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Tiivistelma

Hyva ja laadukas asiakaspalvelu pohjautuu yrityksessa vallitsevaan palvelukulttuuriin. Se vaatii henkiléston sitou-
tumista asiakaskeskeisyyteen seka haluttujen arvojen ja normien mukaiseen toimintaan. Menestyksellinen asiakas-
palvelu koostuu henkildstdn asiantuntemuksesta, ystavallisyydestd, lupauksien kiinnipitdmisesté seké asenteesta.
Asenne vaikuttaa henkildn innostuneisuuteen asiakaspalvelutydhdssa, palvelutyéhdn sitoutuminen nakyy motivaa-
tiona sekd ammattiylpeytena jossa asiakkaasta aidosti vélitetdan. Tietotydssa menestyksen tekijat ovat valtaosin
aineettomassa padomassa kuten henkiléston osaamisessa, inhimillisessa padgomassa. Siksi hyvinvoinnilla tydssa on
keskeinen merkitys kuinka aineetonta padomaa voidaan parhaiten hyddyntda toteuttamaan yrityksen liiketoiminnal-
lisia tarpeita. Tyohonsa innostunut, sitoutunut ja motivoitunut henkiléstd luovuttaa parhaiten resurssinsa organi-
saation kayttéodn yrityksen kilpailuedun ja arvonlisédyksen luomiseksi.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa kuinka asiakaspalveluorganisaatiossa voidaan paremmin vaikuttaa siihen,
ettd asiakasrajapinnassa tydskentelevat henkilot ovat sitoutuneempia, innostuneempia ja motivoituneempia ty6-
hoénsa. Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen tutkimus, jossa teemahaastattelun keinoin tutkimusongelmaa
lahestyttiin kolmen nakdkulman mukaan: tydyhteisdn, esimiestydn seka henkilén oman itsetuntemuksen ja tyohoén
asennoitumisen kautta. Tutkimuksen tavoitteena oli tutkimustuloksiin ja teoriatietoon perustuen tuottaa toimek-
siantajaorganisaatiolle lisdtietoa seka toimenpide- ja kehittdmisehdotuksia henkildstdn henkisen hyvinvoinnin, tyo-
motivaation, innostumisen ja sitoutumisen parantamiseksi.

Tutkimuksen mukaan kaikilla kolmella ndkékulmalla on omanlaisensa merkityksensa ja vaikutuksensa tyéhén innos-
tumiseen ja sitoutumiseen. Tydyhteison positiivinen vaikutus perustuu innostavaan tydilmapiiriin seka tuen saami-
seen. Esimiestydlta kaivataan enemman lasndoloa sekd tukea, oikeanlaista ja — aikaista palautteenantoa seka yksi-
[6llista valmentamista. Henkildn oma motivaatio ja asenne koetaan kuitenkin innostumisen ja sitoutumisen lahto-
kohdaksi, asiakaspalveluty® tulee kokea "omaksi tydksi”.

Matkalla kohti maailmanluokan palveluasennetta ja asiakaspalvelua tarvitaan kokonaisvaltaista hyvinvoinnin kehit-
tamista ja se vaatii resursseja seka yksildon ettd tyén voimavarojen parantamiseen. Itsensa johtamis-, tydyhteiso-
seka vuorovaikutustaitojen seka esimiehen ihmisten johtamistaitojen kehittéminen ovat keinoja, joilla voidaan pa-
rantaa yksilon henkistd hyvinvointia organisaatiossa seka siten myds innostusta ja sitoutumista tyéhon.
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hyvinvointi, tietoty®, innostuminen, sitoutuminen, palveluasenne, esimiestyd, tydyhteisttaidot
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Abstract

Good and high quality customer service is based on to the prevailing culture of service in a company. It requires
the commitment of personnel to customer orientation, as well as operations in accordance with the desired values
and standards. Successful customer service consists of the expertise, politeness and the ability to fulfil promises
and most importantly, the attitude of the personnel. Attitude affects a person's enthusiasm in customer service
work. Commitment to the service work expresses the motivation and the professional pride where the customer is
genuinely cared for. Factors for success in knowledge work are mainly in an immaterial capital such as personnel
expertise, ie human capital. Therefore well-being at work is a key role in how immaterial capital can be best uti-
lized to address the business needs of a company. Enthusiastic, committed and motivated employees provide the
best resources to an organization in order to create competitive advantage and added value.

The purpose of this study was to find out by what means an organization can better affect persons working in the
customer interface to be more committed, enthusiastic and motivated to work. A qualitative study approach with a
theme interview was chosen as a research method, where the research problem was approached from three as-
pects: working community, supervisory work and an individual employee’s personal attitude. The aim of this study
was to provide further information and recommended development proposals to improve employees' mental well-
being, motivation, enthusiasm and commitment.

On the basis of the findings all three perspectives have their own meaning and influence on work enthusiasm and
commitment. The positive effect of the working community is based on inspirational atmosphere as well as on
obtaining support and assistance. Supervisors are required more presence and support, better competence in the
feedback process, and individual coaching. However, a person's own motivation and attitude are considered as the
premise in enthusiasm and commitment to work.

In order to pursue for a world-class service attitude and customer service, the comprehensive development of
well-being is required. The development of self-leadership, working community and interaction skills as well as
development of a supervisor’s leadership skills are a means of improving mental well-being, enthusiasm and
commitment to work.

Keywords:
well-being, knowledge work, work engagement, service attitude, leadership, workplace skills
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1 JOHDANTO

Yritysmaailma on elanyt suuressa muutoksessa ja murroksessa viime vuosikymmenet. Muutos jatkuu
edelleen jossa maailmanlaajuinen globalisaatio, teknologian kehitys sekd myos erilaiset yhteiskun-
nalliset muutokset ja kriisit vaikuttavat yritysten toimintaan. Lisdksi asiakaskayttaytymisen muutok-
set luovat haasteita yrityksille jotka muutenkin kdyvat kovaa kilpailua asiakkaista ja markkinoista.
Suomalainen palveluyhteiskunta on verraten nuorta, vasta 1980 luvulla ostovoiman kasvaessa asiak-
kaat alkoivat vaatia parempaa palvelua ja laadukkaampia tuotteita. Siihen saakka kulutuskysynta
ylitti tarjonnan, yrityksille riitti kdytannossa toimiminen jakeluorganisaationa eikd myynti- ja palve-
luosaamisella ollut niin suurta merkitysta. Nykypdivan valintataloudessa toimialan kilpailijoiden tuot-
teet ovat usein Iahes samantyylisid ja — hintaisia, joten menestydkseen yrityksen on erotuttava. Ai-
neellisten resurssien niukkuudessa kustannustehokkain ja asiakaslahtoisin tapa luoda lisaarvoa seka

kilpailuetua on panostaa ylivertaiseen asiakaspalveluun. (Lundberg ja Toytari 2010, 11,113)

Tyoelaman murroksessa ja markkinoiden kilpailussa tehokkuuden tavoittelu on ohjannut yritysten
johtamista. Samalla kuitenkin esimerkiksi henkiléstén psyykkinen ja sosiaalinen kuormitus tydssa on
kasvanut tydbmaaran ja kiireen lisddntyessa. Kilpailuedun tavoittelussa yritysten tulisi panostaa myos
luovuuden ja innovatiivisuuden edellytysten parantamiseen seka aineettoman pa@aoman johtami-
seen. Se tarkoittaa mm. henkiléstén hyvinvointiin ja osaamisen kehittamiseen liittyvid toimenpiteita.
Tietopadgoman eli inhimillisen padoman merkitys tulee ndhda yha keskeisempana menestystekijana
liiketoiminnassa. Se perustuu yha enemman yrityksen kykyyn hyédyntaa koko henkilésténsa osaa-
mista. (Tyoterveyslaitos 2013)

