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Itseohjautuvuudella
kohti ketteryytta

Mitd tapahtuu, kun perinteisen toimintakult-
tuurin yritys pdattad uudistaa toimintansa itse-
ohjautuvaksi ldhes yhdessé ydssa? Alkaa matka
ihmettelystd kohti oppimista, innostusta ja ket-
teryytta.

OP Ryhmin keskusyhteiséssd on vuoden
2019 alusta ldhtien viety Idpi mittavaa kulttuu-
rin muutosta kohti itseohjautuvuutta ja kette-
rad toimintatapaa. Kéynnissa oleva muutos on
yksi OP:n suurimmista uudistamishankkeista,
jolla vastataan toimintaympdristén ja asiakas-
kayttaytymisen muutokseen. Taustalla on aja-
tus, ettd lisddamalld itseohjautuvuutta ja ma-
daltamalla pdatoksenteon hierarkiaa, pystytddn
tuottamaan hyotya niin asiakkaille kuin tyonte-
kijoillekin.

Reilun vuoden kokemuksella voi todeta, et-
td muutos perinteisestd yrityskulttuurista kohti
itseohjautuvuutta vaatii systemaattista tyota ja
sitoutumista. Muutos on iso ja monella tavalla
vasta alussa, mutta hyodyt nakyvat jo.

Mistd itseohjautuvuus syntyy?
Itseohjautuvuus kasvaa arjessa jokapdivdisen har-
joittelun kautta. Se vaatii toteutuakseen selkedt
tavoitteet ja luottamuksellisen ilmapiirin. ltsenéi-
sen roolin omaksuminen voi vieda aikaa ja vaa-
tia muilta tukea, jos on tottunut tekemaan, mita
muut kdskevat. Uuden ddrelld on myos ihminen,
jolle on luontaista sanella, miten asiat pitaa tehda.
Uusi tapa toimia 16ytyy yhdessa harjoittelemalla
ja avoimen vuoropuhelun kautta.

Johtajan tehtdvand on nayttdad suunta ja ot-
taa sitten askel taaksepain. Timit paattavat, mi-
ten maaliin paastadn. Joka kerta, kun tiimi saa
kokemuksen, ettd heiddn ndkemystddn ja ta-
paansa tehdd asia kunnioitetaan, kasvaa luot-
tamus itseohjautuvuuteen. Johtajan pyrkimys
ohjata tekemisen tapaa voi hidastaa muutos-
prosessia merkittavasti. Uuden oppiminen vaatii
aikaa ja ajattelutavan muutosta.

Arjessa itseohjautuvuus on esimerkiksi sitd,
ettd tiimi yhdessd madrittdad tydskentelytapansa



ja priorisoi t6itadn. Jokaisella tiimin jasenelld on
oma roolinsa ja erityisosaamisalueensa, mutta
tarpeen vaatiessa tyotd tehdddn roolien yli yh-
teisen tavoitteen saavuttamiseksi. Itseohjautu-
vuuteen liittyy vastuunkannon vaade: jokainen
on vastuussa ratkaisun |6ytymisestd. Kaytan-
néssa tiimi yhdessa selvittdd ongelmatilanteet,
mutta jokainen sen jasenistd tuo oman aktiivi-
sen panoksensa lopputulokseen.

Avoin vuorovaikutus ja jatkuva palaute ovat
itseohjautuvuuden ytimessa. On osattava kertoa,
mitd itse odottaa toiselta, miten asiat ratkaisisi ja
pystyttava ottamaan vastaan palautetta omasta
toiminnasta. Tiimin onnistuminen riippuu lopulta
siitd, miten hyvin tiimin jasenet pystyvat kom-
munikoimaan keskendan, yli tiimirajojen ja ha-
kemaan ratkaisuja.

Lapindkyvyys onkin tdrked osa-alue itseohjau-
tuvassa organisaatiossa. Se vaatii systemaattis-
ta, runsasta ja avointa viestintdd. Kun jokaisel-
la henkil6lld on tiimistd ja roolista riippumatta
késitys yhteisistd tavoitteista ja niiden valisista
prioriteeteistd, toita pystytdan tekemaén tulok-
sellisesti. Avoin ja rakentava kommunikaatiota
yli tiimi- ja organisaatiorajojen takaa parhaan
mahdollisen lopputuloksen.

