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1 JOHDANTO

Nykydin muutokset tyopaikoilla ovat todella yleisid. Myos Kansaneldkelaitos on alkanut to-
teuttaa koko organisaation kattavaa muutosta asiakaspalveluunsa. Tavoitteena on yhtenaisesti
palveleva Kela - kaikissa toimistoissa tulee jatkossa olemaan yhtendiset tavat palvella asiak-
kaita. Lisdksi Kela kehittid muita mahdollisia palvelukanavia, kuin toimistossa asiointia.
Verkkopalvelu ja puhelinpalvelukeskukset ovat esimerkkeja siitd, mihin Kela tulevaisuudessa

panostaa.

Tidssd opinndytetyossa tutkittiin Kelan Kainuun vakuutuspiirin asiakaspalveluryhmin jisen-
ten tyOssa jaksamista tissd organisaatiomuutoksen vaiheessa. Tyon tarkeys oli se, ettd muutos
oli juuri tutkimushetkelld ajankohtainen, eikd henkiloston tuntemuksia ollut juurikaan tutkit-
tu - ainakaan nain liheltd. Tavoitteena oli, ettd toimeksiantaja sai uutta tietoa henkiloston jak-
samisen tilasta muutostilanteessa; titd opinnaytetyOta varten toteutettiin haastattelulomak-
keen avulla tutkimus asiakaspalveluryhmasta. Toisena tavoitteena oli 16ytdia myo6s toivotta-
vasti hyodyllisid ohjeita sithen, kuinka tyontekijoitd voisi tarpeen vaatiessa tukea tai miten he
itse voivat vaikuttaa muutokseen sopeutumiseen. TyOssd kiytetty teoria tuki tutkimuksesta

saatavaa tietoa.

Aihevalinta perustui tutkijan omaan kiinnostukseen tutkia kyseista aihetta ja siihen, ettei asia-
kaspalvelijoiden nidkékulmaa muutostilanteessa oltu juurikaan tutkittu. Tutkija halusi tietoa
siitd, miten tdmd suuri muutos ja sithen liittyvat asiat vaikuttavat tyGskentelyyn ja tyOssa jak-

samiseen.

Taman ty6n tutkimusongelman voisi esittid kysymysmuotoon seuraavasti: Miten asiakaspal-

veluryhma jaksaa organisaation muutostilanteessa ja kuinka sitd voisi tukea siind?

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui organisaatiomuutoksesta ja tyGssa jaksamisesta,
ty6hyvinvoinnista sekd motivaatiosta. Kyseisiin atheisiin perehdyttiin muun muassa mahdol-
lisimman uuden kirjallisuuden avulla. Niitéd aiheita kdytettiin haastattelulomakkeen laatimisen
pohjana. Viitekehys yhdessid empiirisen tutkimuksen kanssa muodosti yhtendisen kokonai-

suuden.



Seuraava kuvio kuvaa timan opinnaytetyon viitekehysta:

Organisaatiomuutos - Muutosvastarinta
N
Tyohyvinvointi__ TYOSSA JAKSAMINEN <« Muutosvastarinnan
MUUTOSTILANTEESSA voittaminen
Motivaatio Ty6ssi jaksaminen

Kuvio 1. Opinndytetyon viitekehys

Tutkimuksen tavoitteet saavutettiin, eli saatiin uutta tietoa asiakaspalveluryhmin jaksamisesta
muutostilanteessa. Ilmeni, ettd tyontekijit olivat tyytyviisid tybhonsa ja motivoituneita, mutta
tyOssd jaksamisessa oli joitain puutteita. Asiakaspalvelutyo koettiin uudessa laajuudessaan
melko raskaaksi ja uuden tiedon jatkuva tulva vaikeaksi hallita. Perusasiat tyossa jaksamisen
kannalta vaikuttivat olevan kunnossa. Organisaatiomuutos koettiin hyvin nopeasti toteute-
tuksi ja tiedotusta siitd olisi voinut tulla aiemmin ja perusteellisemmin. Kaytinnoén ohjeita
jaksamiseen annettiin jonkin verran, mutta tutkija arvelee, ettd enemmin hy6tyd toimeksian-

taja saa kuitenkin haastattelusta saaduista vastauksista.



2 ORGANISAATIOMUUTOS

Lundbergin mukaan "mikdin tissd maailmassa ei ole yhtd pysyvdi kuin muutos". (2004,

143.)

Taman paivin tyoelimissd monet muutokset ovat yleisid. Informaatioteknologia tulee yha
yleisemmaksi ja useat tyOtehtivit voidaan suorittaa entisti nopeammin ja pienemmalld tyo-
teholla. Syntyy my0Os uusia ja joustavia organisaatiorakenteita, jotka lisddvit kykyid reagoida
nopeasti erilaisiin markkinoiden muutoksiin. My6s keskustelu tyon ja organisaation roolista
yhteiskunnassa on kiihtynyt. Lisdksi kuluttajien vaatimukset ovat kasvaneet ja muutokset
niissd nopeutuneet. (Ruohotie 2000, 293). Muutokseen pyrkiminen on pitkdan koettu myon-
teisend ja koko kisite on kokenut inflaation. Muutosten yleisyyden takia ty6elimin ilkeimpia
asioita, joilla voi syyllistaa tyontekijoitd ovat syytokset muutosvastarinnasta. Kuitenkin monet
piirteet organisaatiossa ovat pysyneet samoina kuin ennenkin, eri nimityksilld vain. (Venkula

2005, 31.)

Organisaatiomuutoksessa on kyseessd uuden idean, ajattelu- ja toimintatavan omaksuminen,
joka edellyttdd ihmiseltd oppimista. Muutos voi olla ékillinen tai toteutua vihitellen ja se voi
olla mittakaavaltaan joko suuri tai pieni. Samanlaista muutosta ei siis ole — sen luonne, laa-
juus ja merkitys vaihtelevat huomattavasti. (Lamsa & Hautala 2005, 184.) Organisaatio tarvit-
see uusiutumista toimintaympariston muuttumisen takia ja muutokseen on reagoitava nope-
asti strategisella tasolla. Strateginen muutos vaikuttaa koko organisaatioon ja mairittelee uu-
delleen, mika on organisaation perustehtidvi ja mitkd ovat toiminnan reunaehdot. (Limsd &

Hautala 2005, 185-186.)

Muutos organisaatiossa on riskeille altis toimintatapa, koska organisaatio ajautuu yleensa krii-
siin sen vuoksi. Muutoksen toteutus vaatii tiukan aikataulun, ja se on suuri laajuudeltaan. T4l-
lainen on henkilostélle monesti shokeeraavaa. Yrityksen joutuessa dkillisesti muuttamaan
toimiaan, on kyseessi jopa traumatisoiva tilanne. Muutos ravistelee thmisia ja tulee heille an-
nettuna. Sitoutumisen kannalta uusiutuminen on vaativin muutoksen toteuttamisen tapa ja
sen riskind on, ettd osaavat ja taitavat tyontekijat lahtevit kriisin alkaessa. (Limsa & Hautala

2005, 186.)

Tyoelama vaatii nykyaan tyontekijoiltd paljon, jopa ristiriitaisia asioita. Vaatimuksissa ja so-

veltamiskeinoissa on kuitenkin sisiisid yhteensovittamisongelmia. Samanaikaisesti vaaditaan



esimerkiksi parempaa sitoutumista yritykseen, jotta sijoittaminen henkiloston kouluttamiseen
kannattaisi. Toisaalta taas vaaditaan liikkuvuutta ja joustamisvalmiutta tyGsuhteen jatkuvuu-
den suhteen. Toisaalta vaatimukset tehokkuudesta vaativat keskittymisti omaan tehtidviin ja
oman osaamisen laajentamiseen ja vaaditaan my0s yhteistyokykyé tyotovereiden, jotka ovat
usein eri-ikdisid, kanssa ja tietojen jakamista. Kaiken lisdksi vaaditaan padtoksentekokykyd,
riskien sietoa ja kokeilumieltd, toisaalta taas panostetaan virheettomyyteen ja hyvain laatuun.
Samalla tyénormien ehdoton noudattaminen on tirkedd. On kuitenkin mahdotonta, ettd
kaikkia nditd vaatimuksia pystyisivit kaikki muuttuvassa tyGelimassd noudattamaan. Esimer-
kiksi tdysipainoista yhteistyoti voidaan odottaa vasta kognitiivisen kapasiteetin muuttumisen,
eliminhallinnan vahvistumisen ja sosiaalisten taitojen kehittymisen myo6td. (Ilmarinen 2003,

86-87.)

Muutoksen ldhestyessa reagoi thminen sithen joko avautumalla tai sulkeutumalla. Avautumi-
nen on ndistd parempi vaihtoehto. Siind ihminen kasittelee muutostilanteen mielessdin ja
niin voi avautua eri vaiheiden kautta todellisuudelle. Toisessa vaihtoehdossa ihminen taas
kieltaytyy kohtaamasta todellisuuden ja lukkiutuu. Oikea reagointitapa muutokseen olisi tie-
dostaa se ja reagoida sithen. Todellisuuden pois sulkeminen heikentdd todellisuudentajua.

Hyva itsetunto helpottaa muutoksen kohtaamisessa. (Heiske 1997, 227.)

Sanotaan, ettd ikd vaikuttaa ja vaikeuttaa sopeutumista uusiin tilanteisiin. T4lld ei kuitenkaan
kaikki jaksamisen ongelmat selity - sen sijaan ikddntyminen saattaa olla eduksi. Monikaan
tyoelimin muutokseen liittyvistd idstd aiheutuvista myyteistd ei pidd paikkaansa. Vairintul-
kintojen seuraukset taas ovat usein totta. Ikdantyvid tyontekijoitd saatetaan syrjid, pelotella ja

syyllistaa asiattomin perustein. (Ilmarinen 2003, 88.)



2.1 Muutoksen vaiheet

Muutoksessa on yleensi viisi vaihetta:

1. Muutostarve

2. Muutosidean hahmottaminen ja lihtotilanteen kartoitus
3. Muutospiitos ja muutoksen suunnittelu

4. Muutoksen toteuttaminen

5. Muutoksen arviointi

(Lamséd & Hautala 2005, 186.)

Muutostarve syntyy, kun havaitaan jokin puute organisaatiossa. Muutoksen laittaa liikkkeelle
yrityksen sisdinen tilanne ja se, miten johto asiat organisaatiossa nikee. Onnistuneessa muu-
toksessa tarvitaan aina johdon kiinnostusta ja tukea. Kaikista paras tuki muutoksessa olisi,
ettd muutoksen alkuperiinen lihde on organisaation oma tarve ja johdon halu kehittid orga-
nisaation toimintaa. Tilanteen ollessa tillainen on muutos uskottava ja motivoi ithmisid toi-
mimaan tilanteen edellyttimalladn tavalla. Sisdisen muutostarpeen lisiksi on my6s ulkoinen
tarve muuttua — yhteiskunnan asettamat paineet lisddntyvit. Muutoksen onnistumiseksi on
erittdin tdrkedd, ettd on olemassa aito ja perusteltu tarve muutokseen. Johdon haasteena on
viestid taima tarve henkilostolle konkreettisesti ja heitd puhuttelevalla tavalla. (Limsa & Hau-

tala 2005, 186-187.)

Muutosidean hahmottaminen tarkoittaa uuden toimintatavan kehittelyd. Henkil6stoltd se
vaatii innovointia ja luovuutta. Lisaksi tarvitaan johdolta sellaista toimintaa, joka mahdollistaa
monipuolisten ideoiden tulemisen esille. On edullista muutokselle, ettd henkilsto voi viestid
vapaasti; ilmapiiri organisaatiossa on avoin ja salliva, eikd ajatusten esittiminen pelota. (Lim-

sd & Hautala 2005, 187.)

Muutoksen ideoinnin jilkeen tehdddn organisaatiossa ldhtotilanteen kartoitus. Mietitddn uu-
den toimintatavan toteuttamismahdollisuuksia. Onko muutos mahdollinen? Tdssd vaiheessa
muutosprosessia sen keskeyttiminen on vield mahdollista vihin kustannuksin. Muutospro-

sessin erds riski on, ettei sitd ole analysoitu ldht6tilanteessa tarpeeksi — muutokseen mahdolli-



sesti rynndtdan lilan innokkaasti heti ideoinnin jilkeen analysoimatta tilannetta sen tarkem-

min. (Limsd & Hautala 2005, 187.)

Muutospaatos syntyy, jos olosuhteet ja resurssit mahdollistavat sen. Samanaikaisesti tehddan
my6s muutoksen suunnittelu, joka konkretisoi ja tarkentaa muutoksen. Esimerkiksi laaditaan
toimintasuunnitelma uuden asian toteuttamisesta. Keskeistd tdssd vaiheessa on muutoksen
paamidrin ja tulostavoitteiden maarittely, aikataulutus, organisointi, toiminnan pelisdannois-
td sopiminen, sisdisen ja ulkoisen viestinndn suunnittelu ja palautteen ja arvioinnin sisillytté-
minen suunnitelmaan. Niiden lisiksi on laadittava budjetti ja kehittimisjirjestelmd henkilos-
tolle. Onnistuminen on kiinni muutossuunnitelman uskottavasta esittimisestd henkil6stolle.

(Limsa & Hautala 2005, 188.)

Muutoksen toteuttaminen on halutun uuden tilan saavuttamiseksi tehty toimenpide. Suun-
nan muutokselle luovat johto ja esimiehet. Heiddn tukensa auttaa henkil6st6d muutoksessa.
He pitivit henkil6ston tietoisena muutoksen vaiheista aktiivisesti. Pddtosvaltaa voidaan tdssa
vaiheessa siirtaa johdolta henkilostolle. Delegointi, eli padtosvallan siirtiminen nimittdin edis-
tad Juottamusta, motivoi thmisid ja sitouttaa heiti muutokseen. On muistettava, ettd muutok-

sessa pienet askeleet ovat tirkeitd. (Limsi & Hautala 2005, 188.)

Arviointi on edellytyksend muutoksessa onnistumisesta; tutkitaan, miten on onnistuttu, onko
tavoitteet saavutettu ja onko muutoksen suunta oikea. Ilman arviointia ei voida tietdd, miten
muutoksessa on onnistuttu. Riittdvin ja tismallisen arviointitiedon jatkuva saanti on tirkedd
- sen merkitys on erityisesti viilme vuosina organisaatioissa kasvanut. Arviointi kohdistuu

yleensd muutosprosessiin ja saavutettuihin tuloksiin. (Lamsa & Hautala 2005, 189.)

Tyontekijan elimddn muutos vaikuttaa monella tavalla. Hinen tulee omaksua voimakkaan
kehitysmyonteinen asenne. On yleistd, ettd esimiechet odottavat tyOntekijin suhtautuvan
kaikkiin uudistuksiin ilman kritisointia ja varauksettoman myonteisesti. Tdmé johtaa siihen,
ettd asiallisinkin perustein uuden asian kyseenalaistavaa tyontekijad aletaan pitad vastarannan
kiiskend. Toisinaan sitoutunutta tyontekijad viedddn muutoksessa aivan hallitsemattomasti.
Tyontekija on myos joutunut tinkimdin mielenrauhastaan, silld jatkuvat muutokset vaativat
sietokykya jatkuvaa epavarmuuden tunnetta vastaan. Useimmat ihmiset reagoivat tihdn pa-
halla ololla, johon lukeutuu stressi- ja jinnitysoireet, masennus, keskittymisvaikeudet ja kyy-
nistyminen. Muutoshaasteena on myos jatkuvan oppimisen vaatimus koskien seki tyGssa

tarvittavia tietoja ja taitoja ettd kykya tehda yhteisty6td uudenlaisissa ja alati vaihtelevissa so-



siaalisissa muodostelmissa. (Aro 2006, 23—24.) Muutokset eivit tuo mukanaan vain ikédvid

asioita ja menetyksid, vaan my6s hyviid asioita ja mahdollisuuksia. (Aro 20006, 24.)

2.2 Muutosvastarinta

On hyvin tavallista, ettd ihmiset vastustavat muutoksia. Muutos on heidin mielestiin uhkaa-
va. Pelkona on, ettei ihminen hallitse uutta tapaa, jolla asia tulee muutoksen jalkeen hoitaa.
Muutos on my0s vaikea, koska on aina turvallisempaa tehda asiat tutulla ja totutulla tavalla
kuin ettd yrittdisi jotain uutta. Muutokseen liittyy my6s riski. Jos uudet toimintatavat eivat
toimi ja thminen kadottaa vilittomit tarpeet nakyvistddn, voivat tyosuoritukset kirsid jopa
katastrofaalisesti. Muutokseen liittyy mielikuvia — organisaatiossa kyynisyys on kasvanut joh-
don ilmoittaessa jilleen uudesta muutosaloitteesta, joka tulee jadmiin kesken muutamaa
kuukautta myShemmin, kun taas uudet ongelmat kiinnittdvit huomion. (Ruohotie 2000,

293)

Muutospelko on ymmirrettivdd. Se luo ihmiselle sekavuuden tunteen. Ihminen on epitietoi-
nen roolistaan ja siitd, mitd hianen tulisi tehda ja kenen kanssa. Epdvarmuus on pinnalla mo-
nessa asiassa; tyon mdarittelyssi, vastuussa ja odotuksissa. Muutokset tehtivien sisillossa ja
luonteessa aiheuttavat monissa pelkoa ja todennikéisesti ihminen joutuu luopumaan myo6s
itsed miellyttivistd tehtdvistd. Epitietoa herittdad se seikka, kenelle ihminen on vastuussa ja
mistd hdn on vastuussa. Ihminen ei my6skdian hahmota, mitd organisaatio ja kollegat hinelta

odottavat. (Ruohotie 2000, 294.)

Pelko muutosta kohtaan voi olla joko tarpeellista tai turhaa. Pelko on terve reaktio ithmisen
kokiessa tilanteen uhkaavaksi. Pelkddaminen on jirkevia silloin, kun se vie terveeseen toimin-
taan - etenkin ajoissa pelkdiminen. Pelottomuus taas ei ole tavoiteltavaa missaan mielessa.
Pelko on joskus my6s tunne vailla jirkevda perustetta ja kasvaa tuttuuteen tarrautuvasta ela-
minasenteesta. Muutoksen edessd ilmenevi rohkeus ei ole pelottomuutta vaan omien pelko-

jen hallintaa. (Heiske 1997, 228.)

Kaikkein suurin este muutokselle ja muuntumiselle on kykenemittémyys eliminoida vanhaa.
Ihmiset eivit halua luopua vanhasta "kunnon varmuudesta". (Venkula 2005, 30.) IThminen
vol muutostilanteessa peldtd sitd, ettei voi endd oppia uutta. Jarki tuntuu olevan lakastunut;

ennen se oli parempi. Kuitenkin thmisen ymmarrys kasvaa sita kayttaimalld ja jarki vahvistuu



juuri niilld elimanalueilla, milla sitd kaytetdan. Esimerkiksi dlykkyys voi kasvaa alya kehittavil-
14 tavoilla toimimalla. (Heiske 1997, 234.) Muutoksessa sellaiset seikat, kuten muutoksen kiel-
taminen, tilanteesta johtuva vihaisuus, masentuminen tai henkilékohtaisen hyédyn tavoittelu

ovat normaaleja ilmioitd. (Limsd & Hautala 2005, 190.)

Sopeutumisen ja perinteisen muutosjohtamisen ongelmana on keskeisesti se, kuinka saisi
thmiset sitoutumaan uuteen asiaan ja antamaan parhaansa vaikeissa oloissa. Usein kiy huo-
nosti — johto kertoo, mitad tulee tehdi ja sitten odottaa, tekevitko alaiset kuten kisketddn.
Lopulta kiy niin, etteivit alaiset ainakaan tdydestd syddmestddn koe muutoksessa olevan tar-

peeksi tolkkua. (Aro 20006, 83.)

Thminen pyrkii pitimdin asiat muuttumattomina luonnostaan. Tétd tukee muun muassa val-
lankaytto ja eldvien olentojen turvallisuuden kaipuu. Monet kestavit sietimatontikin elamin-
tilannetta, koska pelkdavit muutosta. Ihmisen oma muuttuminen on hidasta, vaikka ulkoisia
muutoksia tapahtuisi nopeasti. Tiedonsiirron nopeus ei auta thmiselle tyypilliseen ymmarti-
misen hitauteen. (Venkula 2005, 32.) Joskus muutos aiheuttaa kriisin tunteita. Niiden syyni
on, etti ongelmatilanne nostaa esiin syvié ja tiedostamattomia elimidnongelmia. Tiéllaisia on-

gelmia ei juuri koskaan kisitelld. (Heiske 1997, 230.)