Hyvat ja luotettavat tuotteet tekevat liiketoiminnassa menestymisen mahdolliseksi, mutta onnistuak-
seen siind yritys tarvitsee innostuneen ja sitoutuneen palveluhenkildstén. Toimiva ja palvelulahtdi-
nen asiakaspalvelu on eradnlainen yrityksen kdyntikortti asiakkaiden suuntaan, se luo mielikuvia yri-
tyksen toiminnan laadusta ja sita kautta vaikuttaa koko yrityksen brandiin ja imagoon. Asiakkaan lo-
pullinen kokema muodostuu yhdessa ennakko-odotusten ja — kasitysten lisaksi mielikuvista, koke-
muksista sekd kohtelusta jota asiakas saa palvelutilanteessa. Palvelun laatu koostuu teknisesta ja
toiminnallisesta laadusta. Tekninen laatu on sitd mité asiakas vuorovaikutuksessa saa yritykselta,
kuinka palvelutapahtuma on teknisesti hoidettu. Toiminnallinen laatu puolestaan ilmentaa tapaa jolla
palvelutapahtuman lopputulos valittyy asiakkaalle, eli mitka ovat hdnen kokemuksensa ja tunteensa
palvelun jalkeen suhteessa ennakko-odotuksiin. Ennakko-odotukset palvelua kohtaan ovat yksildlli-
sid, toisen kokema hyva palvelu voi toiselle olla vain tyydyttavaa asiakaspalvelua. Mikali asiakkaan
odotukset pystytaan tayttamaan ja jopa ylittdmaan, asiakas kokee saavansa mydnteista arvonlisaa

ja tuloksena on positiivinen asiakaskokemus. (Lundberg ja Toytari 2010, 28 - 42)

Asiakaslahtdisessa ajattelussa asiakkaiden tarpeet maarittavat koko yrityksen palveluketjun toimin-

taa. Asiakasrajapinnassa tapahtuvat kontaktit yrityksen henkildstén seka asiakkaiden valilla ovat ar-
vokasta vuorovaikutusta jota hyédyntamalla ja kehittdmalla on mahdollista luoda kilpailuetua yrityk-
selle seka lisdarvoa asiakkaalle. Siksi nykypaivan laadukas asiakaspalvelu edellyttda, etta paatoksen-

teko- ja vaikuttamismahdollisuutta tuodaan enemman sinne mista I6ytyy paras asiakasymmarrys.



7 (58)

Talla tarkoitetaan erityisesti asiakasrajapinnassa tydskentelevia henkildita, koska he ovat konkreetti-

sessa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. (Liukkonen, Jaakkola ja Kataja 2006, 35)

Menestyksellinen asiakaspalvelu koostuu asiantuntemuksesta, ystavallisyydesta, lupauksien kiinnipi-
tamisesta seka motivaatiosta ja asenteesta. Asenne ja motivaatio vaikuttavat henkilén innostunei-
suuteen asiakaspalvelutydhon, palvelutydhon sitoutuminen nakyy ammattiylpeytena jossa asiakkaas-
ta aidosti valitetaan. Asiakasta tuleekin "saada palvella”, eika suhtautua asiakaskohtaamiseen "valt-
tamattomana pakkona”. (Lundberg ja Toytari 2010, 41 - 108) Myds Malhotran ja Mukherjeen (2004)
suorittama tutkimus Contact Center henkilostdn tyotyytyvaisyyden vaikutuksesta palvelun laatuun
vahvistaa, etta hyvinvoinnilla tydssa ja sitoutumisella organisaatioon on merkittdva vaikutus asiakas-

palvelun laatuun. Heiddn mukaansa sitoutumisella on tassa yhteydessa viela suurempi merkitys kuin
tyotyytyvaisyydella.

Kaikille asiakaspalvelu- tai myyntity6ta puhelimessa tekeville henkilbille on tuttu sanonta ”Aymy kuu-
luu Génestd’. Se kertoo puhelinty6ta tekevan henkilén palveluasenteesta, motivaatiosta seka innos-
tumisesta tyohodnsa. Se kertoo myds organisaatiossa vallitsevasta asiakaspalvelukulttuurista, arvoista
ja normeista seka asiakaspalvelun merkityksesté osana palveluketjua ja — prosessia. Ne kaikki vai-

kuttavat asiakkaan lopulliseen kokemaan asiakaspalvelun laadusta ja tasosta.

"Asiakaskin kirjoitteli ettd hymy kuului ténne asti eli sen iloisuuden ja meiningin te-

keminen on tarkeds.” (H1)

Menestyva yritys kehittad toimintaansa, prosessejaan seka palveluitaan asiakkaiden tarpeiden mu-
kaan. Luomalla ainutlaatuinen tapa palvella ja kohdata asiakkaat erottaa yrityksen muista kilpailijois-
ta. Taman opinnaytetyon kohdeyrityksen strategiaa ohjaavista arvoista wusiutuminen ja asiakaskes-
keisyys kuvaavat hyvin sita tahtotilaa, jolla yrityksen toimintaa halutaan kehittda asiakaslahtoisesti.
Asiakaspalvelun kehittémisella tavoitellaan kokonaan uudenlaisen asiakaspalvelukulttuurin luomista
kohdeorganisaatiossa. Kohdeyrityksen asiakaspalvelun tavoitetta kuvataan termilla "yllattévan hyvaa
asiakaspalvelua” jolla halutaan ilmentaéa asiakkaan positiivista kokemusta hanen saamastaan palve-
lusta. Asiakkaille halutaan tarjota uniikkeja palvelukokemuksia ja taten parantaa asiakastyytyvaisyyt-
ta ja myynnillisyytta seka siten myds kustannustehokkuutta ja kannattavuutta. Asiakaspalvelulta se
vaatii asiakkaan kohtaamista ihmisena, jonka tarpeita kuunnellaan. Taman edellytyksend on arvojen
mukainen, uudistuva ja innovatiivinen asiakaspalvelu jonka henkilésté on innostunutta ja sitoutunut-
ta tydhonsa. Toteutuakseen se vaatii organisaatiolta halua ja kykya luoda parhaat mahdolliset edel-
lytykset asiakasrajapinnassa tydskentelevdn henkiléston voimavarojen ja hyvinvoinnin ylldpitémiselle

ja kehittamiselle.
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1.1  Tutkimuksen toimeksiantaja

Taman opinndytetydn toimeksiantajana on tietoliikenne-, ICT- ja online- alan tuotteita ja palveluita
tarjoava yritys. Yrityksen henkildasiakaspalvelusta vastaa Contact Center - tyyppinen asiakaspalvelu-
yksikko joka kasittelee asiakaskontakteja paaosin puhelinpalvelussa, mutta myds yha merkittdvam-
min online- kanavia kayttaen kuten sdhkdposti- seka chat- palveluissa. Opinnaytetyon tekija tyos-
kentelee toimeksiantajaorganisaation henkildasiakaspalvelun kehitys- ja tukiyksikdssa, joka vastaa
mm. asiakaspalvelukanavien resursoinnista ja palvelutasoista. Asiakaspalveluyksikdssa tydskentelee
noin 600 henkiléa, joista varsinaisessa asiakasrajapinnassa tydskentelee noin 450 henkilda. Asiakas-
palvelukeskukset sijaitsevat neljalla paikkakunnalla; Helsingissd, Joensuussa, Kokkolassa ja Tampe-
reella. Tassa opinnaytetydssa kohdeyrityksen Contact Center- toiminnosta kaytetaan yleista termia

“asiakaspalvelu”.

1.2 Tutkimuksen tausta ja lahtékohdat

Kohdeorganisaation asiakasrajapinnassa tydskenteleville henkilGille toteutettiin joulukuussa 2014
tydhyvinvointiin liittyva tutkimus, jonka tavoitteena oli selvittéa tydhyvinvoinnin ja tydssé jaksamisen
nykytilaa. Tutkimuksen toteutti ulkoinen tyéhyvinvointikartoituksia suorittava palveluntarjoaja. Tu-
losten mukaan tunne tydn tekemiseen jaa asiakasrajapinnassa tydskentelevilld henkil6illa keskinker-
taiseksi. Omien vahvuuksien hyédyntaminen ja paatoksiin vaikuttamisen mahdollisuus koettiin alhai-
seksi. Itsehallinnan tunnetta ei koeta, joka puolestaan on innostavan tydyhteistn tarkeimpia edelly-
tyksid. Myds tyytymattémyys tydhon sisaltoon ja tydn stressaavuus ovat merkittavia tyodtyytyvaisyy-
teen negatiivisesti vaikuttavia tekijoitd. Tutkimuksen mukaan asiakasrajapinnan henkilésto ei koe
tyotaan kovin merkitykselliseksi ja tydhon sitoutumisessa, innostumisessa seka motivaatiossa on pa-

rantamisen varaa.