Luottamusta ja lapinakyvyytta
Kukoistaakseen itseohjautuva organisaatio tar-
vitsee vahvan luottamuksen ilmapiirin. Kun jo-
kaisen mielipidettd, persoona ja osaamista ar-
vostetaan, ihmiset uskaltavat kokeilla asioita
rohkeammin. Perusoletuksena on, ettd jokainen
haluaa tehdd parhaansa ja onnistua tydssdan
yhdessd muiden kanssa. Voisi todeta, ettd tar-
vitaan tiimipelaajia, joille yhdessé onnistuminen
on arvo itsessaan.

Itsetuntemus ja hyvat vuorovaikutustaidot tu-
kevat itseohjautuvuuden toteutumista. Kun ihmi-
nen ymmartdd omat vahvuutensa ja kehityskoh-
teensa, hdn pystyy toimimaan toisten ihmisten
kanssa rakentavasti vaikeissakin tilanteissa. Kyky
ymmartaa toisia ja hyvéksya erilaisuutta edista-
vat yhteistyota. Yksilon ndkokulmasta itseohjau-
tuvuus vaatii lisdksi itsensa johtamisen taitoja ja
halua jatkuvaan oppimiseen. Johtajuus puoles-
taan edellyttdd yhd enemman itsetuntemusta
sekd tunne- ja vuorovaikutustaitoja.

Johtaminen palveluammattina
Johtaminen on itseohjautuvassa organisaatios-
sa suunnan ndyttamistd, selkeiden tavoitteiden
asettamista ja valmentamista. "Miten voin aut-
taa sinua onnistumaan?" on johtajan tarkein ky-
symys. On oltava saatavilla ja pysyttéva samalla
pois tieltd: tiimi padttdd, miten tavoite saavute-
taan, ei johtaja. Johtajan rooliin kuuluva estei-
den poistaminen on paitsi ongelmatilanteiden
ratkaisuun osallistumista, myos lapindkyvyyden
ja tiedon aktiivista jakamista, riippuvuuksien
tunnistamista ja ratkaisemista, priorisointia ja
yhteistydn tukemista yli tiimirajojen.

Itseohjautuvuuteen kuuluu kiintednd osana
jatkuvan oppimisen ja parantamisen kulttuuri.
Oppiminen tapahtuu kokeilemisen kautta ja on-
nistumisen edellytyksend on johtajan vahva tuki
virhetilanteissa. Syyllisten etsinnalle ei ole tilaa,
ratkaisujen 18ytdmiselle ja virheistd oppimiselle
on. Kokeilukulttuuri ja uudet innovaatiot 10yty-
vat kokeilemisen kautta, ne puolestaan versovat
turvallisuudentunteesta. Kun ihmiset tarpeek-
si monta kertaa ndkevat, ettd tukea on tarjolla
tiukoissakin paikoissa, alkaa itseohjautuvuus oi-
keasti elda.




Jatkuvan parantamisen konkreettisena vali-
neend toimii oman toiminnan systemaattinen
arviointi ja kehittdaminen. Tiimien rutiineihin
kuuluvat kysymykset, missd olemme onnistu-
neet, mitd pitda kehittda ja mitd Idhdemme seu-
raavaksi muuttamaan, luovat pohjan nopealle
kehitykselle. Kehittdmiskohteet ja haasteet eivat
hautaudu jonnekin, vaan ne tehddan nakyviksi,
niistd opitaan ja ne ratkaistaan yhdessa.

Mita hyotya

itseohjautuvuudesta on?
Itseohjautuvuuteen liittyy vahvasti yrityksen
hierarkkisuuden vdhentdminen. Muuttuvassa
maailmassa on kyettdvad reagoimaan ketterasti
eikd moniportainen byrokratia sovi siihen. Kun
valtaa siirretddn itseohjautuville tiimeille, asioita

saadaan nopeammin valmiiksi, liiketoiminta ke-
hittyy ja asiakkaalle syntyy enemman arvoa.

Yksilotasolla itseohjautuvuus tarjoaa hyvat
mahdollisuudet oman osaamisen kasvattami-
seen, jatkuvaan oppimiseen ja tydn merkityksel-
lisyyden kokemiseen. Mahdollisuudet vaikuttaa
omaan tydhdn ja asioiden valmistumiseen mo-
tivoivat.