Muutoksista tyopaikalla syntyy usein paljon paineita. Ryhmadynamiikkaa liikutellaan. Yhden-
kin henkilén ty6kuvan muutos voi muuttaa hinen sosiaalista asemaansa tySpaikalla ja uusi
tyontekijd voi vaikuttaa ryhman keskindisiin suhteisiin. Muutoksen jasentiminen vaatii tyon-
tekijaltd psyykkistd tyoskentelyd ja timan ihminen tunnistaa ahdistuksena. (Heiske 1997,

230.)

Jos tyopaikalla vastustetaan kaikkia muutoksia pelkdstd yleisestd periaatteesta, kertoo se dy-
naamisuuden puutteesta. Joskus tilanne voi olla se, ettd esimichen ehdotusta vastaan ollaan,
koska se on juuri hinen ehdotuksensa. Syy vastustaa muutoksia voi olla ihmisten pohjim-
mainen halu uskoa siihen, etteivit asiat muutu. Kuitenkin titad parempi vaihtoehto on suos-
tuminen "turvattomaan" elimiin, eli hyviksyd se, ettd elimd muuttuu ajoittain. (Heiske
1997, 237.) Lundberg sanoo "muutosvastarinta on vain sana. Itse asiassa ihmiset eivit vas-

tusta muutosta sindnsi, vaan epidvarmaa tulevaisuutta" (2004, 19.)



2.3 Muutosvastarinnan voittaminen

Aktiivinen tyoskentely auttaa selvidméadn muutoksista. Ihmisten tulee keriti aktiivisesti tietoa
muutoksesta. Huhupuheet eivit riitd selventimain tilannetta. Muutoksen pelottaessa tulee
muistaa ettd eniten pelottavat asiat muuttuvat vihemmin ahdistaviksi, kun ajatellaan, mika
olisi pahinta, mitd voisi tapahtua. Niin ajateltuaan ihminen yleensd huomaa, etta pahimmas-
takin tilanteesta voi selvitd, jopa hyvin. Voidaan my6s kuvitella, millainen tilanne on kymme-
nen vuoden kuluttua tai vaikka sammakon ndkékulmasta. Tillaiset ylldttavitkin nikékulmat
volvat auttaa sidilyttimédn suhteellisuudentajun muutostilanteessa. Omille tunteille tulee an-
taa tilaa, koska se helpottaa asennoitumaan muutokseen mielekkaisti. Muutostilanteessa on
helpottavaa huomata, ettei persoonallisuuttaan tarvitse muuttaa, vain toimintatapojaan.

(Heiske 1997, 238-239.)

Myonteinen muutos alkaa oman asenteen muuttamisesta. Vaikeudet tulee hyviksya ja petty-
mykset kohdata. Itseensd ja tavoitteisiin tulee uskoa. Tavoitteisiin sitoutumalla ne alkavat
litkkua itsed kohti. Palkkio tistd tulee olemaan suurempi kuin ponnistus. (Lundberg 2004,

20.)

Organisaatiomuutoksen suunnitteluun olisi kaikkien jasenten hyvi osallistua. Se on hidasta ja
vaivalloista, mutta sitouttaa tyontekijit ja takaa parhaan tuloksen silloin, kun muutos toteute-
taan. Esimerkiksi muutosvastarinta on vihdisintd toteutusvaiheessa. (Niskanen, Murto &
Haapamiki 1998, 16.) Organisaatiomuutos sujuu yksilon kannalta helpommin, mikali se ei
edellytd tirkeiden perusarvojen muuttamista. TyOpaikan ollessa dynaaminen ja toiminnan

ty6keskeistd, el muutos ty6njaossa olekaan niin vaikeaa. (Heiske 1997, 241.)

Uusiutuminen vaatii vahvaa, visionddristd ja turvallisuutta luovaa johtajuutta. Etenkin muu-
toksen alkuvaiheessa on toimittava melko autoritaarisesti, koska aikaa ei ole pitkiin neuvotte-
luihin. Johtajan on ndytettdva hyvida esimerkkid ja uskottava itse uusiutumiseen vahvasti, uh-
rauduttava uuden toiminnan puolesta ja kyettivd viestimddn muutostarve henkilostolleen
uskottavasti. (Limsad & Hautala 2005, 186.) Yrityksen johdon on selvitettdvd henkilokunnalle
muutoksen tarpeellisuus ja ennen kaikkea seuraukset. Paljon vihemmin muutosvastarintaa
ilmenisi, jos tyontekijit paistettiisiin epatietoisuudesta - useimmat pelkdivit tulevaisuutta,
koska eivit tiedd, mitd sielld on luvassa. Joskus muutos voi tehdé elimistid dramaattisesti pa-
rempaa. IThminen ei muutu, ennen kuin muuttumattomuus sattuu hineen enemmain kuin

muutos. Tdma on kasvun paikka koko henkildstolle. (Lundberg 2004, 144.)
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Muutoksia ei pysty hallitsemaan, vaan ne ovat monimutkaisia ja ennalta arvaamattomia. T4a-
min vuoksi ihmisille tulisi kertoa, misti muutoksessa on kyse. Ndin pystytadn sietimadn
muutoksia paremmin ja kyetddn ottamaan muutoksesta kaikki hy6ty irti. Muutostilanne neu-
voo siinid olevaa, jos vain malttaa hetkeksi pysihtya tutkimaan sitd. Pysihtyminen on sité tir-
kedmpdd, mitd vauhdikkaampi muutos on. Jollei pysihdy ollenkaan, voi vauhtisokeus yllit-

tad. Kovassa vauhdissa ohjausvirheet voivat olla kohtalokkaita. (Aro 2002, 10.)

Tyontekijoiden vieraantuneisuus tySpaikalla vihenee, kun sielldi on kidytdssd sisaltipiin oh-
jautuvat ja keskustelevat tyotavat. Kyseiset tyopaikan ominaisuudet tekevit tyGyhteisostd ky-
kenevin ja halukkaamman omaehtoisiin muutoksiin. Thminen haluaa muuttua, kun muutos
on hinen omaa luovaa toimintaansa. (Heiske 1997, 246.) Muutos kannattaa mieltdd oppimi-
seksi, jonka taas voisi mairitelld uusien tapojen omaksumiseksi, tiedon soveltamiseksi kay-
taintoon, oivalluksiksi, uusista tilanteista selvidmiseksi ja asian ymmartdmiseksi uudella tavalla
ja osaamiseksi. Henkiloston ajatellessa niin el muutos vaikutakaan niin pelottavalta. Henki-
16st6 saa mahdollisuuden oppimiselle. (Aulanko 1999, 48—49.) Lundberg sanoo "jos ei altista
itseddn, ei kykene kasvamaan. Jos ei kasva, ei ylld parhaimpaansa. Jos ei ylld parhaimpaansa,

ei voi olla onnellinen. Jos ei voi olla onnellinen, mitd vilid muullakaan on?" (2004, 84.)
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3 TYOSSA JAKSAMINEN, TYOHYVINVOINTI, MOTIVAATIO

Ty6ssi jaksaminen kuvaa ithmisen suhtautumista tydhon. Sen toisena ddripddnd on motivoi-
tunut, tyéssaan vithtyva ja hyvin tuottava tyontekija. Toisen airipaan tyontekijille tyo ja ela-
mintilanne taas tuottavat kuormitusoireita ja poissaoloja, mikd voi pahimmillaan johtaa fyy-
siseen sairastumiseen tai niin sanottuun burn out- tilaan eli pitkdaikaiseen ylikuormitustilaan.
(Niskanen ym. 1998, 13.) Burn out tilassa kaikki tuntuu vaikealta. Visymys on jatkuvaa ja
kokonaisvaltaista. Ilmenee kovettuneita asenteita ja tydhon sitoutuminen heikkenee. Tyohoén
suhtautuminen on valinpitimitonta ja asiakkaita kohdellaan esineellistivdsti. Ammattitaidon

puute aiheuttaa riittimattémyyden tunteita. (Duodecim 2008.)

Tyohyvinvointi merkitsee hyvia tyoelimin laatua. Sithen vaikuttavat muun muassa johtami-
nen, tyon hallinta, riittdva osaaminen ja tyon organisointi. TySympariston ollessa terveellinen
ja turvallinen, vastaa se tekijansa edellytyksid ja vaikuttaa tyohyvinvointiin positiivisesti. Tyo-
td pitdd voida my6s hallita ja siitd tulee saada oppimisen ja onnistumisen kokemuksia. (Ko-

lehmainen 2008, 12.)

Ty6hyvinvoinnin kannalta on tirkeintd se, mitd ithmiset kokevat olonsa tyGpiivin aikana.
Meneviatko kaytettivissd olevat voimavarat sithen, ettd koettaa selvitd tyOpaikalla, jossa on
epamiellyttivad ja muutenkin kired ja epdvarma tunnelma? Hallitseeko tunnetilaa pelko ja
turhautuminen siitd, ettei vanhoilla taidoilla endd selvid? Onko mahdollisuudet kiyttda vain
pientd osaa osaamisestaan tai onko mahdollisuuksia tehdad t6itd mielekkaiksi kokemallaan
tavalla? Vai voisiko kaiken energian kayttda kuitenkin yhteisesti sovitun tavoitteen saavutta-
miseen? TyShyvinvointi tarkoittaa toisaalta jokaisen yksilon henkil6kohtaista tunnetta ja vire-
tilaa; toisaalta taas koko tyOyhteison yhteista vireystilaa. Tyohyvinvoinnin kisittely on hanka-

laa, koska se ei ole konkreettinen asia. (Otala & Ahonen 2005, 27-28.)

Tyohyvinvointi ei ole tyostd erillinen asia, eikd mikddn itsendinen ilmid, vaan se riippuu ja
johtuu itse tyostd. Tyohyvinvoinnin sijaan voitaisiin puhua hyvinvoinnista. TyShyvinvoinnin
ollessa seuraus, sen kehittiminen ei ole mahdollista. Seurauksia ei voi kehittdd, mutta niitd
vol hoitaa. On lilan myohdista huomata ongelmat seurausvaiheessa. Sen sijaan tulisi kehittda

tyotd, jotta pystyttaisiin ennaltachkdisevasti parantamaan tyohyvinvointia. (Aro 2006, 10.)

Tirkein tydhyvinvointia ty6ssa tuottava asia on tolkku. Sitd ihminen kokee eniten silloin, kun

kokee tyon vaivan arvoiseksi ja on motivoitunut tekemain tehtiviinsi ja kokee mahdolliseksi
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saavuttaa asetetut tavoitteet. Motivaation ollessa syvilld ihmisessd, on se kestivad. Ulkoinen,
palkkioihin ja rangaistuksiin perustuva motivaatio ei vie pitkille. Asiaansa uskovaa eivit pie-
net ongelmat haittaa. Tolkun etuna on my6s fyysinen hyvinvointi. On tutkittu, ettei tyostres-
si lisdd suoraan sydinsairauden riskid. Naiden asioiden vilissi on motivoivuus — kokeeko
tyontekija tyonsa palkitsevana vai turhauttavana. Stressaava, mutta palkitseva, tolkullinen ty6

ei lisad sairastumisriskid kuten stressaava ja turhauttava, tolkuton tyo. (Aro 2006, 10-13.)

Nykisen mukaan "rentous ei ole velttoutta eikd se ole laiskuutta" (2007, 3.) Tyoelimissi
voidaan pidstd huipulle motivoituneena ja olotilassa, jossa kaikki tekeminen tuntuu helpolta.
Tyohon saattaa aivan uppoutua, pidsti "flow-tilaan", jossa saattaa ajantajukin olla kateissa.
Flow-tila on mielihyvinomainen, haltioitunut onnellisuuden tila, huippukokemus, joka ei
tunne kasitettd pakottaminen, mutta sitd ei voi madritd alkamaan, mitd pidetdan sen heikkou-
tena. Tunnusmerkkeja flow-kokemukselle ovat vapautunut, uhaton ja salliva ilmapiiri. (Ny-
kidnen 2007, 3.) Nykinen sanoo "flow-tilassa saattaa syntya huippusuorituksia, kun ihminen

tuntee hallitsevansa tehtidvinsa" (2007, 138.)

Tyohyvinvoinnin parantamiseksi tulisi miettid edellytyksia tolkulliselle tyolle. Keskeistd tassd
on johtaminen ja organisoituminen. Johdon tehtidvini on suunnitella tyén reunachdot sellai-
siksi, ettd tolkku siilyy ja jopa kasvaa. Téiden organisoinnin tulee tukea niin, ettd toimin-
taympariston muutoksiin sopeutuminen onnistuu luovasti ja tyontekijoilld siilyy sopiva hal-
linnan tunne. Johtaminen tolkullisesti ei kuitenkaan riitd, vaikka silli onkin suuri merkitys
tyohyvinvoinnille. My6s tyontekijoiltd vaaditaan jatkuvaa tolkun vaalimista. Thmisten tulee
johtaa itseddn; pitdd ydintehtavinsi kirkkaana, hallita tdidensd organisointi ja muistaa huoleh-
tia omasta palautumisestaan. Tolkku 16ytyy lihes itsestadn, kun selkeit thmiset tyoskentelevit

selkeissad organisaatioissa. (Aro 2006, 13.)

Jaksamiseen ja tyokykyyn vaikuttaa oleellisesti kolme olennaista tekijda:

1. Ty6n ominaisuudet

2. Kognitiiviset tekijit, kuten yksilon asennoituminen eri asiothin, mielikuvat ja sisdiset mallit
3. Ihmisen yksilolliset voimavarat

(Niskanen ym. 1998, 14.)
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Tyon ominaisuuksilla on suuri merkitys yksilon hyvinvoinnille. Olennaista jaksamisen kan-
nalta on tyén monipuolinen kuormittaminen ja eri kuormitustekijéiden jakautuminen tasai-
sesti. Tyontekijan omat mahdollisuudet vaikuttaa tyéhonsd on keskeinen tyOssd jaksamista
edistava tekijd. Tyon sujuvuudella ja selkeydelld on my6s suuri merkitys thmisen hyvinvoin-
nille. Ty6n sujuvuutta voidaan arvioida tyopaikan henkilésuhteista — kun tyé on suunniteltu-
tehtivaksi tarkoituksenmukaisesti ja sujuvasti, ovat myos henkilosuhteet yleensa kunnossa.
Piinvastaisessa tilanteessa taas tyon suunnittelu on todennikéisesti epdonnistunut. Vain tyo-
hon liittyvit asiat eivit ole tyomotivaatiota selittavia tekijoitd vaan myo6s tyontekijan oma
asennoituminen tychon merkitsee. Varsin monet ylikuormittumiseen johtavat syyt ovat kog-

nitiivisia tekijoitd. (Niskanen ym.1998, 16.)

Ihmisen yksilolliset voimavarat ovat myos osatekija tychyvinvoinnissa. Ne heijastavat thmi-
sen koko elimia ja kisilld olevaa elimintilannetta. Voimavaratilanteen ollessa hyvi, ei kovas-
tikaan kuormittava ty0 aiheuta lyhyelld aikavalilla ihmiselle ongelmia. Voimavarojen ollessa
vihissd voi viahdankin kuormittava ty6 atheuttaa suuria kuormitusoireita. (Niskanen ym.1998,

14— 15)

Pitadkseen hyvinvointinsa kunnossa ihminen tarvitsee aineellisia, persoonallisia ja sosiaalisia
voimavaroja. Aineellisia voimavaroja ovat rahankayttoon liittyvit asiat, persoonallisia varoja
kiytetddn henkilokohtaisen terveyden ja tyon sekd elimin hallinnan alueella ja sosiaalisia
voimavaroja ylldpitivit muun muassa parisuhde, perhe ja ystivit. Vahva ammatillinen itse-

tunto auttaa selviamain ongelmista heikkoa itsetuntoa paremmin. (Niskanen ym. 1998, 17.)

Ty6suunnittelun tavoitteena on saada tyot sujumaan — liallista yli- tai alikuormittumista ei
esiinny. Kunkin tyontekijan tyén kuormitusrakenne tulisi analysoida huolellisesti ja tyot jar-
jestelld analysoinnin pohjalta. Kaikkien tyOyhteison jasenten tulisi osallistua tyén suunnitte-
luun. Monenlaiset konfliktit ovat tyoyhteisoissa yleisid. Jos ne kasitellidn puutteellisesti, aja-
vat ne tyoyhteison kriisiin. Puutteellinen konfliktien kisittely taas johtaa siihen, ettd yksilon
perustehtivinkin suorittaminen vaarantuu. Konfliktien varalta johdolla tulee olla suunnitel-

ma, jolla ehkaistadn kriisiytyminen. (Niskanen ym. 1998, 15-16.)

Kognitiivisiin hyvinvointitekijoihin voidaan vaikuttaa muun muassa tyonohjauksella seka
ryhmimuotoisilla toimintamalleilla. Toteuttamistapoja on monia. Yksil6llinen neuvonta on
niihin tekij6ihin vaikuttavista asioista tehokkaimpia. Toiminnan muuttaminen vaatii nimit-

tdin ajattelun muuttamista. Koulutus, joka on oikein toteutettu, tarjoaa tihin mahdollisuu-
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den. Yksilollisid voimavaroja voidaan vahvistaa ammatillisen osaamisen kasvulla, mikd onnis-
tuu koulutuksen avulla. Koulutusta ei saisi unohtaa, silli sen unohtaminen voi johtaa tyonte-
kijan tyon hallinnan puutteeseen. Jossain tapauksissa voidaan tarvita ulkopuolista apua, kuten

tyoterveyshuoltoa. (Niskanen ym. 1998, 16 - 17.)

Ty6émotivaatioon vaikuttaa usea asia. Hyvinvoinnin liht6kohtana on, ettd tyé kuormittaa
thmistd sopivasti sekd mairallisesti ettd laadullisesti. Nami asiat johtavat motivoituneeseen
ty6skentelyyn ja tuottavaan tyohon. Tyomotivaatioon vaikuttaa muun muassa se, ettd tyé on
haasteellista. Tyontekijan tulisi ajoittain tyoskennelld kapasiteettinsa ylarajoilla. Ihmisen tulisi
ainakin joskus saada kayttda uusia tyoskentelytapoja, ajattelumalleja, vaikutusmahdollisuuksia
ja omien rajojen testaamista. Tyon tuloksen tulisi my0s jollain tavalla mitattavissa, vaikka se
onkin joillain aloilla vaikeaa. Tulos voidaan kuitenkin esittad esimerkiksi numeroiden avulla.

(Niskanen ym. 1998, 23-24.)

Tyosta pitdisi saada tunnustusta - palautetta, koska se motivoi ja suuntaa tyon tekemista. Jos-
kus palautteen antaa tyontekija itse itsearvioinnin kautta. Ulkoapiin tullut palaute on vield
motivoivampaa ja innostavampaa kuin itse annettu palaute. Tamin takia tyOpaikan tulisi ke-
hittda palautejirjestelmdinsa. (Niskanen ym. 1998, 23-24.) Myonteinen palaute on yksi ylei-
simmista tarpeista tyGpaikalla. MyOnteistd palautetta tulisi antaa anteliaasti ja thmistd arvosta-
en, aina tilaisuuden sithen tarjoutuessa. Myonteinen palaute antaa saajalleen energiaa, myo6s
antajalle. Palautetta antamalla syntyy arvostavaa vuorovaikutusta. Taytyy kuitenkin muistaa,
ettd palautteen tulee olla rehellistd ja aitoa. Kiittdessd tulee kertoa, mikd konkreettinen asia
antaa athetta kiitokselle. Tasmillinen kielenkiytté on tirkead. Palautetta annetaan lahinna
kaytoksesti ja tekemisistd - ei persoonasta. Koska ihmiset reagoivat palautteeseen eri tavoin,
tulisi palaute muokata ihmiselle sopivaksi; joku voi esimerkiksi himmentya positiivisesta pa-
lautteesta. Palautetta antaessa tulee kunnioittaa ihmisten erilaisuutta. (Katajainen 2003, 188—

190))

Tyo6n tulee tarjota tekijilleen my0s tarpeeksi vastuuta. Vastuu viestii tyontekijille, ettd hineen
luotetaan ja hintd arvostetaan; tima lisdd itseluottamusta. TyOssi tulisi olla my6s mahdolli-

suus kehittyd. Ammattitaidon ja osaamisen kehittyminen on motivaation kannalta tirkeaa.