Edelld mainitun tutkimuksen tuloksia tukee myds Tyé6terveyslaitoksen yhteyskeskustoimialan tyéhy-
vinvoinnista teettdma tutkimus (Jaaskeldinen ym. 2011, 36), jossa arvioitiin tydhdn vaikuttavien
psykososiaalisten tekijéiden merkitysta tyéhyvinvointiin yhteyskeskustoimialalla. Tutkimuksen mu-
kaan alalla koetaan mahdollisuudet vaikuttaa itsed ja omaan tydhon koskeviin asioihin huomattavasti
pienemmiksi kuin muilla istumatydta tekevilld palkansaajilla. My6s tyytyvdisyys nykyiseen tyéhon,
tyosta innostuminen ja esimerkiksi ammatilliset kehitysmahdollisuudet olivat pienemmat kuin vertai-
luryhmalld. Tutkimuksen mukaan henkiseen hyvinvointiin ja henkiseen jaksamiseen tulisi kiinnittaa

tydpaikoilla enemman huomioita ja sitd kautta panostaa tydyhteisén ja ilmapiirin kehittdmiseen.

Myés kansainvalisissa yhteyskeskusalaan liittyvissa tutkimuksissa esiin nousevat epakohdat liittyvat

tydhyvinvoinnin ja tydn sisallén ongelmiin. Contact Center- asiakaspalvelutyd nahdaan yksitoikkoise-
na ja rutiininomaisena seké omat vaikutusmahdollisuudet koetaan rajallisiksi. (Péyria 2012, 61) Mus-
tosmaden, Anttilan ja Oinaksen tutkimuksessa (2013) todettiin, ettd Contact Center — tyyppisessa yh-

teyskeskuksessa tytskentelevillda henkil6illd tyén imun kokeminen on alhaisempaa verrattuna muiden
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on huomattavasti alhaisempaa muihin palvelualan tehtdviin verrattaessa. Myds omat havaintoni
kohdeorganisaation asiakaspalveluhenkiléston keskuudesta tukevat tutkimusten johtopaatoksia.
Ty6n luonne asiakasrajapinnassa on ollut usein hyvin kiireista suurten asiakaskontaktimaarien vuok-
si. Kustannustehokkuuden nimissa asiakaspalveluty® on teknisesti tarkasti valvottua ja raportoitua.
Kontaktitehokkuus, hoidettujen kontaktien laatu seka myynnilliset tavoitteet ovat térkeimpia rapor-
toitavia kokonaisuuksia. Lisdksi perinteisen asiakaspalvelun rooli on muuttunut entista myynnillisem-
paan suuntaan ja asiakaspalvelusta on kehittynyt hyvin merkittdva myyntikanava. Kontaktitehok-
kuuden ja myynnillisyyden tavoitteiden lisdksi asiakaspalvelijoilta vaaditaan jatkuvasti laajempaa
osaamista ja kehittymista tuote- ja palveluvalikoimien monipuolistuessa. Asiakasrajapinnassa tyos-
kenteleviltd henkildilta vaaditaan asiakkuuksien kokonaisvaltaista ymmarrysta. Vaikka kohdeyrityk-
sen asiakaspalvelussa tehdyn tutkimuksen mukaan tyosta suoriutuminen koetaan keskimaarin hy-
vaksi, edellda mainitut seikat ovat esimerkkeja tekijdista jotka aiheuttavat stressin tunnetta tydssa ja

vaikuttavat henkiseen hyvinvointiin ja jaksamiseen.

1.3  Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytety6n aiheena on toimeksiantajayrityksen Contat Center - asiakaspalvelussa tydskentelevan
henkiléstdon henkinen hyvinvointi ja sen vaikutus tyéhdn innostumiseen ja sitoutumiseen. Tutkimuk-
sen tarkoituksena on selvittéa mitka tekijat vaikuttavat asiakasrajapinnassa tyoskentelevien henki-
I6iden ty6hon sitoutumiseen ja innostumiseen. Opinndytetydn tavoitteena on tutkimustuloksiin ja
teoriatietoon perustuen tuottaa toimeksiantajaorganisaatiolle lisatietoa seké toimenpide- ja kehitta-
misehdotuksia henkiléstén henkisen hyvinvoinnin parantamiseksi tydssa. Halutaan selvittad, millaisia
kaytannon toimenpiteitd organisaatiossa tulisi tehda etta henkilostd olisi motivoituneempi, innos-
tuneempi ja sitoutuneempi tydhoénsa. Opinnaytetydn tavoitteena on myds kehittaa ja osoittaa opin-

ndytetyon tekijan perehtyneisyytta ja osaamista aihe-alueella.

Opinnaytetytn lahtokohta perustuu yleensa johonkin tiettyyn tutkimusongelmaan tai tutkimustehta-
vaan johon tutkimustydlla halutaan saada vastauksia. Tutkimus- tai kehittédmisongelmaan pyritaan
kysymyksenasettelun kautta maarittdmaan mita aiheesta halutaan tutkia ja tietaa seka mitad uutta
tietoa tutkimuskohteesta halutaan. Valittuun tutkimuskysymykseen etsitaén vastausta teoriatiedon
seka laadullisen menetelman tutkimuksessa saatuja havaintoja hyédyntden. (Hirsjarvi ym. 2009,
126) Tassa opinndytetydssa tutkimuskysymykset pohjautuvat asiakasrajapinnan henkiléstélle tehdyn
aikaisemman tyotyytyvaisyystutkimuksen tuloksiin, sen perusteella tehtyihin havaintoihin seka kes-
kusteluihin toimeksiantajan edustajan kanssa. Taman opinndytetyon tutkimuskysymys maaritellaan
seuraavasti:

"Milld toimenpiteilld asiakaspalveluhenkiloston henkistd hyvinvointia tydssa voitaisiin

kehittda, ettd henkilosto olisi innostuneempi, sitoutuneempi ja motivoituneempi tyo-

honséa?”

Opinndytetyon teoreettisen viitekehyksen avulla tutkimusongelman keskeiset tekijat pyritaan esitta-
maan mahdollisimman kasitteellisessa muodossa. (Kuva 1.) Tassa opinndytetydssa tarkastellaan

esimiestyon, tydyhteisén seka henkildon itsetuntemuksen vaikutusta tyéhon sitoutumiseen ja innos-
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tumiseen ja sita kautta asiakaspalvelun laadun parantamiseen. Opinndytetydn johtoajatus puoles-
taan ilmaisee tutkimuksen nakdkulman ja perusidean mista tutkimuksessa on kysymys ja mita silla
halutaan saavuttaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 41; Anttila 1998) Kehitystehtavaan ja sen tavoitteisiin pe-

rustuen taman opinndytetyon johtoajatus on seuraava:
"Asiakasrajapinnassa tydskentelevd henkilosté on organisaation tarkein voimavara

Jjonka hyvinvoinnin, sitoutumisen ja innostuneisuuden kautta luodaan kilpailuetua,

kustannustehokkuutta ja parempaa asiakastyytyvéisyytta.”

Tyoyhteiso

Itsetuntemus

Innostuminen
ja
sitoutuminen
tydhdn

Asiakasldhtoinen palveluasenne

Positiivinen asiakaspalvelukokemus

L] | |

Asiakaspalvelukulttuurin
kehittaminen

Kuva 1. Opinndytetyon viitekehys

1.4 Opinnaytetyon aiheen rajaus

Ty6hyvinvointi on kasitteend moniulotteinen ja monitasoinen ilmi6 ja sité voidaan tarkastella yhteis-
kunnallisesta tasosta aina tydyhteison ja yksilén hyvinvointiin saakka. Tydhyvinvointia voidaan lisaksi
tarkastella fyysisen, sosiaalisen, psyykkisen ja henkisen ty6hyvinvoinnin nakékulmasta. (Manka
2012, 76) Tassa opinnadytetydssa tydhyvinvointia tarkastellaan yksilon ja tydn voimavaroihin liittyvi-
en tekijoiden kautta, jotka vaikuttavat henkiseen ja psyykkiseen tyéhyvinvointiin seka tydmotivaati-
oon. Tarkastelundkdkulmaa on rajattu aineistolahtdisesti laadullisessa tutkimuksessa saatujen kes-
keisimpien havaintojen mukaisesti. Esimerkiksi tydhyvinvointiin vaikuttavat tydsuojelulliset seka er-

gonomiset ja fyysiset tekijat on rajattu aiheen ulkopuolelle.
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2 HENKINEN HYVINVOINTI TIETOTYOSSA

Tassa luvussa kasitelldadn tietoty6td ja henkisen hyvinvoinnin merkitysta erityisesti yhteyskeskus-
tyyppisessa Contact Center — ymparistossa seka henkildstéad organisaation inhimillisen tiedon paa-
omana seka tarkeimpana voimavarana. Kappaleessa tarkastellaan myos yrityksessa vallitsevan or-

ganisaatiokulttuurin merkitysta ja vaikutusta hyvinvoinnin rakentumiseen.