OP Ryhmédssd kdynnissd oleva muutos on
osoittanut, ettd itseohjautuvuus on mahdollis-
ta isossakin yrityksessd. Vaikka matka on vasta
alussa, hydtyjd on n3htavissd jo nyt. Osaaminen
kasvaa, nopeus lisddntyy, tuloksia syntyy ja tydn-
tekijakokemus paranee. Yksi hyvd mittari itse-
ohjautuvuuden hyddyllisyydelle on henkilékun-
nan palaute: vaikka haasteitakin on, vanhaan ei
haluta palata.

Kristiina Lindh
Johtaja
Vahittaispankki, Henkildasiakkaat,
Markkinointi ja asiakasviestinta
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SUOMEN ASIAKASTIETO

Asiakastiedon asiallista
hakkerointia

Kasvuhakkerointi eli Growth Hacking oli tut-
tu termind jo jonkun aikaa ja pidin sitd yhtena
uutena markkinoinnin trendisanana. Kun paa-
sin kuuntelemaan Growth Triben esitystd asi-
asta, niin silmani aukenivatkin uudella tavalla ja
ymmarsin, ettd kasvuhakkerointi on kokonainen
ajatusmaailman muutos, eikd vain markkinointi-
kikka.

Startti
Innostuin levittdmadn sanaa yrityksessamme
ja viime kevdadn aikana kaikkiaan 12 kollegaani
liiketoiminnan kehityksestd, markkinoinnista ja
IT:std kdvi koulutuksen. Jotta hakkerointi ei jaa
vain koulutuksen tasolle, [8hdin miettimaan, mita
silld oikeasti voisi yrityksessimme tehda. Selked
tavoite kun kummasti helpottaa liikkeelle padsya.
Karjeksi otimme meiddn avoimen verkkopal-
velumme kehityksen. Sen ympdrille rakennettu
tiimin kasaaminen tuotti tulosta. Esittelin ide-
aa johtoryhmélle ja lopulta mandaatti kokeilulle
saatiin. Lokakuun alusta Asiakastiedon ensim-

mainen kasvuhakkerointitiimi aloitti sdadnnélli-
sen tydskentelyn. Koska kaikilla tiiminjasenilla oli
jo valmiiksi perusduunia pdydalladn, paatimme
aloittaa maltillisesti kokoontumalla aina tiistai-
sin koko paivaksi hakkeroimaan kimpassa.
Tiimissa on kolme tyyppid kolmelta eri litke-
toiminta-alueelta sekd yksi markkinoinnista ja
[T:std. Ensimmaiset kerrat olivat vdhédn tunnus-
telua: mités tdssa nyt pitdisikdan tehda? Lopuksi
todettiin, ettd ei muuta kuin ideoita kehiin ja nii-
té priorisoimaan. Tekemalld oppii. Aloimme kerd-
td olemassa olevaa dataa verkkokavijdistamme:
miten heitd saadaan rekisterdidyiksi kavijoiksi,
miten eduista ja palveluista tulisi viestid jne.
Kasvuhakkeroinnissa keskeistd on ideoiden
madard. Niiden laatu selvidd vasta kokeilemalla.
Aluksi tahadn on vaikea luottaa, kun on tottunut
rakentamaan toimenpiteitd valmiiksi pureskel-
tujen liiketoiminta- tai markkinointisuunnitel-
mien paalle. Helposti toteaa jo etukdteen, ettd
"ei tule toimimaan” tai "toi on jo kokeiltu viime
vuonna" Usein toimenpiteet jadvat tekematts,
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kun peldtddn yhtakin poikkipuolista palautetta,
vaikka suurimmalle osalle asiakkaista homma
toimisi. Kun on saatu datalla tuloksia (miten idea
vaikutti), paatoksia on paljon helpompi tehda.

Sprintti

Toinen tarked oppi on aikataulutus. Léhdimme
ensin likkeelle kolmen viikon sprinteilld, joissa
ensimmainen viikko kerdtddn ja priorisoidaan
ideoita ja aloitetaan toimenpiteet. Toisella viikol-
la jatketaan toimenpiteitd ja kolmannella ana-
lysoidaan tulokset. Huomasimme pian olevam-
me onnellisessa asemassa, koska sivustollamme
kdy niin paljon asiakkaita, ettd testeihin tulee
tarpeeksi relevanttia dataa jo viikossa. Niinpa
olemme nyt siirtyneet viikon sprintteihin, joissa
hakkeripéiva alkaa tulosten analysoinnilla. Sitten

laitetaan uusia ideoita kehiin ja lopuksi pistetadn
testit liveksi.

