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Tamén opinndytetyOn tavoite oli tutkia, miten tydnohjauksen toimintatapoja voi uudistaa,
jotta se menetelmédnd vastaa nopeatempoisen tydeldmén tarpeisiin. TyShyvinvoinnin ja
ammatilliseen kehittymisen tueksi on tarjolla erilaisia palveluita, kuten tyOnohjausta,
valmennuksia ja coachausta. Tyonohjaus on perinteisesti 1-3 vuoden kestivé prosessi, jossa
tyotd tutkitaan asiakkaan kokemuksista 14htoisin. Tyonohjaajien keskuudessa on havaittu,
ettd yhd useammin kysytddn lyhyitd, 3—5 tapaamisen prosesseja. Kehittdmistehtdvén taustalla
on huoli, voiko tyonohjauksen hyddyt jdadd ohjattavilta kokematta lyhyissa
tyonohjausprosesseissa.

Kehittdmistehtdvassd tutkittiin, miten tyonohjauksen vaikuttavuutta voi edistdd
lyhytkestoisissa tyonohjausprosesseissa. Tyon tilaaja on MerDeco, joka on opinndytetyon
tekijdin oma yritys, joka tuottaa tyonohjauspalveluita. Tietoperustassa kasiteltiin
tyonohjauksen periaatteita ja dialogisuutta sekd ihmiskésityksen merkitystd tyonohjaajana
toimiessa. Tutkimuksellisessa kehittdmistyossd keskeistd on eettisten nédkdkulmien
huomioiminen.

Palvelumuotoilun ~ menetelmda  kdyttden  luotiin  mallinnettu  teemakeskeinen
tyonohjauspalvelu, joka on suunnattu esihenkildille ammatillisen identiteetin
selkeyttdmiseksi. Esihenkilot valittiin kohderyhmaéksi, silld heiddn toiminnallaan on suuri
vaikutus tyOkulttuuriin, hyvinvointiin ja tuottavuuteen. Palvelumuotoilussa kaytettiin
teemahaastattelua asiakasymmirryksen kartuttamiseksi ja pilotoitiin esihenkildiden
yksilotyonohjauspalvelua. Palvelumuotoiluun osallistui kolme esihenkiléd eri toimialoilta.
Lisdksi kiytettiin yhteiskehittdmisen menetelmid. Yhteiskehittdmiseen osallistui kaksi
esihenkilond tydskentelevad tyonohjaajaa.

Tuotokseksi muodostui viiden tapaamiskerran kestoinen yksilotyonohjauspalvelu
esihenkildille. Palvelun tarkoituksena on kehittdd esihenkilon ammatillista identiteettid,
vuorovaikutusta ja toimintatapoja tyOyhteisossddn.  Tutkimukselliseen kehittdmistehtdvién
osallistuneiden madrd oli kuitenkin niin pieni, ettei yleistyksid voi tehdd palvelun
vaikuttavuudesta. Esihenkil6t kokivat palvelun hyviksi ja yhteiskehittimiseen osallistuneet
tyonohjaajat kokivat palvelun selkedksi. Palvelu voi soveltua organisaatioille, joissa
tyonohjausta ei ole aiemmin kéytetty ja osoittautua hyodylliseksi esihenkildiden yksil6llisiin
tarpeisiin tydssddn kehittymiseksi.

Asiasanat: tyonohjaus, esihenkil6, dialogisuus, palvelumuotoilu
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The purpose of this thesis was to create an alternative modelled work counselling service that
renews the working methods of work counselling and is suitable for the fast pace of working
life. The service is aimed at forepersons to clarify their professional identity. In the
development task, it was investigated how work counselling can be reformed to meet the
needs of a changing working life and what kind of service content can be used to support the
identity and well-being of forepersons.

In the fast-paced and accelerating changes of working life, there are various methods
available for work reflection and professional development and to prevent and reduce
workload, such as work counselling, coaching, and mentoring. Work counselling is
traditionally a long process lasting 1-3 years, where the work is examined from the client's
point of view and based on experiences. In the field, it has been observed that shorter
processes of 3-5 meetings are being asked more and more often. The customer does not
necessarily experience all the benefits of work supervision in a short process, so work
counselling as a method can also be seen as threatened.

In the research development work, service design has been used as a method, such as
interviews to increase customer understanding and piloting to create intensive individual
work counselling for forepersons. Three supervisors from different organizations and
different sectors participated in the service design. In addition, the planned service is
evaluated by two work supervisors working as foreperson.

The result was a five-meeting individual work counselling service for supervisors, where the
central content examines the foreperson's values, interaction, and activities in the work
community, as well as work goals in relation to the organization and strategy. However, the
number of participants in the research development task was so small that no generalizations
can be made about the effectiveness of the service. The work supervisors who participated in
peer development felt that the service was clear and understandable, which can arouse
interest in organizations where work guidance has not been used before. However, based on
the experiences and observations gained in research development work, a discussion can be
sparked among work supervisors about how work counselling could be reformed to meet the
needs of today's working life.
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1 JOHDANTO

Muutokset tyoeldmassd kuormittavat tydpaikoilla niin esihenkil6itd kuin tyontekijoité. Jatkuva
tarve oppia, uudistua, kehittids, innovoida ja ratkoa ongelmia sekd samalla ylldpitd4 olemassa
olevia toimintoja on kuormittavaa ja voi heikentdd hyvinvointia. Tydpaikoilla, joissa on
emotionaalista kuormitusta ja haasteita ajanhallinnassa, esiintyy myds mielen hyvinvointia
heikentdvid tekijoitd, kuten unettomuutta ja riittiméttomyyden tunnetta (Tyoterveyslaitos
2022a). Kestivimmaén tydeldmén rakentamiseksi tarvitsemme pyséhtymisen, kohtaamisen ja
pohtimisen paikkoja. TyoOnohjauksen menetelmilld voidaan vahvistaa hyvinvointia,
vuorovaikutusta ja yhteisymmarrystd sekd kehittyd ammatillisesti (Heindnen 2020: Koivu

2014,109).

Tyonohjauksella tarkoitetaan kohtaamisen tilaa ja paikkaa, jossa luottamuksellisessa
ilmapiirissd tutkitaan ty6td koulutetun tydnohjaajan kanssa. Tarkastelun kohteena ovat erilaiset
kokemukset, tunteet ja ajatukset, joita tyontekijd, esihenkild tai tyOyhteisé voivat pysdhtya
arvioimaan ja tutkimaan. Tavoite on edistdd ymmaérrysté, oppia ajattelemaan laajemmin, luoda
uusia merkityksid ja etsid ratkaisuja. (Wallin 2014, 16.) Tyonohjausta on perinteisesti kdytetty

sosiaali- ja terveysalalla, muilla aloilla menetelmi on vihemmén tunnetumpi.

Tyo6nohjaukset ovat perinteisesti pitkid, jopa kolmen vuoden prosesseja, jotka mahdollistavat
tyon syvillisen tutkimisen, reflektoinnin ja kehittdmisen kokeilujen kautta. Viime vuosina olen
keskustellut tyonohjaajien kanssa havainnoistamme, ettd tyonohjausprosessien pituudet ovat
lyhentyneet tilaajien toiveesta vuoden tai puolen vuoden pituisiksi, muutaman tapaamiskerran
kestoisiksi. Tdméd haastaa tyonohjauksen tutkimuksellista tarkoitusta ja aiheuttaa myds
tyonohjaajille haasteita tuoda lyhyissd prosesseissa tuloksellisuutta ja hyotyd asiakkaalle.
Lyhyissd tyonohjausprosesseissa kartoittamiseen, tavoitteiden maédrittelyyn ja luottamuksen
rakentamiseen kuluu suhteessa prosessin kestoon paljon aikaa. Tyon tutkimiseen,
kokonaiskuvan muodostamiseen, vaihtoehtoisten ratkaisujen pohtimiselle ja arvioinnille, saati
niiden kokeilemiseen kdytannodssd sekd uudelleen arviointiin jdévé aika on siten harmillisen
lyhyt. Kehittimistehtdvani taustalla on huoleni siitd, miten tydnohjaus perinteisesti
pitkdkestoisena prosessina soveltuu nykyisen nopeatempoisen tydeldman tarpeisiin. Voiko
tyonohjauksen todellinen olemus ja hyddyt jaada ohjattavilta kokematta lyhyissé prosesseissa?
Keskusteluissa muiden tyonohjaajien kanssa on tullut esille, etteivit kaikki tyonohjaajat edes

suostu toteuttamaan alle viiden tapaamisen kestoisia tyonohjaustilauksia.
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Ty6eldmidn muutoksissa tarvitaan ratkaisuja tyOhyvinvoinnin ja kestdvdn tydeldmén
kehittdmiseksi. Koulutusten, valmennusten, digitaalisten hyvinvointisovellusten ja -ohjelmien
rinnalla nden tyonohjauksen vaikuttavuuden merkittdvand, mutta uhattuna yhi nopeammassa
tyoeldmin sykkeessd, silld tydnohjaus saattaa niyttiytyé lilan hitaana prosessina. Aila Wallin
(2014, 38) toteaa my0s, ettd muut, tehokkaiksi koetut menetelmdt saattavat jattaa
tyonohjauksen varjoonsa. Yhtend syynd tdhdn saattaa olla se, ettei tyonohjauksella ole selkedd

teoriaa.

Tyonohjaus saattaa niyttdytyd potentiaaliselle asiakkaalle epdméérdisend, silld tarkkaa
tyonohjauksen sisdltod tai tavoitetta ei voi ennakkoon sanoa, silld ne maarittyvit yksilollisesti
asiakkaan tarpeista ja tyostéd 1dhtoisin. Tyonohjauksessa voidaan kéyttdd erilaisia menetelmia
ja lahestymistapoja. Siten my06s tyonohjauksen markkinointi on haastavaa etenkin toimialoille,
joissa se on vieras menetelmd. Markkinointi- ja myyntitilanteessa on my0s vaikea sanoa

ennakkoon tyonohjauksen hyddyistd, silld ne ovat yksil6llisid ja moninaisia kokemuksia.

Kehittdmistehtdvissini tutkin voisiko tyonohjauksen strukturoida, mallintaa selkedmmaéksi
kokonaisuudeksi, jossa siséltd olisi jollakin tavoin médritelty, jolloin myOs asiakas pystyisi
arvioimaan helpommin palvelun hyodyllisyyttd. Keskeistd kehittdmistehtdvissdni on 10ytad
ratkaisuja, kuinka tyonohjausta voisi uudistaa, etti se menetelmédnd olisi vaikuttava myos
lyhytkestoisena prosessina. Lyhytkestoisen tydnohjauspalvelun tulisi nojata tyonohjauksen
periaatteisiin ja keskidssd olisi asiakkaan yksilllinen tilanne ja tarve. Rakenteeltaan ja
toimintatavoiltaan palvelua olisi uudistettu siten, ettd se vastaisi asiakkaiden tarpeisiin
nopeatempoisessa  tyOeldmissd. Kehittdmistehtdvini menetelmédksi olen  valinnut
palvelumuotoilun, ymmartidkseni asiakkaiden tarpeita ja luodakseni heille sopivan

tyonohjauspalvelun.

Opinnidytetyotidni voi kuvailla tutkimukselliseksi kehittdmistehtdavéksi, silld sithen sisédltyy
uusien ratkaisujen ja kdytdntdjen hyodyntdmistd palvelun tuottamisessa (Moilanen, Ojasalo &
Ritalahti 2014, 19). Opinndytetydni tarkoituksena on etsid ratkaisuja palvelumuotoilun keinoin,
milld tavoin tyonohjauksen vaikuttavuutta voisi edistdd. Tyon tilaaja on oma yritykseni
MerDeco. Tavoitteeni on kehittdd ja luoda yritykselleni palvelu, jossa tyonohjauksen ja
tyOyhteison kehittdjin opinnoissa saamani tiedot ja taidot yhdistyvét. Muuttuvan tydeldméin

tarpeisiin kohdistuva palvelu voisi saada enemmin jalansijaa tydelimén ja tyohyvinvoinnin
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kehittdmisessd myos yrityssektorilla, aloilla, jossa tyonohjaus on vihemman tunnettu kuin
sosiaali- ja terveysalalla. Téllainen mallinnettu tyonohjaus on toisaalta vastoin tyénohjauksen
perinteistd ajatusta, ettd tydonohjaustapaamiseen asennoidutaan ilman ennakko-odotuksia, ikdén

kuin puhtaalta pdydalti “ei-tietdmisen” kautta.

Opinnidytetdissd huomioidaan usein tilaajaorganisaation arvoja ja strategiaa. Téssa tapauksessa,
jossa olen itse opinndytetyon tilaaja, peilaan ja pohdin prosessin rinnalla myos omia arvojani ja
thmiskasitystini, jotka vaikuttavat asiakaskohtaamiseen ja palveluihini. Kehittdmistehtdvéssa
pohdin avoimesti myds omaa toimintaani asiakas- ja suunnittelijaldhtoisyyden vélilla.

Palvelumuotoilun avulla etsin uusia keinoja myds itselleni toimia asiakaslédhtéisemmin.

Kehitettdvdan palvelun kohderyhméksi olen valinnut esihenkildt, koska heihin kohdistuu
monenlaisia vaatimuksia ja odotuksia muuttuvassa tyOoympdristossd, johdon, alaisten,
asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden taholta.  Esihenkildiden tydssd tukeminen ja
itsetuntemuksen, vuorovaikutus- ja toimintatapojen kehittdminen on tirkedd, silld heiddn
toimintansa heijastuu henkil6ston hyvinvointiin ja tuloksellisuuteen (Romppainen 2014, 322).
Johtamistapa vaikuttaa organisaation kulttuuriin ldhes 70 % (Ajanko 2016, 132), joten

esihenkildiden ammatillisen identiteetin ja johtamistavan reflektointi on merkityksellist.

Koska tyonohjaukset ovat lyhentyneet muutaman tapaamisen kestoisiksi prosesseiksi,
tarkoitukseni on luoda 4 tai 5 tapaamisen kestoinen tydnohjauspalvelu, joka olisi
kokonaiskestoltaan joustava ja sisélloltdén vaikuttava asiakkaiden ammatillisen kasvun
edistimiseksi. En ole itse toiminut esihenkilotehtdvissd, mikd haastaa palvelun keskeisen
sisdllon tunnistamisessa. Tavoitteeni on tunnistaa keskeisid aiheita, joiden kisittely
tyonohjauksessa auttaisi esthenkil6itd kehittymiin tehtdvédssdan. Palvelumuotoilun menetelmin
tutkin asiakkaiden tarpeita ja suunnittelen heiddn kanssaan palvelun, jota testaamme.
Tarkoitukseni on 10ytdd toimintatavat, joilla tyonohjauksen vaikuttavuutta voidaan tehostaa

lyhyissé prosesseissa.
Kehittamistehtdvani keskeiset tutkimuskysymykset ovat:

1) Mitké ovat esihenkildiden tyon kannalta keskeisimpid tyonohjauksessa kisiteltdvid aiheita,

jotka kehittévit esihenkiloni toimimista?

2) Miten lyhytkestoisessa tyonohjauksessa voidaan edistdd esihenkilon itsereflektointia ja

ammatillista identiteettid ja tehostaa tyonohjauksen vaikuttavuutta?
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3) Miten tyonohjauksen prosessia tulisi uudistaa, millainen palvelumalli soveltuu nykyisen,

nopeatempoisen ja jatkuvasti muuttuvan tyon ehtoihin?

Opinndytetyoni tietoperustassa esittelen tyonohjauksen perusteita ja palvelumuotoilua.
Tietoperustassa kerron tyonohjauksen periaatteista ja vertaan sitd mentorointiin ja
valmennukseen. Perustelen, miksi tyonohjaus on vaikuttava menetelmd ammatillisen
toimijuuden kehittdmiseksi. Selvitin myds tyonohjauksen toimintatapoja ja tutkin, mité

tyOnohjauksessa voisi uudistaa, jotta se olisi lyhyemmassa prosessissa vaikuttavaa.

Kehittdmistydssd yhdistyvit erilaiset nikokulmat, jotka olen havainnollistanut kuvaksi (kuvio
1.). Eri ndkokulmat ja tutkimuksen viitekehykset nivoutuvat toisiinsa. Eettisyys koskee
palvelumuotoilua, tyonohjausta, kehittimistehtdvdd ja dialogista kohtaamista. Niin
tyonohjaukseen kuin palvelumuotoiluun yhdistyvét ja vaikuttavat kaikki kehilld olevat asiat,
kuten késitykseni oppimisesta ja ihmisestd. Esihenkildiden kokemukset ja heiddn tarpeidensa
ymmaértidminen ovat toimintani keskiossd. Taustalla vaikuttavat my0ds tyoyhteison kehittdjén

opinnoissa olennaisena viitekehyksend olevat sosiaalipedagogiikan periaatteet.

- Tydnohjaus
/'//’ ‘\\\ / / h
/ S Palvelu-
l Eettisyys 1 muotoilu
\ ‘.." \
~_ Esihenkil®d
S (asiakas) o
e N\
\\ /
[ Systeeminen / Ihmis- ja
! ajattelu — T | oppimiskasitys
\\\\” ,’/// ? \\\\ /
o Dialogisuus | T
N /

Kuvio 1: Kuvio esittdd kehittdmistehtdvissa yhdistyvid eri ndkdkulmia; tyénohjaus, palvelumuotoilu, ihmis- ja

oppimiskasitys, dialogisuus, systeeminen viitekehys ja eettisyys. Keskiossd asiakas, esihenkilon tyd ja

kehittymisen tarpeet.
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Palvelumuotoilun prosessiin osallistui kolme esihenkildd eri toimialoilta. Tutkimuksellisessa
kehittdmistehtdvassdni  haastattelin  palvelumuotoiluprosessiin  osallistuvia esihenkil6ita
puolistrukturoiduilla kysymyksilld selvittddkseni heidin tarpeitaan ja toiveitaan tydnohjauksen
sisdltoon ja rakenteeseen, kuten tapaamisten kestoon liittyen. Palvelua pilotoitiin kevéin ja
syksyn 2022 aikana kolmen asiakkaan kanssa. Tyonohjauspalvelun jilkeen kerdsin

asiakaspalautteen ennakkoon sovitulla tavalla, asiakaspalautelomakkeen muodossa.

Saadakseni vertaispalautetta ja laajempaa ndkdkulmaa esihenkildiden tydnohjauspalvelun
mallintamiseen, kéytin yhteiskehittimisen menetelmdd. Pyysin palvelun kehittdmiseen ja
arviointiin mukaan tyonohjaajia, jotka toimivat my0s esihenkildind. Jarjestin kaksi
yhteiskehittdimisen tapaamista, johon osallistui kaksi henkil6d, jotka ovat esihenkildind
toimivia tyonohjaajia. Teemahaastattelussa kysyin heiddn kokemuksistaan esihenkilond
toimimisesta ja esihenkildiden tyonohjauksesta. Té@min jilkeen arvioimme keskustellen
suunniteltavaa palvelua myos omien havaintojeni ja ajatuksieni pohjalta. Toisessa tapaamisessa

arvioimme mallinnettua tyonohjauspalvelua swot -analyysin menetelmaa kéyttaen.
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2 TYONOHJIAUS

2.1 Tyonohjauksen maaritelma

Tyo6nohjaus on kohtaamisen ja vuorovaikutuksen tila, jossa tutkitaan luottamuksellisessa
ilmapiirissd suhtautumista tyohon, tyon tapoja, vuorovaikutusta ja omaa ammatillista
identiteettid. Tarkastelun kohteena on erilaiset kokemukset, tunteet ja ajatukset, joita
yksittdinen tyontekijd, ryhmad, tiimi, tyOyhteiso tai esihenkild voivat pyséhtyd arvioimaan ja
tutkimaan koulutetun tydnohjaajan kanssa. Tavoitteena on jatkuvan ammatillisen kasvun ja
tyon laadun kehittdminen. Tavoitteet voivat olla moninaisia; ymmirryksen edistdminen,
kriittinen ajatteleminen, uusien merkitysten luominen, kuormitustekijéiden sditeleminen ja
ratkaisujen etsiminen. (Wallin 2014, 16; Ahtiainen, Alhanen, Kangas, Kansanaho, Soini &
Soininen 2016, 16.) TyoOnohjausta on perinteisesti kdytetty sosiaali- ja terveysalalla,

yrityssektorilla menetelmé on vihemmaén tunnetumpi.

Kokemusten, tunteiden, kielen ja sanattoman viestinndn nékyviksi tekeminen tyonohjaajan
kanssa kehittdd ohjattavien ajattelua, yhteisymmérrystd ja yhteistyotd sekd heréttdd uusia
oivalluksia. Tyonohjaaja hyddyntdd ammatillisen tutkimustiedon ja kokemuksensa hyvisti
kaytinteistd lisdksi sisdistd intuitiota. (Wallin 2014, 16—17.) Tyonohjaajan keskeinen tehtdavi
on ohjata asiakkaan ajatteluprosessia, mm. ndkokulmien laajentamisen ja ajattelumallien seké
uskomusjirjestelmien kriittisen tarkastelun my6td (Ruutu & Salmimies 2015, 15).
Tyo6nohjaustapaamiset ovat tyypillisesti 4—6 viikon vilein ja tydnohjausprosessit ovat
tyypillisesti kestdneet 2—3 vuotta. Pitkd prosessi mahdollistaa tyon syvillisen tutkimisen,
kehittdmisen ja toiminnan arvioinnin. Tyonohjauksessa keskeinen kisite on reflektio, jolla
tarkoitetaan oman toiminnan ldhtokohtien, tavoitteiden ja seurausten pohtimisen prosessia.
Arkityon reflektoinnilla voidaan edistdd mm. kokemusta omasta toimijuudesta, vaikuttamisen
mahdollisuuksiin esimerkiksi muutostilanteissa, mikd vahvistaa hallinnan tunnetta. (Ahtiainen

ym. 2016, 17-18; Ruutu & Salmimies 2015,18.)