(Niskanen ym. 1998, 23-24.)
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16

Jaksamisessa on nelja keskeistd voimavaraa. Ongelmanratkaisukyky on yksi niistd. Sithen si-
siltyy kyky hallita vaikeat tilanteet ja tehdid rakentavia muutoksia niiden ratkaisemiseksi.
Kommunikaatiokyky, eli taito jakaa ajatuksiaan ja tunteitaan toisten kanssa tavoitteena mo-
lemminpuolinen ymmirtiminen myo6s vaikeissa olosuhteissa on my0s tillainen voimavara.
Liheisyys, eli luonteva yhdessa oleminen ja kyky liittyd ymparistonsa ihmisiin on my6s tirked
voimavara. Naiden lisiksi my0s joustavuus, eli miten organisoi eliminsi ja kuinka osaa mu-
kautua sekaviin tai odottamattomiin tilanteisiin, on voimavara ithmisen jaksamisessa. (On-

nenpari 2008.)

Tyohyvinvointia yritetddn yrityksissd edistid monin tavoin. Jos kaytetyilld tavoilla ei saavuteta
selvid myonteisid vaikutuksia, tyontekijit turhautuvat ja menettivat mielenkiintonsa tyohy-
vinvointia koskeviin asioihin. On siis tarkoituksellisesti jitettava itsetarkoituksellinen tyohy-
vinvointi-hype ja ryhdyttivi mairitietoisesti ja kirsivillisesti kehittimain itse tyota ja tyGjir-
jestelyjd. Yritystoiminnan ydinasioita tulee alkaa tarkastella hyvinvoinnin nikékulmasta. (Aro

2000, 33.)

Tyohyvinvointi ei ole vain tyonantajan eikd yksistddn tyontekijinkadn asia. Hyva terveys ja
fyysinen kunto auttavat, mutteivit riitd ty6hyvinvoinnin taustatekijoiksi. Useiden tutkimusten
perusteella voidaan viittdd, ettd tyossia jaksaminen on onnistuneen henkilostGjohtamisen
lopputulos. Ty6stressid ja jaksamista koskevat tutkimukset kertovat kiistattomasti, ettd orga-
nisaation johdon arvot, asenteet ja sitoutuminen ratkaisevat, kuinka thmiset voivat ty0ossaén.
Kaikkeen ei tarvita paljon rahaa, mutta toisaalta kaikkea ei saa rahallakaan. (Nykinen 2007,

15)

Tyossa jaksaminen edellyttdid hyvinvointia tyoelamassd. Esimiesten toimet ja asenteet ovat
ratkaisevia tekijoitd. Taman lisiksi jokainen tyOyhteison jasen vaikuttaa ilmapiiriin persoonal-
laan. Tyohyvinvoinnin rakentaminen on kuin palapeli - huonossakin ilmapiirissi jokainen
yhteison jiasen voi omalla osuudellaan lievittid omaa oloaan. (Nykdnen 2007, 15.) Nykyain
thmisen on otettava yhi suurempi vastuu omasta itsestddn. Oma hyvinvointi lihtee loppujen
lopuksi omasta halusta ja omasta itsestd. Tyonantajan toimet eivit vaikuta, jollei ole omaa
halua vaalia hyvinvointiaan. Kaiken perustana on henkinen hyvinvointi. Sen pettdessa muut-

kin alueet alkavat kirsid. (Otala & Ahonen 2005, 30.)
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3.1 Maslowin tarvehierarkia

Tyohyvinvointia yksilon kannalta voidaan kuvata Maslowin tarvehierarkian mukaisesti.
Alimmalla tasolla on ihmisen fysiologiset perustarpeet, milld tarkoitetaan esimerkiksi riittdvaa
ruuan, nesteen ja unen mairaa. Fyysistd kuntoa, joka on tyOhyvinvoinnin perusta, voidaan
verrata naihin perustarpeisiin. Toinen taso liittyy turvallisuuteen — tarkoittaen tyOympariston
ja tyovilineiden turvallisuutta kuten my6s henkistd turvallisuutta, johon ei kuulu kiusaamista
tai pelkoa. Turvallisuutta luo my6s tieto tyon jatkuvuudesta. Kolmannen tason tarpeet liitty-
vit laheisyyteen ja haluun kuulua yhteis66n. Sosiaalinen hyvinvointi on tukena ihmisen sitou-

tumisessa tyohonsa seki edistaa tyossa jaksamista. (Otala & Ahonen 2005, 28- 30.)

Neljannelld tasolla on arvostuksen tarpeet. Arvostuksen perusteet tulevat padosin osaamises-
ta ja ammattitaidosta. Osaaminen liittyy my6s muiden tasojen tarpeesta — arvostus luo turval-
lisuutta ja tukee sosiaalista hyvinvointia. Osaamisen perusteella ihminen valitaan ty6hon.
Korkeimman asteen tarpeet muodostuvat itsensi toteuttamisesta ja kasvun tarpeista sisédltien
muun muassa luovuuden, halun kehittid omaa toimintaansa, osaamistaan ja itseddn sekd saa-

vuttaa eri paamairid elimissaan. (Otala & Ahonen 2005, 30.)

Tarveportaikkoon voidaan asettaa vield yksi porras — henkisyys ja sisdinen draivi. Sithen kuu-
luvia asioita ovat omat arvot, motiivit ja sisdinen energia. Ne ovat thmistd innostavia ja sitou-
tumista edistavid seikkoja. Henkinen hyvinvointi on perusta kaikelle toiminnalle. Sen petties-
sdi myOs muut tyOhyvinvoinnin osa-alueet kirsid - esimerkiksi terveys pettdd, ihmissuhteet
karsivit ja osaamisen taso laskee. (Otala, Ahonen 2005, 30.) Arvo on thmisen tirkedna pitd-
mi asia. Arvo on valinta - ilman valintaa arvoa ei voi mairittaa. Valitsemalla aina samalla ta-
valla valinnoista tulee ennustettavia. Tatd ennustettavuutta voidaan kutsua arvoksi. Arvo on
vakaumus siitd, millaiset pddmaérit ovat toisia parempia. Arvo on yleinen taipumus pyrkid
tiettyyn padmédriin. Arvo on myos taito kieltiytyd jostain asiasta. Yritysten tasolla arvot ovat

yhteison tahtotila. (Katajainen 2003, 125.)
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Henkisyys, sisdinen draivi
omat arvot ja thanteet

- . Henkinen hyvinvointi
Itsensi toteuttamisen | Oman tyon ja

ja kasvun tarpeet osaamisen jatkuva )
kehittiminen

) Psyykkinen hyvinvointi
Arvostuksen tarpeet Oman osaami- > Syy yvinv

sen/ammattitaidon
arvostus
Oman tyon arvostus

Sosiaalinen hyvinvointi
Liheisyyden tarpeet TyoOyhteison yhteisollisyys
Tyokaverit, tiimit

Turvallisuuden tarpeet Tyo6paikan henkinen ja )
tyysinen turvallisuus
Tyon jatkumisen turvallisuus >

Fyysinen hyvinvointi

Fysiologiset tarpeet Terveys, fyysinen kunto ja
jaksaminen

Kuvio 3. Tyohyvinvoinnin kuvaus Maslowin tarvehierarkian mukaisesti (Otala & Ahonen

2005, 29.)

Lundberg toteaa "Maslowin tarvehierarkian mukaan ihminen on onnellisimmillaan silloin,

kun hin saa toteuttaa itseddn ja kun hin saa arvostusta" (Lundberg 2004, 606.)

3.2 Motivoiva tyo Herzbergin mukaan

Frederick Herzberg halusi ymmartdd paremmin tyontekijoiden asenteita ja motivaatiota ja
tutki kyseisissa asioissa vaikuttavia tekijoita jotka atheuttavat tyytyvaisyyttd tai tyytymatto-
myyttd tyossd. Tatd tutkimusta sanotaan Motivaatio-hygienia-teoriaksi. Tutkimuksen kohteil-
ta kysyttiin, mistd he pitidvit ja mistd eivat pidd tyossddn. Herzberg totesi, ettd tyOtyytyvai-
syystekijat kuten my6s motivaatiotekijit, olivat erilaisia kuin ty6tyytymattomyytta aitheuttavat
tekijat. Hin kehitti motivaatio-hygieniateorian selittimadn tutkimuksensa tuloksia. Tyytyvii-
syystekijoitd hidn kutsui motivaatiotekijoiksi ja tyytymittomyystekijoita hygieniatekijoiksi.

Hygieniatekijat ovat harkittuja kunnossapitotekijoitéd, jotka ovat valttimattomia, jotta vilte-
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tadn tyytymattomyys. Pelkistidn hygieniatekijoilld ei kuitenkaan pirjitd - ne eivit tarjoa tyy-

tyvaisyyttd. (Internet Center for Management and Business Administration, Inc 2002—-2007.)

Alla olevassa kuvassa on esitetty kuusi tirkeinta tekijdd, jotka aiheuttavat tyytymattomyytta ja

kuusi tirkeinta tyytyvaisyystekijda tirkeysjarjestyksessa.

Tyytymattomyyden johtaminen | Tyytyvéaisyyden johtaminen

Yrityksen toimintaperiaate Suoritus
Ohjaus Tunnustus
Suhde johtajaan Ty0 itse
Tyo6ehdot Vastuu
Palkka Edistys
Suhde ty6tovereihin Kasvu

Kuvio 4. Tekijit, jotka vaikuttavat tydhon asennoitumiseen Herzbergin mukaan (Internet

Center for Management and Business Administration, Inc 2002—-2007.)

Herzberg uskoi, ettid koska tyytyviisyys- ja tyytymattomyystekijat poikkeavat toisistaan, ei
kahta tunnetta voi yksinkertaisesti pitdd toisen vastakohtana. Tyytyviisyyden vastakohta ei
ole tyytymittomyys, mutta ei kuitenkaan tyytyvaisyys. Samoin tyytymattdmyyden vastakohta
ei ole tyytymittomyys. (Internet Center for Management and Business Administration, Inc

2002-2007.)

Aluksi erityispiirteet ndiden kahden daripadn vililld voivat kuulostaa omituisilta, mutta Herz-
berg viitti, ettd on olemassa kaksi ihmisen tarvetta. Ensimmaisend tarpeena ovat psykologi-
set tarpeet jotka voidaan tyydyttdd rahalla, esimerkiksi ruualla ja suojalla. Toiseksi, on ole-
massa psykologinen tarve kasvaa ja tima tarve tyydyttyy toimilla, jotka atheuttavat kasvua.

(Internet Center for Management and Business Administration, Inc 2002—-2007.)

Kuviossa 4 voidaan havaita, ettd tyytymattomyys- ja tyytyviisyystekijit eivit ole osa varsinais-

ta tyotd, mutta ne ovat kuitenkin ulkoisia tekijoitd. Herzberg piti hygieniatekijéitd "KITA"(=
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Kick In The Ass) tekijoina. Ndamd tekijit tarjoavat kannustusta tai rangaistuksenuhkaa ja saa-
vat jonkun tekemiin jotain. Herzbergin mielestd nima keinot sopivat vain tilapiiseen kayt-
toon koska motivaatiotekijat syntyvit tyostd itsestadn, eivitkd ole tulosta keppi- ja pork-
kanayllykkeistd. (Internet Center for Management and Business Administration, Inc 2002—

2007.)

Motivaatio-hygieniateoriaan perustuva johtajuus ei voi tarjota vain hygieniatekijoitd, koska
vain niitd tarjoamalla ei viltytd henkiloston tyytymattomyydeltd. Johtajuuden tulee tarjota
my0s tekijoita, jotka sisiltyvit todellisesti tyohon itseensd ja tarjoavat tyontekijoille mahdolli-
suuden olla tyytyviaisia tyossaan. Herzberg vaittdd, ettd tyon rikastaminen vaatii todellista mo-
tivaatiota ja timé on jatkuva johtajuusprosessi. (Internet Center for Management and Busi-

ness Administration, Inc 2002 - 2007.)
Herzbergin sanomia asioita:

® Tyon pitiisi olla riittdvin haastavaa ja siind kiyttdd hyvikseen perinpohjaisesti henkiléston

kyvyt.
® Tyontekijoille, jotka esittiavit kykyjensa kasvaneen pitiisi antaa lisdvastuuta.

® Jos tyo ei vastaa tyontekijan tdyttd lahjakkuutta, pitédisi firman harkita tehtivdn suorittami-
sen korvaamista automatisoimalla se tai sijoittamalla tehtivain tyontekijd, joka on matalam-
malla taitotasolla. Jos tyontekiji ei voi tiysin kiyttdd hyvikseen taitojaan, on edessid motivaa-
tio-ongelma. (Internet Center for Management and Business Administration, Inc 2002—

2007.)

Herzbergin teorian ydin on se, ettd todellinen motivaatio tulee thmisesti itsestdin, ei "KITA"

-tekijoistd. (Internet Center for Management and Business Administration, Inc 2002—2007.)

Motivaatio ty6ssd muodostuu useasta eri tekijastd. Herzbergin mukaan tillaisia tekijoitd on
se, ettd tyontekijd saa palautetta tyOstd ja sen tuloksista. Tyontekijdlld tulisi olla suora kontakti
asiakkaaseen. Tyon tulee antaa mahdollisuus oppia uutta ja kehittyd henkisesti. Tyontekijalla
tulee olla mahdollisuus oman aikataulunsa ja tyérahtinsa itseniiseen jirjestimiseen. Tyonteki-
jan tulee myo6s tuntea tekevansi omaa tyotaan. Kun tyontekija saa henkil6kohtaista vastuuta,
vahvistaa se hidnen omaa vastuuntuntoaan ja vihentaid valvonnan tarvetta. Motivoivassa

tyGssi viestintdyhteydet ovat suoria. (Tervonen 20006, 38.)
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3.3 Tyohyvinvointi yrityksen tuloksen kannalta

Tuloksellisen tyopaikan voi tunnistaa hyvistd ty6ilmapiiristd. Tuloksellisuuden tuntomerkki-
ni on se, ettd koko henkil6ston tiedot ja taidot ovat kdytossa. Tyytyviisessa tyopaikassa ih-
miset ovat sitoutuneet tyéhon ja tyon tavoitteisiin. Tyontekijit voivat hyvin. Tyotavat rikas-
tuvat ja asiakaspalvelukin paranee. Yritys sddstdd poissaolo- ja elikekustannuksissa. Thmisiin
tyopaikalla voi luottaa. Toisista thmisista tyGpaikalla jopa pidetdin. Apua saa tarvittaessa ja
vastuu on jaettu selkedsti. Esimiehet jakavat tunnustusta. Tyontekijd saa kdyttdd omaa osaa-
mistaan ja haluaa itsendisesti ottaa vastuuta ja kestid my6s kuormitusta. Tyé on motivoivaa
ja on mahdollisuudet kehittyd ty6ssadn. Elimad on tasapainossa tyon ja perheen suhteen.

Henkil6sté on tervettd ja tyokykyistd. (Nykdnen 2007, 14-15.)

Tyohyvinvoinnilla on monia positiivisia vaikutuksia. Se pienentdd sairauspoissaolokustan-
nuksia, tapaturmakustannuksia ja silld on vaikutusta my6s kustannustehokkuuteen, ja se taas
vaikuttaa positiivisesti yrityksen tuottavuuteen ja kannattavuuteen. Myos tyotyytyviisyys, mo-
tivaatio ja tyOyhteisOn ilmapiiri paranevat mika taas johtaa toiminnan laadun ja asiakastyyty-
viisyyden kasvuun. Lisiksi yhteinen osaaminen lisddntyy ja organisaation oppiminen para-
nee. Tdman seurauksena syntyy uusia palveluja ja tuotteita. TyOhyvinvointi myos tukee in-
nostusta ja sitoutumista, mika taas parantaa yrityksen imagoa seka haluttuna tyopaikkana etta

tavoiteltuna yhteisty6kumppanina. (Otala & Ahonen 2005, 69-70.)

On tutkittu, ettd henkil6ston hyvinvoinnilla ja yrityksen taloudellisella menestykselld on selva
yhteys. On laskettu yrityksen saavan tyShyvinvointiin sijoittamansa rahat 10-20-kertaisina
takaisin. TyOhyvinvointi on kilpailukeinoista se, jolla luodaan kestivda tuloskehitystd, joten
sen avulla jaksetaan uusiutua ja tehdi hyvia tulosta jatkossakin. Tyokyvyn edistimisen liike-
taloudelliset vaikutukset syntyvit monen tekijin yhteisvaikutuksena. (Otala & Ahonen 2005,
72.)

Tuottavuutta, joka on periisin tyOhyvinvoinnista, on tutkittu paljon. Tychyvinvoinnilla on
tuottavuuteen erittdin suuri vaikutus. Eri tekijit yhdessd vaikuttavat tuottavuuteen yhdessi.

(Otala & Ahonen 2005, 73.)
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Toimenpide valiton Valillinen Lopullinen
talous- talous- talousvaikutus
vaikutus vaikutus

—> — —
sairaus- ja
tapaturmakulut
tyon tuottavuus
tehokas tydaika kannattavuus

Tydhyvinvointi-

toimenpiteet
yksil6tuottavuus kilpailukyky

tyoprosessi

kehitystoiminta

Kuvio 5. Ty6hyvinvoinnin liiketaloudelliset vaikutukset (Otala & Ahonen 2005, 73.)

Henkilosté on tirkein voimavara palveluntuotannossa. Korkeaa tuloksellisuutta ei voida
koskaan saavuttaa tekemittd riittdvad yhteistyotd henkiloston kanssa. Yhteistoiminta ja joh-
taminen ovat siirtymissd uudelle tasolle timin takia. Uusi johtaminen perustuu yhid enem-
min valmentamiseen, kaikkien osallistumiseen ja laadun hallintaan. Yhteistoiminnan uudis-
tumisen tavoitteena on palvelutuotannon tuloksellisuuden ja henkil6ston ty6elimin laadun
parantaminen. (Antman 1995, 38.) Tuottavuus ja hyvinvointi voivat kehittyd samanaikaisesti,
kun kehitetddn neljda osa-aluetta, eli tyoolosuhteita, toiden sisdltod, tyOtaitoja ja johtamista.

(Antman 1995, 40.)

Yhi suurempi osa yrityksistd haluaa panostaa tyontekijéidensa hyvinvointiin. Tama ilmi6 ei
ole syntynyt ilman tarvetta. Taustalla ovat tyoikdisen vieston vaheneminen sekd ennakoidut
ongelmat tyévoiman saatavuudessa. Yritykset ovat jo huomanneet, ettd hyvalld fyysiselld ja
henkiselld kunnolla on yhteys sairauspoissaolojen vahentymiseen ja elikekustannusten pie-
nenemiseen. TyShyvinvointi sadstda kustannuksia. Monelle tulee uutena tietona, etti tyohy-
vinvoinnista huolehtiminen lisdd my0s yrityksen tuottavuutta. Suuri merkitys tyohyvinvoin-
tiin on tyoyhteison toimivuudella, lihiesimiesten taidoilla ja vuorovaikutuskyvylld. Ilmapiiriin

vaikuttavat my0s tyontekijoiden viliset suhteet ja jokainen tyontekija itse. Tdmin takia puhu-
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taan esimiestaidon lisaksi alaistaidosta, jonka tirkein seikka on oman tyon suorittaminen

kunnolla. (Petdjiniemi 2007, 42.)