2.1  Tietoty6 ja inhimillinen padoma

Contact Center- eli yhteyskeskustyyppinen asiakaspalveluty6 on tietoty6ta, jossa menestyksen teki-
jat ovat valtaosin aineettomassa padomassa kuten henkiléston osaamisessa ja tietdmyksessd, inhi-
millisessa padomassa. Inhimilliselld padomalla tarkoitetaan organisaatiossa olevan henkiléston tieto-
ja, taitoja, kykyja seké asenteita joiden avulla yritys luo arvoa. Organisaation kannalta inhimillinen
paaoma on kriittistd, koska yritys tai organisaatio ei omista sitd. Tyontekijat itse paattavat ja kontrol-
loivat sita, miten he antavat oman osaamisensa ja kokemuksensa yrityksen kayttoon. Siksi hyvin-
voinnilla tydssa on keskeinen merkitys miten aineetonta padomaa voidaan parhaiten hyddyntaa to-
teuttamaan yrityksen liiketoiminnallisia tarpeita. On todettu, etta tyéhonsa innostunut, sitoutunut ja
motivoitunut henkildstd luovuttaa parhaiten oman resurssinsa organisaation kayttéon kilpailuedun ja

arvonlisayksen luomiseksi. (Roos, ym. 2006, 8-14)

Yksilon henkinen hyvinvointi kytkeytyy laheisesti aineettomaan padomaan. Manka (2011, 34) jakaa
organisaation aineettoman padaoman kolmeen eri ryhmaan. Psykologinen padaoma on laskettavissa

yksilon voimavaroiksi kun taas sosiaalinen ja rakenteellinen padoma ovat &yén voimavaroja.

e Psykologinen padgoma eli tydntekijan omat henkiset voimavarat. Niitd ovat esimerkiksi itse-
luottamus, positiivinen asennoituminen ja optimismi.

e Sosiaalinen paaoma eli yhteiséllisyys. Esimerkkina yhteisotllisyydesta ovat tydyhteison henki-
|6stdn valiset suhteet ja johtamisen laatu ja toimivuus.

e Rakennepddoma eli organisaation toimivuus puolestaan tarkoittaa organisaation toimintata-

poihin ja menetelmiin liittyvia seikkoja.

Psykologisen, sosiaalisen ja rakennepadoman vaikutus henkiseen hyvinvointiin ja tyéssa suoriutumi-
seen on merkittava. Niiden vaikutusta hyvinvointiin tyon ja yksilén voimavarojen nakdkulmasta tar-

kastellaan Iahemmin luvussa kolme (3.).

Koska organisaation osaamispaaoma on sitoutunut siella tyéskenteleviin ihmisiin, on yrityksen henki-
|6stdn aineettoman padaoman hyddyntaminen ja kehittdminen tarkeda yrityksen menestymisen kan-
nalta. Henkilston luovuuden, innovatiivisuuden ja oppimisen kautta organisaation resurssit kdytan-
nossa kasvavat jatkuvasti. Aineettoman padoman tuottavuutta voidaan lisata tyéhyvinvointia kehit-

tamalla. Hyvinvointi tydssa tuleekin ndhda organisaation taloudellisena resurssina ja varallisuutena,
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siksi aineettoman paaoman ja henkisen hyvinvoinnin kehittdminen tulee organisaatiossa olla strate-
gisesti johdettua. (Otala ja Ahonen 2005, 83, 269; Kesti 2010, 9-10)

Nykyajan tietotydn tekemisen vaatimukset eivat niinkaan ole fyysisia toiminteita, vaan enemmankin
henkisid ja mentaalisia, ja niitd ohjaavat omat asenteemme ja ajatuksemme. Hyvinvoinnin nakokul-
masta tietotydn luonne voi olla psykososiaalisesti rasittavaa ja voimavaroja kuluttavaa. Jatkuva muu-
tosten aiheuttama paine yhdessa kiireen ja vaatimustason nousun kanssa aiheuttavat stressia ja
jaksamisongelmia. Usein Contact Center- tyylisessa asiakaspalvelutydssé kohdataan paljon asiakkai-
ta ja heidan tuotteisiin tai palveluihin liittyvid ongelmiaan. Asiakasrajapinnan henkiléstoé vastaanot-
taa ensimmaisena tyytymattdmien asiakkaiden mahdolliset valitukset ja reklamaatiot. Lisaksi henkis-
ta rasittavuutta lisadvat mahdolliset ongelmat esimerkiksi tydyhteiséssa, ilmapiirissa tai johtamises-
sa. (Rauramo 2012, 56 - 60; Liukkonen, Jaakkola ja Suvanto 2002, 73)

2.2 Hyvinvoinnin merkitys tietotydssa

Useimman ihmisen tavoitteena on elda hyvinvoivaa ja onnellista elamaa. Jokainen henkilé kokee on-
nellisuuden omalla tavallaan, mutta yleensa onnellisuuden tunne koostuu useasta eri tekijasta kuten
esimerkiksi terveys, toimeentulo ja sosiaaliset suhteet. Tyd on keskeinen osa ihmisen elamaa ja
merkittava hyvinvoinnin lahde. Tydn kautta ihminen saa toimeentulonsa seka rakentaa arkeaan ja
sosiaalista verkostoaan. Vastaavasti hyvinvointiin tydssa vaikuttavat ihmisen oma yksityiselama ih-
missuhteineen ja elamantapoineen, henkildn oma persoonallisuus, tavoitteellisuus seka elamanarvot.
Hyvinvointi ja onnellisuus muodostuvat siis tyon ja vapaa-ajan harmonisesta tasapainosta ja yhteis-
vaikutuksesta. Siksi ihmisen hyvinvointia on tarkasteltava kokonaisuutena jossa ihmisen yksityisela-
ma vaikuttaa tyohon ja vastaavasti tydssa jaksaminen vaikuttaa vapaa-aikaan. (Kuva 2.) (Rauramo
2012, 10; Otala ja Ahola 2005, 28)

Persoonallisuus

Tarpeet

Hyvinvointi ja
onnellisuus

Vapaa-aika

Tavoitteellinen
toiminta

Kuva 2. Hyvinvoinnin ulottuvuudet (Rauramo 2012, 11).
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Rauramo (2012, 15) on soveltanut Abraham Maslowin motivaatioon perustuvaa tarvehierarkiaa yksi-
I6n perustarpeista tyéhyvinvoinnin ndkdkulmasta. Tydhyvinvoinnin portaat - malli selventaa tydhy-
vinvoinnin taustalla olevia keskeisia tekijoitd ja vaikuttimia organisaation seka yksilén nakékulmasta.
Mallissa oman tyon hallinnalla seka itsensa toteuttamisen mahdollisuuksilla on suuri vaikutus henki-
seen hyvinvointiin. Samaa Maslowin tarvehierarkiaa hyddyntden Otala ja Ahonen (2005, 30) ovat
kuvanneet hyvinvointia jakamalla yksilon tarpeet niin, etta ne vaikuttavat neljaan eri hyvinvoinnin
tasoon: fyysiseen, sosiaaliseen, psyykkiseen ja henkiseen hyvinvointiin. Henkinen hyvinvointi on si-
joitettu hierarkian huipulle jossa henkilén omat arvot, motiivit ja oma sisdinen energia ohjaavat ih-
misen sitoutumista eri asioihin. Yhdistamalld nama kaksi ajatusmallia voidaan todeta, ettd henkisen
hyvinvoinnin taustalla tarkeitd tekijoita ovat henkildn oma arvomaailma, asennoituminen seka mah-

dollisuus oman tyon hallintaan ja itsensa toteuttamiseen. (Kuva 3.)