Tyonohjauksessa kdytetddn erilaisia tyoskentelytapoja, joista sovitaan tarkemmin asiakkaiden
kanssa. Teemakeskeiselld tyonohjauksella tarkoitetaan ennakkoon maéériteltyjen ja sovittujen
aiheiden kisittelyd. Teemat voidaan valita tapaamisen alussa tai lopussa seuraavalle kerralle,

mahdollista on myds sopia aiheesta tapaamisten vélissd. Teemakeskeisen tydnohjauksen etuna
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on se, ettd tapaamiseen ja aiheeseen on sekd ohjattavien ja ohjaajan helpompaa valmistautua.

(Ahtiainen, Alhanen, Kangas, Kansanaho, Soini & Soininen 2016, 102—104.)

Tapauskeskeinen tyonohjaus soveltuu erityisesti vaativan asiakastyon aloille, mutta myds
esihenkilotyonohjaukseen. Tapauksilla tarkoitetaan kdytdnnon tyotilanteita, joita tutkimalla
voidaan havaita ja tehdd nikyviksi toiminnan ja seurausten vilisid suhteita. Tapaukset voivat
olla ongelmallisia tai onnistuneita tyotilanteita, joita analysoimalla voidaan oppia tapahtuneista

ja kehittdd ammatillista osaamista. (Ahtiainen ym. 2016, 105-106.)

Prosessikeskeisesséd tydnohjauksessa sovitaan joka kerralla erikseen mité aiheita kasitelldén ja
miten tyOskennellddn. Tdméd tydskentelymalli sopii erityisesti sellaisille, jotka ovat tottuneet
kiyttimadn tyonohjausta, tuntevat erilaisia menetelmii ja osaavat aktiivisesti ehdottaa aiheita
tyostettaviksi. Prosessikeskeisessé tyoskentelytavassa on tirked4 arvioida jokaisen tapaamisen
paitteeksi, miten ohjattavien oppiminen onnistui ja miti tyonohjaustapaaminen heille merkitsi.
Tyonohjauksessa tulisi arvioida prosessin varrella, miten valitut tyoskentelytavat toimivat
tavoitteisiin ndhden. (Ahtiainen, Alhanen, Kangas, Kansanaho, Soini & Soininen 2016, 108—
109.) Prosessin mydtd myds tavoitteisiin voi tulla muutoksia, mikd tyonohjaajan tulisi

huomioida.

2.2 Tyodnohjauksen vaikuttavuus ja tutkimisen haasteet

Tyonohjauksen vaikuttavuutta on tutkittu vain vdhdn ja sen tutkiminen on todettu olevan
haasteellista useista syistd. Dokumentoitua tietoa hyvistéd kdytédnteisti ei ole, mikéd voi heikentda
tyonohjauksen uskottavuutta. (Wallin 2014, 38, 47.) Tyonohjausta tutkitaan, mutta
tyonohjaajien koulutus ei anna samankaltaisia valmiuksia tieteellisen tutkimuksen tekemiseen
kuten yliopisto-opinnoissa, joten tutkimuksellinen ote tyonohjaajille ei ole ensisijaista.
Luottamuksellisuus ja sosiaalinen herkkyys on tydnohjauksessa keskeistd, joten tutkimuksen
tekeminen tyonohjausprosessin rinnalla ei ole kovin luontevaa ja ongelmatonta. Prosessit ovat
myds usein pitkékestoisia, joten niiden tutkiminen on aikaa vievda. Liséksi tyonohjauksissa on
tyypillistd, ettd muuttuvia tekijoitd ilmenee prosessin aikana ja ohjauksen tavoitteet voivat
muuttua asiakkaan muuttuvien tarpeiden vuoksi. Tutkimusongelman alkuasetelma voisi siis
muuttua paljon prosessin aikana. (Louheranta 2014, 52—-53.) Ahtiainen ym. (2016) viittaavat
kuitenkin tutkimustuloksiin, joiden mukaan tyonohjaus edistdd tyon laatua ja tyohyvinvointia
(Ahtiainen, Alhanen, Kangas, Kansanaho, Soini & Soininen. 2016, 16). Tyonohjauksella on

havaittu  olevan véliton vaikutus asiakastyytyvidisyyteen, vuorovaikutuksen ja
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vaikutusmahdollisuuksien paranemiseen sekd ammatillisen itsetunnon kohenemiseen (Vilkki

2014,152).

Vaikka Louheranta (2014) kertoo tydnohjausten pitkékestoisuuden haasteellisuudesta
tutkimuksessa, opinndytetydssini tyonohjauksen vaikuttavuuden tutkimisen haaste on toisaalta
prosessin lyhytkestoisuus. Itse tydnohjausprosessi on téssi tapauksessa varsin lyhyt ja lisdksi
vaikuttavuuden arviointi tapahtuu heti prosessin péitteeksi. Siten esimerkiksi oivallukset tai
muu késiteltyjen aiheiden hyodyntdminen, mitkd voisivat tapahtua myohemmin asiakkaan

kohtaamissa tilanteissa opinndytetydprosessin jalkeen, eivét tule dokumentoiduksi.

Aija Koivu (2014,115) luonnehtii tydnohjausta haastavana oppimis- ja kasvuprosessina, jonka
hyodyt edellyttdvit aktiivista osallistumista, mikd voi vaatia ohjattavilta harjoittelua aluksi.
Tyonohjaukseen osallistuvien tulisi siis osata kayttda tyonohjauksen menetelmid hyddykseen.
Tama voi olla my0s haaste lyhyissd tyonohjausprosesseissa, jos ohjattava ei ymmérrd oman
aktiivisuutensa merkitystd tyonohjauksen vaikuttavuuteen tai ei ehdi hyddyntdmédn

tyonohjauksessa syntyneitd oivalluksiaan tydarjessa ja uudelleen arvioida kokemuksiaan.

2.3 Tyonohjauksen lahikasitteet

Tyonohjauksen ldhikésitteitd on useita, kuten coaching, valmennus, sparraus ja mentorointi.
Mentorointi voi monelta osin muistuttaa tyonohjausta, se tdhtdd myos ammatilliseen kasvuun
ja kehitykseen. Mentorilta edellytetdin kuitenkin ohjattavaansa, aktoria, enemmén
subtanssikokemusta, alan asiantuntijuutta. Mentoroinnin periaate on hiljaisen tiedon lisdiminen
mentorin ja aktorin vélisessd vuorovaikutussuhteessa. (Ollila 2014, 191.) Tyonohjaus eroaakin
mentoroinnista siten, ettd tyonohjaajalta ei yleensd edellytetd ohjattavan ammatin
asiantuntijuutta eikd tyonohjaaja siirrd tietoa ohjattavalle. Usein mentorointi on kahden

thmisten vilistd, kun taas tydnohjaus olla yksilo- tai ryhmé@muotoista.

Niin mentoroinnin kuin tydnohjauksen ldhikdsitteend on sparraus, josta joskus kadytetdan nimed
coaching. Sparraus on ratkaisukeskeistd neuvontaa, joka on ldhelld coachingia. Coaching on
valmennuksen kaltaista méérdtietoista kehittimistoimintaa, jossa coach on prosessin
asiantuntija. (Ollilla 2014,192.) Coaching on yleensd lyhytkestoista, alle vuoden kestiva
prosessi ja on tydotteeltaan tehokkuuteen ja tavoitteeseen tdhtadavai kehitystoimintaa (Ruutu &

Salmimies 15).
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Koulutuksessa ja tyonohjauksessa oppiminen on keskeistd, mutta koulutuksessa sisdlté on
ennakkoon madritelty ja suunniteltu. Teemakeskeisen tyonohjauksen voisi ymmartaa siten, etta
teemat ja aiheet ovat sovittu tyonohjaajan toimesta ennakkoon, mutta ne kuitenkin méaarittyvat

vasta asiakkaan toiveiden ja tilanteen mukaan.

Ahtiaisen ym. (2016) mukaan valmennus on myds ldhelld tyonohjausta, ero tydnohjauksen ja
valmennuksen vililld voi olla hdilyvd. Valmennus on myds tavoitteellista, kohdistuu ohjattavan
tilanteeseen ja on henkilokohtainen oppimisprosessi. Valmennuksessa asetetaan maaritelty
tavoite prosessin alussa, johon toiminta tdhtdd. Valmennukset saattavat olla aiheiltaan
suppeampia ja prosessit lyhyempid. Tyonohjauksen vahvuus ilmenee oppimisprosessin
monipuolisissa ja joustavissa menetelmissd. (Ahtiainen ym. 2016, 22-23.) Tyonohjauksien
menetelmien monipuolisuus ei kuitenkaan tarkoita sitd, etteikd valmennuksissa, koulutuksissa
tai coachauksissa voisi kdyttdd monipuolisia menetelmid tai ldhestymistapoja. Itse néden
suurimman eron siind, mika on asiakkaan asemoitumisen rooli suhteessa tietoon ja tavoitteisiin

erilaisissa kehittdmisen ja oppimisen palveluissa.

Aiemmin valmentajana toimiessani koin enemméin ohjaavani asiakasta tietoisesti jotain
ennakkoon médrittdmaini suuntaa kohti, kun taas tyonohjaajana autan kysymyksilld asiakasta
ajattelemaan ja maérittelemddn suuntansa itse. Vaikka valmentajana olen pyrkinyt tukemaan
my0s asiakkaan omaa ajattelua ja toimijuutta kuten tyonohjaajana, valmennustyoni on aina
kuitenkin perustunut omaan asiantuntemukseeni valmennuksen sisdllostd, kun tyonohjauksessa
asiakas on aina oman tyonsd asiantuntija ja toimin itse ei-tietdmisestd kasin. Ei-tietdmisella
tarkoitetaan ohjaajan ldhestymistapaa, jolla hin 1dhestyy kysymyksié ja asioita tietoisesti ilman
omia ennakko-odotuksia ja pakottamatta ennakkoon maédrittyyn lopputulokseen (Heroja,
Koski, Seppild, Siantti & Wallin 2014, 349). Olennaista on kunnioittaa ja arvostaa ohjattavan

yksilollistd kokemusta ja omaa oppimista.

2.4 Tyonohjauksen tinkimaton ydin

Uudistaessani tyonohjauksen menetelmdd on tirked maédritelld, mikd tyonohjauksessa on
sellaista koskematonta ydintd, mitd palvelussa tulisi sdilyttdd. Asiakkaan asemoituminen
asiantuntijan rooliin on keskeinen perusta, joka tulisi siséllyttdad tyonohjauksen tinkimattomaéan
ytimeen. Ohjattavan oman toimijuuden sidilyttdminen ja sen nédkyvéksi tekeminen myos
haastavissa tilanteissa on tyonohjaajan yksi keskeisistéd tehtdvistd (Ruutu & Salmimies 2015,

17). Tamd ndkyy kommunikoinnissa ja vuorovaikutussuhteessa siten, ettd tyOnohjaaja
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tyOoskentelee kysymysten kautta auttaen asiakasta 10ytdmddn itse ratkaisut ja vastaukset
tilanteisiinsa. Suomen tyonohjaajat ry kieltdd suorien ohjeiden tai neuvojen antamisen.
(Suomen tyOnohjaajat 2022a.) Vaikka tyOnohjaaja antaa oman osaamisen ja tietimisen
ohjattavan kdyttoon, ohjaajan asettuminen ei-tietdmiseen palvelee asiakasta tekemédn omia

ratkaisujaan ja vahvistamaan toimijuuttaan.

Tyonohjaus on aina luottamuksellista ja tyonohjaaja sitoutuu vaitiolovelvollisuuteen. Eettisten
ndkokulmien ja omien arvojen tiedostaminen on keskeinen perusta, johon liittyvét tydnohjaajan
omien rajojen, tehtivien ja toimintatapojen tunnistaminen. Eettisiin periaatteisiin sisdltyy myos
asiakaslahtoisyys, mikd ilmenee asiakkaan maérittelemind tyonohjauksen tarpeina ja

tavoitteina. (Ruutu & Salmimies 2015, 35-36, 41-42.)

Tyonohjauksessa ei ole yhtd médriteltyad viitekehyst tai tiettyé teoriaa, vaan tyonohjaajilla on
useita erilaisia menetelmid ja ldhestymistapoja. Tdmé on aiheuttanut alan sisilla toisinaan
hidmmennystd ja keskustelua, mutta toisaalta ldhestymistapojen joustavuus antaa niin
asiakkaille kuin tyonohjaajille mahdollisuuden arvioida ja valita tarkoituksenmukaisemman

lahestymistavan asiakkaan tilanteeseen ja tarpeeseen nahden.

Tadmén kehittdmistehtdvén asiakaskohtaamisissa kdytdn dialogista 1dhestymistapaa, painotan
keskustelun ja kohtaamisen kautta syntyvdd ymmarrysté ja uuden luomista. Hyddynnin myds
systeemiajattelua, kartoittaakseni ja ymmartddkseni esihenkildiden roolia, tehtivaa ja
vaikutusta suhteessa organisaatioonsa. Systeemiajattelun mukaan organisaatiot ndhddin
itsendisistd osista muodostuvana verkostona, joiden vilisilld suhteilla on ratkaiseva merkitys
organisaation toiminnan laatuun. Toiminnan laatua voi arvioida syy- seuraus -suhteita
tarkkailemalla ja tarvittaessa kehittdd kokonaisuuksia hahmottamalla, yhteistyotd edistimalla
ja totuttuja toimintatapoja muuttamalla. (Lonnroth, Ristikangas, Ristikangas & Ristikangas
2021 luku: “Systeemisyyden paalutuksia tiimien johtamisessa”; Torkkola 2015, luku:
“Oivallus: Systeemin voima”.) Siten organisaatiossa tyOskentelevien ihmisten vilinen
vuorovaikutus ja yhteistyd on tirked tekijd tyOnohjauksessa nékyville tuotavaksi.
Ymmartidkseni yksilod on huomioitava myds yhteisd, jossa hdn toimii. Tydnohjauksen
ytimeksi voi siten mééritelld asiakaskeskeisen vuorovaikutuksen, kokonaisuuksien ja asioiden
valisten yhteyksien havainnoiminen, jota dialogin keinoin pyritddn jasentdmédn, ymmartamaan

ja kehittimadn.
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2.5 Dialogi lahestymistapana

Tyonohjausta kuvaillaan usein tilana ja sama olemus on my0s dialogissa. Dialogia kdydessa
ihmiset muodostavat erddnlaisen tilan tai sdilion. Tila koostuu osallistuvien henkildiden
erilaisista ajattelutavoista ja tarkkaavaisuudesta, joilla on vaikutus ilmapiiriin. Ilmapiirilld on

1so merkitys osallistujien ajatteluun, tunteisiin, toimintaan ja oivalluksiin. (Isaacs 2001, 50.)

Dialogin voi ymmairtdd eri suuntiin etenevdnd avoimuutena, jolloin osallistujat ovat
samanaikaisesti avoimia suhteessa itseen ja toisiinsa (Keski-Luopa 2015, 208).
Sosiaalipedagogiikan viitekehyksessd dialogi merkitsee tasa-arvoista vuorovaikutussuhdetta ja
vuorovaikutusta. Arvostuksen ja kunnioituksen tunne keskustelussa olevia kohtaan on
merkityksellistd, jotta asioista voidaan olla myos erimielti. Dialogia voisi kuvata
kohtaamistilanteissa eettisesti ideaaliksi tilaksi, joka edistdd vuorovaikutusta, rakkautta,
ndyryyttd, toivoa ja luottamusta. (Nivala & Ryynédnen 2019, 111-115.) Tydnohjauksessa ja
dialogin mééritelméissd yhdistyvit keskindinen kunnioitus, turvallisen ja hyvdksyvin tilan
luominen keskenerdisyydelle niin ajatusten kuin ihmisyyden suhteen. Dialogi edistidd yhdessa
ja toisilta oppimista (Isaacs 2001, 33). Kohtaamalla ja yhdessd ajatuksia ja kokemuksia

jakamalla, syntyy oivalluksia, jolloin voi myds punnita uusia ajatus- tai toimintamalleja.

Keskeistd dialogissa on hiljainen kuunteleminen, jolloin on tietoinen omasta sisdisestd
puheestaan, mahdollisesta vastarinnasta ja héatdisten johtopditdsten tekemisestd, joita on
tarkoitus vdhentdd. Hétédisten johtopddtdsten tekeminen on luonnollista, mutta ne voivat
atheuttaa tilanteen, ettd toimimme kuin ne olisivat totta ja luomme niihin perustuen kisityksia,
joihin pyrimme kerddmaéaén havaintojen kautta vahvistuksia. Odottaminen eli oman mielipiteen
lykkaaminen on yksi keino hétéisten johtopdétdsten vélttdmiseksi. (Isaacs 2001, 110, 114, 144.)
Tyonohjauksessa ohjaaja antaa tilaa ohjattavien sisdisen vuoropuhelun eri nidkoékulmille ja
adnille, joiden kuunteleminen luo kokemuksia ja merkityksid (Ahtiainen & Alhanen & Kangas
& Kansanaho & Soini & Soininen 2016, 67), jolloin ohjattava voi havaita omien johtopdétdsten

muodostumisen prosessia.

Yksi tyonohjausta, tyonohjaajan roolia ja dialogia yhdistdvéd kysymys on pohtia, mitd en nie,
mitka asiat jadvét piiloon (Isaacs 2001, 53; Ahtiainen ym. 2016, 41, 71). Tydnohjaajan tehtiava
on auttaa [0ytdmédn aiemmin huomaamattomia ndkokulmia, ideoita ja ajatuksia (Ahtiainen ym.
2016, 76). Dialogin keinoin on mahdollista avartaa ajattelua suuntaamalla kysymyksid eri

ndkokulmiin ja pohtia vaihtoehtoisia suhtautumis- ja toimintatapoja.
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Kehittdmistehtdvin muotoutuminen omassa mielesséni selkeiksi tutkimuskysymyksiksi ja
toiminnaksi tuntui pitkddan epdmadrdiseltd vyyhdiltd, mistd ldhted liikkeelle ja kuinka 10ytaa
oikea suunta. Siksi ldhdin liikkeelle tyonohjauksen ytimesti, ei-tietdmisestd ja omia arvojani
kirkastamalla sekd ldhestymistapoja pohtimalla. Systeemiselld ldhestymiselld hahmottuu
kokonaisuudesta toisiinsa vaikuttavia tekijoitd, joita voi tarkastella asiakkaan kanssa
dialogisesti. Koska dialogi jisentdd ajatuksia, mahdollistaa oppimista sekd laajentaa
nidkokulmia, dialogisuus sopii hyvin niin tyonohjauksen kuin kehittdmistehtdvéin

lahestymistavaksi. Ei-tietiminen edistdd myds luovaa ajattelua palvelun muotoilussa.

Viivyttdimélld omien johtopéditdsten ja késitysten muodostamista, yritin irrottautua
olettamuksista. Loin mielessidni valkoisen paperin, johon kehittimistehtdvadn osallistujat
saisivat tuoda ndkyviin oman ndkemyksensé ja tarpeensa. Kohderyhmad ymmartadkseni koin
tirkedksi aloittaa ihmisyyden perusteista pdivittimélld omaa ihmiskisitysténi ja késitysténi

oppimisesta, josta voisin 10yti4 johtolankoja eteenpéin.

2.6 Ihmiskasitys ja kasitys oppimisesta

Ihmiskdsitys tarkoittaa kasitystd ihmisen ideaalista, ihmisend kasvamisesta ja olemisesta.
Téhén sisdltyy myos ajatus eldmén tarkoituksesta. Tyonohjaajan voi ndhda kasvattajan roolissa,
jolloin hénen - kuten kaikkien kasvattajien - tulee muodostaa jonkinlainen peruskésitys ihmisen
olemuksesta. Thmiskésitys on perusta tydnohjaajan oman toiminnan séitelylle, sithen, miten
kasvatustoimintaan suuntautuu ja suhtautuu muihin ihmisiin. Jos nditd valintoja ei tehda
tietoisesti, se tapahtuu tiedostamatta. Ellei ihmiskasitystdéin ole muodostanut tietoisesti eika
arvoja sisdistetty kasvatusfilosofiaan, arvot voivat jdida pinnallisiksi. (Keski-Luopa 2015, 93—

94.)

Ihmiskasitykseen liittyy paljon tiedostamatonta, silld se koostuu lapsuudesta asti omista
kokemuksista ithmisend olemisesta, suhteessa muihin ihmisiin ja ympéirdivddn maailmaan.
Keski-Luopa (2015) kehottaakin perehtyméddn ja analysoimaan niin henkilokohtaisen
thmiskésityksensd, mutta myds ammattilaisena toteutettavan filosofiansa, jotta voi perustella
oman toimintansa tieteen ja oman reflektion pohjalta. Siten ihmiskasitystidn voi my6s muuttaa,
kehittdd ja korjata ajatusvadristymiddn. (Keski-Luopa 2015, 94-96.) Tiedostetusta ja
tunnistetusta tavasta ajatella ja toimia kidytetddn termid kayttoteoria. Oman sisimmén
ymmartdminen, auttaa toisten ymmartdmisessd. Reflektiolla ja dialogilla on merkittava

vaikutus kéyttoteorian luomisessa. (Kattanen, 2014, 284-287.)
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Keski-Luopa esittdd keskeisen kysymyksen, kuinka tyonohjauksessa oppiminen ulottuisi
riittdvén syville tasolle, jotta ajattelu ja toimintatapa muuttuu. Hinen mukaansa oppiminen
tapahtuu vasta, kun ohjattava tarkastelee kdyttdteoriaansa, jolloin mahdollistuu ammatillinen
kehittyminen. (Keski-Luopa 2015, 390-391.) T4dhén perustuen kiyttoteorian pohtiminen ensin
omalla kohdallani on olennaista, jotta voin vastaavasti herdtelld ohjattaviani tarkastelemaan

omia ajattelu- ja toimintatapojaan.