Erilaisille tyontekijoille eri asiat ovat tyon ilon tuottajia. Asiantuntijoille tyon iloa tuottaa tyon
sisaltd ja haasteellisuus ja niiden lisiksi kehittymismahdollisuudet. Nuorten mielesta tirkedd
on tyén ja muun elimin yhteensovittaminen ja tyQaikajirjestelyt, jotka ottavat huomioon
tyontekijin yksilolliset tarpeet. Tiedonkulku ja osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet
ovat myOs suuresti tyOtyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Henkiloston tyémotivaatiota li-
sdavit kannustava tyoilmapiiri, mahdollisuus kysyd apua tarvittaessa, kommentoida ja saada
tietoa tyohon ja tyoyhteisoon liittyvistd asioista. Vahva motivaatio on merkki siitd, ettd tyon-
tekijat kdyttavat mielellidn koko osaamistaan ja ovat valmiita ottamaan vastuuta. Lyhytaikais-
ta kuormitusta kestetddn siten paremmin ja tyoolojen ja tyon kehittiminen koetaan mielui-
seksi tehtdviksi. Kaikki timi johtaa tuloksen paranemiseen. (Petdjaniemi 2007, 42.) Yritys-
kuva paranee, kun ty6hyvinvoinnista pidetddn vastuullisesti huolta. Arvostetun henkiléstén
kertoessa hyvistd yrityksestd, kiinnostaa yritys tyGpaikkana nimenomaan osaavia ja laaduk-

kaan tyon tekijoitd. (Petdjaniemi 2007, 42.)

Ty6hyvinvoinnin puutteella on huonoja vaikutuksia. Uupuneen tyontekijin tulokset tyOssi
jadvit vaatimattomiksi. Vdsymys, kyynisyys ja ammatillisen itsetunnon lasku ovat uupumuk-
sen merkkejd. Virheitd sattuu ja asiakaspalvelun laatu kirsii. Vasymystd ei voi peittdd - se ni-
kyy kasvoista ja kuuluu ddnestd. Visynyt ei myoskidan oivalla asiakkaan tarpeita. Oppiminen
tai muutoksen kestiminenkain ei onnistu visyneeltdi. Ammatillisen itsetunnon puute pilaa
neuvottelutilanteet ja estdd keksimistd uusia ideoita. Ty6tehtavit vaativat enemmin aikaa ja
kiirettd esiintyy. Kyynisyys voi johtaa esimerkiksi tietoturvan vaarantumiseen. (Petdjaniemi

2007, 42.)
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3.3 Jaksamisen rajallisuus

Toimiessa omalla optimialueellaan ihminen on parhaimmillaan. Asioiden tekeminen kyseisel-
ld alueella on palkitsevaa ja ihminen tuntee hallitsevansa itsensa. Loydettyddn timan riittivian
hyvin, optimaalisen suoritustason ihminen pidisee tekemisissdian parhaaseen lopputulokseen.
Kuvion 6 avulla voi hahmottaa, kuinka lisddntyva stressi ja kuormitus vaikuttavat tytehoon

ja suoriutumiseen. (Katainen, Lipponen & Litovaara 2003, 39—40.)

Tulos, tehokkuus ja suoriutumistaso kasvavat aktiivisuuden, paineen ja vaatimustason lisdin-
tyessd. Kevyt paine on hyvisti, silli moni toimii tehokkaammin silloin, kun ty6lld on tietty
madriaika. Thminen joutuu toimimaan yli optimaalisen suoritustasonsa jos painetta alkaa olla
tarpeettoman paljon. Siind vaiheessa alkaa tuntua, ettei voi endd oppia uutta ja unohtaa van-
hatkin asiat. Muistikin heikkenee. Tuntuu, ettd on dementoitumassa. Epdonnistumisia yrite-
tadn paikkailla tekemalld enemmin t6itd. Tyot myos tarkastetaan moneen kertaan virheiden
varalta. Sahldys-, visymys- ja paniikkivaiheessa hallinnantunne heikkenee ja tilanne pahenee -
ollaan noidankehissd. Selviytyminen nayttad epatodennikoiseltd ja kaikki uuvuttaa. Sdhldys
ynni muut timinkaltaiset tuntemukset ovat ihmisestd pelottavia. Kuitenkin elimistén rea-
gointia voidaan pitdd terveend merkkind omien rajojen ylityksestd. (Katainen ym. 2003, 40—

41)

tulos

optimialue Pysihdy!
Arvioi!
Rauhoiru!

’

innostuminen

vasymys
paniikki
kyllistyminen uupumus
vaatimukset
tekeminen
paine

Kuvio 6. Lisddntyvin stressin ja kuormituksen vaikutukset (Katajainen ym. 2003, 40.)
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4 LAADULLINEN TUTKIMUSMENETELMA

Kwvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen lihtokohtana on todellisen elimin kuvaaminen.
Tahan sisaltyy ajatus, ettd elimassd on monia eri puolia. Tutkittaessa kvalitatiivisesti on kui-
tenkin otettava huomioon, ettd todellisuutta ei voi sirked mielivaltaisesti osiin. Tapahtumilla
on vaikutusta toisiinsa samanaikaisesti ja sen takia on mahdollista 16ytid monensuuntaisia
suhteita asioista. Kvalitatiivisen tutkimuksen pyrkimyksend on kohteen mahdollisimman ko-

konaisvaltainen tutkiminen. (Hirsjarvi ym. 2004, 152.)

Tutkija ei voi unohtaa kiytettyja arvolihtokohtia tyOssddn, silld arvot muovaavat sitd, miti ja
miten pyrimme ymmirtimain tutkimiamme ilmi6itd. My6skain objektiivisuutta ei ole mah-
dollisuutta saavuttaa perinteisessd mielessa, silld asian tutkija; tietdjd, ja se, mité tiedetddn, kie-
toutuvat toisiinsa saumattomasti. Kvalitatiivisesta tutkimuksesta voi siis saada vain ehdollisia
selityksia johonkin aikaan ja paikkaan rajoittuen. Yleistd kvalitatiivisessa tutkimuksessa on,
ettd pyrkimyksend on pikemminkin 16ytaa tai paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa

olevia totuuksia. (Hirsjarvi ym. 2004, 152.)

Yleensa laadullisen tutkimuksen aineiston koko on opinniytetdissa pieni verrattuna maaralli-
sen tutkimuksen aineiston kokoon. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole tarkoituksena tehdd
tilastollisia yleistyksid, vaan siind pyritdan muun muassa kuvaamaan jotain tiettya ilmiota tai
tapahtumaa, ymmartdmédin tiettyd toimintaa tai antamaan tulkinta jollekin ilmi6lle. Tdmin
takia tutkittavien henkiléiden tulee olla sellaisia, jotka tietdvit tutkimusilmiosta mahdolli-
simman paljon tai sitten heilld on kokemusta asiasta. Tamin takia tutkittavien valinta on har-

kittua. (Tuomi & Sarajirvi 2002, 87—88.)

Tuomi ja Sarajirvi sanovat "laadullista tutkimusta tekevin tutkijan on tiedettivd mitd tekee"
(2002, 69.) Teorialla on suuri merkitys laadulliselle tutkimukselle ja siksi sitd tarvitaan viltta-
mittd. Termi tutkimuksen teoria merkitsee tutkimuksen viitekehystd - niin sanottua tutki-

muksen teoreettista osuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 17.)
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4.1 Haastattelu tutkimusmenetelmana

Haastattelu on yksi yleisimmistd laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmistd. Haas-
tattelun avulla saadaan tietoa siitd, mitd ihminen ajattelee tai miksi hin toimii, miten toimii.
Haastattelussa on tirkeintd saada mahdollisimman paljon tietoa kysytystd asiasta. On hyvi,
jos tiedonantajat voivat tutustua kysymyksiin etukiteen. On eettisesti oikein, ettd tiedonanta-

jille kerrotaan, mitd haastattelu koskee. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 73-75.)

Haastattelu on sellainen tutkimusmenetelmi, jossa ollaan suorassa kielellisessd vuorovaiku-
tuksessa tutkittavan kanssa. Tama aiheuttaa seki etuja ettd haittoja. Suurin etu on joustavuus
aineistoa kerittdessd. MyOs muita etuja on. Haastattelu on kvalitatiivisen tutkimuksen pai-
menetelmi. Etuna on aineiston keruun siditely tilanteen edellyttdmilld tavalla ja vastaajia
myoétiillen. Vastauksia voi my0s tulkita monella eri tavalla. Haastattelun valintaan vaikuttaa
moni asia. Sitd kdyttiessd halutaan korostaa sitd, ettd ihminen on tutkimustilanteessa subjekti.
Hinen on vapaasti annettava tuoda esille omia asioitaan - hin luo tutkimuksessa merkityksia

ja on aktiivinen osapuoli. (Hirsjarvi ym. 2004, 194.)

Haastattelussa kisitellddn usein vihin kartoitettua ja tuntematonta aluetta. Etukiteen ei voi-
da tietdd vastausten suuntia. Haastateltaessa jo ennakkoon pystytddn tietimiin, ettd tutki-
muksen aihe tuottaa vastauksia monitahoisesti ja moniin eri suuntiin. Haastattelun avulla
voidaan selventid saatavia vastauksia. Saatava tieto syventyy haastattelemalla - voidaan pyytaa
perusteluja esitetyille mielipiteille. My0s lisakysymyksia voidaan kayttad. Haastattelu soveltuu
my0s arkojen tai vaikeiden asioiden tutkimiseen - lomake soveltuu hyvin tihin, silld tutkitta-

va voi jadda anonyymiksi ja etdiseksi. (Hirsjarvi ym. 2004, 194 - 195.)

Haastattelumenetelmi on tyolds ja aikaavieva tapa tutkia tyoyhteisod. Se soveltuu kuitenkin
pieniin yhteis6ihin ja erityisesti kriisi- tai ongelmayhteis6ihin, koska sen avulla saadaan yksi-
tyiskohtaista tietoa. Muilla menetelmilld on hankalaa saada yhtd tarkkaa kuvaa tyoyhteisén

ongelmista tai ongelmien syista ynna muusta. (Niskanen ym. 1998, 62.)

Teemahaastattelu tarkoittaa puolistrukturoitua haastattelua. (Tuomi & Sarajirvi 2002, 77.)
Puolistrukturoitu haastattelu on sellainen, ettd kaikille haastattelun kohteille esitetdin samat
tai lihes samat kysymykset samassa jirjestyksessd. Aivan tismallistdi merkitystd struktu-
roiduille haastatteluille ei ole. Puolistrukturoitua haastattelua nimitetdin joskus myos teema-

haastatteluksi; kun siind esitetadn tarkkoja kysymyksia tietyista teemoista. Puolistrukturoitu
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haastattelu soveltuu tilanteisiin, joissa halutaan saada tietoa juuri tietyistd asioista, eikd haas-
tattelun kohteille anneta kovin suuria vapauksia haastattelutilanteeseen. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 20006.)

Teemahaastattelu soveltuu hyvin sellaisiin tilateisiin, joissa on kohteena intiimeja tai arkoja
aiheita tai joissa halutaan selvittid heikosti tiedostettuja asioita; tillaisia asioita ovat arvostuk-
set, ihanteet ja perustelut. (Metsimuuronen 2008, 41.) Teemahaastattelu soveltuu hyvin yh-
teiskuntatieteellisiin tutkimuksiin, koska se vastaa hyvin monia kvalitatiivisen tutkimuksen

lihtokohtia. (Hirsjarvi ym. 2002, 197.)

Teemahaastattelussa edetidin keskeisten, etukiteen valittujen teemojen ja niihin liittyvien
teemojen varassa. Ihmisten tulkinnat asioista korostuvat siind. Kaikkea ei voida teemahaas-
tattelussa kysyd, vaan sen avulla pyritadn 16ytimédan merkityksellisid vastauksia tutkimuksen
tarkoituksen ja ongelmanasettelun mukaisesti. Tutkimuksen teemat perustuvat tutkimuksen
viitekehykseen, eli sithen, mitd tutkittavasta ilmidstd jo tiedetddn. (Tuomi & Sarajirvi 2002,
77-78.) Haastattelu on ennalta suunniteltua, johdettua, motivoitua, tutkijan ja tutkittavan
vuorovaikutusta ja lisiksi se on luottamuksellista. (Metsimuuronen 2008, 39.) Teemahaastat-
telussa kysymykset ovat suosituskysymyksid. Kysymysalue on pdapiirteissidn mairitelty. Vas-
taajien maird on melko pieni. Kustannukset ovat yleensd suurehkot. Tyomaird analyysivai-

heessa voi olla suuri. Tutkijan paneutuminen on aina suuri. Saatu tieto on yleensd syvi.

(Metsamuuronen 2008, 41.)
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4.2 Laadullisen tutkimuksen sisidllénanalyysi

Tutkimusaineiston voi analysoida kvalitatiivisen sisallon analyysilld. Alla olevassa kuviossa on

kuvattu kyseisen analyysin tyoskentelyvaiheet:

Tutkijan “herkistyminen”, joka edellyttdd oman aineiston perinpohjaista tuntemista seka
keskeisten kisitteiden haltuunottoa teoreettisen kirjallisuuden avulla.

Aineiston sisdistiminen ja teoretisointi (ajattelutyo).

|

Aineiston karkea luokittelu, keskeisimmit luokat/ teemat.

v

Tutkimustehtivin tismennys, kisitteiden tdsmennys.
Ilmi6iden esiintymistiheyden toteaminen, poikkeusten toteaminen, uusi luokittelu.

Ristiinvalidiointi. Saatujen luokkien puoltaminen ja horjuttaminen aineiston avulla.

v

Johtopiatoksen ja tulkinta. Analyysin tulos siirretiin laajempaan tarkastelukehikkoon.

Kuvio 7. Sisillon analyysin vaiheet (Metsimuuronen 2008, 50.)

Sisallénanalyysin tarkoituksena on se, ettd tutkittavasta ilmiostd saadaan tiivis ja yleisessi
muodossa oleva kuvaus. T4illd menetelmalld saadaan tutkimusaineisto kuitenkin vain jirjeste-
tyksi johtopditosten tekoa varten. Kyseisen keskenerdisyysseikan takia sisdllonanalyysia on
kritisoitu. Riskina on, etta tutkija kuvaa analyysin hyvinkin tarkasti, mutta ei kykene tekemain
mielekkditd johtopaitoksid vaan esittelee jirjestellyn aineiston tavallaan tuloksina. (Tuomi &
Sarajiarvi 2002, 105.) Sisillonanalyysilld tarkoitetaan pyrkimysta kuvata dokumenttien sisaltoa

sanallisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 107.)
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4.3 Teemoittelu

Tutkimusaineistosta muodostetaan keskeisid aiheita, eli teemoja. Teemoittelu sopii hyvin
teemahaastattelun analysoinnin avuksi. Aineisto jirjestellidn litteroinnin eli aineiston puh-
taaksikirjoittamisen jilkeen teemoiksi. Asioille tutkimusaineistossa etsitadan yhteisia nimittajia.
Tutkimusraporttiin voidaan lisiti my0Os suoria lainauksia aineistosta, koska se tukee teemoit-
telua ja antaa lukijalle todisteen siitd, ettd tutkija on todella kisitellyt jotain aineistoa. Tee-
moittelussa muodostetaan ensin padteema ja sille alateemoja, joilla saattaa my6s olla omat

alateemansa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

4.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Opinnidytetyon tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Mittauk-
sen tai tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa siis kykyéd antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reli-
aabeliuksin perusteella voidaan arvioida tutkimuksen luotettavuutta ja pitevyyttd. Toinen
termi, jolla arvioidaan tutkimusta, on validius eli pitevyys. Se tarkoittaa mittarin tai tutki-
musmenetelmin kykya mitata juuri sitd, mitd sen on tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi ym. 2004,

216.)

Mittarit ja menetelmdt eivit aina vastaa sitd todellisuutta, jota tutkija kuvittelee tutkivansa.
Esimerkiksi kysymyslomakkeeseen vastaava on voinut kisittad kysymykset poikkeuksellisella
tavalla kuin tutkija on ne tarkoittanut ymmarrettiviksi. Tutkijan kisitellessd vastaukset alku-
perdisen mallin mukaan voi tieto menna sekaisin, eikd sitd voida enaa pitda totena ja pateva-

ni. (Hirsjirvi ym. 2004, 216 - 217.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tekijd saattaa ajatella, ettd reliaabelius liittyy vain kvantitatiiviseen
eli mairalliseen tutkimukseen ja aiheellisestikin ajattelee, etta kaikki thmisiin liittyvit tapauk-
set ovat ainutlaatuisia, josta syystd luotettavuuden ja pitevoinnin arvioinnit eivit tule kysy-
mykseen. Kuitenkin niitd asioita tulisi jollain tavalla arvioida, vaikkei juuri kyseisid termeja

haluaisikaan kayttad. (Hirsjarvi ym. 2004, 217.)

Validius merkitsee kuvauksen ja sithen liitettyjen seikkojen yhteensopivuutta, eli sopivatko
vaikka tutkimushenkil6t ja tutkimus toisiinsa. Sopiiko siis selitys kuvaukseen eli onko selitys

luotettava? Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta edistdd tutkijan tarkka selostus tutkimuk-
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sen toteuttamisesta. Tarkkuus koskee tutkimuksen kaikkia vaiheita. Olosuhteet, joissa aineis-
to tuotetaan, on kerrottava selvisti ja totuudenmukaisesti. Haastattelututkimukseen kuuluu
selostus, missa kerrotaan olosuhteista ja paikoista, jossa aineisto kerittiin. Kerrottava on
my0s haastatteluihin kéytetty aika, mahdolliset hiiriotekijit, virhetulkinnat haastattelussa seka
tutkijan oma arvio tilanteesta. Analyysissd on tirkedd luokittelujen tekeminen. Luokittelun
alku ja perusteet tulisi kdyda selostuksesta ilmi. Tutkijan on my6s perusteltava, milld perus-
teella hin tulkintansa esittdd. Tdmidn kohdan toteuttaakseen tutkija voi kayttdd esimerkiksi

suoria haastatteluotteita tyossaan. (Hirsjarvi ym. 2004, 217 - 218.)

Tassd tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusta ja sen takia taytyi luotettavuutta ja
pétevyytti todentaa monin tavoin. Tarkoituksena oli tehdi sellaisen haastattelulomake, ettei
sitd vol ymmartad vairin, eli sen tuli olla hyvin selked. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd thmiset
ovat erilaisia ja ainutlaatuisia vastauksia voi esiintyd. Se ehkd hankaloitti luotettavuuden ja
pétevyyden arviointia. Tutkimuksessa selostettiin tarkasti, kuinka haastattelu eteni, mika lisdsi
luotettavuutta. Kertomalla haastatteluolosuhteista ja muusta haastatteluun liittyvasta, paran-
tui tutkimuksen luotettavuus. Perustelut esitettiin teorian ja haastatteluun vastanneiden vas-

tausten perusteella. Tutkimustulosten raportoinnissa kaytettiin suoria haastatteluotteita.
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5 KELAN KAINUUN VAKUUTUSPIIRIN TUTKIMUS

Kelan Kainuun vakuutuspiirissi muodostettiin syksylld 2007 asiakaspalveluryhma. Kainuun
vakuutuspiirin kuuluu Kajaanin, Sotkamon, Kuhmon, Suomussalmen, Hyrynsalmen seka
Puolangan toimisto. Asiakaspalveluryhmiin kuuluu talli hetkelli Kajaanin toimistossa 9
henkil6d ja muissa Kainuun toimistoissa yhteensid 14 henkil6d. Asiakaspalveluryhmilidiset
hoitavat Kelan valittomin asiakaspalvelun toimistoissa. Muu henkil6sté kuuluu padosin
etuuksien ratkaisijaryhmain, eli he ovat jonkin Kelan etuuden syviosaajia ja ratkaisevat saa-

puneita hakemuksia.

Asiakaspalveluryhmi saa koulutusta Kelan eri etuuksista, koska sen tulee kevaisti 2008 alka-
en hallita asiakaspalvelutiskissd kaikki etuudet - ainakin tulee tietdd, kuinka lomake tiytetdan.
Lisaksi koulutusta tulee olemaan organisaatiomuutoksesta ja palvelutilanteesta yleensd. Kou-
lutus on siis kattavaa. Tallaista koulutusta ei ole ennen henkilostolle tissd laajuudessaan an-
nettu. Asiakaspalvelijoiden, eli asiakasneuvojien tulee jatkossa opetella tiedonhankintataitoja,
koska tulevaisuudessa asiakaspalvelussa tarvittava tiedon médrd on aivan mahdotonta pitaa
padssddn ulkomuistista. TAtd varten asiakaspalvelijoille on tehty asiakaspalvelun tuki verk-
koon - sithen on tiivistetty tiedot etuuksista seké taustatuki, eli puhelinpalvelu asiakaspalveli-
joille, johon voi palvelupisteesta soittaa, jos palvelutilanne ei muutoin etene. Lisaksi toimis-

toihin on tulossa ajanvaraus asiakkaan pidempii keskustelutarvetta varten.