Henkisyys
- Omat arvot ja ihanteet
Henkinen
hyvinvointi
Itsensd toteuttaminen ja kaswvun
tarpeet
- oman tydn ja osaamisen kehittdminen
Psyykkinen
hyvinvointi Arvostuksen tarpeet
- oman osaamisen ja ammattitaidon arvostus
- oman tydn arvostus
Sosiaalinen Liheisyyden tarpeet
hyvinvointi - tydyhteisdn yhteisdllisyys

- tydkaverit, tiimit, verkostot

Turvallisuuden tarpeet
- tydpaikan henkinen ja fyysinen turvallisuus
Fyysinen - tydn jatkuvuus
hyvinvointi

Fysiologiset perustarpeet
- terveys, fyysinen kunto ja jaksaminen

Kuva 3. Tydhyvinvoinnin portaat. (Soveltaen Rauramo 2012, 15; Otala ja Ahonen, 2005, 29)

Hyvinvointi tydssa vaikuttaa luonnollisesti myds yrityksen tuottavuuteen ja kannattavuuteen. Otalan
ja Ahosen (2005, 63) kuvaamassa menestyksen kehassa (Kuva 4.) havainnollistetaan miten hyvin-
vointi tydssa vaikuttaa positiivisesti yrityksen toimintaan. Hyvinvoiva ja motivoitunut tydyhteisd on

luova ja innovatiivinen ja sitd tukee osaamisen jatkuva kehittaminen. Tydstdan innostuneen ja sitou-
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tuneen henkiléston kautta organisaation suorituksen taso nousee parantaen palvelun laatua ja siten
my0s asiakastyytyvaisyyttd. Prosesseista tulee laadukkaampia ja tehokkaampia parantaen yrityksen
tuottavuutta, kannattavuutta ja kilpailukykya. Taman edellytys on, ettd yrityksen arvot, strategia ja

toimintatavat ovat hyvaksytty ja sisdistetty koko organisaatiossa.

Omistaja
Teloudeliinen
tulos
Henkilosto ‘

Tehtava

Visio

Asiakas

Strategia

[

Kuva 4. Tydhyvinvoinnin vaikutus yrityksen tulokseen, menestyksen itsedan vahvistava keha (Otala
ja Ahonen 2005, 63).

Prosessit

Henkildstdn hyvinvoinnin johtaminen ja kehittdminen parantaa henkiléstoon sijoitetun pdaoman
tuottoa pitkalla aikavalilld. Hyvinvoivan henkildstén todellinen merkitys avautuu kun sen voi esittaa
konkreettisesti taloudellisina tunnuslukuina. Siksi tarvitaankin numeerisia mittareita joilla aineeton
padoma voitaisiin muuttaa aineelliseen, mitattavaan muotoon. Vain mittauksella, seurannalla ja ana-
lysoinnilla saadaan parempi ymmarrys toiminnasta. On myos térkeaa analysoida miten ja milla vii-
veelld tydhyvinvointiin sijoitetut resurssit vaikuttavat liilketoimintaan. Kuitenkin on muistettava, etta
tydhyvinvointi ei voi olla toiminnan itseisarvo, vaan tydhyvinvoinnin mittareita tulee verrata suhtees-
sa liiketoiminnan mittareihin. (Kesti 2010, 9-10; Otala ja Ahonen 2005, 190)

Hyvinvoinnin kehittdmisen tavoitteena on parantaa henkiléstdn voimavaroja, motivaatiota seka si-
toutumista ja innovatiivisuutta tydssa. Nain tydn tehokkuus ja yksilétuottavuus kasvavat seka tydn
laatu seka kannattavuus paranevat. Yksilén hyvinvointi tyéssa ja sen taso ilmenee parempana asia-
kaspalvelun laatuna ja sita kautta parempana asiakastyytyvaisyytend. Hyvinvointi tydssa on hyvin
Kokonaisvaltainen hyvinvointi rakentuu organisaation, johtamisen, ty6n ja tydyhteisdn vaikuttimista,
mutta tydnantaja yksin ei voi olla vastuussa henkildsténsa hyvinvoinnista. Hyvinvoinnissa yksildlla
on oma vastuu henkilokohtaisten asenteiden, arvojen ja motiiveiden kautta. (Virtanen & Sinokki
2014, 143, 189; Manka 2012, 76)
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Organisaatiokulttuuri hyvinvoinnin taustalla

Arvot ohjaavat yrityksen strategiaa seka johtamista ja siten henkildston kayttaytymista tyoyhteisos-
sd. Ty0O- tai organisaatiokulttuurissa on kysymys yhteisesti luoduista arvoista ja niiden merkityksesta
jotka luovat perustan organisaation toiminnalle. Organisaatiokulttuuri ilmentaa koettua ndkemysta
organisaation tehtavasta ja tarkoituksesta seka miten siina tulisi toimia ja kayttdytyd. Henkilén mo-
tivaation ja sitoutumisen kannalta yksilon omien arvojen tulee olla sopusuhtaiset organisaation ar-
vomaailman kanssa. Vain sita kautta henkil6 voi lopulta saavuttaa yhtenevaisyyden ja perusturvalli-
suuden tunteen yhteisdssa ja sitoutua siihen. Hyvinvoinnin nakdkulmasta on tarkeda etta arvot ovat
nakyva osa yrityksen jokapaivaisessa tekemisessa seka kayttdytymisessa ja ettd tydntekijat voivat
aidosti sitoutua niihin. (Rauramo 2012, 133; Lerssi-Uskelin ja Vanhala 2001, 15)

Organisaatiokulttuurin muodostumisessa suuri vaikutus on arvojen liséksi myos vallitsevalla tyoetii-
kalla ja — moraalilla. Eettisen ajattelun pohjalta henkild tekee viimekadessa ratkaisun haluaako esi-
merkiksi puuttua koettuihin puutteisiin vai jattaékd ne muiden ratkaistaviksi. Eettiset perusteet luo-
vat pohjaa hyvinvoinnin arvoperusteille. Erityisesti ongelmatilanteissa arvojen merkitys korostuu,

kun henkild joutuu tekemaan valintoja miten toimia ja haluaako kantaa aitoa vastuuta tekemisesta.
(Kesti 2010, 140; Tarkkonen 2012, 29) Vastuullisuus on arvo, joka kuvaa tydyhteison moraalista ja

eettista toimintaa.

Kuten todettu, organisaation kilpailuetu on sidoksissa aineettomaan osaamispadgomaan ja tama ai-
neeton, ihmisiin sidottu pddoma on osa yrityskulttuuria. Hyvinvoinnin kannalta organisaatio vaatii si-
ta tukevan organisaatiokulttuurin ja siihen vaikuttaminen tapahtuu strategian seka johtamisen ja
esimiestydn kautta. My6s johtaminen on aineetonta padomaa ja silla on merkittava rooli organisaa-
tion kulttuurin kehittdmisessa. Toimivan ja vahvan organisaatiokulttuurin rakentaminen ja kehittami-
nen on johdon seka esimiesten keskeisimpia tehtdvia ja sitd tulee tehda yhteistytdssa koko henkilds-
tdon kanssa. Siksi se asettaa vaatimuksia esimiesten sosiaaliselle ja psykologiselle osaamiselle seka
ihmisten johtamistaidoille. Esimiesten osaamista nailla osa-alueilla tuleekin kehittda tavoitteellisesti.
Jokainen yksil6 ja yhteisdn jasen kuitenkin vaikuttaa kulttuurin rakentumiseen omalla kayttaytymi-
selladn, toiminnallaan ja asennoitumisellaan. Kulttuuri muodostuu lopulta kaikkien yhteisesta toimin-
ta- ja ajattelutavasta seka vuorovaikutuksesta tydyhteisdn jasenten kesken. (Juuti ja Vuorela 2002,
11 - 22, Tarkkonen 2012, 94 — 101, Otala ja Ahonen 2005, 149)

Hyva ja laadukas asiakaspalvelu perustuu yrityksessa vallitsevaan palvelukulttuuriin. Se vaatii henki-
|6stoltd palvelun merkityksen ymmarrystd, sitoutumista asiakaskeskeisyyteen seka haluttujen arvo-
jen ja normien mukaiseen toimintaan. Henkildstdn hyvinvointi, tydssa viihtyminen seka sitoutuminen
heijastuvat myodnteisesti siihen kulttuuriin ja bréandiin minka yritys luo niin tydntekijéidensa kuin asi-
akkaidensakin silmissa. Taten kulttuuri vaikuttaa my6s yrityksen maineeseen tyénantajana, hyvan
tybnantajan maineessa oleva yritys houkuttelee parhaita tyontekijéita. Tama voi olla ratkaiseva teki-
ja kilpailtaessa osaavasta tydvoimasta, varsinkin nuorille tyontekijbille tydyhteison viihtyvyys ja posi-
tiivinen yrityskulttuuri ovat tarkeita tekijoitd. Lopulta kaikki tdma vaikuttaa tarkeimpaan mittariin eli

asiakastyytyvaisyyteen. (Crews 2013)
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TYOHON INNOSTUMINEN JA SITOUTUMINEN