Tarja  Vanne  (2021)  késittelee  viitoskirjassaan ~ kokemuksellista ~ oppimista
tyOnohjaustilanteessa. Kokemuksellinen oppimisen kisitys on perdisin konstruktiivisesta
oppimiskésityksestd ja humanistisesta psykologiasta. Tdmé oppimisndkemys on yleistynyt
aikuiskasvatuksen ja -koulutuksen alalla. Tyonohjaukseen sovellettuna jokainen kokemus, joka
muodostuu ohjattavan ja tydnohjaajan vilisessd vuorovaikutuksessa on mahdollinen
oppimiskokemus, ellei oppija koe sisdistd vastarintaa. Oppiminen ndhddin jatkuvana tiedon
luomisen prosessina ja on suhteessa aiempiin kokemuksiin. Oppimiseen vaikuttavat mm.
motivaatio ja itsesditelytaidot sekd sosiaalinen vuorovaikutus, kuten myonteinen palaute,

edistdd uusien asioiden omaksumista. (Oamk 2022; Vanne 2021, 82-83.)

Kehittdmistehtdvdd suunnitellessani pohdin omaa ihmiskésitystdni sekd késitystini
oppimisesta, ja reflektoin omaa kéyttdytymistini ja toimintaani vuorovaikutustilanteissa.
Pohdin ihmisen toimintaan vaikuttavia yksilollisid tekijoitd, kuten tunteet, motivaatiot,
uskomukset ja tilanne- ja ymparistotekijat. Ndistd muistuttaminen itselle lisdsi ymmarrysta,
miten vihdn ndemme yksilon toiminnan taustalla vaikuttavia tekijoita erilaisissa kohtaamis- ja
vuorovaikutustilanteissa, ja kuinka tirkedd on dialogi ja avointen kysymysten esittiminen

toisten ymmaértamiseksi.

Oman ihmiskédsitykseen syventyminen herdtti ajatuksia ihmiskésityksen tiedostamisen
merkityksestd myos esihenkilotydssd. Miten esihenkil6t tiedostavat oman ihmiskésityksensa
vaikutukset erilaisissa vuorovaikutustilanteissa ja valitsevat tarkoituksenmukaisen tavan
johtaa, joka on tasapainoisessa suhteessa omaan ihmiskdsitykseen ja tydpaikan toimintaa
ohjaavaan strategiaan ja arvoihin? Ajankon (2016) nikemys vahvistaa ajatuksiani. Hénen
mukaansa johtajien ihmistuntemus ei riitd moninaisuuden johtamisessa vaan keskeistd on
johtajan oma itsetuntemus. Johtamisosaamiseen siséltyy kyky reflektoida omaa persoonaansa
ja ymmartdd, miten omalla johtamistavalla vaikuttaa ympéristoonsd (Ajanko 2016, 35).
Esihenkildiden oma toiminnanfilosofia eli kédyttoteorian pohtiminen vahvistui kehittdmistyossa

yhdeksi tarkasteltavaksi teemaksi.
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3 EETTISET NAKOKULMAT

Tyonohjaajan ammatillisuuteen kuuluu omien arvojen, motiivien, ithmiskédsityksen,
maailmankuvan pohtiminen ja tiedostaminen. Leila Keski-Luopa (2015) kuvaa kasvattajan,
eettisen vastuun perustaa, jota tdssid yhteydessd peilaan tyonohjaajan rooliin. Toiminnan ja
ratkaisujen perustana ovat arvot ja tietoinen ajatus siitd, mihin hdn tyonohjaajana vaikuttaa ja
pyrkii vaikuttamaan. Tydnohjaajalla tulee olla eettisesti hyviksyttavét perustelut ja motiivit,
jotta hén voi oikeuttaa toimintansa. Keski-Luopa tuo esiin kaikille kasvattajille yhteisen
ongelman; kukaan ei varmuudella voi tietdé, miké on kasvatettavalle hyviksi. Téssi tietdmisen
ja ei-tietdmisen rajapinnassa on kasvatuksen paradoksi ja eettisen vastuun perusta. (Keski-
Luopa 2015, 66—67.) En voi tietdd mitd asiakas tarvitsee tai minkédlaiseen johtajuuden malliin
hénté tulisi ohjata. Tdmén vuoksi olen tietoisesti valinnut dialogisen ldhestymistavan, koska se
antaa kokonaiskuvan muodostamiselle kuin yhteisen paperin, johon asiakas saa piirtdd oman
nidkemyksensa sitd arvostelematta tai ohjaamatta. Tamén jdlkeen asiakkaan ndkdkulmaa voi
tarkastella h@nen kanssaan systeemiselld tyootteella asioiden ja ilmididen suhteita ja

merkityksid tutkien.

Peilaan Keski-Luopan esittdmdd paradoksia omaan tutkimustavoitteeseeni, kuinka voin itse
edistdd vaikuttavuutta lyhyissd tyonohjausprosesseissa. Vaikuttavuudella tarkoitan asiakkaan
tyonohjauksesta kokemaa hyddyn tunnistamista. Keski-Luopan ajatus siitd, ettd en voi tietda
mikd asiakkaalle on hyviksi, saa minut pohtimaan. Etsin vaikuttavuustekijoitd, mutta jos en
tiedd mikd asiakkaalle on hyvéksi tai mihin hidn esimerkiksi haluaa muutosta, voinko edes
suunnitella ennakkoon, ilman asiakasta, milld tavoin minun tulisi vaikuttaa héneen
tyonohjauksessa, jotta palvelun vaikuttavuus kasvaisi? Tdma vahvistaa palvelumuotoilun ja
dialogisen tydotteen valintaa tyonohjauksen kehittamiseksi, silld asiakkaan osallistuminen
palvelussa kéytettdvien menetelmien suunnitteluun vaikuttavuuden edistdmiseksi, edistda
hidnen toimijuuttaan. Toisen ihmisen puolesta tavoitteiden asettaminen on omien tavoitteisiin

alistamista (Keski-Luopa 2015, 66-67).

Hallamaa (2017) kuvaa tasavertaista suhdetta vaikuttajaan ja vaikutettavaan, joita voi tdssd

yhteydessi rinnastaa tydnohjaajaan ja asiakkaaseen.

“Vaikuttamisen ydin on siind, ettd vaikuttaja saa vaikutettavan toimimaan
asettamansa tavoitteen hyvéksi ja tahtomallaan tavalla. Samalla vaikutettavan on
kuitenkin sdilyttdvd toimijana. Vaikuttajan on sen vuoksi muokattava tilanne
sellaiseksi, ettd vaikuttajan tahtomalla tavalla toimiessaan vaikutettava voi
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tavoitella myds jotain omaksi tunnistamaansa padméédrdd ja edistdd omia
intressejdin.”

(Hallamaa 2017, 177)

Asiakkaan toimijuuden siilyttdmiseksi, olennaista on ymmaértdd ja kunnioittaa asiakkaan
yksilollisyyttd siten, ettd hén saa riittdvasti aikaa ja tilaa jdsentdd omia ajatuksiaan
kehittymistarpeensa ja toimintatapojensa maéérittelemiseksi. Tarkedd on myods tyonohjausta
arvioiva keskustelu asiakkaan kanssa tyonohjausprosessin aikana, ovatko toimintatavat

sellaisia, jotka edistdvét asiakkaan tavoitetta ja tydnohjauksen vaikuttavuutta.
Tyonohjaajien eettiset ohjeistukset

Suomen Tyonohjaajat ry maéirittelee eettiset ohjeet tilaajan, ohjattavan ja tydnohjaajan
nidkokulmasta. Tilaajalle tulee olla lojaali ja tydnohjaajan on noudatettava sopimusta,
tyoskenneltdvd luottamusta ja avoimuutta edistdvésti. Organisaation henkilostod ja
kehittdmistyotd tulee kunnioittaa. Ohjeistuksessa painotetaan ohjattavien kunnioitusta mm.
heiddn ammattitaitoansa, kasvua ja valintoja kohtaan. Tyonohjaajan kuuluu toimia aidosti
omana itsendin ja arvioida omaa tydskentelyédén kriittisesti ja avoimesti. (Suomen tydnohjaajat
ry 2022b.) Opinndytetydssd ja tyonohjaajana toimin Suomen tydnohjaajat ry:n eettisen
ohjeistuksen mukaan ja huomioin myds tutkimukselliseen ty6hon liittyvit eettiset ndkokulmat

ja ohjeistukset.
Eettiset ndkokulmat opinndytetydssa

Kehittdmistydssdni 1dhtokohtainen ajatus on luoda ja tuotteistaa tyonohjauspalvelu, mutta
huomioida eettiset ndkdkulmat siten, etten aseta omaa tavoitettani asiakkaan tydnohjaustarpeen
edelle. Tutkimuseettisiin periaatteisiin kuuluu avoimuus ja rehellisyys (Kuula 2011, 34), joten
eettisesti vastuullista on rehellisesti myoOntdd, jos valitsemani menetelmét ja ldhestymistavat

eivit sovikaan tyonohjauksen kehittdmiseen, eika niilld saavuteta toivottua tuotosta.

OpinndytetyOprosessiin siséltyvét hyvin tieteellisen kdytdnnon periaatteet, joita noudatin
huolellisesti Humanistisen ammattikorkeakoulun ohjeistusten mukaisesti (Humanistinen
ammattikorkeakoulu 2022). Eettiset ndkokulmat koskevat mm. luottamuksellisuutta,
tutkittavien informointia ja suostumusta seké tutkittavien henkil6tietojen ja tutkimusaineiston
asianmukaista ja suunnitelmallista sdilytystd ja kdytt6d (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2019, 7-9). Tydssdni sitouduin myds ldhdeviittausoppaan mukaisten ohjeiden noudattamiseen

toisten julkaisuihin viitatessani (Humanistinen ammattikorkeakoulu 2022).
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Ennen kehittdmistyohon sisdltyvdd haastattelua ja palvelumuotoiluprosessia, ldhetin
osallistujille allekirjoitettavaksi informointi- ja haastattelun suostumuslomakkeet. Sovimme,
ettd painotan opinndytetydssdni tyonohjauksen menetelmien ja rakenteen uudistamista enkd
avaa luottamuksellisten keskustelujen sisdltojd teemoja yksityiskohtaisemmin. Keskityn
opinndytetydssdni siten enemmén omaan toimintaani ja kdyttdmiini menetelmiin, vaikkakin
tuotoksena syntyneessé palvelutuotteesta vilittyy esihenkildiden tydonohjauksissa esiin tulleita

teemoja.

Haastattelussa on keskeistd kunnioittava kohtaaminen, perustellut kysymykset ja toimintatavat.
Osallistuvien on tiedettdivd mihin tarkoitukseen haastattelu tehddén ja tunnettava oikeutensa
keskeyttdd osallistumisensa niin halutessaan. Tutkimushaastattelun eettinen periaate on myos
varmistaa haastattelun péétteeksi, ettd haastateltava antaa kerdtyn aineiston tutkijalle kdyttoon.

(Hyvérinen 2017, 32-33.)
Eettisid ndkokulmia esihenkilotydssa

Mielessini on kasvanut huoli, jadko eettiselle keskustelulle tilaa nykyisessd tyoeldmaissé ja
paidsevitko kaikki osapuolet siihen osalliseksi. Tyonohjaus on hyvi tila eettiseen pohdiskeluun
ja arvokeskusteluille. TyOyhteisojen kehittdjin ja tyOnohjaajan roolissa nden jopa
velvollisuutena herittdd eettisten kysymysten yhdessé ajattelemisen merkitysta tyoyhteisoissa,
kehittddksemme yksiloiden ja yhteiséjen tasolla yhteiskuntaa ja tyoeldmidd eettisesti ja
ekologisesti kestdvimmaksi. Tdmd ndkyy tyOotteessani kehittdmistydssdni. Koska eettiset
kysymykset koskettavat kaikkia ammattilaisia tyossdin (Juujérvi, Myyry & Pesso 2017,10), on

ne hyvi huomioida myds esihenkildiden tyonohjauspalvelussa.

Eettinen toimeenpanotaito on yksi neljdstd ammattieettisen toiminnan osatekijésti. Eettisen
toiminnan perustaksi tarvitaan myos eettistd herkkyyttd, motivaatiota ja moraaliseettista
ongelmanratkaisutaitoa. Eettinen paatoksentekotaito edellyttii siis herkkyyttd tunnistaa toisten
tarpeita ja kykyé perustella pdatoksid sekd viedd eteenpdin asioita, joita pitdd oikeina, mika
vaatii myds rohkeutta paineen alla. Eettiselld herkkyydelld tarkoitetaan sellaisia empatia- ja
roolinottotaitoja, joiden avulla voi tunnistaa monimutkaisten tilanteiden eettisid jinnitteitd ja
huomioida osallisten ihmisten erityispiirteitd ja -tarpeita sekd velvollisuuksia. Omien tunteiden,
asenteiden ja ennakkoluulojen reflektointi on tarkedd, jotta tunnistaa ja voi ennakoida oman
toiminnan vaikutuksen seuraukset toisiin ihmisiin. (Juujarvi & Myyry & Pesso 2017, 20-22,

29.)
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Jos esihenkilon huomio suuntautuu taloudelliseen tuottavuuteen, henkilokunnan hyvinvointi
voi jaada toissijaiseksi. MyoOs tunne siité, ettei osaa ratkaista henkiloston vélisid ristiriitoja tai
kiusaamista, voi johtaa tietoiseen ongelmien vélttelyyn. (mt.23.) Eettinen johtajuus on myos
aikasidonnaista, herkkyyttd huomata, miten aika muuttaa hyvéksyttdvid toimintatapoja
(Heiskanen 2021). Tdmén voisi ndhda esimerkiksi korona pandemian aikana, kuinka joustavasti
muutettiin tyon tekemisen tapoja. Eettinen johtaminen on vastuunottamisen ja harkitsevan
ajattelun juurruttamista tyoyhteison jokaiseen yksiloon (Heiskanen 2021). Eettisiin
ndkokulmiin syventyessd, ne ndyttdvit olevan olennaisena osana esihenkildiden
tyonohjauspalvelun sisdllossd. Eettisid nakdkulmia huomioidessani luon samalla yritykseni
eettisid periaatteita ja toimintatapoja, jotka ndkyvit esimerkiksi asiakaspalvelussa, asiakkaiden

osallistumisena heille tarjoamieni palveluiden suunnitteluun.
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4 ASIAKASYMMARRYS PALVELUN KEHITTAMISESSA

4.1 Asiakaskokemuksen tutkiminen

Asiakaskokemus on keskeinen késite yritysten ja julkisten organisaatioiden strategioissa ja
toiminnassa toimialasta riippumatta. Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaalle
muodostuvaa  kokonaisvaltaista ~ kokemusta  hénen ollessaan  vuorovaikutuksessa
palvelutilanteessa tai kdyttdessdédn tuotetta ja palvelua. Asiakaskokemuksen huomioinnista on
tullut yrityksille ja organisaatioille véline osoittaa asiakasldhtdisyyttdan. Yritysten
menestystekijoitd tutkiessa on havaittu, ettd kyky ennakoida ja oppia asiakastarpeista, vastata
nithin tuottamalla palveluihin ja tuotteisiin lisdarvoa asiakkaalle ovat olennaisia yritysten

menestymiseksi. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 19-21.)

Asiakasldhtoisyyden vastakohta on tuote- ja tuotantokeskeisyys. Tédmid ldhestymistapa
keskittyy tuotteiden kehittdmiseen, asiakkaiden puolesta péittimiseen ja heidén tarpeidensa
madrittelyyn, eikd asiakkailla ole siten vaikutusta tuotekehityksessd. (mt., 21-22.) Tastd
voidaan kayttdd my0s nimitystd suunnittelijaldhtdisyys (Koskinen, Ruuska & Suni 2018,118).
T&lloin asiakkailla on vaihtoehtoina joko sopeutua ja hyviksyé tai hylatd tarjolla olevan tuote-

ja palvelutarjonnan (Saarijarvi & Puustinen 2021, 21-22).

Asiakasldhtoinen toimintatapa pyrkii ymmaértimaidn ja huomioimaan asiakasta tuote- ja
palvelusuunnittelussa. Teknologia- ja tuotantoldhtdisestd toimintatavasta on siirrytty yha
enemman kohti tarve- ja asiakasldhtoistd yhteiskehittimisen toimintatapaa (Tuulaniemi 2013,
95; Koskinen, Ruuska & Suni 2018, 118), mikd huomioi asiakkaiden arvoajattelun, tarpeet ja
vaatimukset. Palvelumuotoilu on noussut liiketoiminnan l&hestymistavaksi kilpailusyistad
(Saarjjarvi & Puustinen 2021, 24-26). On havaittu, ettd tuotteet ja palvelut tai uudet
liikketoimintamallit voivat olla parempia, kun niiden Iluomisessa on hyddynnetty
yhteiskehittamisti. Asiakkaat ovat kokeneet, ettd tuotteet ja palvelut ovat silloin luotettavampia

(Koskinen ym. 2018, 119) ja niiden kéyttoonottaminen on siten helpompaa.

Tuotanto- tai suunnittelijaldhtdinen ajatus olisi luoda ensin palvelutuote, jota tarjoisin valmiina
tuotteena  esihenkildille. Téssd tunnistan sisdisen ristiriidan, persoonaltani olen
kaytdnnonldheinen, luova ja nopea ideoimaan ratkaisuja. Suunnittelijaldhtoinen toimintatapa
olisi minulle luontaisempi, mutta asiakasldhtdinen toimintatapa vastaa enemmaén arvojani ja

siksi palvelumuotoilu resonoi intuitiivisesti kehittdmistydn menetelménd. Opinndytetydssdni
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tarkoitukseni on luoda ja samalla opetella asiakasldhtdinen toimintamalli palvelutuotteen
muotoiluun, jota voisin hyddyntdd myds jatkossa. Asiakasldhtéinen toiminta tukee myds
tyonohjauksen “ei-tietdmisen” ydint, silld tosiasiassa en voi tietdd mité asiakas tarvitsee, vaan
asiakas tietdd sen itse. Palvelumuotoilun kautta pyrin saamaan tietoa ja ymmaértimain
minkélainen tyonohjauspalvelu kohdistuu parhaiten heidén tarpeeseensa ja antaa parhaimman

hyodyn.

Asiakaskokemuksen tutkimisen yksi keskeinen kisite on asiakaspolku, jolla tarkoitetaan
kokonaisvaltaista kokemusta, mink4 asiakas kéy ldpi ostoprosessin eri vaiheissa palvelun tai
tuotteen kuluttamiseen asti. Asiakaskokemusta tutkitaan ja analysoidaan wusein eri
osakokemuksiin keskittyen, kuten brindikokemusta, kuluttamisen, kéyttdmisen ja ostamisen
vaiheita seké palvelukokemusta niin kasvokkaisessa kuin verkkoviestinndssd. Huomattavaa on,
ettd osakokemusten tutkiminen tuo vain rajallisen kédsityksen asiakkaan kokonaisvaltaisesta

kokemuksesta. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 21, 62—65.)

Saarjjarven esittdimd kuvaus osakokemuksista liittyy enemméin yrityksen ndkokulmaan
palveluprosessin osa-alueisiin keskittyvain asiakaskokemukseen, kun taas Tuulaniemi (2015)
jaottelee asiakaskokemuksen toisin; asiakkaan toiminnan, tunteiden ja merkityksen tasoihin.
Néma kuvaavat ldhemmin asiakkaan omia, sisdisid kokemuksia, jotka tyonohjauksessa ovat
olennaisia. Toiminnan tasoa Tuulaniemi kuvaa hygieniatasoksi, jossa asiakkaan odotusten
palvelun  saavutettavuudesta,  sujuvuudesta, tehokkuudesta, kéytettivyydestd ja
tarkoituksenmukaisuudesta tulee tdyttyd. Jollei tdméd taso toteudu, palvelulla ei ole
elinmahdollisuuksia. (Tuulaniemi 2015, 74.) Tarkoituksenmukaisuus onkin keskeinen
pyrkimykseni palvelutuotetta luodessa, jotta palvelun siséltd kohtaa asiakkaan tarpeen ja
odotukset. Asiakas saattaa ymmartdd jo palvelun tarkoituksen harhaanjohtavasti, silld sanan
tyonohjaus voi tulkita hyvin eri tavoin. Termin voi ymmaértdd kirjaimellisesti perehdytyksen
kaltaisena tyohon opastuksena ja tdlloin asiakas saattaa ohittaa palvelun kokonaan, vaikka

tyonohjauspalvelun todellinen siséltd olisikin juuri sitd, mitd hén tarvitsisi.