Ensimmaiset |6yddkset ovat olleet jo lupaavia.
Pienilla muutoksilla niin siséltédn kuin visuaali-
suuteen saadaan yllattdvan isojakin muutoksia.
Tyokalujen valinta on oma lukunsa, mik3 vaatii
testailua mm. siitd, miten ne vaikuttavat sivus-
ton latausaikoihin. Jouduimme yhden tydkalun
laittamaan hetkeksi holdiin, kun epdilimme sen
vaikuttavan suorituskykyyn. Kasvuhakkerointi
on myds karsivéllisyyslaji. Kun tekee paljon pie-
nid asioita hyvin, johtaa se myds isompiin ja lii-
ketoiminnalle merkittavimpiin muutoksiin. Suo-
sittelen kaikille Idhtemistd hakkeripolulle, koska
huonoimmassakin tapauksessa menettdd vain
aikaa. Joka tapauksessa saa runsaasti oppia, mi-
kd asiakkaita puhuttelee.

Rami Meling
Business development manager
Suomen Asiakastieto
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Psykologinen turvallisuus
digiajan johtamisessa

Psykologinen turvallisuus tarkoittaa kaytdnnds-
sa sitd, ettd tydntekija uskaltaa olla oma itsensa
ja kokee tydymparistén niin turvalliseksi ja luo-
tettavaksi, ettd uskaltaa kertoa avoimesti omat
mielipiteensd ja ajatuksensa pelkddmattd seu-
raamuksia tai mahdollisia rangaistuksia.

Jokainen meistd haluaa antaa itsestddn mah-
dollisimman hyvédn vaikutelman muille, mutta
turvattomassa ymparistdssd tdma voi helposti
muuttua oman selustan turvaamiseksi, itsensa
suojaamiseksi tai vetdytymiseksi. Omien mieli-
piteiden kertomisen ja osallistumisen sijaan tar-
kedmmaksi tulee kasvojen séilyttdminen ja tyén-
tekemisestad tulee "teenndista”.

Kun tydntekijat kokevat tydilmapiirin psyko-
logisesti turvalliseksi, pystytddn hankaliakin asi-
oita kasitelld, uskalletaan tehdd virheitd ja op-
pia niistd sekd voidaan hyddyntdd omia kykyja ja
osaamista tdysmittaisesti.

Myds myonteinen tiimihenki rakentaa psy-
kologista turvallisuuden tunnetta. Tiimin eri ja-
senten vahvuuksien tunnistaminen ja tuominen

osaksi yhteista tekemistéd ja yhteisid tavoitteita
onkin tdrked osa-alue tiimihengen rakentami-
sessa.

Kun jokainen tiimin jasen kokee kuuluvansa
osaksi tydyhteisdd/tiimia, vahvistaa se myos yri-
tykseen sitoutumista.

Psykologisesti turvallinen ilmapiiri vaikuttaa
my&nteisesti myds uuden oppimiseen, ja se on
yhteydessd luovaan ajatteluun ja uskallukseen
ottaa hallittuja riskeja.

Esimiehet ja johtajat ovat keskeisid henkiloitd
psykologisesti turvallisen tydympariston ja ilma-
piirin rakentamisessa.

Tybpaikoille on hyva esimerkiksi luoda paik-
koja, joissa tydntekijdt voivat kohdata toisiaan
ja esimiehiddn sekd kokea tulla kuulluksi. Esi-
miehen on tdrkeda huolehtia, ettd kaikki tulevat
kuulluksi ja jokaisen mielipidettd arvostetaan.

Mydnteisyys ja avoimuus auttavat myds psy-
kologisen turvallisuuden rakentamisessa. Myds
muita kohtaan kunnioittavasti ja arvostavasti
kayttdytyminen ovat tarkeitd asioita.
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Huipputiimin anatomia
Google* pyrki selvittdmdan "taydellisen tiimin"
kaavaa joitakin vuosia sitten. Googlen johtajat
luulivat, ettd huipputiimi syntyy yhdistdmalld
parhaat asiantuntijat, mutta selvityksen tulokset
osoittivatkin jotain aivan muuta.