Tyon ja

Henkisen hyvinvoinnin nakokulmasta tydhon innostumiseen ja sitoutumiseen vaikuttavat useat eri
tekijat. Tassa luvussa yksilon henkiseen hyvinvointiin seka tydhén innostumiseen ja sitoutumiseen
vaikuttavia tekijoita lahestytadn kahden nakdkulman, yksilon ja tydn voimavarojen kautta. Yksilon
voimavarojen nakdkulmasta aihetta tarkastellaan itsetuntemuksen, asennoitumisen ja sisdisten mo-
tivaatiotekijoiden kautta ja tyén voimavarojen osiossa keskitytddn tydyhteiséon, esimiestydhon seka

esimiesten ihmistenjohtamistaitoihin.

yksilén voimavarat sitoutumisen ja innostumisen taustalla

Kuten luvussa 2.1. todettiin, organisaatiossa tydn ja yksilén voimavarat vaikuttavat henkilén hyvin-
vointiin ja suoriutumiseen tydssa. Yksilon voimavarat liittyvat yksilon omaan itsetuntemukseen ja
asennoitumiseen. Lisaksi yksilon voimavaroihin kuuluvat esimerkiksi terveydentila ja kyky kasitella
ongelmia. Tyon voimavaroilla tarkoitetaan tydyhteison toimivuuteen ja tydilmapiiriin liittyviad asioita
kuten esimerkiksi hyvaa esimiesty6ta ja johtamista seké kunnioittavaa tydilmapiirid. Brittildinen on-
nellisuustutkija Nic Marks lahestyy tychon innostumisen edellytyksia yksilén henkildkohtaisten voi-
mavarojen seka tyon ja organisaation voimavarojen kautta. Marksin listauksen mukaan seuraavat al-

la mainitut asiat vaikuttavat eniten ty6ssa innostumiseen. (Hammarsten 2014)

e Aikaansaamisen tunne ja ylpeys saavutuksista
e Hyva johtaminen

e Hyvat suhteet tybtovereihin

e Autonomia ja hallinnan tunne

e Arvostava ilmapiiri

e Tydn merkityksellisyys

e Tydn ja muun eldman tasapaino

e Mahdollisuus kayttaa vahvuuksiaan

e Uusien taitojen oppiminen

e Oikeudenmukainen palkitseminen

Sosiaaliseen paaomaan liittyvat seikat kuten tydyhteisén positiivinen ilmapiiri, suhteet tydyhteison
jaseniin seka oman osaamisen kehittamisen mahdollisuudet koettiin tarkeina Shuckin, Roccon ja Al-
bornozin (2011) tutkimuksessa henkildiden tydhon sitoutumiseen vaikuttavista tekijoistd. Sitoutu-
misasteeseen vaikuttavat myo6s tydyhteison ja yksildiden vuorovaikutus seka henkildiden persoonalli-
suus. Tutkimuksessa korostetaan sosiaalisten suhteiden ja johtamisen seka lahiesimiestydn merki-
tysta sitouttavan organisaatiokulttuurin rakentamisessa. Tydpaikan hyva ilmapiiri ja sujuva arki ovat
edellytys tydssa viihtymiselle sekd innostumiselle. Yhteisdllinen ja vastuuttava esimiestyo tukee il-
mapiirin rakentamista, mutta ilmapiirin luominen on jokaisen tydyhteisdn jasenen vastuulla ja jokai-
nen vaikuttaa siihen omalta osaltaan. Jokaisen tydntekijan vastuulla on tukea yhteisdllisyyttd, joh-
tamista ja tydkavereitaan ja tdma vaatii tydyhteisétaitojen hallintaa. (Lerssi-Uskelin ja Vanhala 2001,
7; Ranta ja Tilander 2014, 101)
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Hyvinvoinnin seka sitoutumisen ja innostumisen kehittédmisessa kysymys on pienista asioista joilla
voi aikaansaada suurempia merkityksia. Ne pieniltdkin tuntuvat asiat ja yksityiskohdat voivat yksil6-
tasolla vaikuttaa suuresti motivaatioon seka tyéhén innostumiseen ja sitoutumiseen. Innostus syntyy
jokaisen henkilén omassa mielessa useiden siihen vaikuttavien asioiden ja mielikuvien tuloksena
(Juuti ja Vuorela 2002, 149.) Lerssi-Uskelin, Vanhala ja Vahatiitto (2011) ovat mielesténi kuvanneet
varsin hyvin tydssa innostumisen vaikuttimia yksilon ja tydon nakdkulmat yhdistéen. (Kuva 5.) Ty6-
paikan sujuva arki yhdessa mahdollistavan johtamisen ja esimiestyén kautta on edellytys tydhén in-

nostumiselle, ja myds sitoutumiselle.

» Haastava ja merkityksellinen tyo
* Asiakaslahtoisyys ja vaikuttavuus
» Vapaus ja itsenadisyys

* Onnistuminen

* Tiedon ja osaamisen jakaminen * Avoimuus ja demokratia
 Keskindinen tuki - * Aito vuorovaikutus
* Verkostoituminen * Yhteinen tekeminen

* Huumori

* Lasndolo ja itsensa johtaminen

* Joustavuus kodin ja tyon valilla  Palaute ja kannustus
* Uudenlaisia kokouskaytantoja * Mahdollisuus kokeilla
* Tiloja ja tyovalineitd kohtaamisille t \ « Tilan antaminen

Mahdollistava johtaminen
luo perustan osallistumiselle ja yhteiselle toiminnalle

Tyossa innostumisen kivijalkana sujuva arki
johon kuuluvat tyopaikan perusasiat, muun muassa selkedt tavoitteet, kunnon tyovélineet,
kehittymismahdollisuudet, riittdva motivointi - ja kahvitauot

Kuva 5. Ty6ssd innostumisen malli — innostunut yksild ja tydyhteiso (Lerssi-Uskelin, Vanhala ja Va-
hatiitto 2011).

3.2 Innostuminen ja sitoutuminen yksilon voimavarojen nakdkulmasta

Yksilén voimavaroilla tarkoitetaan henkilokohtaisia, inhimilliseen padomaan liittyvié voimavaroja. Nii-
ta ovat kaikki tiedot, taidot ja kyvyt joita henkild omistaa ja tydssdan kdyttaa. Yksilén voimavaroihin
kuuluvat myds henkilén kokema itsetuntemus, hallinnan tunne seka asennoituminen ja motivaatio

tydhon. Yksilon henkisistd voimavaroista voidaan kdyttda myos nimitystd psykologinen paaoma jolla
kasitetdan yksilon vahvuuksia, kasityksia tyosta ja yleista suhtautumista eldmaan. Manka, Larjovuori
ja Heikkild-Tammi (2014, 6-8) ovat jakaneet psykologisen padoman neljaan ulottuvuuteen, jotka liit-

tyvat yksilon positiivisiin ominaisuuksiin:

e Itseluottamuksella tarkoitetaan yksilén uskoa omiin kykyihin ja hallinnan seka vaikuttamisen
tunnetta. Itseluottamus luo uskallusta ja rohkeutta yrittamiseen.

o Sitkeys eli resilienssi tarkoittaa yksilon kykya olla joustava ja selvitd vastoinkdymisista seka
haasteista.
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e  Optimismi tarkoittaa kykyd nahda ymparilladn enemman myonteisid mahdollisuuksia kuin
kielteisia asioita tai uhkia ja ettd uskotaan omiin kykyihin asioiden ratkaisemisessa.

e Toiveikkuuden voima yllapitaa tavoitteellista toimintaa seka pyrkimyksid paamaaran saavut-
tamisessa.