Tunnetasolla tarkoitetaan palvelukokemuksesta muodostuvia tunteita ja tunnelmia. Jotta
palvelu voi kohdata asiakkaan tunnetasolla, on ymmairrettivd mitd asiakas haluaa kokea ja
tuntea ja osattava tarjota asiakkaalle sopivaa vaihtoehtoa. (Tuulaniemi 2015, 74-75.)
Asiakkaan tunteiden ja odotusten ymmartdmiseksi dialoginen kohtaaminen, ‘“ei-tietdminen” ja
arvostava kuunteleminen sopii siten hyvin ldhestymistavaksi. Avoimella kohtaamisella,

astumalla pois ennakko-odotuksista pystyy vastaanottamaan asiakkaiden tarpeita herkemmin.
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Ylin taso on merkitystaso, jota Tuulaniemi kuvaa merkitys- ja mielikuvaulottuvuutena,
palvelun sisédltimind kulttuurillisina merkityksind, lupauksina, vastaavuutena asiakkaan
eldméntapaan ja identiteettiin. Ylin taso sisdltdd kysymyksen, mitd oppimisen ja saavuttamisen
mahdollisuuksia palvelu tarjoaa. (mt., 74—75.) Tydnohjauspalvelua kehittdessd on keskeistd
huomioida, kuinka palvelu vastaa asiakkaan tavoitteisiin, oppimistarpeisiin ja miten palvelu
koskettaisi asiakkaan identiteettid. Tdman wvuoksi kartoitan myos asiakkaiden yksilollistd
tiedonkésittelyd, havainnointi- ja oppimistapaa, jotta vuorovaikutus ja asioiden késittelytapa
olisi asiakkaalle mahdollisimman luontevaa ja vaivatonta. Myos Miettinen (2016, 30-31) tuo
esiin havaitsemisen, muistamisen ja vertaamisen vaikutusta eli kognitiivisten prosessien
merkitystd palvelun kayttokokemusta tutkiessa. Koen, ettd merkitystasoa kartoittaessa ja
ymmartiddkseni asiakkaiden késityksid myos dialogissa kdytetylld kielellisyydelld on suuri

vaikutus, silld sanoilla rakennetaan kokemuksia ja todellisuutta.

Tyonohjauspalvelun asiakaskokemusta voisi tutkia niin yritykseni ndkokulmasta eli Saarijarven
kuvaamaa asiakaspolku —mallin mukaisesti ja Tuulaniemen esittimén asiakaskokemuksen
nidkokulmasta. OpinndytetyOssd keskityn ensisijaisesti palvelun siséllon luomiseen ja
kehittdmiseen, joten tdlloin tirkeintd on asiakkaiden ymmairtdminen, heidédn odotusten,
tarpeiden ja kisitysten kartoittaminen palveluun liittyen. Siksi Tuulaniemen esittdma jaottelu
asiakaskokemuksen tasoista on merkityksellinen, ja yritykseni sisdisten prosessien

kehittdminen rajautuu opinndytetyon ulkopuolelle.

4.2 Esihenkilot asiakaskohteena tyonohjaajan silmin

Lihiesihenkildiden rooli néyttdytyy niin julkisessa keskustelussa, eri medioissa ja johtajuutta
késittelevissd kirjoissakin usein eri suunnista kohdistuvina odotuksina ja vaatimuksina. Pauli
Juuti (2018, 43) kuvaa esihenkildiden ty6td puun ja kuoren vilissd olemisena, kun esihenkilon
tyohon kuuluu vilittdd ylemméan johdon tavoitteet ja vaatimukset, ja yhtd lailla reagoida

tyontekijoiden toiveisiin ja odotuksiin.

En médrittele johtajuuden ja esihenkilon roolia tarkemmin, silld uskon, ettd kisitellessdni
esihenkildiden tyonohjausta, jokaisella on késitys kohderyhmastd ilman tarkempaa méaérittelyé.
Kasitykset tosin saattavat hieman poiketa toisistaan. Alf Rehn vapauttaa méadrittelyn tarpeesta
kertoen thmisten pyrkimyksestd maarittdd vaikeita asioita helpommin hallittaviksi. Johtajuuden
hidn ndkee niin moniuloitteisena ja ristiriitaisena, ettd sitd on mahdotonta yksiselitteisesti

madritelld. (Rehn 2018, 8-13.) Olennaista tdssd yhteydessd on yhteinen dialogi asiakkaan
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kanssa, jolloin voimme muodostaa yhteisen késityksen esihenkilon roolista hénen

kokemusmaailmastaan kéasin.

Johtajuudesta on paljon kirjoitettu erilaisia tutkimuksia, oppeja ja ndkemyksid. Esihenkilon
identiteetin muodostumisen kannalta on tirkeda, ettd oma ndkemys on perusteltu vertailemalla
erilaisia ndkemyksid ja ajatuksia. Siten omasta ndkemyksestd tulee uskottava ja
johdonmukainen. Identiteetin muodostaminen on merkityksellistd, koska esihenkil6lld on
valtaa vaikuttaa itsensd lisdksi muihin tyOyhteisossddn. (Roth 2017, 136—137.) Esihenkilon
identiteetin voisi ymmartdd kdyttoteorian kaltaisena ajatus- ja toimintamallina, silld Roth kuvaa
ammatti-identiteettid samaistumisena oman ammattialansa normeihin ja etiikkaan sekd oman
paikan, aseman ja osallisuuden suhteuttamisena yhteiskunnallisessa kokonaisuudessa, johon
vaikuttaa lisdksi oma eldméinhistoria. Hdn korostaa myds johtajan identiteetin merkitysti
tyoeldmin epdvarmuudessa ja muutoksessa, jolloin sitd voi tietoisesti muokata tarvittaessa.

(mt., 137.)

Tyoeldméin muutokset vaikuttavat eri tavoin organisaatioiden toimintaan ja heijastuvat siten
my0s esihenkildiden tyon kokemiseen. Ajankohtaisena ilmiond etd- ja hybridityon
mahdollistaminen on koskettanut - ei tosin kaikilla aloilla - lukemattomia johtajia ja
esihenkilditd. Etityohon siirtyminen on muuttanut tyontekemisen tapoja ja esihenkildt ovat
joutuneet pohtimaan, miten johtaminen muuttuu ja kuinka henkildston tyokykyi tuetaan etdnd
(Tyoterveyslaitos 2022b). Viimeaikaiset tydeldmén ilmididen ja haasteiden vaikutukset ovat
olleet pinnalla eri medioissa ja keskusteluissa. Yhteisollisyys ja tyohyvinvointi on kérsinyt
monissa tyOyhteisdissd etdtyon myotd. Etdtyon johtamista on tutkittu vuosien ajan ja
esihenkildiden tyon tueksi tarjotaan erilaisia ohjeita, oppaita, koulutuksia ja valmennuksia,
joista vilittyy luottamuksen, avoimuuden ja inhimillisyyden korostaminen. (Méentausta 2021;

Vilkman 2022.)

Kehitettdvén tyonohjauspalvelun tarkoitus on tukea esihenkilon omaa ajattelua, reflektointia ja
toimintaa hinen omassa toimintaymparistossdin. Tavoitteeni on 16ytdd menetelmid tai tekijoita,
jotka edistdvét tyonohjauksen vaikuttavuutta, yhteyttd ohjattavaan itseensé ja hénen sisdiseen
ja ulkoiseen kokemusmaailmaansa. Liséksi tarkoitukseni on 16ytdd esihenkilditd yhdistavid
teemoja, jotka voisi siséllyttdd mallinnettuun esihenkil6iden tyonohjauspalveluun. Teemojen
tulisi olla sellaisia, joita késittelemidlld asiakas voisi havainnoida omia toiminta- ja

ajattelutapojaan ja vaikutustaan omassa toimintaymparistossdén.
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Esihenkildiden ty6 ndyttdytyy minulle kiireisend, joten kehittdmistydssdni pyrin huomioimaan
ajankdyton ja kayttimiddn menetelmid, jotka eivit veisi paljon heiddn aikaansa. Vaikka
palvelumuotoilun prosessiin kuluu enemmaén aikaa kuin jos kdyttdisin tutkimusmenetelmana
vain haastattelua tai lomakekyselyd, uskon tyonohjauksen kokemuksellisuuden olevan
osallistuville esihenkil6ille hyddyllinen siihen kdytettyyn aikaan ndhden ja antavan ndkdkulmia

palvelun kehittimiseen.

4.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on ajattelu- ja toimintatapa, jolla palvelun tuottaja voi kehittda osaamistaan ja
luoda toimintaansa asiakkaan tarpeisiin ja arvoihin sopivia palveluita. Tuulaniemen (2013)
mukaan palvelumuotoilu ei ole innovoivaa vaan ldhinné keino liittdd olemassa olevia asioita
uudella tavalla. Tavoitteena on luoda taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestdvid
palvelutuotteita, jotka huomioivat asiakkaiden tarpeet ja odotukset. (Tuulaniemi 2013, 24-25,

71.)

Torronen (2022) painottaa palvelumuotoilun inhimillistd ndkokulmaa kuvatessaan
palvelumuotoilun tasapainottavan kahden eri ndkemyksen, liiketoiminnan strategisen
nidkemyksen, kuinka ihmisten tarpeet tdytetddn ja empaattisen, syvillisen ihmisymmaérryksen
vililla (Torronen 2022, 6). Piilevid asiakastarpeita voi tunnistaa empaattisen muotoilun keinoin.
Talloin on tarkoitus laajentaa ndkemystd olemassa olevien palveluiden ulkopuolelle, mité ei
vield ole oivallettu tarjota. Asiakasymmirtimisen syventdmisen keinoina kaytetddn
havainnointia, tiedon kerdémistd, miksi palvelua kéytetddn ja ideointia sekd erilaisia
menetelmid asiakkaan asemaan asettumiseen. (Miettinen 2016, 31-32; Moilanen, Ojasalo &
Ritalahti 2014, 72) Tavoite on luoda palvelukokemus, joka on asiakkaan kannalta hyddyllinen
ja helppokédyttdinen sekd palvelun toteuttajan ndkokulmasta vaikuttava ja kannattava

(Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2014, 38, 71-72).

Palvelumuotoilun keskidssd on asiakas tarpeineen. Palveluiden muotoilussa on kuitenkin
huomattava palvelua tuottavien ihmisten vaikutus, silld palvelut ovat vuorovaikutteisia, eldvid
ja muuttuvia verrattuna tavaroihin. Erilaiset muuttuvat tekijét, kuten palveluympiristd ja
thmisten vélinen vuorovaikutus vaikuttavat niin palvelun tuottamiseen kuin sen kokemiseen eri
tavoin. Siksi on suositeltavaa, ettd asiakaspalvelijat osallistuvat palvelumuotoiluun.
(Tuulaniemi 2013, 6667, 71.) Tdmi herdttdd ajatuksia myods oman toimintani vaikutuksesta

tyonohjauspalvelun asiakaskokemukseen. Valmis palvelutuote voi olla teoreettisesti ja
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sisdllollisesti hyvd, mutta ihmisten vilisilld suhteilla on oma merkityksensd, kuinka asiakas

kokee palvelun.

Palvelumuotoilun juuret ovat tuotemuotoilussa. Vaikka palveluita on kehitetty niiden
alkuajoilta asti, palvelumuotoilun kidsite on syntynyt vasta 1990- luvun alussa. Teknologian ja
internetin kehityttyd, palvelualaan on kohdistunut vaatimuksia ja jilkiteollinen aika on tuonut
myds uusia mahdollisuuksia. Tuotemuotoilijoiden tydstdi on hyddynnetty asia- ja
tilannesidonnaista kehittdmisprosessin osaamisen menetelmia. Muotoilun ydintd on luovuuden,
analyyttisen ldhestymistavan ja asiakasymmaérryksen yhdistdminen. Tyypillistd on myos
visualisointi ja ideoiden ndkyvéksi tekeminen prototypoinnin keinoin. (Tuulaniemi 2013,
61,63.) Palvelun kehittdmiseen osallistuvien on helpompi ymmairtdd mistd on kyse, kun

kiytetddn visuaalista kuvantamista (Miettinen 2016, 21).

4.4 Palvelumuotoilun menetelmia

Asiakasymmarryksen kerddmiseksi erilaiset haastattelut ja havainnoinnit ovat hyvéksi todettuja
menetelmid. Teemahaastattelussa asiakkaan on helpompi olla omana itsendin ja keskustelu on
avoimempaa kuin tiukasti strukturoidussa haastattelussa. (Palvelumuotoilu Palo 2021.)
Teemahaastattelussa on etukdteen suunnitellut teemat, mutta kysymysten jdrjestys tai
sanamuodot voivat vaihdella. Tamé sopii tilanteisiin, joissa viltetdéin ohjaamasta liikaa

vastaajia tai tutkimuksen kohdetta ei tiysin tunneta. (Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2014, 41.)

Haastattelu on hyvd menetelmai selvittda asiakkaan tarpeita, mutta Tuulaniemen (2013) mukaan
harva osaa tdysin sanottaa mita tarvitsee ja odottaa palvelulta. Jos ihmiselld ei ole kédsitysta
siitd minkalaista palvelua hdnen on edes mahdollista saada, tarpeen ilmaiseminen voi olla
vaikeaa. (Tuulaniemi 2013, 73.) Tilanne voi tulla eteen kehittdmistehtdvéssidni, jos
palvelumuotoiluun osallistuu asiakkaita, joilla ei ole kokemusta tai kdsitystd mitd tydnohjaus

on ja mitd silld voi saavuttaa.

Vaihtoehtoisesti kysymisen sijaan voi tutkia asiakkaan toimintaa ja kéyttdytymista.
Asiakkaiden toiminnan tutkiminen on tirkedd, jotta arjesta l0ydetddn tiedostetut ja
tiedostamattomat tarpeet. Asiakastutkimuksen juuret ovat kulttuurintutkimuksesta ja
antropologiasta perdisin. (Tuulaniemi 2013, 73.) Yhtend keinona on luotaintutkimukset, jossa
osallistuja dokumentoi itse omia ajatuksiaan ja havaintojaan palveluun tai eldmédinsé liittyen

sovitun ajanjakson aikana. Téméan jilkeen luotain eli dokumenttitydkalu annetaan tutkijalle
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(Palvelumuotoilu  Palo 2022a.) Péivékirjan kaltainen luotain voisi sopia myds
tyonohjauspalvelun kehittimiseksi, mutta téssd tilanteessa piddn sitd lilan asiakkaan aikaa
vievinid menetelménd. Asiakasymmarryksen kerryttdmiseksi kdytin dialogista keskustelua ja

teemahaastattelua.

Tuplatimantti —malli on yleinen kuvaus palvelumuotoilun prosessista, joka joissain yhteyksissi
ymmairretdin my0s menetelmdnd (PAMU Savonlinna 2022). Tuplatimantti —mallissa
kehitettdavd idea muotoutuu ja hioutuu kahden timantin kautta ongelman ymmaértdmiseen ja
ratkaisuun. Timantit jakautuvat vield kuin kahteen sdrmddn. Ensimmadisen timantin
ensimmadisen sdrmén tarkoitus on kuvata tiedon avointa keruuta ja ajatuksia kehitettdvasti
ideasta. Timantin toinen sdrmd kuvastaa tiedon analysointia, yhdistdmistd ja tdrkeimpien
havaintojen yhdistdmistd. Toisen timantin tarkoitus on kehittdd vaihtoehtoisia ratkaisuja,
kokeilla, kuvata visuaalisesti ja prototypoida niitd. Viimeisen sdrmén tehtdvd kuvastaa
testausta, idean kokeilua ja arviointia. (Palvelumuotoilu Palo 2018b.) Torrénen (2022) kiteyttaa
timantit titvilmmin, hdnen mukaansa ensimmaisessa vaiheessa mééritelldén tarve, jolloin asian
ymmaértdminen on keskeistd ja toisessa vaiheessa asiakkaiden kanssa kehitetddn ratkaisu,

jolloin toiminta on olennaista, ja ymmarryksen kasvettua toimitaan sen mukaisesti.

Tunnista
kehityskohde

\ Madrittele /

haaste

Tunnista
kehityskohde

\ Konsepti

TESTAA
TOTEUTA

Tunnista
kehityskohde

ANALYSOI [ ] @ — RATKAISU

Kuvio 2: Palvelumuotoilun prosessin tuplatimantti —malli. Kehityskohteen tunnistamisen jélkeen kerétéén laajasti
tietoa, jonka jdlkeen analysoidaan. Kehityshaasteen méiérittelyksi kehitetdin ja ideoidaan vaihtoehtoisia
toimintatapoja, jotka viedddn pian kokeiltavaksi ja testattavaksi. Kokemusten perusteella arvioidaan,

konseptoidaan palvelu valmiiksi ratkaisuksi. (Mukailtu Palvelumuotoilu Palo 2018b; PAMU Savonlinna 2022.)

Palvelumuotoilussa pyritddn ennakoivaan tyOotteeseen, jotta ratkaisut ja palvelut vastaavat

asiakkaiden piileviinkin tarpeisiin ja helpottavat aidosti asiakkaiden eldméa (Tuulaniemi 2013,
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73). Kayttdjakeskeinen kehittiminen edellyttid my0s iteroivaa, toistuvaa suunnittelua,
kokeilemisen ja arvioinnin kautta, jotta palvelut muotoutuvat toimiviksi (Miettinen 2016, 23:
PAMU Savonlinna 2022). Palvelumuotoilu valikoitui menetelmikseni, koska tavoitteeni on
osallistaa esihenkilot heille tarkoitetun palvelun suunnitteluun, ja uudistaa samalla

tyonohjauksen rakennetta ja menetelmid tyonohjauksen vaikuttavuuden edistimiseksi.

4.5 Menetelmat opinnaytetyossa

Palvelumuotoilussa ja tyonohjauksessa on havaittavissa yhtendisyyksié, silld niitd yhdistaa ei-
tietdminen ja asiakkaan rooli toiminnan keskidssd. Palvelumuotoilu opinnédytetyon
menetelmdnd  sopii  arvojeni  lisdksi  tyOyhteison  kehittdjin  viitekehykseen,
sosiaalipedagogiikkaan,  toimijuuden  edistimisen, rakentavan  vuorovaikutukseen

kannustamisen ja osallistavan tydotteen ndkdkulmasta (Nivala & Ryynénen 2019, 337).

Palvelumuotoiluprosessiin ~ suunnittelin ~ siséltyvdn  erilaisia =~ menetelmid,  kuten
kartoitusvaiheessa teemahaastattelun ja visualisointia. Liséksi tyonohjauksen itsessdén voi
ndhdd menetelmind, mikd sisdltyy palvelumuotoilun pilotointivaiheeseen. Pilotoinnin
paatteeksi pyysin tyonohjaukseen osallistuneita esihenkiloita vastaamaan

palautelomakkeeseen.

Erilaisten sidosryhmien osallistuminen on tyypillistid palvelumuotoilussa (Moilanen, Ritalahti
& Ojasalo 2014, 38), jota sovelsin vertais- ja yhteiskehittimisen keinoin. Saadakseni laajempaa
nidkokulmaa ja syvempdd ymmaérrystd esihenkildiden tyonohjaukseen ja palvelun
mallintamiseen, pyysin tyonohjaajia, joilla on esihenkilotydstd kokemusta osallistumaan
palvelun arviointiin. Yhteiskehittdimiseen osallistui kaksi esihenkilond tydskentelevaa
tyonohjaajaa. Yhteiskehittimisen ensimmaisessd tapaamisessa kdytin teemahaastattelua ja

toisessa tapaamisessa arvioimme keskustellen kehittdmééni palvelua SWOT-analyysin keinoin.

Palvelmuotoilun
madrittelyvaihe
helmi-maaliskuu 2022

Tutkimusvaihe Suunnitteluvaihe Pilotointi Arvicintivaihe ja

" : ~ yhteiskehittaminen
huhtikuu 2022 huhtikuu 2022 touko-syyskuu elo-syyskuu 2022

Kuvio 3: Kehittdmisprosessin aikataulu vaiheineen. Palvelumuotoilun prosessi alkoi maédrittelyvaiheella
helmikuussa 2022 ja piittyi arviointivaiheeseen syyskuussa. Yhteiskehittdmisen tapaamiset tydonohjaajien kanssa

jérjestettiin elokuussa ja syyskuussa 2022.

ORKEAKOULU



31

5 TYONOHJAUSPALVELUN KEHITTAMINEN

5.1 Prosessin kuvaus

Kuvaan aluksi lyhyesti koko kehittdmis- ja palvelumuotoiluprosessin, jonka jilkeen syvennyn
prosessin vaiheiden kulkuun tarkemmin. Tavoitteeni oli toteuttaa kehittimistehtdavani vahintaan
viiden esihenkilon kanssa, jotka toimisivat samassa organisaatiossa. Alustavia keskusteluja
kdvin joulukuun 2021 ja helmikuun 2022 vilisend aikana kolmessa organisaatiossa, mutta

kaikki vetdytyivit helmikuun lopulla 2022 kehittdmisprosessista.

Lopulta palvelumuotoiluprosessiin osallistui kolme esihenkil6é eri puolelta Suomea ja hyvin
erilaisista toimintaymparistoistd; Sosiaali- ja terveysministerion alaisuudessa toimivasta
organisaatiosta, tyollisyyspalveluiden alalta sekd metséteollisuudesta. Koska asiakkaat olivat
eri aloilta ja eri organisaatioista, palvelusta kehkeytyi esihenkiléiden yksilotyonohjaus,
alkuperdisen ajatukseni, ryhmamuotoisen palvelun sijaan. Kaikki tapaamiset ja keskustelut

tapahtuivat siten yksildtapaamisina Teams-alustan kautta.