Ennen organisaatiomuutosta eli ennen syksya 2007 asiakaspalvelua hoiti ldhes jokainen Ke-
lalla tyoskenteleva ja tyontekijit jaettiin kahteen ryhmiéin etuuksien mukaisesti. Esimerkiksi
opintotuki ja eldkkeet olivat eri ryhmédn kuuluvia etuuksia asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelun
laadukkuuteen ei ennen juurikaan kiinnitetty huomiota. Muutoksen my6ti erillisid etuustyh-
mid ei ole. Sen sijaan asiakaspalvelu on nyt oma etuutensa ja ratkaisutyé omansa. Lisiksi
asiakaspalvelussa siirrytddn niin sanotusti yhden napin taakse, eli eri asiat hoituvat jatkossa
samasta paikasta. Asiakaspalvelukiynteja pyritdan lyhentimadin ja siirtymédin niissa lomak-
keen vastaanottopainotteiseksi ennakkopditosten antamisen sijaan. Asiakkaille tullaan mai-
nostamaan palvelutiskissd verkkoasioinnin mahdollisuutta ja ajanvarausta tarvittaessa. Asia-
kaspalveluryhmin ulkopuolella olevat henkil6t kuuluvat ratkaisijaryhmain; he ovat jonkin
etuuden syvidosaajia ja ratkaisevat saapuneita hakemuksia. Alla olevat kuviot (kuvio 8. ja ku-

vio 9.) havainnoivat muutosta suurpiirteisesti. Tutkimuksessa on tarkoituksena selvittaa tyos-
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si jaksamista asiakaspalveluryhmin kohdalla. Tutkimus kohdistuu tihdn ryhmain, silld tilla

hetkelld valtakunnallinen organisaatiomuutos kohdistuu ldhinné siihen.

5.1 Kelan Kainuun vakuutuspiirin organisaatio muutoksessa

Vakuutuspiirin johtaja

v

Toimistojen johtajat

v

Kajaanin toimistossa etuuska-
sittely jaettu kahteen erilliseen
ryhmain; asiakaspalvelussa
tyoskentelee lihes jokainen
tyontekija, muiden paikkakun-
tien toimistoissa ei erillisid
ryhmid

Kuvio 8. Vanha organisaatio Kainuun vakuutuspiirissa

Vakuutuspiirin johtaja

v

Toimistojen johtajat

v v

Asiakaspalveluryhma Etuuksien ratkaisijaryhma

Kuvio 9. Uusi organisaatio Kainuun vakuutuspiirissa syksystd 2007 alkaen

Tamin opinndytetyon tutkimusongelma oli se, miten asiakaspalveluryhmai jaksaa organisaati-
on muutostilanteessa ja kuinka sitd voisi tukea siind. Tutkimusongelman ratkaisemista varten
perehdyttiin organisaatiomuutokseen ja tyGssd jaksamiseen liittyvddn tietoon muun muassa
kirjallisuuden ja internetin avulla. Asiaan liittyvddn tietoon perehtymisen jilkeen laadittiin
viitekehykseen liittyvd teemahaastattelulomake Kelan Kainuun vakuutuspiirin alueella tyOs-
kenteleville asiakaspalveluryhmilaisille. Tutkimusolosuhteet olivat hyvit, silld tutkimuksessa
tarvittavaa tietoa oli paljon saatavilla ja tutkimuskohde, eli asiakaspalveluryhmi, vastasi tut-
kimukseen hyvin. Tutkimus oli kvalitatiivinen, joten siitd saatua aineistoa kasiteltiin laadulli-

sen tutkimuksen sisallénanalyysilla.
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5.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen toteutus alkoi laatimalla kysymykset haastattelulomakkeeseen (LIITE 2) opin-
ndytetyohon kirjoitetun teorian perusteella huhtikuussa 2008. Lomakkeessa ei ollut mitdan
henkil6llisyytta paljastavaa kysymysti, eli minkdédnlaisia tunnistetietoja tissa tutkimuksessa el
ollut. Haastattelun mukana olevassa saatekirjeessa (LIITE 1) oli huomautus, ettei henkil6lli-
syys paljastu. Toukokuun 2008 lopussa haastattelulomakkeet toimitettiin kaikille asiakaspal-
veluryhmiiliisille, eli Kelan vilittomassd asiakaspalvelussa tyoskenteleville henkil6ille. Kajaa-
nin toimistossa tyoskenteleville yhdeksille asiakaspalvelijalle lomakkeet jaettiin henkilokoh-
taisesti, koska tutkija oli sielld tycharjoittelussa ja siten se oli mahdollista. Muissa Kainuun
toimistoissa tyOskenteleville asiakaspalvelijoille eli yhteensd 14 henkil6lle Sotkamon, Kuh-
mon, Suomussalmen, Hyrynsalmen sekd Puolangan toimistoissa lomakkeet ldhetettiin postit-
se. Yhteensi haastattelulomakkeita lihetettiin 23 kappaletta. Vastausaikaa annettiin 11.7.2008
asti. Aikaa vastaamiseen annettiin kohtuullisen paljon, jotta kesikuussa lomalla olevat voisi-

vat halutessaan viela heinikuun alussa vastata haastatteluun.

Haastattelulomakkeiden toimittamisen aikaan toimistoissa oli meneillddn kiireinen kevit toi-
den suhteen ja kesdlomat olivat alkamassa, mikd osaltaan todennikoéisesti vaikutti tutkimus-
tuloksiin ja vastaajien mairaian. Kesikuun 2008 lopussa asiakaspalveluryhmailiisia muistutet-
tiin sihkoépostilla haastatteluun vastaamisesta. Vastaukset saatiin lopulta 15 asiakaspalvelu-
ryhmiléiselta, eli 65 % koko ryhmaista. Tutkimusaineistoa kisiteltiin kvalitatiivisen tutkimuk-
sen sisillonanalyysilld. Tutkimusaineisto kaytiin lapi ja siitd valittiin kiilnnostavin tieto. Mer-
kittivd ja kiinnostava osa merkittiin tutkimusaineistosta. Muu tieto jatettiin huomiotta. Mer-
kityt asiat koottiin yhteen ja erilleen muusta aineistosta - tehtiin raportoitu yhteenveto. Ana-

lyysitekniikkana kaytettiin teemoittelua, koska se sopi hyvin teemahaastattelun analysointiin.

5.3 Tulokset

Tutkimustuloksina saatiin tietoa siitd, kuinka Kelan asiakaspalveluryhmaliiset kokivat organi-
saatiomuutostilanteen tyopaikalla ja millainen tilanne heilld oli ty6ssa jaksamisessa. Teemoina

haastattelussa olivat organisaatiomuutos seki ty6ssa jaksaminen.
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5.3.1 Organisaatiomuutos

Muutoksen kokeminen
Muutoksen tarkoitus

Muutoksen tarkoituksena koettiin olevan se, ettd Kelan asiakaspalvelua parannetaan ja pro-
sesseja tehostetaan. Asiakkaiden vaatiessa yhid parempaa ja nopeampaa palvelua Kelan on
tehtiva jotain organisaatiolleen, jotta se pystyisi vastaamaan kasvaviin haasteisiin. Muutoksen
tavoitteena on siis entistd tehokkaammin palveleva Kela. Muutosprosessin syyna ovat asiak-
kaat ja heidin tarpeensa. My6s asiakaspalvelua Kelassa on alettu arvostaa enemman - asia-
kaspalvelusta on tullut etuus muiden etuuksien joukkoon. Vastanneiden mielipiteitd muutok-

sen tarkoituksesta:
"Tuloksen parantamiseksi ja Kelan palvelun parantamisekesi”
"Selkeyttdi Kelan toimintaa"

" Asiakaspalvelun toimenkuvans halutaan korostaa, olisi samalla viivalla kuin ratkaisuetuudet-

kin"

" Asiakkaat vaativia, osaa neuvoa oikein'

Positiiviset vaikutukset ty6hon

Positiiviseksi muutoksessa koettiin se, ettd tuntuma asiakaspalveluun pysyy sadnnéllisesti tis-
kissd tyoskennellessi. Sanottiin myos, ettdi omat asiansa voi jarjestelld entistd paremmin.
Ty6n sanottiin my6s muuttuneen vaihtelevammaksi. Tutkimuksessa tuli esille yllattavan va-
hin positiivisia vaikutuksia ty6hon. Vastanneiden havaitsemia positiivisia muutoksen aiheut-

tamia vaikutuksia:
"Pos. Jos on tiskissa saannollisesti pysyy tuntuma asiakaspalvelnun"
"Keskittyminen yhteen etunteen"

"Tuntee ja muistaa asiakkaat hyvin - tuntee taustat ja tarpeet”
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"Ty6 on vaibtelevampaa. Tyo jakautuu tasaisesti”

Negatiiviset vaikutukset tyohén

Negatiiviseksi koettiin tyon muuttuminen kiireisemmiksi asiakaspalveluryhmian muodosta-
misen takia. Uuden tiedon médri koettiin hallitsemattoman suureksi ja tyon sanottiin muut-
tuneen entistd haasteellisemmaksi suuren tietoméirian hallinnan takia. TySpaikan huonontu-
neita thmissuhteita harmiteltiin. Vastanneiden havaintoja muutoksen atheuttamista negatiivi-

sista vaikutuksista:

"Ty6 on paljon haasteellisempaa, kun joutun miettimdan miten eri etundet vaikuttavat toisiinsa ja
samalla pddsee pobtimaan, mitd munta Ryseisessd tilanteessa tulisi ottaa huomioon. Lizan paljon

etunksia joita pitdisi hallita"

"Tyoilmabiiri huononi, koska toiset ""héavittivat" osaamisensa"
)

pois ratkaisutydstd ja koulutuksista"

"Osaaminen kaventun, vaikka kaikki pitiisi osata"

Ei vaikutusta ty6hon

Osa vastaajista sanoi, ettel muutos ole vaikuttanut heiddn tyéhonsa juurikaan. Tulevaisuudes-
ta ei ole kuitenkaan tietoa. Haluttiin, ettd jos tyot lisddntyvit, niin my6s palkkaukseen kiinni-

tetidn huomiota. Neutraaliksi muutoksen kokeneet vastasivat:
"En tiedd vaikuttaako, olen jo tehnyt asiakaspalvelutyoti kanan. Tulevaisundesta en tieda"
"Itse asiassa omaan tyohon ei sunrtakaan muntosta tapabtunut'

"En usko, etti vaikuttaa kovin paljon. Toitd voi olla jossain vaibeessa enemmiin ja jos nain Ray,

toivon sen néikyvan myis palkassa"
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Mielipiteet muutoksen tarpeellisuudesta

Muutos koettiin padosin tarpeelliseksi - nimenomaan asiakkaiden kannalta. My6s asiakaspal-
velun aseman parantamiseen oltiin tyytyvaisid. Muutoksen nopeaa toteutusta tosin kritisoi-
tiin. Pohdintaa aiheutti seikka, onko etuuskasittelyd saatu nopeutettua asiakaspalveluryhmin

my6td. Vastanneet pohtivat muutoksen tarpeellisuutta seuraavasti:
"Todella hyvi muutos asiakkaita ajatellen”

"Melko jyrkkd muntos. Totta on tietysti se, ettd jotkut soveltuvat paremmiin ratkaisutyohin ja toi-

set asiakaspalvelunn”
"Ontkeo tygjonoille tullut apua, koska runbkia puretaan aika usein edelleen”

"los tarkastelee laajemmasta nakikulmasta "yhtendisesti palveleva Kela" hyvinkin tarpeellinen.

Uskoisin myds tuovan tehokkuntta nitn kun selked tyonkuva yleensikin'

"Muutos on tarpeen, jotta pddstiisiin irti vanhoista kuvioista"

Vaikutukset tyépaikan ihmissuhteisiin

Lihes kaikki vastaajat mainitsivat tyopaikan thmissuhteiden huonontuneen muutoksen myo-
td heti muutoksen tapahduttua. Hyvin pieni osa vastaajista sanoi, ettel muutosta ihmissuh-
teissa ole tapahtunut. Usea vastaaja mainitsi, ettd henkilosto olisi jakautunut muutoksen
my6td kahtia. Positiivisia vaikutuksia ihmissuhteisiin muutos ei ole tuonut. Vastaajat kertoi-
vat tuntevansa, etta tiskity6 ei ole niin arvostettua kuin ratkaisuty6. Vastaajat sanoivat vaiku-

tuksista ihmissuhteisiin muun muassa seuraavaa:

"V aikuttaa, ehdottomasti kylla! V aikutus on hyvin negatiivinen. Toimisto on jakautunut kahtia,

tyontekigjat eriarvoisessa asemassa. Tiskiryhmin ja valmistelurybmdin vélissa on hyvin syvd kuilu"
"Ei keskustella avoimesti, onko pelko leimantuna”

"Ehki? KYTTAYS. Tiskiliinen ei pédse runbhka-aikaan edes kiymdin vessassa, kun taas

huoneessa istuvat voivat vapaasti kaydd toistensa lnona, vaikka ei aina "asiaa" olisikaan"
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"Ei sunremmin ole vaikuttanut milldan muotoa negatiivisesti eikd muntenkaan. Silloin kun joku

as.palvelutyotd ja vililli siitd kuulee ja ainakin nitkee"

Motivaatio

Lihes kaikki vastaajat olivat motivoituneita tekemain tyotdan, ainakin pddosin. Tamai ilme-
nee muun muassa innokkuutena tyontekoa kohtaan, kiinnostuksena opiskella uutta tietoa
tyota varten ja hyvind tyon tuloksena. Muutama vastaaja ei ollut aivan niin motivoitunut,
koska koki kiireen tyossa liian suureksi ja tyénkuvan muuttuneen yksipuolisemmaksi. Vastaa-

jat kertoivat muun muassa seuraavaa:

"Kylld olen edelleen hyvin motivoitunut. Pdivdt ovat hyvin erilaisia ja hyvin haasteellisia. Tygyhte:-

$on Rannustus ja onnistumiset asiakaspalvelussa lisia tyon mielekkyytta"
"Kylla. Innokkuntena, tyon tuloksena, asiakkaiden palantteena”

"Kylld olen, vaikka vililld tuntun, etta onko jirkee. Tulee tiihin klo 7 tai libtee 17. Abkernus

vain kolahtaa omaan nilkkaan. Unsi ajatusmaailma, etti on myds munta kuin tyo"

"Minulla ei ole endd mitian intressid koko tyintekoon, vaikka paahdankin taysilli. Ei ole kiva

lihted tyohin, kun tyonkuva on munttunut taysin"

"Motivaatio kylli haviad, kun miettii, jaksanko tai kun tietda, ettei ehdi palvella asiakasta tar-

peeksi hyvin -> jono odottaa"

Muutoksen puolesta vai sitd vastaan

Tama kysymys atheutti vastausten jakautumista, mutta padosin vastaajat olivat muutoksen
puolesta. Muutoksen puolesta oltiin muun muassa sen takia, ettd vanhanaikainen organisaa-
tio tarvitseekin jo uudistumista ja ettd tyOpaikalla saadaan selkeit ja valtakunnallisesti yhte-

niiset tyoskentelytavat. Vastaajat, jotka olivat muutoksen puolesta, sanoivat seuraavaa:

"Olen muutoksen puolesta. Kela on "vanhan ajan" virasto, joten on aikakin jo paivittia organi-

saatiota”
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"Puolesta. Selkedsti sovittu mitd pitia tehda"

"Puolesta, koska asiakkaiden etu"

Muutosta vastaan oltiin my0s. Syitéd sithen oli esimerkiksi se, ettd asiakaspalvelijan tulee muu-
toksen myotd hallita kohtuuttoman paljon tietoa. Lisiksi tydnteon asiakaspalvelussa koettiin
muuttuneen kiireisemmaksi ja stressaavammaksi muutoksen myota. Se koettiin muutoksessa
ahdistavaksi, kun tuntui, ettd mitdin Kelan etuutta ei osaa enid kunnolla. Asiakkaat ovat kui-
tenkin vaativia ja olettavat asiakaspalvelijan osaavaan vastata kaikkiin kysyttyihin kysymyk-

siin. Vastaajat kertoivat seuraavaa:

"V astaan. (Entinen oli parempi, kaikki kiersi tiskissd.) As.palveln, asiakkaan nenvonta kdrsii,
eli asiakkaat -> jonoa, asiakkaalle ei tarpeeksi aikaa. As.palvelijat stressaantuvat, vaativaa kii-

reistd tyita""

"No jos ndin monessa pitad saheltia ja on tunne ettet saa mitian aikaan etkd endd edes hallitse

ybtdin Kelan hoitamaa etuntta, niin voi varmaan arvata, milta tuntuu"

Muutokseen suhtauduttiin my6s neutraalisti, tai sitten selkedd kantaa ei ollut. Syitd tdhidn voi
olla se, ettd tyontekija ei tiedd, mitd muutoksessa oikeastaan tapahtuu ja siksi olo on epavar-

ma. Vastaajat sanoivat seuraavaa:

"Ogsittain vastaan, osittain puolesta. V astaan junri sen takia, kun_jobto on hajottanut toimiston
kabtia. Tiski on ainoastaan tiskiryhmdn vastunlla. Apua ei saa toisilta. Puolesta sen takia, etti

asiakaspalvelun pitaisi parantua"

"Muutos aihenttaa lihinnd epivarmuntta. Aluksi olin sita vastaan, mutta nyt subtauntuminen on

lihinnd neutraali”

Muutoksen kisittely ja siihen liittyva tiedotus

Usea vastaaja koki, ettd muutosta oli kisitelty tarpeeksi. Tosin tietoa siitd oli etsitty itse mil-

loin mistakin, esimerkiksi Kelan sisidisestd verkosta - Kelanetisti. Muutoksen alkuvaiheessa
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olisi tarvittu enemman asiasta tiedottamista. Vastaajat ovat tutkimuksesta saatujen tietojen
perusteella saaneet toisiinsa verrattuna eri mairin tietoa muutoksesta. Avoimuutta muutok-
sen kasittelyyn toivottiin lisda ja toivottiin, ettd muutoksista kerrottaisiin ajoissa henkilostolle.