Henkisesti vahva ja hyvinvoiva yksild omaa hyvan ja positiivisen psykologisen padgoman. Hyvinvoin-
nin kannalta yksilon psykologisen padoman seka voimavarojen hallintaan liittyy itsensa johtaminen.
Sydanmaanlakka (2009, 252) maarittaa itsensa johtajuuden seuraavasti: ”Itsensd johtaminen on it-
seen kohdistuva oppimis- ja vaikuttamisprosessi, jossa pyritadn ohjaamaan kehoa, ajatuksia, tuntei-
ta ja arvoja itsereflektion avulla kohti laajempaa, syvéllisempéda ja konkreettisempaa tietoisuutta.”.
Itsensa johtamisella siis tarkoitetaan henkilén omien kykyjen, taitojen ja asenteiden tiedostamista ja
niiden kehittamista seka vastuun ottamista omasta toiminnasta asetettujen tavoitteiden saavuttami-
seksi. Itsensd johtamisessa ja tuntemisessa yleinen asennoituminen vaikuttaa kuinka henkilé kokee
oman hyvinvointinsa ja suhtautumisensa eldmaan ja tyohon. Yksilon vastuu omasta ja myds tydyh-
teisbn hyvinvoinnista vaatii kasitysta itsensa johtamiskyvyista ja sen merkityksesta. Se edellyttaa

tunnedlya sekd ymmarrysta omista tarpeista ja arvostuksista. (Ranta ja Tilander 2014, 109)

3.2.1 Itsetuntemus ja asennoituminen

Itsetuntemuksella tarkoitetaan yksilon tietoisuutta omasta itsestd, henkildén kyvysta tunnistaa omia
tunteitaan, ajatuksiaan, mielikuvitustaan seka pyrkimyksiaan. Hyvan itsetuntemuksen omaavat yksi-
|6t pystyvat paremmin ymmartamaan ja saantelemaan tietoisesti toimintaansa. Itsetuntemukseen
liittyy laheisesti myos itsearvostus, jonka kautta yksilo tiedostaa itseensa ja arvomaailmaansa liitty-
via mydnteisia ja hyvia asioita. (Toskala 2000, 1-2; Liukkonen, Jaakkola ja Kataja 2006, 72) Itsear-
vostus ja myonteiset tunteet ovat yksilon suuri henkinen voimavara. Myonteisten tunteiden kautta
ihmiset ovat iloisempia, avoimempia, uteliaampia seka aktiivisempia. He ovat myds innostuneempia
ja kiinnostuneempia kokeilemaan seka tutkimaan uutta. Myonteiset tunteet parantavat itseluotta-
musta seka itsetuntemusta ja sitd kautta syntyy kasitys omasta kyvykkyydesta. Tydyhteisdssa myon-
teiset tunteet edesauttavat luovan ilmapiirin rakentumista. Tunteet ovat vahvassa yhteydessa moti-
vaatioon. Henkilén oikea asennoituminen, motivaatio seka yhtenevat arvot tyénantajan ja toimialan
kanssa ovat edellytykset hyvalle tydssa suoriutumiselle ja menestymiselle. (Toskala 2000, 40, 85;
Lundberg ja Toytari 2010, 114)

Asiakaspalvelutydssa itsetuntoa voi kasvattaa tydn tekemisen kautta. Kdytdnnossa asiakaspalvelu- ja
myyntitilanteet voidaan néhda olevan tilanteen johtamista vuorovaikutuksessa. Tdma tarkoittaa vas-
tuun ottamista joka merkitsee valtaa ja hallinnan tunnetta. Liséksi asiakkaiden auttamisesta saatava
onnistumisen tunne, tehdyt myynnit ja asiakkaalta itseltdan tai esimieheltd saatu palaute vahvistavat
minakuvaa ja itseluottamusta. Tama kasvattaa kasitystd omista kyvyistd seka osaamisesta ja siten

parantaa motivaatiota seka asennetta asiakaslahtoisessa palvelussa. Asiakaspalvelijan asenteella ja

motivaatiolla on ratkaiseva merkitys miten asiakas kokee palvelutilanteen onnistumisen. Liian paljon
tunteisiin perustuva asiakaspalveluty® on laadultaan epétasaista; hyvan ja huonon pdivan erot naky-

vat asiakaskokemassa. Nama erot korostuvat erityisesti kasiteltdessa ongelmallisia asiakastilanteita.
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Positiivinen palveluasenne vaikuttaa mydnteiseen tunnetilaan lisaten henkista ja fyysista hyvinvointia
seka innostumista. My6nteinen ja positiivinen palveluasenne on tarkoittaa asiakkaasta valittamista,
se on asiakaspalvelu- ja myyntitydssa tarkein elementti ja ehdoton edellytys siind menestymiselle.
Hyvan palveluasenteen tunnusmerkkeja ovat mm. seuraavat alla mainitut ominaisuudet: (Lundberg
ja Toytari 2010, 109-128)

e Asiakkaan asia ndhdaan aina ykkdsasiana.

e Ymmarretdan, hyvaksytdan ja arvostetaan erilaisia asiakkaita ja heidan tarpeitaan.
e Kyky olla empaattinen asiakkaita ja kollegoita kohtaan.

e Myonteinen mieliala jonka kautta ndhdadn enemman mahdollisuuksia kuin uhkia.
e Riittava halu ja kyky l6ytaa ratkaisu ongelmiin.

e Toiminnan tavoitteellisuus ja uskominen onnistumisiin.

e Kunnollinen itsetunto ja toiminnanmukaiset arvot.

Henkildn oma asenne, mielenkiinnon kohteet seké& arvomaailma vaikuttavat miten kukin yksilé suh-
tautuu ty6hon seka sen tarjoamiin haasteisiin ja mahdollisuuksiin. Mitd tahansa ty6ta teemme,
asenne vaikuttaa tyon iloon ja onnistumiseen. (Kulovesi 2012, 139) Tydyhteisdssa yksilon henkil6-
kohtaisen positiivisen asennoitumisen ja motivoitumisen kautta vaikutetaan koko tydyhteisén toimi-
vuuteen. Mutta tydyhteisdissa on usein myds negatiivisia tunteita seké negatiivisesti kayttaytyvia
henkiloita. Jaana Laitisen artikkeli Helsingin Sanomissa (31.8.2014) kasittelee negatiivisten tunteiden
ja valittamisen vaikutusta tydyhteisdssa. Laitisen haastatteleman tyéterveyslaitoksen tutkijan Jaana
Huismanin mukaan “yksikin ihminen joka suhtautuu kriittisesti aina ja kaikkeen pystyy pilaamaan
hyvan tydyhteison ja ilmapiirin”. Professori Marja-Liisa Manka on vahvistaa nakemyksen: “Kaikkien
mieliala alkaa laskea ja huono energia latistaa tekemisen meiningin. Tama johtuu siits, etta tunteet
tarttuvat ja negatiiviset tunteet levidvat helpommin kuin positiiviset.” Turha ja runsas valittaminen
nakyy tyon jaljessa ja tyon tuottavuudessa, tydvire ja tydhon sitoutuminen véhenee. Negatiivisuus
sy0 energiaa ja talloin tydsta tulee kuluttavaa seka henkisesti raskasta. Vaikka negatiivisten tuntei-
den ja henkildiden hallinnassa esimies on suuressa roolissa, jokaisella tydntekijalla on vastuu omasta
tyoyhteisodstaan. Jokaisen henkilon tulisikin pohtia omaa asennoitumista ja kayttdaytymista tydssa ja
tyoyhteistssa. Tydnantaja ei yksin ole vastuussa hyvinvoinnissa tydpaikalla vaan tyontekijan on itse
tunnettava vastuunsa tydsséa jaksamisessa, niin henkisesti kuin fyysisestikin. Tyépanos on vastikkeel-
lista eli tydntekija saa tydnantajalta korvauksen tehdysta tydsta. Siksi tyontekijan on huolehdittava
ettd pystyy suoriutumaan tehtavistaan. (Otala ja Ahonen 2005, 23) Ihmisten tulisikin itse miettia ja
havainnoida hieman jopa kriittiselta kannalta omaa tytskentelydan seka kayttdytymistdan tydssa ja
tydyhteisdssd. Kuinka oma kayttaytyminen ja asennoituminen vaikuttavat tydssé suoriutumiseen se-
ka tydyhteisdn toimivuuteen ja ilmapiiriin. Havainnoinnin ja reflektoinnin kautta omaa toimintaa tulisi

osata uudistaa ja kehittad, ja tama vaatii aikaisemmin mainittuja itsensa johtamistaitoja.