Palvelumuotoilun prosessin tarkoitus on huomioida eri vaiheet kattavasti. Vaiheet voidaan
Tuulaniemen (2013) mukaan jakaa viiteen osaan: médrittely, tutkimus, suunnittelu,
palvelutuotanto ja arviointi. Ndméi voidaan kuvata visuaalisesti esimerkiksi taulukkona, johon
merkitdén suunnittelun painopiste, tehtdvien kuvaus ja tavoitteet. Palvelumuotoilun periaate ei
kuitenkaan rajoitu tiettyyn malliin tai toimintasuunnitelmaan, vaan ajatuksena on soveltaa
prosessin mallia ja kdyttdd eri menetelmid tarkoituksenmukaisesti. (Tuulaniemi 2013, 126—
131.) Jokainen palvelumuotoiluprosessi on erilainen, johon vaikuttavat yrityksen tarpeet ja

resurssit, kuten projektiin kdytettidvissd oleva aika, osallistujat ja taloudellinen panostus.
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« Tydnohjauksen vélinen aika * Ty6nohjausprosessin «Oma reflektio
tavoitteet ja e Toiminnot visuaalinen kuvaus « Jatkokehittdminen
teemat ohjausten valilla « Palautekysely ja mallintaminen

e Palvelun ¢ Menetelmat
rakenne « Tydnohjauksen

¢ Vaikuttavuuden tavoitteet ja
tekijat teemat

o Yksilollinen
oppimistyyli

Kuvio 4: Kehittdmistehtivin palvelumuotoiluprosessin suunnitellut vaiheet ja niiden sisdltd. Vaiheita on
maédrittelyvaiheen jilkeen nelji; esihenkil6iden teemahaastattelu tutkimisvaiheessa, suunnitteluvaiheessa palvelun
rakenteen ja toimintatapojen suunnittelu, pilotointivaiheessa palvelun ja menetelmien testaaminen ja
arviointivaiheessa palvelun jatkokehittiminen asiakaskokemuksen palautteen, vertaisarvioinnin ja oman

reflektioni perusteella.

Prosessin aloittava médrittelyvaihe téssd yhteydessa kdsitti omien tavoitteideni ja menetelmien
valintaa. Tédméd vaihe vilittyy johdannossa ja teoriaosuudessa, jossa pohdin
tyOnohjausprosessien lyhentymisen ilmiotd kiihtyneessd tyoeldméssd ja tyonohjauksen
vaikuttavuuden haasteita lyhytkestoisissa prosesseissa. Maddrittelyvaiheessa pohdin
tyonohjauksen ydinti ja rajausta, mitkd ovat niitd periaatteita, joita en halua muuttaa ja mita
tyonohjauksessa voisi uudistaa. Vaiheeseen liittyi myos kehittdmistehtdvddn sopivan
lahestymistavan valinta ja menetelmien valinta asiakasymmaérryksen kerryttdmiseksi sekéd

eettisten nakokulmien huomioiminen.

Tutkimusvaihe kdynnistyi asiakkaiden, esihenkildiden kanssa. Ensimmaéinen tapaaminen oli
kartoittava teemahaastattelu, jonka osallistujien suostumuksella tallensin ja litteroin.
Teemahaastattelussa esihenkilot kertoivat omasta tydstddn ja tyonohjauksen tarpeesta.
Kartoitin myds tyonohjauksen rakenteeseen ja menetelmiin liittyvid toiveita.
Suunnitteluvaiheeseen sisdltyi esihenkildille pilotoitavan tydnohjauspalvelun suunnittelu

asiakkaiden odotuksia, toiveita ja tarpeita huomioiden. Tydnohjauspalvelun pilotointiin sisdltyi
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viisi tapaamista, miké oli asiakkaiden toiveiden mukaista. Tydnohjaustapaamisissa arvioitiin
samalla prosessin menetelmid keskustellen palvelun kehittdmiseksi. Viimeiselle kerralle tein
visuaalisen yhteenvedon prosessista ja kéydyistd aiheista PowerPoint-pohjalle. Pyysin

osallistujilta palautetta suullisesti ja ldhetin heille myds palautelomakkeen taytettéviksi.

Tdmdn  lisdksi  kdytin  vertais- ja  yhteiskehittdmisen = menetelmad,  silla
palvelumuotoiluprosessiin  osallistui vihemmain esihenkil6itd kuin mikd alkuperdinen
tavoitteeni oli. Pyysin verkostoni tydnohjaajia, joilla on esihenkilotyostd kokemusta
osallistumaan opinndytety0honi. Tama oli hyva ratkaisu tilanteeseen, silld yhteiskehittdmisen
myOtd ymmaérrykseni laajeni, sain vertailla saamiani havaintojani muiden tydnohjaajien kanssa
sekd sain vertaispalautetta kehittimistehtidviastini. Yhteiskehittdimiseen osallistui kaksi
tyonohjaajaa, jotka tydskentelevit my0Os esihenkiloind. Koska he eivit osallistuneet
tyonohjaukseen, vaan toimivat kehittdmistehtdvdssidni tyonohjauksen ja esihenkilotyon
asiantuntijoina, sovimme Kkirjallisesti heidén esiintymisestdédn nimilldan, tutkimuksellisen
lapindkyvyyden edistdmiseksi. Ndkokulmia esihenkilotyohon laajensi myos se, ettd he toimivat
eri aloilla, Taija Brander toimii kiertdvdnd hoivakodin johtajana ja Markus Nuuttila
paloesimiehend. Olisin voinut toteuttaa yhteiskehittdmisen vaihtoehtoisesti varhaisemmassa
vaiheessa, palvelumuotoilun suunnitteluvaiheessa, mutta yhteiskehittimisen tarkoitus oli
palvelun arvioinnissa, jolloin se sijoittui palvelumuotoilun arvioinnin ja jatkokehittdmisen

vaiheeseen.

Yhteiskehittimiseen kuului kaksi tapaamista. Ensimmadisessd tapaamisessa kartoitin
teemahaastattelulla yhteiskeskustelussa heidin ajatuksiaan ja kokemuksiaan omasta tyOstdén ja
roolistaan esihenkildind. Keskustelimme heididn havainnoistaan esihenkildiden tyonohjauksissa
toistuvista teemoista ja yhdistdvistd tekijoistd. Kysyin lisdksi, mitd lyhyissd
tyOnohjausprosesseissa heididn mielestddn kannattaa huomioida. Vasta tidmén jilkeen esitin
omia havaintojani ja nikemyksiéni suunnittelemastani tydnohjauspalvelusta, josta pyysin heiltd

palautetta.

Toisella tapaamisella arvioimme PowerPoint-pohjalle mallintamaani palvelua, jonka olin
suunnitellut tyénohjauksen palvelumuotoiluun osallistuneiden toiveiden ja palautteiden seké
omien havaintojeni  perusteella. Kéytin arviointin  SWOT-analyysid, palvelun
mahdollisuuksien, heikkouksien, vahvuuksien ja uhkien nidkokulmista. Yhteinen analysointi

auttoi palvelun muotoilun viimeistelyssd, josta kerron tarkemmin analysointi- ja johtopditos
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luvuissa. Seuraavaksi syvennyn vield tarkemmin toteutetun palvelumuotoiluprosessin

vaiheisiin.

5.2 Kartoitus

Ymmartédkseni esihenkildiden tarpeita, valitsin ldhestymistavaksi teemahaastattelun, koska
siten pystyin tarkastelemaan erilaisia ilmioité, esihenkildiden kisityksid tyossd kehittymisen
tarpeista ja tyonohjauksen uudistamista, eri ndkokulmista kokonaiskuvan luomiseksi. (Kananen
2012, 61.) Teemahaastattelussa voi ennakkoon valittujen aiheiden lisdksi esittdd tarkentavia
kysymyksid (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87), miké sopi tilanteeseeni hyvin. Alkuun minulla ei
ollut késitystd edes siitd, mitd tarkalleen pitdisi tutkia ja mihin asioihin syventya.
Kokonaiskuvan muodostamiseksi kédytin teemahaastattelussa dialogista ldhestymistapaa. Olin
valmistautunut puolistrukturoiduilla haastattelukysymyksilld (liite 1), jotka perustuivat
tutkimuskysymyksiini. Tavoitteeni oli lisdtd ymmarrystédni ja selvittdd esihenkildiden toiveita
tyonohjauksen sisdlloistd sekd toimintatapoja, jotka voisivat edistdd tydnohjauksen

vaikuttavuutta, esihenkildiden ammatillista kehittymisti ja reflektointia.

Jéarjestin jokaisen osallistujan kanssa kahdenkeskisen teemahaastattelun, jossa kadvin aluksi 1api
heille 1dhettiméni tutkimukseen osallistuneiden informointi- ja suostumuslomakkeiden sisallot.
Varmistin kysyen ja keskustellen, etti he ymmarsivdt oikeutensa ja opinndytetyoni

tarkoituksen.
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Tutkimusvaihe
Esihenkildiden teemahaastattelu

(. Esihenkildiden tydhon liittyvat kysymykset
 Toiveet, tavoitteet, odotukset
e Tydnohjauksen rakenteeseen, sisaltéon ja teemoihin
littyvat kysymykset
¢ Ohjauskertojen valiset toiminnot
e Tyonohjauksen vaikuttavuuteen liittyvat kysymykset
e Oppimistyyli

\- Muuta huomioitavaa y

Kuvio 5: Tutkimusvaiheen haastattelun sisdltd; esihenkildéiden tydonkuvan kartoitusta, heidén toiveensa ja

odotuksensa tyonohjaukseen liittyen seké ohjauksen rakenteeseen ja vaikuttavuuteen liittyvét kysymykset.

Haastattelutilanteessa pyrin luomaan luottamuksellista ilmapiirid, luovaa ja avointa keskustelua
dialogin keinoin. Koska kahdelle kolmesta tyonohjaus oli menetelmédni vieras kerroin
tyonohjauksen periaatteista ja erilaisista lahestymistavoista. Kerroin tavoitteestani luoda heiddan
tarpeitaan kohtaavan tyonohjausprosessin, joka edistdisi esihenkilond kehittymistd ja oman
ammatillisen identiteetin selkeyttimistd. Dialoginen ldhestymistapa, jossa voidaan ajatuksia ja
kokemuksia jakamalla luoda uutta ja oppia, tuntui luontevalta ja tarkoituksenmukaiselta myds
asiakkaiden mielestd. Kysyin heiddn tarpeistaan ja tavoitteistaan tyonohjauksen suhteen.
Kuuntelin heidédn kokemuksiaan ja ajatuksiaan tyOstddn ja toimintaympiristostddn, joihin

syvennyttiin tarkentavilla avoimilla kysymyksilla.

Perinteisesti yksilotydonohjaustapaaminen kestdd tunnin ja tapaamiset ovat noin kerran kuussa.
Madrittelyvaiheessa mietin, voisiko tyOonohjauksen rakennetta uudistamalla vaikuttaa
tyonohjauksen vaikuttavuuteen ja 10ytyisikd siten keinoja muokata tyonohjausta kiihtyvin
tyOeldmain tarpeisiin vastaavaksi. Siksi kartoitin heille mieluista tydnohjausprosessia; mika
olisi heille sopiva tapaamisen kesto, ohjauskertojen vilisen ajan pituus ja montako tapaamista
he toivoisivat. Kysyin my0s heidén toiveitaan ja ideoitaan ohjauskertojen véliselle ajalle,
haluaisivatko tehtévid tai jonkinlaista yhteydenpitoa prosessin vaikuttavuuden edistamiseksi.

Vain yhdelld kolmesta oli aikaisempaa kokemusta tyOnohjauksesta. Siten aiempaan
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kokemukseen pohjautuvia vastauksia, mika tyonohjauksessa on ollut vaikuttavinta, en kahdelta

voinut saada.

Keskustelimme myos heille luontaisesta tavasta jasentdd kokemuksia, kasitelld tietoa ja oppia,
minkd huomioisin valmistautuessani tyonohjaustapaamisiin. Kaksi toivoi kirjallista tai
visuaalista ldhestymistapaa, heille oli ominaista tutustua uusiin asioihin lukemalla, ja he
perehtyivdat mielellddn asioihin ennakkoon. Ehdotin, ettd ldhettdisin ennen tapaamisia
ennakkokysymyksié, jotka orientoisivat késiteltdvadn aiheeseen. Tamai oli heistd mieluinen
menetelmd. Kolmas osallistujista kertoi ajattelunsa ja oppimisensa kehittyvin ja jasentyvén
parhaiten vapaasti keskustellen. Hin ei kokenut tarpeelliseksi ennakkokysymyksid vaan kertoi,
ettd hinelld on runsaasti kasiteltdvid asioita mielessdén ja ehdotti lyhyttd puhelinkeskustelua

“kuulumisten vaihtoon” tapaamisten vilille.

Tyonohjauksen tarvetta ja toiveita sisidllon suhteen kysyesséni, yhdelld esihenkildlld oli heti
mielessdén  aihealueet, joita hidn halusi tyOstdd. Katsoimme tyontekijoiden
tyohyvinvointikyselyn tuloksia, joista hén nosti kriittisimmit kohdat késiteltdviksi. Toinen
esihenkil0 halusi tyOstdd persoonaansa, tyOotteeseensa ja rooliinsa esihenkilond liittyvid

aiheita.

Kolmannella ei ollut tarkkaa athetta mielessddn, vaan hdn oli avoin keskustelemaan eri
athepiireistd. Hénelld ei ollut varsinaisesti kokemusta tyonohjauksesta, joten tdssd kohtaa
todentui Tuulaniemen (2013,73) esittdmé ndkemys asiakaskyselyn haasteista, ettd asiakas ei
valttdmattd tiedd, mitd palvelussa on mahdollisuus saada tai ei osaa sanoittaa, mitd haluaa tai

tarvitsee.

Keskeinen esihenkilGtydssé esiintyvé teema, jolla tydnohjauksen voisi aloittaa olisi esimerkiksi
vuorovaikutus, mikd vaikuttaa tyOyhteison toimivuuteen, tuloksellisuuteen ja ilmapiiriin
(Isotalus & Rajalahti 2017, 160-161), mutta en halunnut johdatella asiakasta vaan pyrin
tukemaan hdnen toimijuuttaan. Tdmin vuoksi aihealueiden tarkentamiseksi ndytin hénelle
kuvaa (kuvio 6), jonka olen luonut aiemmin esihenkildtydn kehittdmisen opintojaksolla, jolloin
alustavasti pohdiskelin opinndytetyoni aihetta. Tahidn kuvaan olen kirjallisuuden (mm. Ajanko
2016) pohjalta koostanut eri aihepiirejd, jotka koskevat yleisesti esihenkildiden tyota,
identiteettid ja tyOssd kehittymistd. Kuvaa ndyttdessd kysyin aiheiden kiinnostavuudesta,
hyddyllisyydestd ja vastaavuudesta omaan tyohonsi. Kaikki aihealueet osoittautuivat hinen

mielestddn kiinnostaviksi, omaan rooliin ja ty6honsa liittyviksi. Kuvan perusteella asiakkaan
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oli helppo valita mieleiset aihepiirit haluamassaan jarjestyksessd. Samalla kysyin, tuliko hédnen
mieleenséd jokin muu esihenkilotyOssd keskeinen asia, jonka voisi lisdtd teemaksi. Lisdttavid

aiheita hdnen mieleensa ei tullut, esitellyt teemat hédn koki riittdvén kattavina.

e Igrr\r/ﬁléset Tyon sisélts, Vahvuudet, Palautteen
st vastuut haasteet, antaminen,
kasitykset voimavarat, vuorovaikutus,

kehittyminen tydn tukeminen
. . Tyo-
nggtsir;;:_ Ttyon -ftct)ku:' ymparistd ja Strategia ja
ihartect aVOILLCC] -yhteis®, organisaation
omaimissio asiakkaat arvot, viestinté

Kuvio 6: Esihenkildlle néyttimani kuvan siséltd vaihtoehtoisista teemoista tyonohjauksen késiteltédvien aiheiden
valinnan helpottamiseksi. Kuvassa kahdeksan eri sisiltdistd teemaa kuten; arvot ja uskomukset, oman tyon sisiltd
ja vastuut, esihenkilon vahvuudet ja haasteet, vuorovaikutus tydyhteisdsséd, johtamisfilosofia, tydn tavoitteet,

organisaation tydympéristo ja asiakkaat sekd organisaation arvot, strategia ja viestinta.

Koska esihenkilot madrittivit itse kasiteltdvit aiheet, joita tarkasteltiin tydnohjauksessa heidén
ndkokulmastaan, palvelumuotoilunprosessissa on ndhtdvissi myods fenomenologinen
lahestymistapa.  Fenomenologinen tieteenfilosofia  perustuu  ihmisen  yksilollisen

kokemusmaailman kokemuksiin ja havaintoihin (Jyvéskylén yliopisto 2015; Kalliola 2019, 64).

5.3 Suunnittelu ja prototypointi

Palvelumuotoilun olemus on jatkuva kehittdminen, joka mahdollistaa palvelun kohdentamisen
asiakkaan tarpeisiin mahdollisimman hyvin vastaavaksi. Prototypoinnin tarkoitus on esitell4 ja
testata palvelun elementtejd. Nopea testaaminen on tyypillistd tdssd vaiheessa, jolloin voi
kayttad erilaisia luovia, visuaalisia malleja palvelun toimivuudesta. (Tuulaniemi 2013, 196—
197.) Soveltaakseni prototypointia suunnittelin, ettd palvelumuotoiluprosessi asiakkaiden
kanssa etenisi siten, ettd haastateltuani ensin kaikki esihenkilot loisin suunnitelman

tyonohjauspalvelusta ja prosessista, jonka jilkeen esittelisin sen heille visuaalisesti, ja
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voisimme vield yhdessd tarkentaa yksityiskohtia ennen palvelun toteuttamista pilotointi

vaiheessa.

Prototypointivaihe

« 5 tyonohjaustapaamista
e Tapaamiset 2- 4 viikon valein
e Tapaamisen kesto 45-90 min.

 Pohdittavia kysymyksia ennakkoon orientaation
edistamiseksi

¢ Lyhyt puhelinkeskustelu tapaamisten valissa
¢ Tehtdvid/tekemista tapaamisten valiin, mita pitaisi
tehda toisin

\. J

Kuvio 7: Prototypointivaiheessa asiakkaiden toiveiden mukaan méiritelty palvelun keskeinen rakenne.

Kuitenkin jo ensimmadisessé tapaamisessa, teemahaastattelussa, yhteisymmarrys palvelusta ja
asiakkaiden yksilollisistd tarpeista syntyi nopeasti jokaisen asiakkaan kohdalla. Ideointi ja
palvelun suunnittelu eteni suoraviivaisesti keskustelun lomassa. Sovimme tilloin
tyonohjaustapaamisten kestosta ja tapaamisten vélisten ajan toiminnoista, kahden kanssa

ennakkokysymysten kdytostd ja yhden kanssa lyhyestd puhelinkeskustelusta.

Siten jokaisen asiakkaan kohdalla ensimmaéisessi kartoitustapaamisessa jasentyivét yksilolliset
piirteet pilotoitavaan palveluun, jossa huomioin heidén yksilolliset tarpeensa, tapansa oppia ja
késitelld tietoa. Erillinen suunnitteluvaihe ei siten toteutunut kuten ajattelin, enkd myoskéadn
toteuttanut palvelun visualisointia, koska se ei ollut haastateltavien mielestd tarpeellista. He

halusivat siirtyd prosessissa eteenpdin sopimaan pilotointivaiheen tapaamisaikoja.

5.4 Pilotointi

Kahden esihenkilon kanssa pilotointivaiheet noudattivat teemakeskeistd tyonohjausta, heille
lahetin heiddn toivomaansa aiheeseen liittyvid kysymyksid ennakkoon pohdittavaksi. Yhden
esihenkilon kanssa toteutui prosessikeskeinen tydskentelytapa, jolloin késittelimme hdnen sen
hetkisessd tilanteessa mielessddn olevia asioita. Téssd vaiheessa en vield médritellyt sitd

noudattaisiko suunniteltava palvelu teema- vai prosessikeskeistd tyOnohjausta vaan tein
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padtoksen vasta pilotointivaiheen jilkeen. Késiteltdvien aihealueiden suhteen esihenkil6illd oli

eroavaisuuksia, mutta my0s yhteneviisyyksia.

Vaikka kaksi osallistujaa alun perin ehdotti kahden viikon tapaamisvélid, kédytdnndssd
tapaamiset jdrjestyivdt noin kerran kuussa, osittain johtuen heidin tiiviistd kalenteristaan ja
osittain siité, ettd tydnohjausprosessit ulottuivat kesdlomakauden yli. Pilotointivaiheen aikana
yhden esihenkilon tyonohjausprosessi keskeytyi organisaatiossaan tapahtuneiden yllittdvien
muutosten takia. Tdssd kohtaa kuitenkin toteutuivat tutkimuksen osallistujan eettiset oikeudet

vapaachtoisuudesta.

Pilotointivaihe

4 )
e Tydskentelytavat: teema- ja prosessikeskeinen

« Dialoginen ja systeeminen viitekehys
¢ Ohjaustapaamiset ka. 60 min/1 krt/kk
¢ Ennakkokysymykset ja tehtavat

» Tydohjauksen prosessin ja teemojen
yksiléllinen kuvantaminen visuaaliseksi

e Palvelun arviointi ja palautelomake
\ J

Kuvio 8: Pilotointivaiheessa toteutuneet palvelun piirteet ja toimintatavat.

Visualisointi on palvelumuotoilun yksi keskeisistd menetelmistd ja se antaa muodon
nakymattomaille palvelulle, mika lisdd arvon tunnetta (Tuulaniemi 2013, 94). Tein asiakkaille
prosessin péitteeksi yksilolliset visuaaliset yhteenvedot tyonohjausprosessissa késitellyisté
teemoista ja oivalluksista osittain arvonluonnin takia ja palvelumuotoiluun kuuluvana osana, ja
osittain palvelun arvioinnin vuoksi. Viimeiselld tapaamisella kdvimme tdmén Power Point —
pohjalle tehdyn kuvatun prosessin lépi, jossa oli eritelty tapaamiset, ennakkokysymykset ja
tapaamisessa kisitellyt aiheet. Keskustelimme mitd ajatuksia teemoista vield herdsi ja mitd
asioiden uudelleen késittely heille merkitsi sekd pohdimme tyonohjauksen vaikuttavuutta.
Visualisointi palautti mieleen ja jdsensi prosessia sekd antoi heille mahdollisuuden tyostda

haluamiaan teemoja vield myShemmin. Tyonohjauksen luottamuksellisen luonteen vuoksi

ORKEAKOULU



40

nditd Power Point -esityksii ei voi kuitenkaan julkaista opinndytetydssdni, mutta avaan teemoja

analyysiluvussa.