Muutoksen kisittelyn madraa kommentoitiin seuraavasti:
"Mielestini muntosta on kdsitelty tarpeeksi; tietoa olen saanut labinna Kelanetista"
"Kylld on kdsitelty ja tietoa olen saanut mutta myds itse pitdd sitd aktiivisesti etsid"
"Kiire on vienyt asiaa eteenpdin. Enemmin olisi pitanyt kertoa avoimests"
"Ei. Olen hankkinut tiedon itse"

"Tunne on ettei Kela tiedota mistain muntoksesta riittavdsti eikd ajoissa”

Mahdollisen muutosvastarinnan kisittely

Muutosvastarintaa tyontekijat haluaisivat kasiteltdvin keskustelemalla - timéd mielipide oli
lihes jokaisessa vastauksessa. Jokaista, jolla on asiaa, tulisi kuunnella. Ajan kuluessa vastarin-
ta havinnee. Mahdolliseen muutosvastarintaan on puututtava heti. Vastaajat sanoivat muu-

tosvastarinnan kasittelystd seuraavaa:
"Keskusteluaamuja”
"Mielestini puntuttava heti "pienikin haava voi tulehtua"

"Enemmin tiedotusta tyontekijalle siitia miten tyotehtavat munttun, munttunko palkkans ja miten

tydtdsi muntoksen jilkeen arvostetaan”

" Asivista pitdisi pubua avoimesti. Sopeutumiselle pitia antaa aikaa. Koulutusta ja tiedotusta tulee

olla rittavdsti. Myds yksiloita pitdisi kuunnella"

Kokemus siiti, hallitseeko ty6paikan johto muutostilanteen

Tutkimuksen perusteella vastaajat kokivat, ettei tyOpaikan johto hallitse muutostilannetta

riittavasti. Tétd perusteltiin huonontuneella ilmapiirilla tySpaikalla ja silla, ettd ilmapiirin huo-
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nonemisen syyksi laitetaan tyontekijoiden muutosvastarintaisuus - vastuuta siitd ei ole otettu
Yy Y J

siitd itse. Kysymykseen, hallitseeko johto muutostilanteen, vastattiin seuraavasti:
"Eipd taida junrikaan hallita ja sitten onkin niin, etta tyontekijdt ovat muntosvastarintaisia”

"Toivottavasti on kaytavikeskustelut kantautuneet heidin korviinsakin. Ebkda olisi syytd ns. nos-

taa kissa poydalle ja selvittid mm. avunanto tiskildisille"
"lossain mddrin, mutta paremminkin voisi. llmapiiri on ollut huono"

"Kylld, vaikka kaikki tuli nopeassa tahdissa"

5.3.2 Ty0ssa jaksaminen

Tyo6hyvinvoinnin ja tyossa jaksamisen merkitys

Tutkimuksesta saatiin selville, ettd asiakaspalveluryhmiliiset pitdvit tydhyvinvointia ja tyOssi
jaksamista suuressa arvossa - se vaikuttaa kaikkeen, myos tyGpaikan ulkopuolella olevaan
elimain. Ilman tyohyvinvointia ja tyossa jaksamista tyonteosta ei tulisi juuri mitdan. Toivot-
tiin myos, ettd kaikkien tyontekijoiden tyShyvinvointi otettaisiin huomioon. Vastaajat sanoi-

vat ndiden asioiden merkityksestd seuraavaa:

"Ovat hyvin tirkeitd asioita. V aikuttavat ratkaisevasti myis tyopaikan nlkopuoliseen elamadin ja

yleiseen "eliman iloon"

"Merkitsee todella paljon. 1 aikuttaa kaikkeen; tyin tulokseen, mddrdan, kokonaisunksien hal-

lintaan ja painetilanteisiin”

"Erittiin paljon. Llman tydhyvinvointia esiintyy ristiriitoja ja tydinnostus on poissa. Koko toimiston

tyohyvinvointi on tdrked, jossa merkittavd panos on toimiston johdolla”

Tyo6hyvinvoinnin toteutuminen Maslowin tarvehierarkian mukaisesti

Maslowin tarvehierarkian alimpana portaana ovat fysiologiset tarpeet — terveys, fyysinen

kunto ja jaksaminen yleensakin. Tutkimuksesta saatujen vastausten perusteella timid porras
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oli ainakin fyysisen jaksamisen osalta kunnossa, mutta henkinen jaksaminen oli toisinaan
huonoa. Vastanneet kertoivat fyysisen kunnon siis olevan hyvi tai ok. Muutamia vastauksia

Maslowin alimman portaan tilanteesta:
"Kylla. En jaksaisi tehdd tiita Kelassa, jollen olisi fyysisesti ndin hyvdissa kunnossa”
"Ouwat. tosin on joskus henkisests vésyttavdd toissa. V'oi olla rankfka viikko"

"Terveys ja kunto ok, mutta jaksaminen on rajoilla. Tyi on vaativaa ja raskasta. Asiakaspalve-

lukierto on litan tivis"

Seuraavana portaana Maslowin tarvehierarkiassa ovat turvallisuuden tarpeet — tyopaikan
henkinen ja fyysinen turvallisuus seké ty6n jatkumisen turvallisuus. Tutkimusvastausten pe-
rusteella tyopaikkaa pidettiin padosin turvallisena sekid henkisesti etta fyysisesti. Tyokavereilta
saa tarvittaessa tukea ja tyopaikka on paikkana turvallinen. Henkistd vikivaltaa ei ollut. Tule-
vaisuuden mahdollista turvallisuustilanteen muutosta pohdittiin. Vastaajat sanoivat turvalli-

suudesta muun muassa seuraavaa:

"Mielestini on. Henkistd vikivaltaa en ole huomannut. Toivon, etta sitd ei olisikaan tai jos on,

niin tieto menisi heti johdolle. Sellainen unvnttaa"
"V 0i kutsua tarvittaessa tyikaverin apuun jos ei yksin parjad eli on turvallinen"

"Téhin asti aika turvallinen. Asiakaskunta munttun ja voi mahdollisesti lisdantyd henkinen ja

Jyysinen turvattomuns"

Myo6s turvattomuutta kuitenkin koettiin olevan ja sitd koettaessa tunne oli melko voimakas.
Turvattomuutta aiheuttivat aggressiiviset ja uhkaavat asiakkaat ja positiivisen ilmapiirin puu-

te. Vastaajat sanoivat seuraavaa:
"Syytin asiakasnenvoja saa joskus haukut. Henkisesti stressaavaa"

"As.palvelu on vaativaa, kiireistd, vastunllista. Asiakkaat ovat usein artyneitd, purkavat tunto-

kaan ohi”’
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"loskus asiakkaat ovat ilkeitd ja tuntuvat jopa uhkaavilta. En kuitenkaan koe sunrta huolta
turvallisundestani. Meillid on kuitenkin tiski sugjassa ja henkisesti voi purkaa asioita tyikavereil-

le. Asiat pitdid vain ottaa asioina, ei henkilikobtaisesti"”

"EI! Tydnantaja voisi olla itse joskus lisnd tyossd niin tietdisi toista enemman, lisnd myis tyonte-

kijitasolla, joskus antaa edes posititvista palantetta, eikd aina vain kiristia, napantella asioista"

Maslowin tarvehierarkian kolmantena portaana ovat liheisyyden tarpeet — tyopaikan yhtei-
sollisyys ja suhteet tyokavereihin. Yhteisollisyydesta kysyttdessd sitd sanottiin olevan, mutta
jostain syysta se on kadonnut hieman asiakaspalveluryhman perustamisen myota. Poikkeuk-
sena pidetddn asiakaspalveluryhmaldisten yhteisollisyyttd. TyOkavereita pidetddn kaikesta

huolimatta hyvin tirkeind. Vastaajat kertoivat yhteisollisyyden kokemisesta seuraavaa:
"Nykyddn vaban. Tyotovereiden kanssa subteet "melkeo" kunnossa"

"Toimiston kabtia jakautumisen myota tyontekijoiden valit ovat huonontuneet. Tyiotoverit olisivat

hyvin tirkeitd, mutta nyt subteet ovat kdrsineet”

" Asiakaspalvelurybmalla on kylla. Muilta avun saanti esim. runbkiin tuntuu olevan hankalam-

paa - sellainen tunne on et ne siis as.palvelun tyot ei minulle kunln"

Neljas porras Maslowin tarvehierarkiassa on arvostuksen tarpeet — oman osaamisen ja
ammattitaidon arvostus. Tutkimuksen perusteella tyontekijoiden saama arvostus oli suurelta
osin heidin omaa arvostustaan omaa tyotinsid kohtaan; ei ollut oikeastaan edes tietoa siitd,
arvostavatko muut itsed. Osa vastaajista sanoi kylld saaneensa aivan selkeisti arvostusta jolta-

kin tyopaikalla; tyokavereilta tai asiakkailta. Vastaajat kertoivat seuraavaa:
"Kylld arvostan ja tydkaveritkin arvostavat"

"Muista en tiedd, mutta itse olen oppinut ainakin arvostamaan. Toisaalta tuntuu, ettei tiedd tar-

peeksi"”

" Arvostan. Haluaisin lisdosaamista"
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Viidennen portaan Maslowin tarvehierarkiassa muodostaa itsensé toteuttamisen ja kasvun
tarpeet — oman ty0n ja osaamisen jatkuva kehittiminen. Tdmai kysymys jakoi mielipiteitd,
silld suunnilleen puolet vastanneista sanoi, ettd kehittymisen mahdollisuuksia on. Urakehitys-
ta el kukaan vastaaja sanonut olevan, vaan mahdollinen kehitys olisi ldhinnid oman tyén pa-

rempi hallitseminen. Vastaukset haastattelussa olivat muun muassa seuraavanlaisia:
"Tdssd tydssd voi varmaan aina kebittyd osaajana. Urakehitystd ei ole juuri tatjolla"
"Kylld aina on kehittymisen mahdollisunksia"

"Kylli on kebittymisen mahdollisunksia mutta se tarvitsee myis koulutusta joka kylld talla het-

kelld tuntun olevan kiven takana'

Vastaajat, joiden mielestid ei ollut kehittymisen mahdollisuuksia, kertoivat, ettd tyostd on tul-
lut yksitoikkoista, eikd etenemisen mahdollisuuksia vain ole. Mielipiteet olivat muun muassa

seuraavanlaisia:

"Ei. Tiskikiertoon pitid laittaa lisid ibmisid eli myds niitd ratkaisijoita esim. kaikki tanottami-

set ja tunraunkset heille, vuorotellen. Ns. as.palvelijoille tulee mahdollisuns tehda muntakin valilla"
"Ei ole kehittymismahdollisunksia. Ty yksitoikkoista"

"Ei. Syvdosaamista etunksiin joita kasittelen. Myds nusia haasteita kaipaan”

Maslowin tarvehierarkian huipun eli kuudennen portaan muodostaa henkisyys, sisdinen
draivi sekid omat arvot ja ihanteet. Suurin osa vastaajista arviol omat arvonsa tyéhonsa

sopivaksi. MyOnteiset vastaukset olivat seuraavanlaisia:
"Kylla! Arvostan tyotini"

"Mielestini kylla. Eiban kaikkea tarvi tnoda esille itsestian"
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Muutama vastaaja kertoi omien arvojensa poikkeavan jollain lailla nykyisesta tyosta ja syyni
tihdn oli muun muassa se, ettei asiakaspalvelun laadussa pddse haluamalleen tasolle vaikka
kuinka yrittdisi. Lisiksi asiakaspalvelussa tarvittava valtava tietomadrd saa tuntemaan, ettd

mieluummin tekisi sellaista ty6ti, missa ei tarvitse ajatella juurikaan.

"Ristiriita. Asiakasta on palveltava antaen hanelle tarpeeksi tietoa. Harvoin sithen on aikaa.

Toimiston tyontekijat kuormittuvat eri tavalla"

"Nykyisin tuntun, etta haluaisin tehda sellaista tyota, jossa ei tarvitsisi ajatella mitian"

Muut ty6ssid jaksamiseen liittyvit kysymykset haastattelussa

Koulutuksen maara

Usea vastaaja sanoi saaneensa koulutusta tyonsa hoitamiseen, mutta koulutuksen mairai voi-
si lisitd. Osa on oppinut tarvittavat tiedot itse. Lisdkoulutusta kaivattiin asiakaspalvelutyén
tueksi. Kerrottiin myos, ettd asiakaspalvelutyon oppii parhaiten tekemalld. Vastaajat kom-

mentoivat saamansa koulutuksen madraa seuraavasti:

“Etunskoulutusta pitdisi ehdottomasti saada lisad. Tiskissd ei riitd pelkkd hakenmnksen vastaan-

otto"

"Ndmi asiat oppii tekemalld ja se prosessi on kesken. Asiatietoa aina tarvitsisi aika-ajoin lisda,

kdytinnin tueksi ja tanstaksi"

"Olen saanut, mutta lisakoulutus ei koskaan ole pahasta. Eri etunksista hyvia tietopakettia

asiakaspalveluun"

"Eldma opettanut!”
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Tyotyytyviisyys

Lihes kaikki vastaajat kertoivat olevansa eri syistd tyytyviisid tydhonsa. Tyohon oltiin tyyty-
viisid, koska sen sanottiin olevan monipuolista ja muutoksen my6ti tyStehtavit ovat selkiy-
tyneet. Tyytyviisid oltiin sithen, ettd asiakaspalvelun asemaa on parannettu ja sille on alettu

antamaan arvoa. Vastattiin muun muassa seuraavaa:

"Olen tyytyvéinen tyohoni talld hetkelld. Tebtivit selkiytyneet ja tuntun jopa ettd saakin jotain

atkaan"

"Tyoni on monipuolista ja jatkuvasti tulee nusia asioita esille. 1 vitaisiin sanoa, etta samanlaista

pdivad ei ole"

"Olen tyytyvdinen, ettd vaibteleva tyo, as.palvelua ja ratkaisutoimintaa. As.palveln on liian kiireis-

1d toisinaan"

"Kylli olen tyytyviinen. Kivat tyikaverit ja pidan asiakaspalvelusta"

My6s tyohon tyytymattomid oli muutamia. Syyné tihin oli typaikan huonontuneeksi koettu

ilmapiiri, joka tuntui vililld todella rankalta. Vastaajat sanoivat:

"loskus olen, joskus en. Voisin vaihtaa tyopaikkaa. Tydpaikalla ilmapiiri hyvin negatiivinen; se

kuluttaa voimia'

"En oikein"

Voimien riittdvyys tyontekoon

Usea vastaaja koki itsensid visyneeksi ja epdili voimiensa riittdvyyttd tyon tekoon. Esimiesten
toivottiin puuttuvan asiaan jollain lailla. Henkisen jaksamisen ongelmat aiheuttavat myos fyy-
sisid oireita. Asiakaspalvelijat olivat visyneitdi muun muassa asiakkaiden vaativuuden takia.

Vastaukset voimien riittavyyteen olivat seuraavanlaisia:

"Ei aina voimat riita. Silloin tulee fyysisia oireita. Auttaisi se, etta ns. ratkaisijat osallistuisivat

as.palveluun. — > esim. tanottamiset heille”
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"Tinkilla on. Vililld voimat loppuvat. Tahdn pitdisi esimiesten punttna enemman'

"Kylld riittavat, mutta vililla menndin voimavarojen ddrirajoilla. Tuntun, etti asiakaspalvelussa
Joutun jo hallitsemaan mabdottomunksiin asti eri etunksien nippelitietoa, koska asiakkaat ovat

todella vaativia”

"Tydpaikan ilmapiiri positiivisemmalksi, kannustavammarksi, tyonjohdon osalta!"

My6s hyvin jaksavia vastaajia oli. Voimien sanottiin riittivin muun muassa sen takia, koska
tekee osa-aikaty6td ja ehtii palautua, kun on paljon vapaa-aikaa. Toisaalta ihmeteltiin omaa

jaksamista. Vastaajat kertoivat seuraavaa:
"Riittiad, koska osa-aikatyissd, munten en jaksaisi. 1V iikonloppu ei enad riittdisi palantumiseen”
"V vimat riittavat (toisinaan enemmidn ja toisinaan vabemmiin)"

"Lhmeen hyvin jaksan, itsekin ihmettelen. Yritin ajatella positiivisest”

Kokemukset palautteesta

Asiakaspalvelijat kokivat, ettd palautetta saisi tulla enemmankin. Nyt palautetta tuli ldhinni
vain asiakkailta - mihin tosin oltiin ithan tyytyvaisid. Saatu palaute oli sekd positiivista ettd ne-
gatiivista, mutta enemmin saatiin positiivista palautetta. Palautetta saatiin my0s tyotovereil-
ta. Lisdd palautetta - etenkin positiivista - kaivattiin ldhinnd esimiehiltd. Nyt palaute heiltd

saatiin lahinna uusien vaatimusten muodossa. Vastaajat kertoivat palautteesta seuraavaa:

"Asiakkailta saa snoraa palantetta vililla. Toisinaan se on kiitosta saamastaan palvelusta tai sit-

ten moite huonosta palvelusta"

"loskus voisi tulla positiivistakin palautetta, joskus turhauttaa, kun antaa kaiken tehon-

sa/ osaamisensa tyohon ja myinteista palantetta ei tule koskaan"

"los esim. johdolle tulee tieto negatiivisesta tai positiivisesta palautteesta, niin toivoisin siitd kerrot-

tavan asianomaisellefin’’
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"Olen saanut sekd positiivista palautetta ettd negatiivista (ohjaavaa) palantetta. Molempia tarvi-

taan lisad, jotta voi oppia"

"Olen saanut sellaista palantetta, ettei tarvitse tehdd niin paljon kuin olen tebnyt - virbeen yhtey-

dessa”’

"Kaikki palante tervetulluttal”
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6 KEHITTAMISEHDOTUKSET TYOSSA JAKSAMISEEN

Kelan Kainuun vakuutuspiirissi eletdan parhaillaan suuren ja koko organisaatiota mullistavan
muutoksen hetkid. Muutos alkoi kaytinnossa Kainuun alueella syksylld 2007 asiakaspalvelu-
ryhmin perustamisella. Muutos kestdd kohtuullisen kauan, ja tyossi jaksamisesta saattaa tulla
ongelma jossain vaiheessa, esimerkiksi muutostilanteen alussa. Asiakaspalveluryhmasta teh-
dyn tutkimuksen sekd aiheeseen liittyvan kirjallisuuden perusteella esitetdan kaytinnollisid

jaksamiskeinoja toimeksiantajalle, eli Kelalle. Keinot ovat pienid, mutta kuitenkin hyodyllisia.

Fyysisen hyvinvoinnin kunnossa pitdimiseen on olemassa hyvid keinoja - samoin keinoja on
my6s henkisestd hyvinvoinnista huolehtimiseen. Tyontekijan oma panos hyvinvointiinsa on
tirked, jotta hyvinvointi oikeasti toteutuisi. Tutkimusvastauksista kévi ilmi, ettd joitakin tyos-

sd jaksamisen osa-alueita voisi parantaa.

6.1 Ajattelutapa

Tyontekijat jaksavat paremmin, kun he panostavat positiiviseen ajatteluun - siksi sithen tulee
kannustaa. Negatiivisille ajatuksille on yleensa olemassa positiivinen vastine. Positiivista ajat-
telua vol ja tulee harjoitella. Se hyodyttad seka tyontekijad, ettd organisaatiota, koska se antaa
positiivista energiaa tyOyhteis66n. Suurin osa asiakaspalveluryhmaldisistd ajattelee tutkimuk-
sen perusteella positiivisesti. Muun muassa stressin voi pitda loitolla ajattelemalla positiivises-

ti - ympariltd 16ytyy varmasti syitd iloita. Vanhoja asioita ei kannata jiddd murehtimaan.

Tyontekijoiden tulee kiyttdd omaa tyckaluaan - sisdistd puhetta hyvinvointinsa kunnossa pi-
tamiseen. Sisdinen puhe saa nopeasti asiat tuntumaan joko mukavilta tai ahdistavilta - tunte-
mus riippuu omista ajatuksista. TyOntekijan harjoiteltua myoOnteistd sisdistd puhetta, tulee
siitd ajan kuluessa automaattinen tapa. Kriittisyys itsed kohtaan vihenee sisdisen puheen

avulla.

Myonteinen sisdinen puhe voimistaa tyontekijan uskoa pysyvyyteen, motivoi, parantaa tark-
kaavaisuuden suuntautumista oikeisiin asiothin sekd edistdd onnistuneita tyosuorituksia.
Tyontekijoitd tulee ndiden seikkojen perusteella kannustaa positiiviseen ajatteluun ja myon-

teiseen sisdiseen puheeseen. Alla on esimerkkejd siitd, miten negatiiviset ajatukset voidaan
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muuttaa positiivisiksi ja kuinka sisédiselld puheella voi kannustaa itse itseddn jaksamaan pa-

remmin.

Mahdollisuuksien ja Mahdottomuuksien Sanakartta

Taytyy, pitad, on pakko, jou- | Voin, osaan, haluan, pystyn,
dun kykenen
—>
En osaa, en voi, en saa, ei pi- | Haluan, tahdon, minulla on
dd, en uskalla, ei passaa, ei mahdollisuus/ tilaisuus/ lupa
pysty, on maara
» | Saan, saatan, kannattaa, on
arvokasta/ tirkeda/ hyvi

Kuvio 10. Vaihtoehtoiset sanavalinnat (Katajainen 2003, 149.)

“Jaksan hyvin timén vaikean jakson.”
”Kykenen tulemaan juttuun tuon x:n kanssa.”

”Kykenen hillitsemain itseni.”

”Jaksan etsid rakentavaa keskustelutyylid.”

”Osaan tyoni tassikin tilanteessa.”

Kuvio 11. Esimerkkeji itsepuhelusta (Nykanen 2007, 90.)