Tuloksien mukaan kaikkia menestyneitd tii-
meja ylitse muiden yhdisti yksi tekija: parhaiten
toimivissa ja huippusuorituksiin pystyvissa tii-
meissd vallitsi kaikissa psykologisen turvallisuu-
den tunne!

Luottamus ja motivaatio
avaintekijit johtamisessa
Digitalisaatio etenee kovaa vauhtia. Myos kilpai-
lu kovista digiajan osaajista kdy kuumana. Tyo-
ja elinkeinoministerion Tyéeldmd 2020 -hank-
keen mukaan yksi suomalaisten esimiesten ja
johtajien kehityskohteista on ihmisldheisempi
johtaminen.

Esimiesty0d ei voi mennd kovin metsdan, jos
esimies panostaa omaa tydaikaansa luotta-
muksen rakentamiseen omien tydntekijoiden-
sa kanssa, sekd omien tyontekijoidensd tyo-
motivaation parantamiseen.Yleensd luottamus
syntyy hitaasti ajan kanssa vuorovaikutukses-
sa tydntekijoiden kanssa, minka takia siihen on
syytd panostaa pitkdjanteisesti. Panostamalla
hyvan luottamuksen rakentamiseen tyonteki-
joiden kanssa, kehitetdadn samalla myds yrityk-
sen liiketoimintaa. Hyva luottamus on nimittdin
suoraan yhdistettdvissd myds tyontekijoiden

* https://www.talouselama.fi/uutiset/google-
yritti-rakentaa-taydellisen-tiimin-taman-yhtio-
oppi/9ee7d35a-d18b-311e-8dc0-33dc27239cb0
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tuottavuuteen ja tuloksentekoon, sekd tydssa
viihtyvyyteen.

Luottamus on tarked elementti tydyhteiso-
jen hyvinvoinnin ja yhteistydn rakentamisessa.
Se onkin menestyvan yrityksen keskeinen tekija.
Luottamus rakentaa my0s psykologista turval-
lisuutta, ja senkin takia luottamus on yrityksen
kannalta tarkeda.

Luottamus tydpaikoilla edistdd myds tydnte-
kijoiden mahdollisuuksia vaikuttaa omaan tyo-
honsa. Kun tydntekijat kokevat luottamusta esi-
miehen suunnalta, he keskustelevat enemman
avoimesti, kuuntelevat enemman ja ottavat toi-
sensa huomioon, sekd arvostavat enemman toi-
siaan ja esimiesta.

Hyvé luottamus lisdd vastuullisuutta tydpai-
koilla. Luottamus mahdollistaa myds hyvan tyo-
ilmapiirin rakentamisen, tehokkaan tiedon ku-
lun, sekd uusien asioiden oppimisen. Luottamus
auttaa myods kohtaamaan paremmin muutoksia
tydpaikoilla ja tydtehtavissa.

Keskeisia osa-alueita luottamuksen rakenta-
misessa on myos oikeudenmukainen ja tasa-ar-
voinen kohtelu. Esimiehen onkin tarkea kohdel-
la kaikkia tiiminsa jasenid oikeudenmukaisesti ja
tasa-arvoisesti. On myos hyvd muistaa, ettd lah-
tokohtaisesti jokainen haluaa olla luottamuksen
arvoinen.

Tyo- ja elinkeinoministerion Tyéeldmd 2020
-hankkeen luottamuskyselyn mukaan 749% suo-
malaisista tyontekijoistd luottaa esimieheensd,

Luvut ovat hienon korkeita, mutta on hyva
kiinnittda huomiota siihen, ettd kyselyn mukaan
tyontekijat luottavat vahemman esimiehiinsa
kuin esimiehet tydntekijoihinsad. Luottamuksen
rakentamisen tarkeyttd ei voikaan siis korostaa
litkaa.



Sisiinen ja ulkoinen motivaatio
Yritysten tehokkaaseen toimintaan ja tuotta-
vuuteen vaikuttaa paljolti myos se, kuinka moti-
voituneita tydntekijoita yrityksissa tydskentelee.
Tyontekijoiden hyvd motivaatio vaikuttaa myds
tyotyytyviisyyteen (henkiléstokokemus) ja sité
kautta myds asiakastyytyvaisyyteen.

Onkin siis ensiarvoisen tarkedd panostaa
tyontekijoiden motivaatioon vaikuttaviin tekijoi-
hin. Tydmotivaatioon vaikuttavat monet eri teki-
jat, sekd tydn ominaispiireet ja tyontekijan omat
ominaisuudet mm. tyontekijan asenne tyoéhon,

omat kiinnostuksen kohteet, halu kehittyd ja
ammatillinen itsetuntemus.