Luottamuksellisuuden vuoksi, pilotointivaiheessa tyOnohjauksessa kéytyja keskusteluja ei
tallennettu vaan tyonohjaajille tyypilliseen tapaan tein lyhyitd muistiinpanoja esille nousevista
asioista. Tutkimushaastattelun eettisiin periaatteisiin kuuluu anonymiteetti (Hyvéarinen 2017,
32), joten erotin eri tydnohjausprosessien muistiinpanot toisistaan vain itselleni selkedlld
merkintdtavalla ja havitin kaikki muistiinpanot opinndytetyon analyysin jédlkeen
asianmukaisesti. Suositeltavaa on tutkimushaastattelun lopuksi haastatteluun osallistujalta
varmistaa saadun aineiston kiytostd (mt., 32). Noudatin titd periaatetta ja varmistin aina
tyonohjaukseen osallistuvalta tapaamisen péétteeksi saanko julkaista hdnen esille tuomaansa
ajatusta opinndytetydsséni, jos kyseessd oli palaute tai muu palveluun kehittimiseen liittyva

asia.

5.5 Yhteiskehittaminen ja arviointi

Arviointivaiheeseen sisdltyi omien havaintojeni, asiakaskokemuksen ja palautteiden seka
yhteiskehittimisen analysointi ja arviointi. Pyysin tyonohjaukseen osallistuneilta asiakkailta
viimeisen tapaamisen yhteydessd antamaan palautetta, jonka kirjoitin muistiinpanoihini. “N4&ité
kysymyksid olisi voinut pohtia kaksikymmentd vuotta sitten” sanoi erds ja toinen kiteytti:
“Ongelmat ovat omani, mutta niin myos ratkaisutkin”. Han totesi oivaltaneensa, ettd kaikkiin

ongelmiin 16ytyy ratkaisu, kun vain on rauhallista aikaa pohtia.

Kysymykseen kuinka tyonohjauksen vaikuttavuutta voisi edistdd, yksi esihenkilostd vastasi,
ettd ohjattavan oma vastuu ja aktiivisuus on olennaista. Hidn my06s pohti, ettd
yksilotyonohjauksessa ei tule muun tyOyhteison ndkemykset kuuluviin, joten on pitkalti
ohjattavan realistisesta nidkemyksestd ja reflektiokyvystd ja —halusta kiinni, mitd hén saa
tyonohjauksesta. Tarkedksi vaikuttavuuden tekijdksi asiakkaat kertoivat tydnohjauksessa

keskusteltujen asioiden kadytdnt6on viemisen.
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Arviointivaihe

4 )
¢ Palvelumuotoiluun osallistuneiden
esihenkildiden kokemus ja palaute

e Omat havaintoni
« Vertaiskehittdminen ja arviointi
¢ Palvelun mallintaminen

\ J

Kuvio 9: Arviointivaiheen sisélto. Palvelun tuotteistaminen kehittyi osallistuneiden palautteiden, omien havaintoni

ja yhteiskehittdmisen myo6té.

Tapaamisen jdlkeen ldhetin asiakkaille vield palautekyselyn. Pohdin pitkdan palautekyselyn
kysymyksid, silld koin, ettd se oli vield viimeinen mahdollisuus valaista kysymyksilld jotain
sellaista olennaista, mitd en ole huomannut tai mikd ei aiemmin tullut esiin. Pyrin saamaan
asiakkaiden ndkemykset parhaalla tavalla esiin, joten kéytin enimmékseen avoimia
kysymyksid. Toteutin palautekyselyn Google Formsilla, mikd mahdollistaa nimettomét
vastaukset. Tosin tissé tilanteessa, kun osallistujia oli ndin vdhén, kerroin, ettd prosessin myota
olen tutustunut heihin niin hyvin, ettd saatan tunnistaa vastausten ldhettdjét, joten tdysin

anonyymid palautekyselya en pysty lupaamaan.
Yhteiskehittdminen

Yhteiskehittimisen tapaamiset jarjestin syksylld 2022, jolloin esihenkildiden pilotointivaiheista
yksi oli keskeytynyt, toinen oli pddttynyt ja kolmas paittyméssd. Yhteiskehittdmisen tarkoitus
on huomioida mahdollisimman laajasti palveluun liittyvid asioita ja ndkdkulmia (Tuulaniemi

2013, 117).

Elokuussa 2022 ensimmadisessé yhteiskehittdmisen tapaamisessa kartoitin puolistrukturoidulla
yhteishaastattelulla Branderin ja Nuuttilan ajatuksia omasta tyoOstddn esihenkiloind ja
kokemuksia esihenkildiden tyonohjauksesta. Keskustelimme siitd, olivatko he havainneet
yhdistdvid tekijoitd, kuten toistuvia teemoja esihenkildiden tyonohjauksissa. Kysyin heiddn
nidkemyksiddn, mitd lyhyissd 3—5 tapaamisen kestoisissa tyonohjausprosesseissa kannattaisi
huomioida. Esiin nousi erityisesti, kuinka saavuttaa luottamus ja aiheisiin riittdvd syvyys

reflektion syntymiseksi.
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Heiddan kokemusten kartoittamisen jilkeen kerroin omista ajatuksistani ja havainnoistani
pilotointivaiheen tyonohjausprosessista. Pyysin heiltd arvioivaa palautetta, miltd suunnitelmani
tyonohjauspalvelusta heistd vaikutti. Heiddn ndkokulmansa ja palautteensa, joita avaan
tarkemmin analyysiluvussa, olivat erittdin arvokkaita palvelun iteroivan suunnittelun ja

asiakasymmarrykseni syvenemisen kannalta.

Toisessa tapaamisessa syyskuussa 2022 arvioimme mallinnettua palvelua, jonka olin
suunnitellut omien havaintoni ja aiemmassa tapaamisessa saadun tiedon perusteella. Olin
luonut palvelun visuaaliseksi Power Point-pohjalle, johon olin kuvannut palvelun rakenteen,
teemat ja kolme vaihtoehtoista toteuttamistapaa. Kéytin arviointiin yksinkertaista SWOT-
analyysid, vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien arviointiin. Kaytettdvissi
olisi erilaisia Teams-alustalle soveltuvia sovelluksia yhteiskehittimiseen, mutta koska
puhuminen ja kirjoittaminen ei yleensd ole samanaikaisesti sujuvaa, ja pyrin luomaan
mahdollisimman esteettdmin ympariston keskustelulle ja arvioinnille, kirjasin itse muistiin
heiddn kommenttinsa. Lopuksi luin &dineen vield yhteenvetona heiddn analyysinsi

muistiinpanoistani.

Yhteiskehittdmisen myotd palvelun rakenne ja siséltd jasentyi. Tuotosta kuvaan tarkemmin

seuraavan analyysiluvun jdlkeen johtopditdsluvussa.
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6 ANALYYSI

Kehittdmistehtdvini aineisto koostui esihenkiloiden Kkartoittavasta teemahaastattelusta,
palvelumuotoiluprosessista havaintoineen, asiakaspalautteesta ja vertaiskehittimisessa
muodostuneesta aineistosta. Vaikka joltain osin analysointi vaikutti selkedltd tehtdvalta,
epavarmuutta herétti tyonohjauksen pilotoinnista syntyneen aineiston ja havainnoinnin
analysointi. Pohdin mik& olisi opinndytetyon kannalta olennaista tuoda esiin. Tapaamiset
tuottivat my0s mielenkiintoisia, vertailevia ndkdkulmia organisaatioiden vililld, kuten erilaisia
toimintatapoja ja niiden vaikutuksista yhteisollisyyteen. Pohdin  tyonohjauksen
luottamuksellisuuden merkitystd, minkd vuoksi pditin valita melko yleistdvin metodin

aineiston analyysiin.

Tutkimuksen analyysimenetelmin tulisi olla sopusoinnussa tutkimusongelman, teoreettisen
viitekehyksen ja aineiston kanssa (Gilinther, Hasanen & Juhila 2022). Koska yhtend
tavoitteenani on kehittdd itselleni yrittdjyyden arkeen sopiva menetelméd palveluiden
kehittaimiseksi ja asiakkaiden tarpeiden tunnistamiseksi, koin sisdltdanalyysiin kuuluvan
teemoittelun soveltuvan analyysimenetelméksi. Teemoittelussa keskitytdan tutkimustehtidvin
kannalta olennaisiin asiakokonaisuuksiin tai toistuviin piirteisiin (Kallinen & Kinnunen 2022).
Kiytin teemoittelua tyonohjausten sisdllon analyysiin, koostin toistuneista teemoista

yhteenvedon.
Esihenkilotyonohjauksen keskeiset teemat

Ensimmaéinen tutkimuskysymykseni liittyi tyOonohjauksen siséltdon, mihin aiheisiin tai
teemoihin olisi tirked keskittyd esihenkildiden tyonohjauksessa. Yksi tyonohjauksista, joka
myohemmin keskeytyi, tavoitteena oli vuorovaikutuksen ja oman roolin kehittdminen. Kahden
muun esihenkilon tyénohjaukset noudattivat teemakeskeista tyonohjausta. Toisessa tyonohjaus
aloitettiin tyShyvinvointikyselyn kriittisistd palautteista nousseista aiheista ja toinen tyonohjaus
oli lahempédnd mallinnettua tydnohjausta, silld hyddynsimme asiakkaalle ndyttimaani kuvaa,

johon oli koostettu valmiiksi erilaisia aihealueita.

Analysoin tyonohjausprosessien keskeisid aiheita siséltdanalyysin keinoin. Teemat olivat
dokumentoituna ennakkokysymyksissd, muistiinpanoissani ja esiintyivit my0s esihenkil6ille

annetuissa tyonohjausprosessin PowerPoint-yhteenvedoissa teemoitettuina kysymyksina.
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Alkukartoituksessa vaikutti siltd, ettd esihenkil6illd oli hyvin erilaiset toiveet ja tarpeet
tyonohjaukseen liittyen. Jilkeenpdin tarkasteltuna késitellyissd aiheissa oli kuitenkin paljon
yhteistd, mutta niitd késiteltiin eri ndkokulmista, kuten motivaatiosta keskusteltiin henkiloston
ja esihenkilon nakokulmista. Tyoturvallisuus esiintyi myds esihenkildiden puheissa, mutta sitd
en luokitellut yhteiseksi teemaksi, silld aihe ei ollut varsinaisesti keskustelun keskidssa, sithen

el ollut tarvetta syventyé.

Ajanhallinta oli kaikkia yhdistidvé aihe. Kiinnostavaa on se, ettd ajanhallinta ei ollut kenelldkaan
varsinaisesti toiveena eikd noussut esille teemahaastattelussa, mutta tydnohjauksissa kasiteltiin
ja ratkaistiin ajan kdyton haasteita. Ajanhallinnan haasteet nousivat myos yhteiskehittdmisessa
esille, kun kysyin Branderilta ja Nuuttilalta esihenkilotyonohjausten toistuvista teemoista.
Ajanhallinta ilmenee myds Romppaisen (2014, 328) artikkelissa, jossa hédn kertoo
havainnoistaan esihenkilotyonohjauksissaan késitellyistd teemoista neljan vuosikymmenen
aikana. Muita keskeisid teemoja hén oli havainnut olleen tyon organisoinnin, jaksamisen ja
henkildston tyoskentelyn tukemisen. Tyon suunnittelu ja henkildston tydskentelyn tukemisen
teemat ilmenivit myos kehittimistehtdvani tyonohjauksissa, mutta jaksaminen ei ilmentynyt
varsinaisena teemana tai huolena, vaikka motivaatiosta keskustelimmekin. Seuraavaan

taulukkoon olen koostanut esihenkil6iden tyonohjauksissa toistuneet teemat.

Taulukko 1: Esihenkildiden tydnohjauksessa kisitellyt teemat, jotka toistuivat.

Toistuvat, yhteiset teemat

Organisaation rakenne

Osallisuus ja yhteisollisyys

Tyo6n suunnittelu

Arvot

Omat ja organisaation tavoitteet

Ajanhallinta

Vuorovaikutus ja viestintd tydyhteisossa

Palautteen antaminen ja kannustaminen

Oma rooli esihenkilona

Motivaatio
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Tyonohjauksen rakenteen uudistaminen ja vaikuttavat menetelmét

Toinen tutkimuskysymykseni oli, kuinka tyonohjausta voisi uudistaa, jotta se olisi vaikuttavaa
myo6s lyhyissd tyonohjausprosesseissa. Olin valmistautunut kartoittamaan esihenkildiden
aikaisempia kokemuksia tyonohjauksesta ja hyvistd menetelmistd, mutta vain yhdelld
osallistujalla oli aiempaa kokemusta ryhmétyonohjauksesta. Hin oli kokenut yhteisen
keskustelun ja asioiden késittelyn eri ndkokulmista tirkednd. Muilta osallistujilta en voinut
saada vastausta aiemmista kokemuksista, eivitkd he ennakkoon pystyneet arvioimaan, mika

olisi ratkaisevaa vaikuttavuuden kannalta.

Kartoittavassa teemahaastattelussa keskustelimme ja suunnittelimme sopivasta tydnohjauksen
rakenteesta: tapaamisten kestosta ja niiden vélisestd ajasta, tyonohjauksen sisdllostd sekd
toimintatavoista. Osallistujat toivoivat 2-4 viikon tapaamisvilid, mutta heidin tiivis
aikataulunsa kuitenkin vaikuttivat siihen, ettd tapaamiset toteutuivat noin kuukauden vélein.
Tapaamisen kesto vaihteli 45-60 minuutin vililld. Tyonohjauksen kestoon ja tapaamisten

vilisen ajan pituuteen ei siten tullut uudistusta.

Kartoittaessani oppimista edistdvistd toimintatavoista ja toiveista tapaamisten vilisen ajan
toiminnoista ilmeni ihmisten erilaisuus. Yksi kertoi ajatustensa jdsentyvdn parhaiten
keskustellen. Hénelle oli mieluisinta prosessimuotoinen tyonohjaus, hdn halusi aloittaa aina
kuin puhtaalta poydaltd, mutta totesi, ettd lyhyt puhelu “kuulumisten vaihtoon” tapaamisten
vililld voisi olla hyvi. Kahdelle oli luontevinta perehtyé asioihin ennakkoon, he oppivat omasta
mielestddn parhaiten visuaalisia menetelmid hyddyntéen ja lukemalla. He molemmat toivoivat
teemakeskeistd tyonohjausta ja orientaatiota aiheeseen joko niin etté aihe oli ennakkoon sovittu

tai ettd lahettdisin sdhkopostitse ajatuksia heréttidvida kysymyksid ennakkoon.

Ennakkokysymykset vaikuttivat ohjaavan tapaamisten sisdltdd, edistavidn reflektiota ja
orientaatiota aiheeseen. Kysymykset koskivat kokemuksia ja ajatuksia sovittuihin aiheisiin
liittyen, jolloin esihenkildt saivat aikaa kokemustensa jasentelyyn. Yhdelle esihenkildlle, jonka
tiimin jdsenet tyodskentelivdt etdnd ja heikko yhteisollisyys koettiin haasteena, pyysin
esihenkil6d pohtimaan osallisuutta estidvid ja edistdvid toimintatapoja. Esitin hédnelle myos
kysymyksen, minkilaisissa tilanteissa hin oli havainnut tiimin jisenten vililld luottamusta ja
yhteisollisyyttd. Toiselle esihenkilolle ldhetin muun muassa johtamistapaan liittyvédn

kysymyksen: Mitki arvot ja kokemukset ovat vaikuttaneet johtamistapaasi?
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Ennakkokysymykset mahdollistivat esihenkildiden valmistautumista tapaamisiin ja
vauhdittivat asioiden késittelyd siten, ettd he olivat ehtineet perehtyd johonkin teemaan
syvemmin pohtimalla, aiheesta enemmain lukemalla tai tiiminsé jéseniltd kysymalld. Erdédssi
tapaamissa ennakkokysymykset kannattelivat koko tapaamista. Ne olivat innostaneet
ohjattavaa ja han kertoi, mitd oivalluksia kysymykset olivat heréttdneet ja miten hén oli jo
ehtinyt muuttaa toimintaansa. Ennakkokysymysten todellista vaikutusta on kuitenkin vaikea
arvioida, silld kdytin menetelméé jokaisessa tapaamisessa. Siten vertailtavaa tietoa ei ole siité,
kokiko asiakas muutosta keskittymiseensd, orientaatioonsa tai oman tyon reflektointiinsa ilman
ennakkokysymyksiéd. Olettamukseni niiden merkitykseen perustuu siten omaan havaintooni,
kun vertailen asiakkaiden toimintaa ja reflektointia muihin, aiempiin tyénohjauksiin, joissa en
ole kiyttanyt ennakkokysymyksid. Muihin tyonohjauksiin verrattuna ennakkokysymykset

vaikuttivat edistdvin aiheisiin syventymisté ja aiheiden kisittelya.

Jokaisen tapaamisen yhteydessa kysyin esihenkil6ilti palautetta toimintatavoistani ja rohkaisin
heitd kertomaan, jos heille tulee mieleen tydonohjausta uudistavia ideoita. Pilotoinnin aikana
yksi esihenkil6istd sai idean tydnohjauksen rakenteeseen. Han ehdotti parin tapaamisen jilkeen,
ettd tunnin tapaamisen sisdlto olisi avoimesti aikataulutettu, jotta ohjattavana voisi ennakoida
tunnin ajankéyttod. Esimerkiksi siten, etti kymmenen ensimmaéistd minuuttia késiteltdisiin,
mité ajatuksia tai oivalluksia viime kerrasta jéi, neljdkymmentid minuuttia varsinaisen aitheen
késittelyd ennakkokysymysten kautta ja viimeiset kymmenen minuuttia seuraavan kerran
aiheen tyOstdmiseen. Hén arveli, ettd minulla oli itselleni selked rakenne ajan kéyttoon, mutta
toivoi sen ndkyvéksi. Arvostin hédnen ajatustaan tehdd tyonohjauksesta ohjattavalle
lapindkyvampaii ja oli hienoa, ettd asiakas oli pohtinut tapaamisten vélilld, kuinka tydnohjausta
voisi kehittdd. Ehdimme kokeilla tapaamisen selkedd aikatauluttamista, miké todettiin hyviksi.
Ajankdytostd sopiminen voi lisdtd ohjattavan toimijuutta ja sitoutumista tyonohjauksen

prosessiin.
Asiakaskokemus ja palaute palvelun pilotoinnista

Pilotoinnin péétteeksi ldhetin osallistuneille palautelomakkeen (liite 2). Esihenkil6t kokivat
sanallisen palautteen ja palautelomakkeen perusteella lyhyen tydnohjauspilotoinnin
hyodylliseksi. Ennakkoon varattu keskusteluaika sellaisen asioiden késittelyyn, johon
kiireisessd tyoarjessa ei ehdi, koettiin hyodylliseksi. Dialogi ja aiheiden késittely eri

nikokulmista auttoi asiakasta laajentamaan nakdkulmaansa.
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”Valittuja aiheita késiteltiin useammasta ndkokulmasta ja valmentaja pystyi ohjaamaan

2

keskustelua pois valmennettavan jumittuneista ndkokulmista.” Esihenkilé oli oivaltanut
vuorovaikutuksen vivahteita ja tiimin jasenten osallistumisen tueksi erilaisia uusia nikokulmia
ja kaytint6jd, kuten osallisuuden edistimisen keinoja kokouksissa ja yksilollisten tarpeiden

huomioimisen palautetta antaessaan.

Keskeisend vaikuttavuuden tekijdnd molemmat vastaajat kokivat oman aktiivisuuden
merkityksen ja oivallusten kdytint6on viemisen. Vastauksissa ilmeni itseen keskittymisen

tirkeys.

Tyonohjauspalvelun kehittdmiseksi, vaikuttavuuden ja oppimisen edistdmiseksi yksi
vastaajista ehdotti visuaalisten menetelmien, itsedokumentoinnin sekd tapaamisten

etukdteissuunnittelun ja tapaamisien rakenteen visualisoimisen valmennettavalle.
Yhteiskehittiminen

Yhteiskehittdmisessd Brander ja Nuuttila kertoivat omissa esihenkildtyonohjauksissa olleen
itselleen vaikuttavinta ja merkityksellisintd haastaminen ja varsin tiukka kysymysten
esittiminen. TAma on sopinut heille ja saanut heidat oivaltamaan, mutta molemmat korostivat,
ettd se on luonnekysymys. He totesivat, ettd joillekin pehmedmpi ldhestyminen on parempi,
kaikille ei sovi, etti tyOnohjaaja haastaa kysymyksillddn. Tdmid oli itselleni merkittava
ndkokulma ja tutkimustulos, johon voin perehtyd jatkossa enemmén, minkédlainen merkitys

tyOnohjaajan tydotteella on tydonohjauksen vaikuttavuuteen.

Keskustellessani Branderin ja Nuuttilan kanssa lyhytkestoisten tyonohjausprosessien
havainnoista, esiin nousi luottamuksen rakentumisen haaste. Heiddn mielestdén ohjaajan ja
ohjattavan vililld oleva tunne luottamuksesta ei vélttimattd ehdi muodostua ohjattavalle
muutaman tapaamisen aikana. He kokivat myds uhkana, ettd aiheita ei ehdité késitella riittdvin

syvillisesti, jotta ohjattavan tietoisuudessa tai toiminnassa tapahtuu muutos ja oppiminen.

Esittelin heille samaa kuvaa eri sisélloistd kuin yhdelle asiakkaista (kuvio 6), joka koettiin
aihepiireiltddn hyvéksi ja kattavaksi. Heidédn kriittinen havaintonsa tosin oli, ettd jos aiheita on
useita, esihenkild voi péésti liian helpolla. He perustelivat, ettd aiheiden syvéllisempi, hitaampi

kasittely edistdd enemmin myos itsehavainnointia ja reflektointia.