6.2 Omat rajat

Omasta itsestddn tulee pitdd huolta. Tyot eivit karkaa, vaikka vililld ajattelisi omaa hyvin-
vointiaan. Sen sijaan toitd el aina jaksa tehdd kunnolla, jos ei vililld ajattele itseddn ja omia
rajojaan. Tutkimuksen perusteella tyontekijit ovat timin seikan oivaltaneet. Hyvinvointiin
tulee suhtautua vastuullisesti, jotta tuntisi olonsa paremmaksi. My6s muut huomaavat vas-
tuullisuuden itsed kohtaan ja kunnioittavat sitd. Jokaisella tyontekijdlld on omat rajansa. Tulee
siis kannustaa tyontekijoitd 16ytimain omat rajansa, jotta tyoskentely olisi mahdollisimman

tehokasta ja tyontekijd jaksaisi tehda tyota hyvin.
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6.3 Tyon ulkopuoliset asiat

Ty6n ulkopuoliset asiat vaikuttavat myo6s tyOssid jaksamiseen. Tillaisia asioita ovat muun mu-
assa thmissuhteet ja fyysisestd kunnosta huolehtiminen. Kyseiset asiat antavat onnen tunnet-
ta thmisen elimain. Tyontekijoiden kannattaa muistaa, ettd on olemassa muutakin elimaa
kuin ty6. Rauhallista ja riittivaa unta ei tule myoskaian unohtaa, silli thmisen tulee levata va-
lilla. Tyontekijoita tulee kannustaa panostamaan muun muassa hyviin harrastuksiin, jotta

tyGssd jaksaminen paranisi.

6.4 Kuuntelemisen taito ja vuorovaikutus

Ty6yhteisossa kuuntelemisen taito on hyvin tirked tyossi jaksamisen kannalta. On tirkeda,
ettd kaikkia, joilla on asiaa, kuunnellaan. Kaikkia, joilla on sanottavaa, tulee ty6paikalla kuun-
nella - asioita el saa sivuuttaa, silld se tuntuu sanojasta alentavalta. Tyoyhteison jasenten tulee
pystyd puhumaan keskenédin vaikeistakin asioista, koska silld on suuri merkitys tyossa jaksa-
miseen. Vuorovaikutuksessa olisi hyvd miettid asiat omalle kohdalleen - miten itse haluaisi
tulla kohdelluksi sanottuaan jotain. Tulee siis tehda toisille se, minké tahtoisi itselleen tehta-

van.

6.5 Tyo6paikan fyysiset puitteet

Myo6s tyopaikan fyysisilld puitteilla on merkitystd ty6ssa jaksamiselle. Esimerkiksi huono er-
gonomia voi aiheuttaa pahoja ongelmia tyontekijéille. Tutkimuksen perusteella tyGpaikan
fyysiset puitteet olivat kunnossa. Tyontekijan tulee vilttdd aina samassa asennossa istumista.
Hinen kannattaa my6s litkkua - jumpata ja venytelld valilld. Néin viltytdan pahimmilta ja hy-

vin yleisiltd selkdsaryilta.

Fyysisiin puitteisiin voidaan lukea my6s tyopaikan turvallisuus. Tyosséd jaksamisen kannalta
on tarkedd, ettd tyontekij6illd on tieto siitd, miten toimitaan ongelmatilanteissa. Esimerkiksi
jokin hilytysjirjestelmai olisi hyvi olla olemassa, jotta asiakaspalveluun saisi heti apua sité tar-

vitessaan.
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0.6 Ikaintyneempien tyontekijéiden huomiointi

Ikddntyneemmilld tyontekijoilld on omat vaatimuksensa muutostilanteessa jaksamiseen. On
tarkedd ottaa huomioon tallaiset seikat, jotta heillakin olisi mahdollisuus tuntea tyon iloa ja

onnistumisen tunteita. Elikkeelle pian jadvit kaipaavat myos tychyvinvointia.

Huomioon tulee ottaa ikddntyneempien asenne muutokseen - mahdollinen kielteisyys oppi-
miseen voi johtua siitd, ettei atkaisemmin ole tarvinnut oppia mitddn tai oppimiseen ei ole
ollut mahdollisuutta. Uusi tieto tulee liittdd aiemmin opittuihin asioihin - tistd on hyétya
muillekin, kun ikddntyneemmit voivat jakaa elimin aikana kerddmiinsid tietoa muille. Muu-
toksessa ikddntyneemmille tulee antaa mahdollisuus oppia asioita kiaytinnon tekemisen kaut-
ta. Mahdolliset virheet tulee sallia ja oppimisen tulee tapahtua rauhalliseen tahtiin hyvissa

ilmapiirissa.

6.7 Omat vaikutusmahdollisuudet jaksamiseen

Ty6ssi jaksamisen kannalta tyontekijin oma rooli sen onnistumisessa on tirked. Loppujen
lopuksi - jos ihminen ei ole itse kiinnostunut ty0ssa jaksamisestaan, ei hin todennikéisesti
jaksakaan tyOssddn niin hyvin kuin voisi jaksaa. Tyontekijad tulee kannustaa jaksamaan ja

motivoida hinti toteuttamaan erilaisia keinoja parantaa omaa hyvinvointiaan.

Joskus tyontekijilld voi olla vaikeuksia tietdd, miten hin voisi toimia kokeakseen iloa tyos-
sddn riippumatta muutostilanteista. Alla olevassa kuviossa (kuvio 12) on ehdotuksia siit,
kuinka omia voimavarojaan voi pitad ylld. Joissain tapauksissa tarvitaan esimiehen kanssa

keskustelua ja joskus apua voidaan tarvita my6s esimerkiksi ty6terveyshuollosta.

Tyontekijd voisi kidydé alla olevan listan ldpi ja miettid, mitd kehityshaasteista hin voisi to-
teuttaa kiytintoon. Tyonjohto taas voisi arvioida omassa tyossi ja tyOyhteisossa kehitettavid

asioita.



Tyontekijan omia
kehityshaasteita

Ammattitaidon yllipito

Oman alan kehityksen seuraami-
nen

Itsensi kehittiminen

OSAAMINEN

Voimavarojen vahvistaminen,
itsestd huolehtiminen

Lepo, ravinto

Ulkoilu, kuntoilu

Perhe, ystavit

Harrastukset

Itsetunnon vahvistaminen:
Missi olen hyvia?

JAKSAMINEN

Oman itsen jasennys

Omat tavoitteet ja odotukset
tyossa

Omat vahvuudet ja voimavarat
Tyon ja muun elimin suhde
Realiteetteihin perustuva
asennoituminen

Miki tyossd on mahdollista?
Mika on riittdvan hyva?

SITOUTUMINEN

Toimintaympiriston jasenta-
minen

Missa tilanteessa ollaan tyopaikal-
la?

Mihin ollaan menossa?
Aktiivisuus, joustavuus

Miti voin tehdi ko. tilanteessa?
Voinko asennoitua uudella taval-
la?

Mita hyvai tassd on?

TILANNE
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Omassa tydssi ja tyOyhteisOssi
kehitettivid asioita

Perehdytys ja tyonopastus, ke-
hityksen mahdollistaminen
Koulutus

Tyonohjaus

Toimivat vilineet ty6ntekoon

Toéiden suunnittelu

Tyomaarin sopiva mitoitus
Tyonkuvan selkiyttiminen
Ty6ympariston kehittiminen tur-
valliseksi ja viihtyisaksi

Jouston salliminen mm. ty6aika

Avoin keskustelu ja sopiminen
Esimies- alaiskeskustelut
Tyoyhteisollinen tyostiminen
Toiden suunnittelu
Tavoitteiden selked mairittely

Vuorovaikutuksen tukeminen

VUOROVAIKUTUS Aktiivinen osallistuminen

tyoyhteison tychon
Vaikutuskanavien kaytt6

Kuvio 12. Tyontekijan mahdollisuuksia omien voimavarojensa tukemiseen (TyGterveyslaitos

2006.)
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6.8 Ajankaytto

Ajankédyton hallinta lisdd tyOhyvinvointia ja tyOssd jaksamista. Siksi ajankdyttéadn on hyvi
suunnitella. TyGjirjestelyt pitad tehda siten, ettd tyontekija voi tuntea hallitsevansa aikaa eiké
toisinpdin. Jatkuva kiire on kuluttavaa. Tutkimuksen perusteella asiakaspalveluryhmaliisilla
on yleensi aina kiireistd t6issd. Heille voisi jarjestdd mahdollisuuden hallita aikaansa parem-
min, jos se vain olisi mahdollista. Esimerkiksi alla oleva ajanhallintatyékalu (kuvio 13) voi

olla apuna kiytOssd olevan ajan ja tehtidvina olevien téiden hahmottamisessa.

KIIREELLINEN EI KIIREELLINEN
TARKEAA
Kriisiytyvat asiat Stressin ennaltachkaisy
Tarvitsevat nopeaa huomiota Itsestd huolehtiminen
Deadline projektit Yhteisty6o
Painavat paille Vuorovaikutus
Uudet mahdollisuudet, kehittdmi-
nen
Suunnittelu, ideat, visiot, unelmat
Virkistiytyminen
EI TAR-
KEAA Keskeytykset Triviaalit tehtavit
Jotkut puhelut Osa postista
Osa postista Osa puheluista
Jotkut kokoukset Ajanviete
Puuhastelu

Kuvio 13. Ajanhallintatyokalu (Katajainen 2003, 101.)

6.9 Tyon rikastaminen

Tyon rikastamisen keinoja kannattaa kayttda - tyontekijoiden jaksaminen tyOssa paranee, kun
koko ajan el joudu tekemaidn samoja asioita. Mielenkiinto tyotd kohtaan lisddntyy hyvin to-
dennikdoisesti, mikili tyontekijd saa mahdollisuuden kokeilla muitakin ty6tehtivid kuin pai-
tehtdviansa. Tutkimustulosten perusteella asiakaspalvelijoilla on laaja tyonkuva - asiakaspal-

velua ja jonkin etuuden hallitsemista. Voitaisiinko kuitenkin henkil6stésuunnittelun toimen-
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piteilld parantaa asiakaspalveluryhmaldisten tychyvinvointia? T6itd saattaa nimittdin olla vilil-
14 liikaa suhteessa sithen aikaan, jossa ne tulee hoitaa. Lisiksi tarvitaan koulutusta tyotehtivi-
en onnistuneeseen hoitamiseen. Alla olevassa kuviossa (kuvio 14) on esitetty henkil6sto-

suunnittelun toimenpiteitd, joilla saadaan tyGpaikalle lisda jaksamista ja intoa tyontekoa koh-

taan.

Tvvtyvaisyystekija (motivaatiotekija) Henkilstésuunnittelun toimenpide
Vastuu Toimenkuva

Tyo sindnsa » Tavoitteet
Aikaansaannokset » Tyon tai tehtavien kierto
Eteenpiin paisy y Sijaisuus
Kehittymismahdollisuudet Seuraaja

Tunnustus tyGsté » Urakierto

Koulutus organisaatiossa
Suunnittelu- ja yhteisty6-
palaverit

Kuvio 14. Tyotyytyviisyyttd lisddvid henkil6stosuunnittelun mahdollisuuksia (Tervonen

2000, 40.)

6.10 Palaute

Tutkimustulosten perusteella asiakaspalveluryhmaldiset kaipaavat palautetta enemmin, kuin
he sitd nyt saavat. Seki positiivista ja kannustavaa, ettd ohjaavaa (negatiivistakin) palautetta
kaivataan, jotta tyOssddn olisi mahdollista kehittyid. Palautetta kaivataan nimenomaan tyopai-
kan johdolta - asiakkailta ja ty6kavereilta sitd jo saadaan. Palautteen tulee olla rakentavaa, ei
missadn nimessi syyttelevaa. Etenkin positiivista palautetta tulee antaa, koska sille 16ytyy kyl-
14 aihetta. Jaksaminen tyOssd paranee., kun saa kannustavaa palautetta. Alla olevassa kuviossa
on palautteen antamista varten hyvit perusohjeet. Tyontekijan saatua palautetta hin kokee
itsensa tarkeaksi - onhan hinen ty6énsa huomattu. Tdrkedd on, ettd palautetta annetaan ja pal-

jon.
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Anna palaute valittomasti. Palautteen pitaa olla Kiinni moite korjaavaksi
asiantuntevaa. palautteeksi: anna se
ehdotuksena, neuvona tai
toiveena, tee siitd palautteen
saajalle tavoite.
Ole rehellinen. Kerro Rakenna Anna tilaa vuoropuhelulle,
tarkoitusperistasi. “hampurilaispalaute”. palautteen saajan
nikemykselle. Kuuntele
aidosti hianta.
Arvostele vain kayttdytymis-  Viltd yleistyksid. Opettele Kiita pienistakin asioista.
t4, ei ihmista. sanomaan esimerkiksi: T4lld
kertaa/tassa asiassa...
ei oikein sujunut.”

Kuvio 15. Rakentavan palautteen kultaiset sidnnét (Nykanen 2007, 104.)
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7 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnidytetyon tutkimus antoi tietoa Kelan Kainuun vakuutuspiirissd tyoskentelevien
asiakaspalveluryhmildisten organisaatiomuutoksen kokemisesta ja tyOssd jaksamisesta muu-
tostilanteessa. Tutkimuksen perusteella ryhmaldiset ovat huomanneet muutoksia tyGssiin
tapahtuneen asiakaspalveluryhmin perustamisen my6td. Saadut vastaukset perustuivat opin-

ndytetyon viitekehyksen pohjalta tehtyihin avoimiin teemahaastattelun kysymyksiin.

Muutos koettiin asiakkaita ajatellen hyvaksi. Myos asiakaspalvelun arvostuksen kasvua pidet-
tiin muutoksen tuomana hyvana asiana. Toiminnan tehostaminen oli yksi suurimmista koe-
tuista muutoksen aiheuttavista syistd. Asiakaspalvelijat uskoivat etuuskasittelyn nopeutuvan
asiakaspalvelun muutoksen my6tid. Muutoksen etuna pidettiin sitd, ettd tuntuma asiakaspal-
veluty6hon pysyy hyvin ylld. Asiakaspalvelutyostd pidettiin. Haitaksi muutoksessa koettiin
lisadntynyt kiire ja suuren tietomairan hallinnan vaikeus. Tutkimuksessa harmiteltiin my6s
sitd, ettel endd pddse tekemidin niin paljon etuuksien ratkaisuty6td. Muutosta pidettiin paa-

osin tarpeellisena muun muassa jo vanhanaikaisen organisaation uusimisen takia.

Muutoksen koettiin vaikuttavan ihmissuhteisiin tyopaikalla. Avoimuus keskusteluissa oli va-
hentynyt kenties leimautumisen pelon takia. Koettiin, ettd asiakaspalvelijat ja etuuskasittelijat
ovat eriarvoisessa asemassa. Muutos thmissuhteissa koettiin hyvin negatiiviseksi muutoksek-
si. Kenties ilmapiirin kiristyminen johtui siitd, ettd etuuskasittelijit ajattelivat ehka asiakaspal-
veluryhmialiisten saaneen erityisen paljon ja riittdvasti koulutusta asiakaspalvelua varten ja
asiakaspalveluryhmaldiset kokivat, etteivit he saa etuusratkaisijoilta apua asiakaspalveluun

sita oikeasti tarvitessaankaan.

Asiakaspalvelijat olivat padosin motivoituneita tekemain tyotaan - siksi koska he pitivit asia-
kaspalvelutyostid. Onnistuminen asiakkaiden palvelemisessa sai hyville mielelle. Kiire ja va-
symys sekd suuret osaamisvaatimukset vihensivit motivaatiota. Asiakaspalvelijat olivat tut-
kimuksen mukaan muutoksen puolesta. Syyni oli asiakaspalvelun selkeytyminen ja se, ettd

muutos on asiakkaiden etu.

Tutkimuksen perusteella muutosta olisi voitu kasitelld paremmin. Nyt tietoa oli jouduttu
muutoksesta etsimadn padosin itse ja kasittely muutoksesta oli ylipaitddn vihiista sithen
nihden, kuinka suuresta muutoksesta oli kyse. Mahdollista muutosvastarintaa haluttiin kasi-

teltivin myos - keinoina keskustelu ja muutoksen tarpeellisuuden perusteleminen. Avoi-
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muutta pidettiin myos muutosvastarinnan kasittelyssa hyvin tirkeind asiana. Kenties johdon
olisi hyvi tiedottaa muutoksesta ja sen aiheuttamista vaikutuksista tyontekijéihin ajoissa ja

enemmin ja selkedsti muutoksen tarpeellisuuden perustellen.

Tyohyvinvointia arvostettiin paljon. Tutkimuksen perusteella selvisi, ettd tyohyvinvoinnin on
tirkedd olla kunnossa kaikkien tyontekijoiden osalta tyOpaikalla - muussa tapauksessa jaksa-

misen suhteen tulee ongelmia. Tyohyvinvointiin tulee panostaa.

Vastaukset Maslowin tarvehierarkian mukaan tehtyihin kysymyksiin kertoivat sen, ettd alim-
man tason tarpeet, eli fysiologiset perustarpeet - fyysinen kunto ja jaksaminen - olivat kun-
nossa. Perusta hyvinvoinnille siis oli olemassa. Tyopaikka koettiin my6s fyysisesti turvallisek-
si, eli turvallisuuden tarpeet olivat my6s kunnossa. Enemmain ongelmia oli ylemmilld tarve-
tasoilla - laheisyyden tarpeissa; tyopaikan yhteisollisyydessa. Valitettavasti timin tason tar-
peen koettiin huonontuneen muutoksen myo6ti. Kuitenkin asiakaspalveluryhma koki keske-
ndin voimakkaampaa yhteisollisyyden tunnetta kuin ennen - oli tunne, ettd ollaan samassa
veneessd. Arvostuksen tarpeiden koettiin olevan ihan kunnossa, mutta vastauksia rivien va-

listd lukemalla tutkija arveli vastaajien kaipaavan enemmain arvostusta tySlleen.

Itsensd toteuttamisen tarpeista ja oman tyon jatkuvasta kehittimisestd oltiin eri mielta - toisil-
la oli mahdollisuuksia ja toisilla ei. Syita kehittymisen mahdollisuuksien olemassaoloon oli
esimerkiksi se, ettd koettiin mahdolliseksi jatkuva kouluttautuminen. Ne, joilla mahdollisuuk-
sia el tuntunut kehittymiseen olevan, kertoivat olevansa jo lahelld eldkeikda tai sitten ajatel-
tiin, ettei mahdollisuuksia urakehitykseen vain ole. Ylimmain tason tarpeet eli henkisyys ja
niin sanottu sisdinen draivi olivat lihes jokaisella vastanneella kunnossa - omat arvot sopivat
asiakaspalveluty6hon. Maslowin tarvehierarkiaan liittyvien kysymysten perusteella voidaan
paatelld, ettd tyOpaikalla kunnossa olivat ainakin fyysinen ja henkinen hyvinvointi, mutta so-
siaalisessa ja psyykkisessd hyvinvoinnissa oli timin muutosvaiheen pahimmat ongelmat asia-

kaspalveluryhmin tyShyvinvoinnissa.

Koulutusta kaivattiin lisdd tyGtehtivien hoitamiseen, vaikka sitd oli jo jonkin verran saatu.
Tutkimuksen perusteella kaivattiin lisad koulutusta Kelan etuuksista, silla asiakaspalveluty6ta
pidettiin huomattavasti vaativampana kuin vain lomakkeiden vastaanottamisena. Asiakkaiden
vaikeita ja lukuisia kysymyksid varten toivottiin tukea, eli lisdid koulutusta. Todettiin my0s,

ettd hyviksi asiakaspalvelijaksi oppii vain kokemuksen kautta.
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Asiakaspalvelutyohon oltiin pddosin tyytyviisid, koska ty6 oli vaihtelevaa ja tyotehtavit tun-
tuivat selkiytyneen. Mukavien tyOkaverin osuutta tyotyytyviisyyden kokemiseen ei voida vi-

hitelld - heilld oli suuri merkitys asiaan. Tyotd pidettiin monipuolisena ja kiireisend.

Ty6ssi jaksaminen ei kaikilta osin ollut kunnossa, silld usea vastaaja sanoi tyoskentelevinsi
jaksamisensa rajoilla. Tiskityotd koettiin olevan vililld litkaa. Positiivisella asenteella ja osa-
aikatyon avulla jaksettiin paremmin - ja siten, ettd harrasti jotain tyon ulkopuolella - ajatukset
irtosivat siten toistd ainakin vililld ja sen jlkeen jaksoi tyoskennelld paremmin. Tutkimuksen
perusteella asiakaspalveluryhmaldiset kaipasivat apua tyGssa jaksamiseensa tyénjohdon tahol-
ta - voisiko t6itd jakaa joustavammin ja voisiko asenne asiakaspalvelijoita kohtaan olla posi-

tiivisempi ja kannustavampi?