Myds arvot liittyvat useasti tydmotivaation
rakentumiseen. Onkin tarkeds, ettd tyontekijat
kokevat yritysten arvot omikseen, ja etta he pys-
tyvat toimimaan niiden pohjilta.

Ihmisen motivaatio rakentuu ulkoisesta- ja si-
saisestd motivaatiosta.

Ulkoinen motivaatio rakentuu palkitsemisen,
palkkioiden ja tunnusten voimalla. Sen vaikutus
on yleensa kestoltaan lyhytaikaista. Toki kilpailu-
kykyinen palkkaus on tdrkedd, ja se kertoo osit-

kaytannanlaheinen,
helppolukuinen
ja tiivis opas
digiajan johtamiseen

TOMI PYYHTIA
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tain arvostuksesta, mutta palkka ei saa olla mo-
tivoinnin paatekija.

Sisdinen motivaation ydink3sitteend voidaan
pitdd omaehtoisuutta. Sisdisesti motivoitunut
ihminen nauttii tydn tekemisesta itsestdan tai
arvostamansa tavoitteen saavuttamisen ajatuk-
sesta. Sisdinen motivaatio on yleensd pitkakes-
toista. Tamadn takia onkin johtamisessa tarkeda
keskittyd sisdisen motivaation kasvattamiseen
mm. tyontekijéiden omien vahvuuksiensa tun-
nistamiseen ja niiden kehittdmiseen.

Johtajien tuleekin omaksua uusia toimintata-
poja, sekd soveltaa menetelmid alati muuttuvas-
sa ympadrist0ssa, vastatakseen kovaan kilpailuun,
sekd parantaakseen tyontekijoiden luottamusta
ja motivaatiota.

Tomi Pyyhtia
Head of eCommerce & Digital analytics
Kesko
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Muutosjohtamisen
rooli uudistusten
lanseerauksessa

Kaupan ala eldd kiihtyvad muutosten aikakautta
ja on kiehtovaa seurata, miten asiakaspolku ke-
hittyy. Ei ole niin kovin kauaa siitd, kun ostopol-
ku oli vield sangen yksinkertainen. Asiakkaalla
oli (markkinoinnin myétavaikutuksella syntynyt)
tarve, joka sai asiakkaan menemé&an kauppaan,
jossa myyja esitteli ja myi tarpeeseen auttavan
tuotteen, jonka asiakas maksoi kassalla kateisella
tai pankkikortilla. Paddsdantoisesti ostotapahtu-
ma padattyi maksuhetkeen ja tuotteen sai vaih-
taa tai palauttaa vain, jos se oli selvasti viallinen.

Nykyaan asiakaspolku on paljon moninaisem-
pi. Monikanavaisuuden mydta asiakas saa ha-
lutessaan tuotevalikoimasta valtavasti tietoa jo
ennen myymalddn menemista. Perinteisen katei-
selld maksamisen sijaan tuotteita voi vuokrata
tai ostaa erilaisin maksutavoin. Tuotteen palau-
tusoikeus alkaa olla normaalikdytanto ja tuottei-
ta voi palauttaa jopa kdytettynd, ilman mitdan
eriteltyd syyta.

Tuotteiden tueksi ja rinnalle kehittyy yha kas-
vava valikoima palveluita. Palvelut voivat olla
suoraan tuotteen liitdnnaisid, kuten vakuutus-,
asennus ja suunnittelupalvelu tai itsendisesti
toimivia kuten Motonetin autohuolto. Samalla
myymaldymparistd kehittyy ja vaatimukset asia-
kaspalvelulle kasvavat eldmyksellisyyden tulles-
sa yha kiintedmmaksi osaksi kaupan alaa.