Esihenkil6iden tyonohjauksessa ajanhallinta késiteltdvina teemana on keskeinen, silld se nousi

esille sekd tyonohjauksen pilotoinnissa aiheena ettd vertaishaastattelun ensimméisessd
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tapaamisessa. He kertoivat ajankdyttimisen haasteiden ja ristiriitojen olevan yleisempid
athepiirejd, joita esihenkildiden tyonohjauksissa ilmenee. Muita esihenkildiden

tyonohjauksissa usein kisiteltdvid teemoja on henkilostdon liittyvit aiheet.

Toiseen tapaamiseemme olin valmistautunut kuvaamalla tydnohjauspalvelun piirteet
Powerpoint pohjalle. Esittelin heille kolme vaihtoehtoista palvelun sisdltdd; ensimmaiinen
vaihtoehto olisi sisdllollisesti tdysin asiakkaan tarpeista ja tavoitteista 14dhtdisin oleva eli
noudatti perinteistd tyonohjauksen mallia. Toinen vaihtoehto olisi syventyd yhteen tai
useampaan ennakkoon suunniteltuun teemaan, asiakkaan valinnan mukaisesti, kuten
esimerkiksi vuorovaikutukseen tyoyhteisossd. Kolmas vaihtoehto olisi sisdlloltdén strukturoitu,
mutta luonnollisesti aina yksilollisti kohtaava tyonohjauspalvelu, mikéd kattaisi kaikkien
teemojen késittelyn eri tapaamiskerroilla. Téstd olin kuvannut palvelun rakenteen ja siséllon

teemoineen sekd ennakkokysymykset esimerkeiksi.

Arvioimme eri versioita keskustellen. Mikddn versio ei varsinaisesti noussut selkeésti parhaaksi
vaan kaikissa nahtiin vahvuuksia. Eri palvelumuodot sopivat asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin.
Nuuttilan mielestd mallinnettu palvelu voisi toimia esimerkiksi aloilla, joilla tydnohjausta ei
juurikaan kiaytetd, kuten pelastusalalla. Tyonohjauksen tarve saatetaan tunnistaa ja tilldin
strukturoitu malli voisi madaltaa palvelun hankintaa, silld sisdlto olisi jo harkintavaiheessa

selked.
Mahdollisuudet

Swot analyysid kéyttiden strukturoidun tydonohjauksen mahdollisuuksina néhtiin markkinoinnin
suuntaaminen yrityksiin aloille, joilla tydnohjaus ei ole vield menetelméni tuttu. Pohdimme,
ettd mallinnettu palvelu olisi my6s helpompi hinnoitella ja tydnohjaaja voisi ennakkoon valita

menetelmat ja viitekehyksen.
Uhkat ja heikkoudet

Uhkana ja heikkoutena koettiin se, ettd esihenkilo saattaa pédstd “lilan helpolla” kun
ohjaustapaamiset ovat etukéteen suunniteltuja rakenteeltaan ja jos siséltd on liian tiivis.
Ennakkoon ldhetettyjen kysymysten uhkana ndhtiin se, etti aiheiden kéisittely voi jaada
pinnalliseksi, kun asiakas ehtii pohtia suojautumiskeinoja, miten véistelld vaikeita asioita.

“Halutaanko pysyéd asiakkaan tasolla vai viedd hénet epdmukavuustasolle, jolloin tydnohjaus
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olisi vaikuttavampi?”’, Brander kysyi. Tapaamisissa tulisi my0s huomioida aina asiakkaan

yksilollisyys ja tilanne, vaikka tapaamisen aiheet olisi ennakkoon suunniteltu.

Uhkana nédhtiin strukturoidun tyonohjauksen kallistuvan valmennuksen puolelle, jollei
tyOnohjaaja ole tietoinen ja tunnista vaaraa suistua valmennuksen puolelle ja pysyttele “ei-
tietdmisen” ja dialogin piirissd. Strukturoidun intensiivisen tyonohjauspalvelun heikkoutena
pohdittiin myo0s sitd, ettd jos se on liian kevyt ja pinnallinen késittelytavaltaan, se voisi estda

kipukohtien nikemista.
Vahvuudet

Strukturoitu tyonohjauspalvelu nidhtiin kuitenkin hyvénd pakettina, jonka voi toteuttaa eri
tavoin, miki tuo joustavuutta. Palvelu ndhtiin soveltuvan niin ylemmalle kuin keskijohdolle.

Selked sisiltod koettiin helpottavan asiakkaiden ostopditoksen tekoa.

ORKEAKOULU



50

7 JOHTOPAATOKSET

Kehittdmistehtdvin ensimmaisend tutkimuskysymyksend oli tyonohjauspalvelun sisdltéon
liittyvat teemat, mitkd aiheet ovat keskeisid esihenkildiden ammatillisen identiteetin
vahvistamiseksi ja ty0ssd kehittymiseksi. Olennaisina teemoina ndyttdytyi viestinnidn ja
vuorovaikutuksen késittelemisen lisdksi arvojen ja toimintatapojen pohdinta. Tydnohjauksissa
vertailtiin esihenkilon ja organisaation arvoja sekd tavoitteita ja keskusteltiin kuinka ne
vaikuttavat tydotteeseen ja omaan toimintaan. Keskeisend aiheena esiintyi myds ajanhallinta,
mitd en ennakkoon osannut olettaa. Aihe nousi esille niin yhteiskehittimisessd kuin
pilotointivaiheen tyonohjauksissa. Yhteisollisyyden ja osallisuuden edistiminen osoittautui
tirkedksi, kuinka huomioida ihmisten erilaiset tarpeet ja ammatillinen kasvu tyOyhteisossa,
antaa palautetta ja osoittaa arvostusta. Késittelimme myds palautteen antamisen, arvostuksen

osoittamisen ja osallisuuden vaikutusta tydmotivaatioon.

Ahtiainen ym. (2016) toteavat vallankdyton ja yksindisyyden olevan merkittdvimpiéd teemoja
esihenkildiden tyonohjauksessa. He kertovat vallankdyton ilmididen, kuten pelkojen olevan
tavallista. Pelko vallankéytostd voi johtaa siihen, ettd esihenkil6 vélttelee puuttumista alaisten
toimintaan. Tydnohjauksessa esihenkild voi oppia sietimddn erilaisia tunteita ja tilanteita seka
muuttamaan toimintaansa. (Ahtiainen, Alhanen, Kangas, Kansanaho, Soini & Soininen 2016,
178-179.) Pohdin vallankdyton ja yksindisyyden teemoja, havaitsinko niitd asiakkaiden
puheessa. Yksindisyyden kokemus ei mielesténi ilmennyt, eikd my06skdan vallankdyttd, vaikka
oma rooli esihenkilond oli keskeinen aihe. Toisaalta vallankdyton voisi ajatella ilmenneen
teemana, silld esihenkilon toiminta vaikuttaa tydyhteis6on ja sen tiedostaminen ja reflektointi
oli tyonohjauksissa keskeistd. Vallankdyton teema ja yksindisyyden kokeminen on hyvé

huomioida jatkossa esihenkildiden tyonohjauksissa.
Vaikuttavuuden keinot ammatillisen identiteetin kehittimiseksi

Toisena tutkimuskysymyksend oli tarkoitus selvittdd, milld toimintatavoilla lyhytkestoisessa
tyonohjauksessa voidaan edistdd esihenkilon itsereflektointia, ammatillista identiteettid ja
tyonohjauksen vaikuttavuutta. Esihenkiloiden palautelomakkeista molempien osallistujien
vastauksista nousi esille oman aktiivisuuden ymmaértiminen kehityksen ja reflektoinnin
edistamiseksi. Tétd havaintoa vahvistaa myds Aija Koivun (2014, 115) ndkemys, jonka mukaan
ohjattavien tulee osallistua aktiivisesti saadakseen hyodyn tyonohjauksen oppimis- ja

kasvuprosessista. Sekd palvelumuotoilun prosessin ettd vertaiskehittimisen myotid vahvistui
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kasitykseni tydnohjausprosessiin  valmistautumiseen panostamisesta. Luottamuksellisen
suhteen rakentaminen on olennaista tyonohjauksen vaikuttavuuden edistimiseksi. Ennen
tyonohjausprosessin alkamista on tarkedd keskustella avoimesti ohjattavan oman aktiivisuuden
ja avoimen reflektion merkityksestd. Alkukeskusteluilla on iso merkitys, jotta asiakas voi

arvioida onko hdn valmis syvélliseen reflektioon ja onko ajankohta siihen sopiva.

Tyonohjaajan tulisi ymmartdd ja huomioida, mitkd asiat edistdvét ohjattavaa siirtiméan
tyOnohjauksessa opitut asiat tyotilanteisiin. Onnistumisen kokemukset opittujen asioiden
soveltamisesta vahvistavat ihmisten oman toimijuuden kokemustaan. (Ahtiainen ym. 2016, 43,
45). Vaikuttavuuden kannalta on olennaista tyonohjauksessa tulleiden oivallusten kadytdnt66n

vieminen, jossa tyonohjaajalla voi olla varmistava rooli.

Oppimista ja reflektointia voi edistdd my0ds jonkinlainen itsedokumentointi tai visuaalinen
menetelmd, joten tdminkaltaisten tyokalujen kdytostd on hyvd sopia prosessin alussa.
Palvelumuotoilussa kiytetty luotainmenetelmi (Palvelumuotoilu Palo 2018a) olisi voinut olla
esimerkiksi hyvd oppimista edistivd menetelmd, vaikka sen aluksi torjuinkin oletuksella, ettd
se olisi esihenkildille liian aikaa vievd. My0s Miettinen (2016, 21) kertoo palvelumuotoilun
yhteydessi visuaalisten menetelmien auttavan asioiden ymmartdmisessd, mitd mielesténi voi

soveltaa tyonohjauksissa ja muissa havainnoinnin ja oppimisen yhteyksissa.

Omaa toimintaani arvioiden ratkaisevinta tyonohjauksen vaikuttavuuden edistdmiseksi oli
kartoitusvaiheessa selvittdd esihenkildiden yksilollistd tapaa havainnoida, oppia ja kisitelld
tietoa. Yhdelle oli luontevinta perehtyd uuteen aiheeseen lukemalla, jolloin ldhetin ajatuksia
herdttavid johdantoja ja kysymyksid. Toiselle visuaalisuus oli tirkedd, joten kdytimme
havainnoivaa kuvantamista mindmap -menetelmdd kéyttden ja kolmas késitteli asioita
mieluiten keskustelemalla, jolloin pysyttelin dialogissa. Ahtiaisen ym. (2016) mukaan
yksildllisten ominaisuuksien huomiointi on olennaista oppimisen ohjaamisessa. Ohjattavien
aikaisempien kokemusten tehokas aktivoiminen on tdrkedd, silld tyonohjaustapaamiset ovat
suhteellisen harvoin ja lyhytkestoisia. (Ahtiainen, Alhanen, Kangas, Kansanaho, Soini &
Soininen 2016, 39.) Témid vahvistaa myds késitystdni ennakkokysymysten kayton

hyodyllisyydesté.

Toimintatavoista sopimisella tapaamisten vililli on myds merkitystd tyonohjauksen
vaikuttavuuteen. Kahden esihenkilon kanssa sovin ennakkoon ldhetettdvien orientoivien

kysymysten kokeilusta, jotta tapaamisessa ajatusten suuntaaminen ja valmistautuminen
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atheeseen olisi helpompaa ja nopeampaa. Koimme tdmén toimintatavan hyvéksi,
ennakkokysymykset sujuvoittivat keskittymistd aiheeseen ja sen kisittelyd. Toiselle lyhyt
puhelinkeskustelu tapaamisten vélissd oli sopivin tapa edistdd reflektiota ja oivallusten
kiytantoon viemistd. Asiakkaiden yksilollisii ominaisuuksia huomioivilla menetelmillé

pystyin edistdimiin heidin tapaansa késitelld asioita ja reflektoida.

Tyo6nohjaajan toiminnalla on luonnollisesti oma vaikutuksensa tyonohjauksen vaikuttavuuteen.
Tassd kehittimistehtdvissa kdytin dialogista ja systeemistd ldhestymistapaa, jonka asiakkaat
kokivat hyviksi. Dialogisuus osoittautui hyviksi tyonohjauksen ldhestymistavaksi, jota voi
tdydentdd ratkaisu- tai voimavarakeskeiselld sekd toiminallisella tydotteella. Systeemiselld
tarkastelulla jasensimme esihenkildiden oman roolin vaikutusta ja asemoitumista omassa

kollegoiden ja tyontekijoiden nikdkulmaan erilaisissa tilanteissa.

Tyonohjaajan persoonalla ja kysymysten asettelulla on varmasti oma vaikutuksensa. Tam4 ei
ollut varsinainen tutkimukseni kohde, mutta aihe ilmeni yhteiskehittdmisessd. Kysyessdni
esihenkildind tyOskenteleviltdi tyonohjaajilta, mikd heistd on ollut vaikuttavinta
tyonohjauksissa, heidédn yksimielinen vastauksensa oli tyonohjaajan tiukka kysymysten
asettelu. Kysymysten asettelu ja puheen sidvy on nidkdkulma, jota tydnohjaaja voi reflektoida

itse ja pyytdd asiakkaalta palautetta omaan toimintaansa liittyen.
Kuinka tyonohjausta voisi uudistaa nopeatempoisen tydeldmaén tarpeisiin?

Kolmantena tutkimuskysymyksenéni oli selvittdd, miten tyonohjauksen prosessia ja rakennetta
tulisi uudistaa, millainen palvelumalli soveltuu nykyisen, nopeatempoisen ja jatkuvasti
muuttuvan tyon ehtoihin. Tdmédn kehittamistehtdvin myotd tapaamisten kestoon tai
tapaamisvélien pituuteen ei tullut merkittdvdd uudistusta tai oivallusta. Osallistujat kokivat
tunnin kestoisen tapaamisen itselleen sopivaksi. He olisivat tosin halunneet tapaamiset

tiheimmin kuin kerran kuukaudessa, mutta sen toteuttaminen ei aikataulu syistd onnistunut.

Tihedmpi tapaamisvéli saattaisi olla hyddyllinen, mutta se voi olla haastava toteuttaa, jos
kalenterit ovat tdyttyneet muista tehtdvistd. Viiden tapaamiskerran palvelukokonaisuuden
pyrkisin mahduttamaan puoleen vuoteen, muistiin palauttamisen ja oppimisen edistdmiseksi.
Y1i kuukauden mittainen tapaamisvéli saattaa olla liian pitkd oppimisen ja kasvun kannalta.
Suunnittelemani palvelu on kuitenkin malliltaan joustava, jonka voi toteuttaa hyvin tiiviilldkin

toteutuksella, miké voi vastata joidenkin asiakkaiden tarpeisiin.
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Kéyttamilldni menetelmilld ja ndin pienelld otannalla en saanut vastauksia tyOnohjauksen
uudistamiseksi, enkd 10ytdnyt aiheeseen sopivia kirjallisuusldhteitd. Kun kerroin
kehittdmistehtdvistini muille tyonohjaajille, ilmeni, ettdi monet muut tydnohjaajat pohtivat
myds tydnohjauksen uudistamisen keinoja. Aihe on relevantti, mutta keinoni eivit tuottaneet
tulosta. Uudistamisen keinojen 16ytdmiseksi tarvitaan laajempaa tutkimusta, erilaisten
menetelmien  kdyttdmistd, dokumentaatiota ja  yhteisty6td tiedon jakamiseen.
Kehittdmistehtdvani osoittaa, ettd lyhytkestoisissa tyOnohjausprosesseissa on tirkedd
suunnitella menetelmét asiakkaiden yksilollisid tarpeita huomioiden, tydskennelld asiakkaan
luontaisen oppimistyylin mukaisesti ja sopia tydnohjaustapaamisten vélisistd toiminnoista,

kuten ennakkokysymyksistd. Ndma voivat edistdd asiakkaan tyonohjauksesta saamaa hyotya.
Mallinnetun tyonohjauspalvelun mahdollisuudet

Keskeistd  kehittdmistydssdni  on  tutkia myds mallinnetun  tyonohjauspalvelun
elinmahdollisuuksia. Voiko strukturoitu, valmiiksi teemoitettu tydnohjauspalvelu vastata
kithtyvin ty6eldmén tarpeisiin? Vertaiskehittimisessd yhteinen paitelmi oli, kehittiméni
palvelu on syvéiluotaava, vaikka toteuttamisen nopeus ja keveys voi toisaalta olla uhkana, ettei
teemoihin ehditd peilaamaan riittdvin syvélle. Asiakkaalle palvelu voi olla selked ja helppo
ymmartdd jo ennakkoon mitd se sisdltdd. Tyonohjauspalvelun piditteeksi asiakas voi myds

oivaltaa tarvitsevansa lisdpalveluita johonkin osa-alueeseen liittyen.

Yksi pilotointivaiheen tyonohjauksista, jossa aiheet valittiin valmiiden ehdotusten perusteella,
oli prosessiltaan mallinnetun tyonohjauksen kaltainen ja asiakas totesi aihevalikoiman olevan

hyvai ja kattava. Tdma vahvistaa teemoitetun tyonohjauksen mallintamisen toimivuutta.

Mallinnetun tyonohjauspalvelun etuna on se, ettd asiakkaiden on helpompi tehda
hankintapditos, palvelu voi tavoittaa myds yrityksia tai sellaisia toimialoja, joilla tyonohjausta
el ole aiemmin kaytetty. Asiakaskohderyhmai en tdssd vaiheessa vield médrittele tarkemmin.
Palvelumuotoiluun osallistuneet henkildt olivat eri toimialoilta ja sektoreilta sekd toimineet
esihenkilotehtdvissd pitkddn, toinen yli kymmenen ja toinen yli 20 vuotta, ja he kokivat
palvelun hyddyllisend. Myds yhteiskehittdmisessd koettiin, ettd palvelu voisi soveltua niin

ylemmalle kuin keskijohdolle.
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Kehittimistyon menetelmien arviointi ja tyon luotettavuus

Kéayttdméini menetelmdt koin soveltuvan hyvin tutkimukselliseen kehittamistehtdvaani.
Valitsin palvelumuotoilun varsin intuitiivisesti ja tutustuttuani menetelmiin syvemmin, se
osoittautui  sopivan hyvin niin itselleni  toimintatavaksi kuin  tyOonohjauksen
kehittimismenetelméksi. Palvelumuotoilun vahvuuksia ovat joustavat menetelmét, luovuus ja
asiakkaiden osallisuus. Kasvokkaiset tapaamiset olisivat olleet Teams -tapaamisten sijasta
itselleni mieluisempia, jolloin olisin voinut hyddyntdé vield vapaammin ja enemmaén erilaisia
menetelmid kuten visuaalista kuvantamista. Vertaiskehittdminen tyonohjaajien kanssa laajensi
nikokulmiani niin tydnohjauksen kuin asiakasymmarryksen suhteen. Aéneen ajatteleminen ja

oma reflektio tydnohjaajien kanssa véhensi epdvarmuuden tunnetta.

Niin pienelld otannalla, kolmen esihenkilon palvelumuotoiluprosessilla ja kahden henkilon
vertaiskehittimiselld, ei luonnollisestikaan saavuteta sellaista ndyttod, jonka perusteella voisi
tehdéd yleistyksid. Kehittdmistydssd olen pyrkinyt avoimuuteen menetelmien valinnassa ja
kiytossd sekd huomioimaan eettiset ndkokulmat ja ohjeistukset. Siten kehittdmistyoni antaa
mahdollisuuden luotettavuuden, kéytettdvyyden ja hyodyllisyyden arviointiin  sekd
menetelmien toistettavuuteen. Palvelumuotoilun keinoin tehty kehittdmistutkimus, johon
siséltyi pilotointivaiheen tyonohjaus, antoi osallistujille itselleen uusia oivalluksia ja
menetelmid tydarkeen ja vuorovaikutustilanteisiin, osallistavampiin kokouskdytdntdihin ja

yksilollisid tarpeita huomioivaan palautteenantoon.
Kehittdmistehtdvén tuotos ja seuraavat vaiheet

Tuotoksena kehittdmistydstdni muodostui PowerPoint pohjalle luotu kuvaus esihenkildiden
yksilotyonohjauspalvelusta, joka soveltuu myds ryhmémuotoiseen tyonohjaukseen.
Liikesalaisuuden vuoksi en julkaise palvelun kuvausta opinndytetyohon. Palvelun sisélto
noudattelee analyysiluvussa olevan taulukon 1. mukaisia teemoja, jotka ilmenivit
esihenkildiden tyonohjauksissa. Palvelun tavoitteeksi selkeytyi esihenkildiden ammatillisen
identiteetin ja vuorovaikutustaitojen vahvistaminen, jossa keskeistd on muun muassa arvojen,

omien ajatus- ja toimintatapojen ja tavoitteiden reflektointi.

Palvelumuotoilun ja vertaiskehittimisen kautta sain selkedmmit toimintatavat ja menetelmat
tyonohjauksen vaikuttavuuden edistimiseksi, kuten oppimistyylin huomioimisen ja
ennakkokysymysten kdyton. Huomioin jatkossa myoOs asiakkaan toiveen, ettd tapaamisen

siséltd on aikataulutettu. Tamén kehittimistehtdvdn aikana myos selkeytyi kisitykseni
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palvelumuotoilusta monipuolisena ja joustavana menetelminé asiakkaiden ymmartamiseksi ja
osallistumiseksi palveluiden suunnitteluun. Palvelumuotoilun menetelméé tulen kdyttimain

jatkossa.

