyttdaa osaksi yrityskulttuuria. Tdman tukena erityisen merkittavaa on esi-

henkildiden paivittdinen esimerkki siita, etta inhimillisyytta arvostetaan, ja jokaisen nakemyksille on
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tilaa. Empatiaa kokeva henkil0sto pystyy todennakdisemmin myds osoittamaan empatiaa keske-

naan seka asiakkaidenkin suuntaan.

Tyoyhteis6n vuorovaikutustilanteista osa on asiakkaiden kanssa olevia kohtaamisia, ja myos
naissa empatian rooli merkittava. Tutkimustulosten lisaksi Wieseke, Geigenmuller ja Kraus (2012,
316-331) korostavat empatian merkitysta asiakassuhteissa. Empatian avulla yrityksen edustaja
pystyy asettumaan asiakkaan asemaan, ja tarkastelemaan omaa tuotettaan tdman perspektiivista.
Haastatteluissa korostettiin, ettda kun empaattisuus sisallytetaan asiakaskohtaamisiin jo mahdolli-
simman varhaisessa vaiheessa, pystytaan todennakdisemmin helpottamaan sekd nopeuttamaan
asiakkaan ostoprosessia. Empatian avulla voidaan esimerkiksi ennakoivasti kdsitelld mahdollisia
huolenaiheita tai synnyttaa positiivisia kokemuksia aitouden ja valittamisen kautta, mika saa asiak-
kaan herkemmin luottamaan yrityksen edustajaan. Naiden tuloksien pohjalta voisi olla syyta panos-

taa empatiaan asiakkaan koko elinkaaren aikana, mutta etenkin jo varhain alussa.

Kaiken kaikkiaan tutkimuksissa nousi esille paljon sellaista, mika vahvistaa entisestaan tietoperus-
tassa kasiteltyja teemoja. Empatian hyddyllisyys luottamuksen rakentumisessa on noussut esiin
niin tietoperustassa kuin tutkimuksessakin. Sen sijaan empatian roolin ainutlaatuisuus ja merkitta-
vyys korostuivat tutkimuksen tuloksissa huomattavasti enemman. Useampi haastateltava painotti
sita, kuinka luottamus jopa edellyttda empatiaa. Erityisen kiinnostavaa oli se, kuinka pienissa het-
kissa nama tarkeat elementit luodaan ja rakennetaan. Mita toistuvampia ja aidompia ndma pienet
empaattiset kohtaamiset ovat, sitd syvempaa ja vahvempaa luottamusta voi synnyttaa. Toisaalta
tarkeaa on huomioida, ettda samoin myds hetkellinen erehdys voi kostautua itseaan suuremmaksi
ongelmaksi ja jopa saréttaa luottamusta. Siksi tarkeda on mahdollisimman nopeasti kasitella kaikki
vaarinymmarrykset tai epaselvyydet. Talla tavoin voidaan suojella tiimihenkea, silla myds se nah-

tiin tutkimuksen tuloksissa tarkeana elementtina luottamukseen liittyen.

Tutkijasta oli kiinnostavaa seka positiivisesti yllattavaa, kuinka pitkalle empatian tuottamat hyodyt

kantavat. Pienessa kohtaamisessa koettu empatia kollegalta tai esihenkildlta voi vaikuttaa suuresti
siihen, kuinka yksil6 suhtautuu tydhdénsa, huomioi muita kollegoita tai asiakkaita, uskaltaa kokeilla
omia rajojaan pelkaamatta epaonnistumista tai uskaltaa myontaa virheet ja oppia. Kaikkein oleelli-
sinta olisi muistaa jokaisessa kohtaamisessa ihmislahtdisyys, lIasnaolo ja muiden kunnioittaminen.
Luottamus rakentuu hiljalleen pienista palasista kohtaaminen kerrallaan. Empatian avulla onnistuu

niin syvemman tunneyhteyden kuin vahvemman luottamuksenkin rakentaminen.
8.2 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Tama tutkimus kasitteli empatian roolia luottamuksen rakentamisessa. Tutkimusta tehdessa tutki-

jalla herasi useita ajatuksia jatkotutkimusehdotuksista. Kiinnostavaa voisi olla syventya entisestdan
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empaattisiin kohtaamisiin, esimerkiksi selvittamalla, mita yksilon aivoissa tapahtuu kyseisella het-
kella. Tama voisi olla kiinnostavaa siksi, koska tutkimuksen tuloksissa nousi esiin empaattisuuden
mitattavuuden hankaluus. Ehk&pa aivoja tutkimalla voisi lisatd ymmarrysta siita, kuinka ja miten
paljon empatiaa kulloinkin koetaan. Lisaksi voisi olla syyta koota kaytannonlaheinen opas, milla ta-
voin yksilO voisi harjoittaa omaa empatiakykyaan. Tallainen opas voisi hyodyttda esimerkiksi yrityk-

sen henkilostoa tai muitakin aiheesta kiinnostuneita.