Kaytdnnossé tdma asiakaspolun kehittyminen
tapahtuu yritysten uudistaessa toimintatapo-
jaan. Kehityksessd hyédynnetddn usein paljon
digitalisaatiota, mutta uudistusten onnistunees-
sa lanseerauksessa merkittdvad painoarvo on mo-
nesti asiakasrajapinnassa tydskentelevilld ihmi-
silld. Heiddn mukaan saaminen onnistuu parhai-
ten hyvalld muutosjohtajuudella, mutta miten
helposti unohdammekaan muutosjohtaa. Tama
johtuu siitd, ettd muutos ei usein tunnu muu-
tokselta muutosta tekevien mielessa. Kehitystii-
meille uuden tuotteen tai palvelun kehittdminen
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on arkipdivaa. Yrityksen kokonaisuuden ndko-
kulmasta uudistukset tapahtuvat usein asteit-
tain, pienind lisdyksind valikoimaan. N&in ollen
yrityksen ja johdon nakokulmasta uudistukset
eivat siis tunnu muutoksilta.

Asiakasrajapinnassa uudistukset sen sijaan
saattavat tuottaa merkittavia muutoksia asia-
kaspolun kosketuspisteisiin. Ne tuovat muutok-
sia myynnin rutiineihin, asiakaskommunikaati-
oon ja tapaan palvella. Uudistukset saattavat
my06s tulla yllatyksena asiakasrajapintahenkils-
tolle, jos heitd ei ole aktiivisesti sitoutettu kehi-
tysvaiheeseen. Miten siis huomioida muutos ja
muutosjohtajuustarve?

Muutos on aina
subjektiivinen kokemus
Muutoksiin suhtautuminen on yksilollista. Toiset
meistd ovat luonnostaan avoimempia uudistuk-
sille, mikd on tirkeda huomioida. Yleensa ensim-
maisend innostuvat ja uuden toimintatavan ot-
tavat kayttéon ne henkil6t, joille kaikki uusi on
kiinnostavaa ja houkuttavaa. He ovat usein hy-
vin oma-aloitteisia uudistusten kayttéonotossa
ja etsivat tarvittaessa itse lisdtietoa aiheesta. Ta-
md kohderyhma on siis viestinnallisesti helppo
ja heille riittaa usein pelkka tiedonanto "hei, nyt
tuli tallainen uusi tuote/palvelu valikoimaan"
Mutta aivan kuten asiakaskunnastakin vain
pieni osa on varhaisia omaksujia, myds henki-
[6kunnassa on suuri joukko ihmisia, joille uu-
desta noin vain innostuminen ei ole luontaista.
Tama ryhma on hyva huomioida lanseerauspro-
sessissa. Tulee varmistaa, ettd he saavat paitsi
riittavasti informaatiota, myds riittavasti aikaa
uudistuksen késittelyyn. Suuri riski on leimata
heiddt muutosvastarintaisiksi. Siitd ei useinkaan
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ole kysymys! Antamalla uudistuksesta lisatieto-
ja, avaamalla kokonaiskuvaa ja jakamalla onnis-
tumisia, heistd saa usein parhaiten sitoutuneita
uudistuksen edistdjia.

On myds hyvé tiedostaa, ettd johtoryhma ja
kehitystiimi saavat usein etuoikeuden innostua
hitaasti ja asiaan tutustumisen kautta, mut-
ta asiakasrajapinnassa tydskentelevien odote-
taan saavuttavan sama innostuksen taso "lan-
seeraustiedotteen kautta" Onkin hyvd miettia
erilaisia keinoja henkilokunnan sitouttamiseksi
uudistukseen jo suunnitteluvaiheessa esimer-
kiksi osallistamisen kautta. Myds tarinajohtami-
nen on hyvin toimiva tyokalu: se mahdollistaa
uudistuksen taustojen ja tavoitteiden jakamisen
henkildstolle kiinnostavalla, omaan arkeen pei-
lautuvalla tavalla.