Kehittdmistyoni on jo herdttdnyt kiinnostusta, joten seuraava vaihe on aloittaa keskustelu
mahdollisten asiakkaiden kanssa. Vaikka palvelun rakenne ja siséltd ovat melko selkedt,
palvelu ei vield ole tiysin valmis. Seuraaviin vaiheisiin liittyy asiakaspolun, markkinoinnin ja
visuaalisen ilmeen suunnittelu sekd hinnoittelu. Tarkedd on huomioida, kuinka asiakkaat
16ytavét palvelun ja miten he pystyisivdt helposti arvioimaan sen hyodyllisyytti. Palvelu tulee

varmasti vield kehittymaan ja elaméén asiakkaiden tarpeiden mukaan.

Kiinnostusta on esiintynyt myos tyonohjaajien keskuudessa ja toivon, ettd voin osaltani edistdi
keskustelua, kuinka tyonohjausta voidaan uudistaa, jotta se sdilyy tydeldmidn muutoksissa
yhtend ty6hyvinvoinnin ja ammatillisen kehittymisen vaikuttavana menetelména.
Suunnitelmissani on my0s yhteistyon lisédminen muiden tydnohjaajien kanssa. Mallinnettua
tyonohjauspalvelua voisi toteuttaa muiden tydnohjaajien kanssa, mikd mahdollistaisi palvelun

l1dhitoteuttamisen valtakunnallisesti.
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8 POHDINTA

Asiakkaiden saaminen osoittautui hankalaksi, miké yllatti ja aiheutti pohdintaa, mista se kertoo.
Viestik0 tyOnohjauksen maksuttomuus laadusta, olisiko maksullinen tyonohjaus ollut
vakuuttavampi vai vaikuttiko maailmantilanne esihenkildiden sitoutumattomuuteen? Aloitin
asiakasneuvottelut marras-joulukuussa 2021 ja helmi- maaliskuussa 2022 oli tarkoitus aloittaa
yhteisty6. Koronasta hddin tuskin oli selvitty, kun sota Ukrainassa syttyi helmikuussa. Tilanne
aiheutti monenlaista kuormitusta ja huolta ihmisten mielessd, mikd on ndkynyt niin kodeissa,
tyopaikoilla - ja varmasti esihenkildoiden tydssd. Ylldttden kaikki tyostini kiinnostuneet
katosivat samoihin aikoihin enkd saanut vastausta yhteydenottoihini. Kiinnostusta tydtani
kohtaan kuitenkin oli, vililla ehdin jopa huolestua, tuleeko liikaa osallistujia, mutta aloittamisen
hetkelld asiakkaat vetdytyivit. Epdilin ensin omaa vuorovaikutustani ja viestintatyyliéni syyksi
heiddn vetdytymiseensd. Kuulin vasta my6hemmin, ettd sama asiakkaiden katoamisen ilmid
esiintyi my6s muille yrittdjille sodan syttymisen jidlkeen. Monilla alustavat keskustelut
yhteistyOstd kariutuivat helmi-maaliskuussa siten, ettd asiakkaat eivdt endd vastanneet

yhteydenottoihin.

Téatd opinndytetyotd leimasi vahva epdvarmuuden tunne monin tavoin; globaali tilanne,
ympdristokriisi ja sodan vaikutukset sekd itseeni opinndytetyon tekemiseen liittyen ja
tyonohjauksen uudistajana, tyonohjaajien yleistd mielipidettd ajatellen. Alkuun jo
tutkimuskysymysten tismentdminen ja kehittdmistehtdvén tarkoituksen sanoittaminen tuntui
haastavalta, kuin olisin ollut sumuisessa metsdssi ndkemattd polkua. Tyonohjaukseen itsessdin
liittyy tosin vahva ei-tietdmisen ldhestymistapa, jossa halusin tietoisesti pysytelld, etten tekisi
litan nopeita johtopadtoksia tai oletuksia, tai pakonomaisesti yrittdisi edes onnistua. Aiemmin
ryhmiétyonohjauksissani  on  ollut  esihenkil6itd =~ mukana, mutta  varsinaista
esihenkildtyonohjausta en ole tehnyt, joten asiakaskunnan tarpeiden ymmartdminen ei ollut
itsestédn selvad. My0s palvelumuotoilu oli itselleni uusi menetelmad. En ole kéyttanyt enkd edes

perehtynyt palvelumuotoiluun aiemmin, vaikka olenkin tehnyt monenlaista kehittdmistyota.

Vuoden aikana epdvarmuuden sietdmisen taito on vahvistunut, kyky havainnoida ja terdvoittia
omia ajatuksia, arvoja ja toimintaansa tunteesta huolimatta. Tdméd on ollut itselleni tdrked

havainto ja olen pohtinut kuinka epdvarmuuden sietimisen taito saattaakin olla yksi timén ajan
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merkittdvimmistd tydeldmén taidoista. Epdvarmuuden aalloissa rohkenin myds irrottautua

palkkatyOn satamasta ja suunnata yrittdjyyden tyrskyihin.

Olen tyytyvdinen valitsemiini menetelmiin, palvelumuotoilun soveltamiseen sekd
vertaispalautteen  kdyttdmiseen, mikd avarsi ndkokulmiani esihenkildiden tyShon,
esihenkildiden tyonohjaukseen ja itseeni ammattilaisena. Prosessin aikana myds oivalsin
kuinka palvelumuotoilussa, dialogissa ja tyonohjauksessa sekd joltain osin systeemisessi
ajattelussa on yhtéldisyyksid, ei-tietimisen perustaa ja ne ovat harmoniassa keskendin.
Alkuvaiheessa sukelsin syvéddn pddhdn, ihmiskdsitykseen ja kéyttoteoriaan, ja pidén sitd
edelleen hyvina ldhtokohtana. Kaikkea omassa toiminnassamme emme voi milldén tiedostaa,
mutta kdyttdytymisestd vilittyy, miten suhtaudumme itseemme ja toisiin. Siten ndkokulma on
olennainen ja ndyttdytyy arkisena esihenkildiden ty6sséd kohtaamistilanteissa, kuten siiné, miten
suhtautuu neuvoa kysyviin tyontekijdin. Antaako vastauksen suoralta kideltd vai kiinnostuuko

siitd, miten toinen on ajatellut ja yrittinyt ratkaista asiaa.

Olen kiitollinen projektiin osallistuneille esihenkildille, jotka antoivat aikaansa ja rohkeasti
ryhtyivit tydnohjauksen kehittimiseen ja pilotointiin, vaikka tydnohjaus oli heille melko vieras
menetelma. Olen kiitollinen myds, etti sain yhteistyohon mukaan kaksi esihenkildtyonohjaajaa
Taija Branderin ja Markus Nuuttilan. Tydnohjaus on yleensd yksin tydskentelyd eikd oma
tyoskentelytapa tule kollegoille ndkyviin. Rakentava palaute ja nédkyvéksi tuleminen
ammatinharjoittajana ja tyonohjauksen uudistajana herdtti itsessdni epdvarmuutta, mutta
kokemus oli kehittdvédd ja innostavaa. Yhteiskehittiminen laajensi ndkdkulmiani ja rohkaisi
my0s lisddmadn yhteistyotd ja verkostoitumista muiden tyOnohjaajien ja yrittdjien kanssa.
Mielenkiintoista on, ettd verkostoitumisen my6td 10ysin muita tyonohjaajia, jotka pohtivat
myds tyonohjauksen uudistamista. Alalla tarvitaan enemmén tutkimusta, kehittdmistd ja

yhteistyota.

Kehittdmisprosessi sai minut reflektoimaan ajattelu- ja toimintatapaani. Olin ajatuksissani
asemoinut esihenkilot siten, ettd ilman omaa kokemusta esihenkilotydstd minulla olisi
jonkinlainen kynnys ylitettdvénd tyonohjatakseni heitd. Prosessin lopulla oivalsin, ettd olen
sujuvasti tyonohjannut eri alojen tyontekijoitd, ilman omakohtaista kokemusta alalta. Yhta
lailla esihenkil6illd kuin muillakin tyontekijéilld on oma tydrooli, jota voin ldhestyd samalla
tavalla ei-tietimisen ldhtokohdista. Esihenkildiden tyonohjaus antoi myds varmuutta ja

prosessin jilkeen on ollut luontevaa aloittaa esihenkildiden yksilotyonohjauksia.
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Kehittdmistehtdvin myotd laajentui ndkokulmani eri alojen tilanteesta. Kiithtyvd muutos ja
tyOeldmin epdvarmuus ei ndyttdnyt ylettyvin kaikkialle, ilahduttavaa oli ndhdad vakauteen ja
pysyvyyteen perustuvan organisaation toimintaa. Toisaalta ennakoimaton muutos ilmeni yhden

esihenkilon tydsséd hinen keskeyttidessddn osallistumisensa pilotointivaiheessa.

Prosessin aikana huomasin kysymysten asettelun haasteen. Kysymys toimii kuin valaisten
jotakin valittua seikkaa, jolloin se my0s jéttda jotakin varjoonsa. Tdma aiheutti my0s pohdintaa,
kuinka tarkkojen kysymysten tulisi olla ja mitkd ylipdédtdan olisivat tutkimuskysymykseni.
Mietin my0s, kuinka kysymys toimii ty0kaluna esihenkildlle oman tyon tutkimiseen, jos
samassa tapaamisessa kdytin kysymyksid my0s itselleni, oman tiedon ja ymmaérryksen
lisddmiseksi palvelua kehittddkseni? Etenkin yhden esihenkilon kanssa huomasin pohtivani titi
kysymysti, kuinka esittdd kysymykset siten, ettd hanen reflektointinsa mahdollistuu ja syvenee,
sen sijaan, ettd hin vastaa kysymykseen kuin kertoakseen minulle tydstddn tai ajatuksistaan.
Tyonohjauksen tarkoitus on suunnata myds kysymyksestd herddvét vastaukset asiakkaan
hyodyksi ja edelleen havainnoitaviksi. Ehkd juuri tdssd piilee tyonohjauksen tutkimisen
vaikeus, jota Louheranta (2018) pohtii, kuinka ylldpitdd kahta tyon tutkimusta rinnakkain.

Jatkossa palveluita luodessa ja asiakkaita osallistaessani huomioin timéin havaintoni.

Jos jotain tekisin toisin, niin olisi kannattanut miettid prosessin alussa tarkemmin, minkélaista
aineistoa tutkimusmenetelmilldni saan, jolloin analysointivaihe olisi ollut ehkd selkedmpi ja
helpompi suunnitella ennakkoon. En kyennyt alkuvaiheessa riittdvésti irrottautumaan
tutkimusongelmistani ja  -kysymyksistdni ja suunnata ajatuksia vield enemmaén
prosessinhallintaan. Ennakoiminen ja parempi suunnittelu olisi ndkynyt myds paremmassa
dokumentoinnissa. Vastaavissa kehittimishankkeissa suunnittelen jatkossa dokumentoinnin
tarkemmin ja paivikirjan kirjoittamisen systemaattisemmin. Epdvarmuus prosessissa heijastui
myos pdivékirjan pitimiseen, epavarmuuden olisi voinut sellaisenaan kirjoittaa muistiin. Siten
my0s opinndytetydn kirjoittaminen olisi voinut olla nopeampaa ja sujuvampaa. Aineiston
analyysi oli haastavaa osittain luottamuksellisuuden sdilyttimisen ja riittdvin avoimuuden
tasapainottelussa. Teemoitellessani aineistoa yritin tavoittaa mahdollisimman objektiivisen
lahestymistavan, mutta tunnistin ettdi oma tulkinta on melko vahva ja tdssd kohtaa jokin

maérillinen, selked analysointitapa olisi ollut itselleni helpompi, jos se olisi ollut mahdollista.

Jos olisin systemaattisemmin suunnitellut kehittdmistehtdvdn ja menetelmien kdyton, olisin
voinut miettid tarkemmin prosessin vaiheittaista arviointia. Tdssd kohtaa kuitenkin on

huomattava, ettd minulla oli niin monta uutta ja epdselvdd asiaa sekd epidvarmuustekijii
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kehittdmistehtdvan alkuvaiheessa, ettd systemaattisempi prosessin hallinta olisi vaatinut
enemmén kokemusta palvelumuotoilusta ja opinndytetyon tekemisestd. Jatkossa kuitenkin

huomioin my®s arviointiin liittyvien mittareiden suunnittelun.

Tasapainottelin prosessin aikana suunnittelija- ja asiakaslédhtdisyyden vililld. Pohdin muun
muassa ohjasiko aiemmin opintojaksolla suunnittelemani sisdltd palvelumuotoilun
pilotoinnissa késiteltyjd aiheita ja onko jotain sellaista olennaista, mité en huomaa. Mietin myds
kriittisesti, toteutuiko palvelumuotoilu oppien mukaan vai toteutuiko tdssd vain normaali
asiakaskartoitus, mikd tyonohjausten alkuun aina tehdddn, koska jo ensimmaisessd
tapaamisessa suunniteltiin ja sovittiin kdytdnnoistd. Paddyin siithen, ettd kehittimistyossi
toteutui palvelumuotoilu, silld olin valmis uudistamaan tyonohjauksen rakennetta ja prosessia
ja kokeilemaan erilaisia ratkaisuja sekd toimimaan toisin. Prosessissa on myos havaittavissa
palvelumuotoilun luovat ja laajenevat sekd yhteen vetdvét vaiheet niin palvelumuotoiluun

osallistuneiden kanssa kuin yhteiskehittdmiseen osallistuneiden tydnohjaajien kanssa.

Opinndytetyon prosessista muodostui melko pitkd ajanjakso, jonka aikana oma ajatteluni
muuttui. Tdma haastoi opinnédytetyon kirjoittamisen viimeistelyd, silld en enéad ajatellut samalla
tavoin tyonohjauksesta, kun aiemmin palvelumuotoiluprosessin aikana. Vuoden aikana olen
tyonohjaajana siirtynyt menetelmékeskeisyydestd kohti asiakaskeskeisempid tydotetta. Tassa
vaiheessa, kun mallinnettu tyonohjauspalvelu on muotoutunut, keskityn enemmén asiakkaiden
ongelmien ja tarpeiden ratkaisuun, kun tydonohjauksen menetelméaén itsessddn. Toisin sanoen
ajattelen, ettd asiakas tilatessaan palvelua hakee ratkaisua eikd menetelmid. Siten
tyonohjauksen, valmennuksen tai mentoroinnin raja-aitoja voi mielestéini kaataa asiakkaan
saaman hyddyn ja vaikuttavuuden edistimiseksi. Myds asiakaspalautteesta ilmenee, ettd
asiakas ei keskity menetelmén oikein sanoittamiseen, tyonohjaukseen, kun puhuu palautteessa
valmennuksesta ja valmentajasta. Vuoden aikana itselleni on vahvistunut késitys, ettd
tyonohjauksen tai muun vastaavan palvelun nimelld ei niinkdén ole merkitystd vaan silld,
kuinka asiakas kokee palvelun, mitd arvoa se on tuonut ja ongelmia ratkaissut. Siten

palvelutuotteen muotoilu ja hyddyn sanoittaminen on seuraava térked askel.

Opinndytetyond kehitetty ja mallinnettu palvelu varmasti eldd ja kehittyy jatkossa
asiakaskokemuksen myo6td ja yhteistyOssd tyonohjaajien kanssa. Sisdlloltddn erilaisia
lyhytkestoisia tyonohjauksia tai muita palveluita voi myods luoda my6hemmin, kun tarvetta
ilmenee ja palvelun rakenne sekd toimintatavat todetaan muuten toimiviksi. Tamé palvelu

saattaa tavoittaa uusia aloja ja asiakkaita, joille tydnohjaus on ollut aiemmin vieras menetelma,
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silld selked rakenne ja sisdlto voi heréttdd luottamusta siitd saatavista hyodyistd. Palvelun avulla
asiakkaat voivat 10ytdd itsessddn tai tyoyhteisossd kehitettdvid asioita, joita voi jatko tyOdstdd
tyonohjauksen tai muiden menetelmien, kuten koulutuksen tai valmennuksen kautta. Taméa
tyonohjauspalvelu ei luonnollisesti vastaa kaikkiin esihenkildiden tarpeisiin, eikd ole ainut
ratkaisu heiddn haasteisiinsa. Palvelu voi olla kuitenkin ensimmaéinen askel kohti parempaa
tyOeldmdd ja vuorovaikutusta tyOyhteisoissd, ihmisend kasvamisen ja identiteetin

selkeytymisen myoté.
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LIITTEET

Liite 1. Esihenkildiden kartoittavan teemahaastattelun kysymykset

Kartoittava teemahaastattelu

Esihenkilotyohon liittyvat kysymykset
Kerro tydstasi esihenkildona?
Mika on tydssasi esihenkilona keskeista, haastavinta tai mihin toivoisit tukea?

Minkalaisia teemoja tai asioita toivoisit esihenkildiden tydnohjauksessa kasiteltavan?

Tyonohjauksen liittyvat

Pohdi aikaisempaa kokemustasi tyonohjauksesta (jos on), mika tyénohjauksessa on ollut
vaikuttavinta tai tarkeinta?

Mita toivot tydnohjaajalta? Minkalaisia odotuksia?

Kuvaile, mita toivoisit tydnohjausprosessilta, joka olisi kestoltaan puoli vuotta?
Minkalainen olisi ihanteellinen prosessi?

Kuinka usein tapaamisia voisi olla?
Mika olisi hyva tapaamisen kesto?

Toivoisitko tapaamisten valille yhteydenpitoa?
Mika muu asia voisi edistaa kehittymista?

Oppimiseen/kehittymiseen liittyva
Mitka asiat tukisivat tydnohjauksen vaikuttavuutta?

Kuvaile itsellesi parhaita tapoja oppia uutta, kasitella tietoa tai miten olet saanut uusia
oivalluksia?
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Liite 2. Tyonohjauksen palautelomake vastauksineen
Tyonohjauksen palautelomake

1.) Miten koit tydnohjauksen?

2 vastausta

Oli hyédyllinen, tallaisen olisin tarvinnut jo 20 v sitten

Oikein mukava ja hyodyllinen kokemus. Ohjauksessa keskityttiin minuun ja minun ongelmiini
eli olin kertakaikkiaan huomion keskipisteend. Tama oli oiken piristdvaa vaihtelua, koska
monesti ihmisten johtajana joutuu tilanteen vetdjan rooliin ja fokus on muiden aktivoimisessa

ja innostamisessa.

2.) Miten koit vuorovaikutuksen tyonohjaajan kanssa? Koitko tulleesi kuulluksi ja

ymmarretyksi?

2 vastausta

Kylla

Keskusteluissa oli miellyttava ja rauhallinen ilmapiiri. Kylla, ehdottomasti minua kuunneltiin!

3.) Tydnohjauksen vaikuttavuus: vaikuttiko tydnohjaus jollakin tapaan tydhdsi, esimerkiksi
tydskentelyysi, vuorovaikutukseen tai kasitykseesi itsestasi esihenkilona? Jos vaikutti, niin

mihin?
2 vastausta
Kylld kokonaisuus avautui paremmin itselleni

Ohjauksessa nousi esille muutamia hyvia kaytanndn vinkkeja, joita paatin kokeilla.
Esimerkkina mm. en kysy tiimiltani mika teidan mielipiteenne on, vaan kysyn mita ajatuksia

aihe teissa herattaa.

4.) Mika tyonohjauksen prosessissa, menetelmissa tai kasiteltavissd aiheissa oli sinulle

hyodyllista?
2 vastausta

kylla kokonaisuuden kasittely ja siita tydstaminen omiin tarpeisiin/heikkouksiin
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Hyddyllista oli se, ettd keskusteluille oli etukateen allokoitu aikaa, jolloin kasiteltiin aiheita, joita
ei normaalissa tyokiireesssa ehdi. Erittain hyodyllistd oli myds dialogi. Valittuja aiheita
kasiteltin useammasta nakdkulmasta ja valmentaja pystyi ohjaamaan keskustelua pois
valmennettavan jumittuneista nakokulmista. Kasittelimme mm. tiimin aktivointikeinoja etenkin
etdkokoontumisissa sekd palautteen antamista ja kanustamista palautteen antamiseen

kollegoille.

5.) Miten kehittaisit esihenkildiden 4-5 tapaamisen intensiivitydnohjausta? Mita olisi hyva

huomioida?
2 vastausta
Minusta nain oli hyva

Hyva aikataulun etukateissuunnittelu ja tapaamisien rakenteen visualisoiminen
valmennettavalle. Valmennettavan olisi hyva ymmartaa, ettd valmennuksesta ei saa irti
mitaan, jos on itse kovin passiivinen. Valmennettavalla on ongelmat, mutta hyvin pitkalti myos
ratkaisut olemassa. Ratkaisuja ei vain kovin helposti yksin 10yda ja tassa valmennus auttaa.

Miten valmennettava vastuutetaan aktiiviseksi onkin sitten hyva kysymys!
6.) Mika mielestasi edistaisi tydbnohjauksen vaikuttavuutta?

2 vastausta

Tassa tulee jo sitten oma aktiivisuus isoon osaan vaikuttavuuden hyddyntamisessa Aiheiden
visualisointi ja kevyt dokumentointi. Jos valmennettavasta saisi puristettua jokaisen
tapaamisen paatteksi yhden ajatuksen siitd, mihin tekemiseen tai tekemisen muuttamiseen

valmennettava arvioi hyddylliseksi keskittya, ja tdman kirjaisi ylos.

7.) Kiitos osallistumisestasi ja vastauksistasi!

Vapaa kentta, johon voit viela antaa palautetta ja kertoa ajatuksistasi
2 vastausta
Kiitos Paljon, oli hyddyllinen sessio! :-)

Tsemppia tyon loppuun saattamiseen! Aihe ja idea on hyva
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