Palautetta kaivattiin lisdd, nimenomaan tyOpaikan johdolta. Etenkin positiivista ja kannusta-
vaa palautetta kaivattiin. Palautteen puute turhautti. Nyt palaute oli pddosin saatu tyokavereil-
ta tai asiakkailta. Saatu palaute oli seki positiivista ettd negatiivista. Positiivista palautetta kai-
vattiin kannusteeksi, jotta jaksaisi tehda raskasta asiakaspalveluty6ta ja negatiivista palautetta
kaivattiin kehittymisen takia. Olisi kuitenkin muistettava, ettd positiivisella palautteella on
asiakaspalveluty6lle suurempi merkitys. Kaikki tyontekijdt kuitenkin yrittivit kylld tyosken-
nelld parhaansa mukaan. Ilman palautetta ei voi tietdd, onko onnistunut jossain tai epaonnis-

tunut.
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8 POHDINTA

Taman opinndytetyon tavoitteena oli saada tyon toimeksiantajalle, eli Kelalle ajankohtaista
tietoa asiakaspalveluryhmin jaksamisesta Kelan Kainuun vakuutuspiirissi. Tavoitteena oli
my0s 16ytad kiytinnon ohjeita tyossd jaksamiseen. Tavoitteiden saavuttamiseksi perehdyttiin
aluksi organisaatiomuutokseen ja ty0ssd jaksamiseen muun muassa kirjallisuuden ja lehtiar-
tikkelien avulla. Tutkimustyypiksi valittiin asiakaspalveluryhmin pienen koon takia kvalitatii-
vinen tutkimus. Monipuolisten lihteiden perusteella tehtiin laadullista tutkimusta varten
teemahaastattelulomake, joka sisilsi kaksi teemaa - organisaatiomuutoksen sekd tyossi jak-
samisen. Lomakkeen kaikki kysymykset olivat avoimia kysymyksid, joihin pyydettiin vastaa-
maan kokonaisilla lauseilla, jotta vastausten kasittely olisi mahdollista. Haastattelun vastaus-
ten perusteella tyopaikalla ymmirrettiin, ettd organisaatiomuutos oli meneillddn ja silld oli

omat vaikutuksensa tyohon.

Opinnidytetyon kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusmenetelmina kiytettiin siis teemahaastat-
telua toteutettuna haastattelulomakkeiden avulla. Kajaanin toimistossa tyoskenteleville asia-
kaspalveluryhmiliisille lomakkeet jaettiin henkil6kohtaisesti ja muissa Kainuun alueen toi-
mistoissa tyoskenteleville asiakaspalveluryhmaliisille lomake lihettiin postitse. Valittua me-
netelmad voidaan perustella silld, ettd lomakkeilla toteutettuna haastattelu mahdollisti sen,
ettd koko asiakaspalveluryhma saatiin tutkimukseen mukaan. Muulla tavoin toteutettuna tut-
kimus tdssd laajuudessa el olisi ehkd onnistunut. Haluttiin my0s, ettd ryhma sai vastata haas-
tatteluun anonyymisti, mikd varmasti lisisi vastaajien mairaa. Tutkimus onnistui suhteellisen
hyvin, silld haastattelulomakkeisiin vastattiin todella asiaa pohtien. Vastausprosentiksi saatiin
65, mita tutkija pitda suhteellisen hyvana laadullista tutkimusta varten. Vastaukset jarjesteltiin
teemoittelulla - etsittiin yhteisid tekijoitd vastauksille. Lopuksi tehtiin vastausten perusteella
johtopditokset. TyOpaikan johto sai todennikdéisesti hyvid vinkkejd tyontekijoiden mielipi-

teistd oman tyonsa avuksi.

Tutkimuksen paitulokset olivat, etti Kelan organisaatiomuutos on hyviksi asiakkaita ajatel-
len ja ettd asiakaspalveluryhma jaksoi ty6ssddn padosin hyvin, mutta joitain ongelmia kuiten-
kin oli muutoksen myoti ilmaantunut; muun muassa tyopaikan thmissuhteisiin ja asiakaspal-
veluryhmilidisten tyonkuvaan. Asiakaspalveluryhmiliiset pitivit tyShyvinvointia todella tér-

kedna asiana, koska se vaikutti tyon ulkopuoliseenkin eliméan.
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Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimusmenetelmin kykya mitata juuri sitd, mitd sen on
tarkoituskin mitata ja reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen kykyad antaa toistettavissa olevia
vastauksia. Ndmi termit tarkoittavat tutkimuksen luotettavuutta ja patevyyttd. Kyseisid asioi-
ta voidaan parantaa erilaisilla toimenpiteilld. Tamin opinndytetyon tutkimukseen pyrittiin
tekemain selked ja helposti ymmirrettivid haastattelulomake, jotta se taytti validiuden kritee-
rin, eli tutkittava ymmarsi, mitd hinelta kysyttiin. Tamin takia pyrittiin kysymain kysymykset
niin, ettei niitd voi ymmartda védrin. TAmd asia onnistui tutkijan mielestd hyvin. Tutkimuksen
kuvaus ja sithen liitetyt selitykset ja tulkinnat pyrittiin sovittamaan toisiinsa sopiviksi - tima
nimittdin lisasi validiteettia. Haastattelun kulku selostettiin tutkimusraportissa tarkasti; paikat
ja olosuhteet selvitettiin tutkimusraportissa. Haastatteluun kulunut aika ja mahdolliset virhei-
ta aiheuttavat tekijat kerrottiin myd6s. Aineiston luokittelun perusteistakin on maininta tutki-
musraportissa. Tutkijan esittiessd suoria lainauksia tutkimusvastauksista, kuten timin tyon
tutkimusraportissa tehtiin, voitiin parantaa tutkimuksen luotettavuutta ja patevyyttd. Voidaan
siis tehdéd johtopéatds, ettd tama tutkimus on sekid luotettava ettd pateva. Kuitenkin luotetta-
vuutta olisi saatu parannettua ehkéd haastattelemalla henkilokohtaisesti ryhmin jasenid - olisi
voinut saada pidempid vastauksia kysymyksiin. Tutkija olisi voinut itse muistuttaa ryhmin
jasenia tutkimukseen vastaamisesta. Padosin tutkimus oli tutkijan mielesta kuitenkin luotetta-

va.

Tutkimuksen tulosten ja johtopiditosten lisdksi esitettiin toimeksiantajalle perusteltuja kehi-
tysehdotuksia. Ehdotukset olivat melko suppeita, mutta niilld voi toteutuessaan olla suurikin
merkitys tyossd jaksamiseen. Ehdotuksia voisi todentaa kdytinndssd esimerkiksi kertomalla
niistd henkil6kunnalla koulutuksen yhteydessi - koulutusta voisi siis olla jatkossakin - tai
esimerkiksi positiivisen ajattelun voimasta voisi mainita tilanteessa, jossa tyontekijalld on vai-
keuksia uskoa itseensd - tarpeen vaatiessa siis. Palautetta tulee antaa huomattavasti enemmén
kuin ennen, koska sitd tyontekijit ovat saaneet ldhinna asiakkailta ja jonkin verran toisiltaan.
Tutkija arvelee, ettd etenkin positiivinen ajattelu ja rakentava palaute antavat tyontekijoille
jaksamista edistavad voimaa. Voidaan uskoa, ettd ainakin osaa annetuista ehdotuksista kéyte-

tadn tyossa jaksamisen parantamiseen, koska ne ovat kaytinnonlaheisia.

Opinnidytetyotd tehdessd opittiin, ettd asioilla on monta eri puolta ja ettd ithmiset eivit ole
samanlaisia keskenddn. Valilld on hyvi tutkia, miten henkil6sto jaksaa tyOssddn - saattaa ni-
mittdin ilmetd aivan uusia ja yllittdvidkin asioita ja nakokulmia. Niin voi tapahtua etenkin
silloin, kun tutkittavien nimet eivit tutkimuksessa paljastu - hiljaisempikin tyontekijd, joka ei

normaalisti keskustelutilanteessa avaa suutaan, uskaltaa kertoa oman mielipiteensa ajankoh-
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taisesta asiasta tyOpaikalla. Mielipiteitd varmasti nimittdin riittda, mutta vain harva uskaltaa
tuoda omansa ilmi toisten ithmisten kuunnellessa ja katsoessa. Tutkijan pitdd ehka olla ulko-
puolinen henkild, jotta haastateltavat rohkenisivat vastata. Tutkimuksen jilkeen mahdollisia
ongelmakohtia tyoyhteisossa voidaan kehittad. Huomattiin my0s, ettd vanhat teoriat - Mas-
lowin tarvehierarkia ja Herzbergin motivaatio-hygieniateoria sopivat hyvin my6s nykyiseen
tyoorganisaatioon. Tyontekijit ovat tyytyviisid ja motivoituneita juuri kyseisten teoreetikko-

jen esittimien tyytyvaisyystekijoiden mukaisesti.

Tutkimuksen valmistuttua on varmaa se, ettd tyossd jaksamiseen kannattaa tyopaikalla pa-
nostaa, silld se on kaikin puolin hyodyllistd koko organisaatiolle. Tyontekijat jaksavat tehda
tyotdadn tuloksellisesti ja ovat tyytyvaisid. Kaikki ty6paikan osapuolet hyotyvit tyohyvinvoin-
nin vaikutuksista. Etenkin organisaatiomuutostilanteessa ty0ssa jaksaminen tulisi ottaa huo-
mioon, jotta esimerkiksi tydmotivaatio ei katoaisi. Jatkossa voisi tutkia esimerkiksi etuuksien
ratkaisijaryhmin kokemuksia muutoksesta - onko muutos vaikuttanut ryhmiin? Voitaisiin
vertailla tuloksia asiakaspalveluryhmaliisistd saatuihin tutkimustuloksiin. Lisiksi my6hemmin
voisi tutkia uudelleen asiakaspalvelijoiden jaksamista - kunnes muutostilanne on rauhoittu-
nut. Niin saataisiin tietdd, miten suuri organisaatiomuutos vaikuttaa kiytinnon tyéhon. Ky-
seisen tiedon avulla voitaisiin kehittdd organisaatiomuutoksien toteuttamista. Organisaa-
tiomuutoksessa on tirkedd ottaa huomioon kaiken muun lisiksi myos tyontekijoiden tilanne

ja jaksaminen.
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Hei!

Teen ammattikorkeakoulu-opintoihin liittyvad opinndytety6td, jonka tutkimusaiheena on Ke-
lan Kainuun vakuutuspiirin asiakaspalveluryhmin jaksaminen muutostilanteessa. Muutok-

sella tarkoitan uutta palvelumallia.

Jotta tutkimus onnistuisi, pyydén, ettd sind, Kainuun vakuutuspiirin asiakaspalveluryhmiin
kuuluva henkild, tutustuisit oheiseen haastattelulomakkeeseen ja vastaat siind oleviin kysy-
myksiin rehellisesti ja ajatuksen kanssa. Vastausten toivon olevan kokonaisina lauseina. Télld

tavalla on mahdollista saada hyotya tasta tutkimuksesta.

Henkilollisyytesi ei tutkimuksessa paljastu. Olisi hienoa, jos jokainen ryhmin jasen vastaisi

kyselyyn.

Kun olet tayttinyt lomakkeen, pyydin toimittamaan sen mahdollisimman pian Kajaanin Ke-

lalle. Palautuskuoreen merkitse nimeni.
Kiitokset etukiteen arvokkaasta vastauksestasi!
Ystavallisesti

Salla Hakkarainen

harjoittelija, vuosilomasijainen, Kajaanin Kela

Viimeinen palautuspaivd on 11.7.2008.
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Haastattelulomake — Asiakaspalvelu muutoksessa

Organisaatiomuutos

1. Miksi muutos toteutetaan mielestisi?

2. Miten koet muutoksen vaikuttavan tyohosi? Kerro positiiviset ja negatiiviset vaikutukset.
3. Mitd mieltd olet muutoksen tarpeellisuudesta?

4. Vaikuttaako muutos tyopaikan ihmissuhteisiin? Miten?

5. Oletko motivoitunut tekemain ty6tisi? Miten se ilmenee?

6. Oletko muutosta vastaan vai puolesta? Miksi?

7. Onko muutosta kisitelty riittavasti? Oletko saanut riittdvisti tiedotusta siitd?

8. Jos muutosvastarintaa esiintyy, miten se tulisi hoitaa?

9. Hallitseeko tyopaikan johto muutostilanteen mielestasi?

Ty6ssi jaksaminen

1. Mitd tyohyvinvointi ja tyossa jaksaminen sinulle merkitsevit?

2. Ovatko terveytesi, fyysinen kuntosi ja jaksamisesi kunnossa?

3. Ilmeneeko tySpaikalla yhteisollisyyttd? Ovatko tyGtoverien valiset suhteet kunnossa?
4. Onko ty6paikkasi turvallinen henkisesti/fyysisesti? Milla lailla asia ilmenee?

5. Arvostatko omaa osaamistasi? Arvostavatko muut sita?
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6. Onko sinulla kehittymisen mahdollisuuksia ty6ssasi? Jos ei, niin millaisia mahdollisuuksia

kaipaat?

7. Oletko saanut ohjausta ja koulutusta ty6tehtaviesi hoitamista varten riittavasti? Jos et, niin

mista asiasta haluaisit lisdd ohjausta?
8. Sopivatko omat sisdiset arvosi ja ithanteesi tyohosi?
9. Oletko tyytyviinen tychosi? Miksi olet?/ Miksi et ole?

10. Riittavitko voimasi tyosi tekemiseen/Jaksatko tyossisi? Jos eivit/ et jaksa, mikd mieles-

tasi auttaisi?

11. Oletko saanut palautetta tyostési? Jos olet saanut palautetta, niin millaista se oli? Halu-

aisitko enemman palautetta? Jos haluaisit, niin millaista?



LIITE 3/3

Palvelutoiminnan linjauksia

Hallitus teki Kelan palvelutoiminnan linjaukset huomioitavaksi Kelan strategian sisallossa.

Asiakkailla tarkoitetaan henkilbasiakkaita ja tyonantaja-asiakkaita. Hyvan palvelun periaattei-
na ovat asiakasliht6isyys, asiantuntijuus ja yhteisty6. Tavoitteenamme on palvella asiakasta
helposti ja liheltd. Kela tarjoaa asiakkailleen monikanavaista palvelua ja ohjaa heitd kaytta-
madn sekd heille ettd Kelalle sopivinta kanavaa. Palvelukanavat on ryhmitelty seuraavasti:

verkkopalvelu, puhelinpalvelu, toimistopalvelu, suorakorvaus, postiasiointi ja yhteispalvelu.

Lihivuosina painopiste on verkkopalvelujen kehittimisessa ja lisidmisessi siten, ettd vuoteen
2010 mennessi tavoitteena on tarjota asiakkaille verkkopalveluja kaikista Kelan etuuksista.

Verkkopalvelujen kaytolle ja kehittimiselle asetetaan Kelan tuloskortissa vuositavoitteet.

Puhelinpalvelujen taysimittainen hyédyntiminen edellyttdd yhteyskeskuksen toimintamallin

ja toimintatapojen tehostamista sekd toiminnan laajentamista koko maahan.

Toimistoverkko siilyy padosin nykyisellidn vuoteen 2010 saakka. Uuden palveluajattelun
mukaisesti voidaan jo ennen sitd tehda tarpeellisia muutoksia. Toimistoverkolle ja sen ylldpi-

dolle laaditaan yhteiset kriteerit.

Monikanavaisen palvelun kehittyessi toimistoverkon muutokset korvataan muilla palvelu-
kanavilla ja asiointitavoilla. MyOs jatkossa kannetaan yhteiskunnallista vastuuta maan katta-
van palveluverkon avulla. Palveluverkko sisaltad kaikki palvelukanavat ja on siis laajempi ka-
site kuin toimistoverkko. Uudenlaisia palvelutapoja suunnitellaan huomioiden myos erityis-

ryhmille kohdennetut palvelut.
Tulevaisuudennikymit
Asiakas ja yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan luotetaan, se on selkedd ja sen taso on kohtuullinen. Asiak-
kaat saavat Kelasta julkisen sektorin parasta palvelua koko maassa. Kela osallistuu aktiivisesti

asiantuntijana sosiaaliturvan kehittimiseen ja luo siten edellytyksia ty6llistymiseen.
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Kelan asiakkuudet ryhmitellddn asiakkaiden elimintilanteen mukaan. Palvelukanavien seg-
mentointi ja ohjaus perustuvat verkkopalveluun, puhelinpalveluun, toimistopalveluun, pos-
tiasiointiin, suorakorvausjirjestelmiin ja yhteispalveluun. Palvelu- ja ratkaisutoiminnassa to-
teutetaan erikoistumista, verkkopalveluja nopeutetaan ja prosesseja tehostetaan. Toimisto-
verkkoajattelusta siirrytdan palveluverkkoajatteluun. Puhelinpalvelu laajennetaan koko maan

kattavaksi.

Hyvin palvelun periaatteena on asiakasldhtoisyys, asiantuntemus ja yhteistyo. Asiakkaita oh-
jataan oikean palvelukanavan kdytt6on periaatteella helposti ja liheltd. Asiakkaan kokonaisti-
lanne otetaan palvelussa huomioon. Etuuksien hakemusmenettelya yksinkertaistetaan ja hel-
potetaan ja suullinen tieto rinnastetaan mahdollisimman laajasti kirjalliseen tietoon. Kelan
mahdollisuus toimia asiakkaan puolesta selvitetdan ja automatisointia ja suorakorvausmenet-

telyn kehittimista jatketaan.

Erityisryhmien, kuten maahanmuuttajien ja vammaisten, palvelut otetaan palveluverkkoa

kehitettdessa erityisesti huomioon.

Muutokset toimistoverkossa korvataan muilla palvelukanavilla ja asiointitavoilla sekd yhteis-

palveluilla. Aukioloajat harkitaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.

Toimistoverkon rakenne ja tarjonta arvioidaan asiakkaiden tarpeista lihtien. Kela on aloit-
teellinen myo6s yhteispalvelun kiynnistimisessa ja yhteistyokohteiden miarittelyssa. Etuuksi-

en ratkaisutyo yhteispalvelussa siilytetdan Kelalla itselldan.

Asiakkaita ohjataan viestinnan keinoin oikeisiin palvelukanaviin ja palveluja markkinoidaan
aktiivisesti. Sidosryhmayhteisty6td tehostetaan ja samalla lisitidn vuoropuhelua ja yhteistyotd

muiden asiakaspalvelutoimijoiden kanssa.

Palveluasenne juurrutetaan lipi organisaation ja yhtendiset toimintatavat ja menetelmit ote-
taan kdyttoon. Johtamisjirjestelma tukee uudistuksia, ja prosessilihtoistd organisointia ediste-

taan.

Etuuksia kehitettdessd Kela tuo esiin uudistusten vaikutukset ja kustannukset etuuksiin ja
niiden toimeenpanoon. Kelalle tulevat uudet tehtivit, kuten elatustuen toimeenpano seka
toimiminen sihkoéisen terveysarkiston kansallisena yllapitdjand, vaikuttavat Kelan palveluihin

ja yhteistychon.
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Helposti ja ldhelta

Asiat hoidetaan vaivattomasti eri palvelukanavia kiyttien, asiakasldhtoisesti, nopeasti, yh-
denmukaisesti ja oikein. PddtOsten ja asiakaskirjeiden ymmairrettivyyteen ja selkeyteen kiinni-
tetddn jatkuvasti huomiota. Toimiva tyonjako seki yhteniiset tydmenetelmit ja jarjestelmat

ovat toiminnan perusta.

Kela arvioi ja parantaa prosessiensa suorituskykyé asiakastyytyvaisyyden, tyGyhteison toimi-
vuuden, taloudellisuuden ja tuottavuuden seki ratkaisujen laadun ja lipimenoaikojen tunnus-
lukujen perusteella. Prosessien sujuvuus ja tavoitteiden saavuttaminen varmistetaan enna-

koimalla riskit.
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ESIMERKKI TEEMOITTELUSTA

PAATEEMA 1. Organisaatiomuutos
—

Muutoksen kokeminen

ALATEEMA

ALATEEMAN ALATEEMAT Muutoksen tarkoitus

Positiiviset vaikutukset tydhon

Negatiiviset vaikutukset tydhon