Kokonaisuuden ymmartaminen
Yrityksen johdossa ja kehitystiimeissa on luon-
tevaa nahda yrityksen toiminta kokonaisuutena.
Asiakasrajapinnassa henkilkunta sen sijaan tyds-
kentelee usein omassa osastossaan - siis siilossa.
Ja vaikka me mielelldan kerromme tarinaa Nasan
siivoojasta, joka kertoi presidentille, ettd hanen
tehtava on lahettdd mies kuuhun, niin on hyva
huomioida todellisuuden olevan usein tarinoita
arkisempaa. Kiireisen, paineistetun arjen keskella
tyontekija keskittyy ensisijaisesti omaan tehtd-
vankenttdansa ja ndkee maailman oman osaston-
sa silmin. Esimerkiksi myymalan myyja nakee en-
sisijaiseksi tehtavakseen myyda tuotteita. Talloin
myyja saattaa lahtokohtaisesti kokea yrityksen di-
giosaston kehittdman mobiiliapplikaation omasta
tydstdan irralliseksi. Ehka jopa kilpailevaksi, "mi-
nultahan menee myyntibonukset, jos asiakkaat
alkavat kdnnykalld tuotteita tilata"
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Myds lisddntyvat maksuvaihtoehdot ja moni-
puolistuvat palautusehdot saattavat vaatia ko-
konaiskuvan avaamista henkildkunnalle. Olen it-
se ollut asiakkaana tilanteessa, jossa myyja suo-
rastaan narkastyi hyodyntdessani heidan yrityk-
sen tarjoamaa mahdollisuutta vaihtaa kaytetty
tuote. Vastaavasti olen ollut tilanteessa, jossa
myyja edesauttoi suuresti ostopaatoksen teko-
ani kertomalla heidan vaihto- ja palautusoike-
udesta ja rohkaisemalla sen hyddyntamiseen.
Naiden kahden myyjan erona oli, etta toinen na-
ki minut yksittdisend kerta-asiakkaana ja toinen

ymmarsi roolinsa pitkdaikaisen asiakassuhteen
rakentamisessa.

Myyjien asiakasymmarrys lisaantyy, kun heil-
le avataan yrityksen toiminta kokonaisuutena ja
kerrotaan asiakaspolun eri kosketuspisteiden va-
lisesta suhteesta. Tama lisaa heidan kiinnostus-
ta uudistusta kohtaan ja parantaa sitoutumista
lanseerausprosessiin.

Myynnilla ja myynnilld on eroa
Eri tuotteiden ja palveluiden myynnissd voi ol-
la myyjan nakokulmasta isojakin eroja. Tama

Rogersin innovaatioiden diffuusiomallissa ihmiset on jaettu omaksumisryhmiin
sen mukaan, mukaan miten he suhtautuvat muutoksiin. Innovaattorit kehittdvat
muutoksia, aikaiset omaksujat ottavat ne ensimmdisend kdyttdn, heitd seuraavat
aikainen ja my6hdinen enemmistd ja lopuksi vitkastelijat. Sama malli voidaan
ajatella esiintyvdt myds tydpaikoilla, henkilokunnan suhtautumisessa uudistuksiin.

Innovaattorit Ajkaiset
omaksujat

Aikainen
enemmisté

Myéhéinen
enemmisté

Vitkastelijat
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korostuu erityisesti fyysisten tuotteiden ja ai-
neettomien palveluiden myynnin vélilld. Niinpa
esimerkiksi erinomainen tuotemyyja ei ole au-
tomaattisesti erinomainen vakuutusmyyja. On
myds iso ero myykd myyja tuotteita tai palvelui-
ta, joiden ostamisessa asiakas on itse proaktiivi-
nen vai pitddkd myyjan synnyttaa asiakkaan tar-
ve. Siksi usein on valttamatonta linkittdad myyn-
tikoulutus osaksi lanseerausta.

Kaupan alan muutos ei pysdhdy ja kaltaisilleni
muutosta rakastaville kehitysihmisille se on iha-
na asia. Mutta muistammehan samalla, ettd ih-
miset ovat erilaisia ja erilaisuus on rikkaus. Osal-
le ihmisistd pysyvyys on miellyttava ja tavoiteltu
tila. Onkin tarkeaa varmistaa, ettéd koko henkilds-

t0 padsee mukaan muutokseen ja tulee sinuiksi
uudistusten kanssa. Erityisen tdrkedd tamia on
asiakasrajapinnassa tydskenteleville ihmisille,
koska heilld on asiakaskokemukseen suora vai-
kutus.

Oiva keino muutosjohtamiseen on ottaa roh-
keasti asiakasrajapinnassa tydskentelevdt mu-
kaan kehitystyéhon. Palvelumuotoilun metodit
ja tybkalut tarjoavat tdhdn mainioita valineita.
Osallistamalla henkil6kunnan tarjoamme heil-
le positiivisen |8hestymisen uudistuksiin. Sa-
malla saamme kehitys- ja lanseerausprosessiin
mukaan arvokkaan kdytannon tietotaidon, joka
asiakasrajapinnassa tydskentelevilld henkil6illa
on annettavanaan.

Hanna Sieppi
Head of Service Development
Musti Group Nordic
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