Mielenkiintoista voisi olla myos tutkia lisaa sita, millainen empatian rooli on esimerkiksi pitkin asiak-
kaan elinkaarta. Tasta voisi suorittaa laadullisen tutkimuksen haastattelemalla asiakaspolun eri vai-
heissa olevia henkil6ita. Kiinnostavaa olisi ymmartaa, kuinka asiakkaat kokevat empaattisuuden, ja

millainen vaikutus silld on heidan ostokayttaytymiseensa.

Lisaksi tutkijaa voisi erityisesti kilnnostaa tutkia syvemmin empaattisuutta ja johtamista yhdessa.
Tutkimuksen avulla voisi selvittaa esimerkiksi sitd, millainen suhtautuminen johtoaseman henki-
I6illd on empatiaan nykypaivana, ja millaisena voimavarana he sita pitavat. Toisaalta voisi olla mie-
lenkiintoista syventya enemman siihen, milla eri tavoilla johtajan roolissa voisi hyédyntaa empaatti-
suutta. Tasta voisi myos tuotoksena teettda kaytannodn oppaan, josta varmasti olisi hydtya useille

yrityksille eri sektoreilla.
8.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimusta luotettavuuden eri ndkdkulmista. Opinnaytetydssa luotetta-
vuuteen vaikuttaa tyoskentelyprosessi kokonaisuudessaan. Erityisesti jarjestelmallinen ja johdon-
mukainen tydskentely korostuvat. Tyén aikana tehtyja valintoja on oleellista avata, pohtia ja perus-
tella. My6s valitun aineiston laatu seka lahdekriittisyys ovat merkittavassa roolissa. (Vilkka 2021,
alaluku Kokonaisluotettavuus.) Tutkija on huomioinut edellda mainitut seikat tutkimuksen toteutuk-
sessa panostamalla lahteiden perusteelliseen tutkimiseen, suunnittelemalla ja perustelemalla teh-
dyt valinnat etukateen huolellisesti seka tuomalla aineiston tuottamat tulokset esiin totuudenmukai-

sena.

Opinnaytetyon ollessa laadullinen tutkimus, tarkastellaan tyon kohdalla sen validiteettia eli uskotta-
vuutta. Taman avulla varmistetaan, etta tyéhdn on valikoitunut oikeanlaiset tutkimusmenetelmat,
jotta ne voivat my0s tuottaa oikeanlaisia tuloksia. Laadullisen tutkimuksen kohdalla arvioidaan
myos tutkimuksen reliabiliteettia eli tutkimuksen siirrettavyytta. Talla tarkoitetaan sita, etta pysy-
vatko tutkimustulokset samana, vaikka tutkimus uusittaisiin. Siirrettavyys on tutkijan vastuulla. (Ka-
nanen 2015, 342-353.)

Tutkija ndkee opinnaytetydn luotettavana sen puolesta, etta valitut tutkimusmenetelmat ovat oike-

alla tavalla tukeneet aineiston keruuta ja tulosten analysointia. Aineiston avulla onnistuttiin
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saamaan monipuolinen ja kattava ndkemys tutkittavasta aiheesta valikoimalla haastateltaviksi laa-
jasti eri sektoreiden edustajia. Lisaksi kaikki haastateltavat ovat omasta tahdostaan halunneet
osallistua tutkimukseen, ja jokainen tydskentelee asemassa, josta heilla on laaja ndkemys yritys-
kulttuurista kokonaisuudessaan. Anonymiteetti mahdollisti haastateltaville matalan kynnyksen
avata nakemyksiaan aidosti ja lapinakyvasti. Haastatteluiden nauhoitus auttoi varmistamaan tulos-
ten totuudenmukaisen kasittelyn. Tutkija myos uskoo, etta tutkimuksen siirrettavyys voisi jossain
maarin olla mahdollista, silla haastatteluissa toistui jo nyt hyvin paljon samankaltaisuuksia. On kui-
tenkin huomioitavaa, etta kyseinen tutkimusmenetelma selvittda yksilollista kokemusta valitusta
teemasta, ja vaikka haastateltavat henkilot reflektoivatkin teemaa oman tydyhteisonsa nakokul-
masta, vaikuttavat heidan omat nakemyksensa tuloksiin silti. Uusia yksilollisia nakemyksia voisi siis
hyvinkin ilmeta tutkimusta uusittaessa, mutta tutkija uskoo vahvasti, etta paljon samankaltaisia tu-

loksia nousisi silti esiin.

Tutkimuksen osalta luotettavuutta tukee myos se, etta tietoperustassa kasiteltiin kaikkia teemoja
useiden lahteiden kautta niin, etta eri nakdkulmat paasivat keskustelemaan keskenaan. Teemat
avattiin monipuolisesti ja tarvittavat kasitteet selitettiin auki, jotta lukijalle syntyisi mahdollisimman
selked kuva kokonaisuudesta. Haastatteluiden antaessa samankaltaisia vastauksia oli tuloksia
helppo kasitella teemoittain. Nain helpottui myds laadukas tulosten avaaminen ja analysointi. Tieto-
perustaa ja tutkimuksen tuloksia verrattaessa voidaan todeta, ettd ne tukevat vahvasti toinen toisi-

aan.
8.4 Opinndytetyoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyo oli kokonaisuudessaan hyvin onnistunut ja opettavainen. Prosessi pysyi hyvin aika-
taulussa perusteellisen suunnittelun, johdonmukaisen tyoskentelyn ja mielenkiintoisen aiheen ansi-
osta. Aihe oli minulle henkilokohtaisesti jopa niin kiinnostava, etta ajoittain oli haasteellista pitaa
niin sanottu punainen lanka kirjoittamisessa. Jo varhain prosessin alkuvaiheessa oli selvaa, etta
haluaisin tyon liittyvan empatiaan jollain tapaa. Mielenkiintoisia teemoja siihen liittyen tuntui olevan
lukuisia. Ennen aiheen lukkoon lyomista keskustelut ohjaajan seka toimeksiantajan kanssa auttoi-

vat aiheen rajaamisessa.

Lahteiden kerdaminen tietoperustaa varten oli yllattavan aikaa vievaa, kun kiinnostavaa kirjalli-
suutta l6ytyi runsaasti. Oikeiden hakusanojen avulla 16ytyi kuitenkin hyvin tutkimuksen kannalta
oleellisia lahteitd. Huomasin prosessin edetessa kehittyvani paremmaksi aineiston keruussa seka
siihen viittaamisessa. Ajanhallinta oli kohdallani koko prosessin ajan hyvalla mallilla, mutta myds
siind huomasi kehitysta tydn aikana. Kokeilemalla eri tydskentelytekniikoita seka -ymparistoja 16ysi
itselle toimivimmat tavat edistda opinnaytetyota. Motivaatio pysyi myds hyvin ylla koko prosessin

ajan, eika isompia hidastuksia onneksi sattunut kohdalle.
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Opinnaytetyon tekeminen syvensi valtavasi ymmarrystani empatiasta, ja olen iloinen saaduista tu-
loksista. Erityisen kiinnostavaa oli saada katsaus eri yrityskulttuurien pariin ja kuulla, kuinka tyon-
antajana onnistuneet yritykset suhtautuivat empatiaan. Oli hyvin antoisaa saada myés haastattelui-
hin osallistuneilta henkilGilta hyvaa palautetta valitusta aiheesta. Useat heista tuntuivat myos nake-
van aiheen erittain kiinnostavana ja ennen kaikkea merkityksellisenad. Vastaanotto oli siispa hyvin
ldmmin, ja siksi haastatteluiden suorittaminen koituikin ehka koko prosessin suosikkivaiheeksi, silla
kaydyt keskustelut olivat niin onnistuneita ja inspiroivia. Lisdksi haastatteluiden toteuttaminen val-
misteluineen oli antoisaa myo6s oppimisen nakékulmasta. Haastattelurungon laatimisessa koen on-
nistuneeni hyvin, silla kysymykset tuntuivat hienosti johdattelevan haastateltavia kuin itsestaan

aina seuraavan teeman pariin.

Opinnaytetydprosessin aikana kehityin myoés siind, kuinka suunnitella ja hallita isompaa tyokoko-
naisuutta. Lisdksi sain kehittaa itsessani pitkdjanteisyytta ja itseohjautuvuutta, mistéd varmasti tulen
hyotymaan myos jatkossa. Kaiken kaikkiaan koen, etta olen opinnaytetyon myoéta saanut itselleni
paljon hyodyllisia avaimia omaan tyohoni. Minua myos kiehtoo jopa entistda enemman empatian

hyddyntaminen tybelamassa, ja haluankin jatkaa aiheen parissa syventymista itsenaisesti.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

© N o oo bk~ D~

11

Millaista on mielestasi hyva vuorovaikutus tyopaikalla?

Millaisia arvoja teilla on tyoyhteistssa?

Minkalaiseksi kuvailisit tydyhteisonne ilmapiiria?

Mitka tekijat ovat sinusta tyoyhteisonne vuorovaikutuksen keskiossa?
Mista uskotte luottamuksen rakentuvan teidan tydyhteiséssanne?
Millaisena voimavarana naette empatian?

Kuinka empaattisuus nakyy teidan vuorovaikutuksessanne?
Minkalaisen yhteyden naette empatian ja luottamuksen valilla?

Mita hyoétyja uskotte empaattisuuden antavan tydyhteisélle?

. Milla tavoin empatiaa hyddynnetaan teilla eri osastoilla/asemissa?
. Milla tavoin empatiaa hyddynnetaan asiakkaiden suuntaan?

12.
13.

Jos empaattisuuteen liittyy haasteita, millaisia ne ovat?

Milla keinoilla empaattisuudelle tehdaan tilaa vuorovaikutuksessa?
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