3.2.2 Motivaatiotekijat

TyOstaan innostunut ja siihen sitoutunut henkild kokee tydnsa kiinnostavalta, mukaansa tempaavalta
ja se tuottaa iloa tekijalleen. Innostuksen synnyttdd motivaatio joka vaikuttaa henkildn kayttaytymi-
seen joko tiedostaen tai tiedostamatta. Motivaatio vaikuttaa hyvinvointiin, jaksamiseen ja suoriutu-

miseen, motivoitunut henkilé on yritteliaddmpi ja han sitoutuu toimintaan seka tydyhteiséon parem-
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min. Motivaatio rakentuu tarpeista seka kannusteista ja sita voidaan karkeasti tarkastella sisdisen ja
ulkoisen motivaation termeilla. Ulkoisilla motivaatiotekijoilla tarkoitetaan esimerkiksi palkkaa tai
palkkiota jotka ohjaavat henkilén motivoitumista ja asennoitumista tydhén. Ulkoisille motivaatioteki-
joille on tunnusomaista, etta lyhyella aikavalilla ne voivat olla tehokkaita motivaattoreita, mutta pit-
kalla tédhtaimella ne menettdvat merkitystaan. Sisdisilld motivaatiotekijoilld puolestaan tarkoitetaan
tyon tekemista itsestadn syntyvia motivaattoreita. Sisdisesti motivoivassa tydssa henkiko kokee pa-
tevyyden ja autonomian tunnetta, se synnyttaa tyon ilon tunnetta sekd mydnteisia emotionaalisia
kokemuksia. Sisdisesti motivoitunut henkild on yrittelidampi seka sitoutuneempi organisaation toi-
mintaan. (Kuva 6.) (Liukkonen, Jaakkola ja Suvanto, 27 — 28, 87) Sisdisesti motivoituneen henkilén
tyoskentelylle tunnusomaista on innostuneisuus joka tuottaa tydn iloa ja tydnimua. Tyonimusta kay-
tetdan vertausta “flow” ja silla kuvataan hetkia jolloin tyén imu “vie mennessaan”. Tyén imulle tun-
nusomaista, ettd henkilé kokee tydn suorituksen jopa nautinnolliseksi ja sen tekeminen itsessadn

palkitsee. (Suutarinen ja Vesterinen 2010, 101)

MOTIVAATIO
SISAINEN ULKOINEN
TEKEMSEM ILO " OLEN AHKERA * MINULTA RALKKIO
EHTAMASTA A TUNNCLLINEN ODOTETAAN  PALKKA
MALTTIMINEN  TEHTAVISSAN HYVAA U ARVOSANA
RILTURIST, *

TOIMINTAAN SITOUTUMISEN ASTE

KORKEA PAATALA

Kuva 6. Toimintaan sitoutuminen motivaation eri tasoilla (Liukkonen, Jaakkola ja Suvanto, 88).

Kuten jo kappaleessa 2.2 mainittiin, yksilén motivaatioon vaikuttavat psykologiset perustarpeet ku-
ten autonomian, patevyyden ja yhteenkuuluvuuden tunne sekéa sosiaaliset tekijat kuten tyépaikan
ilmapiiri. Organisaation sosiaalinen toimivuus ja tunneilmapiiri puolestaan synnyttavat ja vaikuttavat
siella vallitsevan motivaatioilmastoon. Tydyhteisén motivaatioilmasto kuvaa sitéd kokemuksellista ja
sosioemotionaalista ilmapiiria jossa yhteison jasenet tydskentelevat. Motivaatioilmaston muodostu-
miseen vaikuttavat kaikki tyOyhteisd6n, organisaatioon ja johtamiseen liittyvat tekijat seka henkiloi-
den oma motivaatio, kdyttédytyminen ja asennoituminen ty6ssd. Vastaavasti motivaatioilmastolla on
tarked merkitys henkildiden henkilékohtaiseen motivaatioon ja sen ilmentymiseen. Huomioitava kui-
tenkin on, etté yksilét kokevat motivaatioilmaston kukin omalla tavallaan ja myds vaikuttavat siihen

yksil6llisesti, tiedostaen tai tiedostamatta. (Liukkonen, Jaakkola ja Suvanto, 5 - 27)

Sisdisen motivaation ja tydyhteisdn positiivisen motivaatioilmaston edistdmisessa tulee tukea tydnte-
kijéiden voimaantumista. Jokaisella yksildlla ja jopa ryhmalla on omat tarpeensa jotka tulee huomi-
oida sisdisen motivaation edistamiskeinoja pohtiessa. Ty6n voimavarojen ja esimiestyon nakdkul-

masta tydn mielekkyyden ja tydn merkityksen tiedostamisen seka sisdistamisen parantaminen on
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parhaita keinoja motivaation ja sitd kautta innostumisen ja sitoutumisen parantamiseksi. Esimies ei
kuitenkaan suoraan voi kdskea henkil6itd motivoitumaan tyéhonsa, mutta hanen tehtavansa on luo-
da ryhmaan sellainen yhteistydn ja luottamuksen ilmapiiri, joka parantaa motivoitumisen edellytyk-
sid. Tunteella oman tyon hallinnasta seka tyéhon vaikuttamismahdollisuudet lisadvat innostumista ja
sitoutumista, ideaalitilanteessa se luo sisaista yrittajyyttd joka on tunnusomaista korkealle motivaa-
tioasteelle. (Tanskanen, Ravantti ja Paakkdnen 2013, 11 - 15)

3.3 Innostuminen ja sitoutuminen tydn voimavarojen ndakdkulmasta

Ty6n voimavaroilla tarkoitetaan sosiaalista ja rakenteellista padomaa eli tydyhteison seka organisaa-
tion toimintatapoja ja johtamista. Robertsonin ja Cooperin (2011, 54 — 55) kuvamaamassa mallissa
(Kuva 7.) havainnollistetaan tyon voimavaratekijéiden merkitysta ja vaikutusta hyvinvointiin seka si-
ta kautta myos tydssa suoriutumiseen. Kun tyéhon ja suoriutumiseen liittyvat seikat, esim. riittava
vuorovaikutus, autonomia ja sosiaaliset suhteet ovat kunnossa, lisddvat ne tydn merkityksen ja posi-
tiivisten tunteiden kokemista. Yksilén henkinen hyvinvointi parantaa motivaatiota, tydssa suoriutu-
mista seka ty6tyytyvaisyyttd. Ndin organisaatio hyotyy tuottavuuden kasvusta, paremmasta palve-

lusta ja asiakastyytyvaisyydesta.

Organizational outcomes
» Productivity and performance

Key workplace factors » Attendance (low sickness-

. —_— absence)
» Resources and communication

» Retention (low employee

» Control and autonomy turnover)

» Work-life balance/workload % Amractive 6 reciuls

> Job security and change » Customer/user/patient

» Work relationships satisfaction

» Job conditions

Individual outcomes

1 » Productivity and satisfaction

Psychological well-being
» Sense of purpose

» Morale and motivation
» Good citizenship

» Positive emotions » Health

Kuva 7. Hyvinvoinnin edellytykset ja hyédyt (Robertson ja Cooper 2011, 55).

Konsulttiyritys Human@Work on tutkinut suomalaisten innostuneisuutta tyéssaan. Tutkimuksen mu-
kaan vain viidennes suomalaisista kokee tydskentelevansa hyvin johdetussa organisaatiossa. Joka
kolmannen mielesta johtaminen on huonoa. Tama on huolestuttavaa siksi, etta johtamisen laatu on
tutkimuksen mukaan térkeimpia tyéhon innostumiseen vaikuttavia asioita. Tama tukee ndkemysta,
etta esimieheltd vaaditaan hyvia ihmissuhde- ja ihmistenjohtamistaitoja. Hyvinvoinnin saavuttami-

nen ja ylldpitéminen edellyttda sille suotuisaa arvomaailmaa, ymmarrysta mutta ennen kaikkea tar-
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vittavaa johtamisosaamista. Johtamisen kautta luodaan, ylldpidetadn ja kehitetad@n hyvinvoinnille
asetettuja tavoitteita. Hyvinvoinnin ja johtamisen merkityksen ymmartaminen edellyttaa organisaati-
on toiminnalta oppimista, kehittdmista ja seurantaa. (Tarkkonen 2012, 7 5 — 133, Hammarsten
2014) Ihmisten johtamisessa on keskeista tydon merkityksen ja ihmisen arvon korostaminen. Johta-
misella tulee luoda merkitysta ihmisten tydlle, sisdlldlle seka paamaarille seka myos tukea ihmisia
heidan tyosuorituksissaan. Yhdessa tyon merkityksen luomisen kanssa on myds tarkeda kehittaa
tyon mielekkyytta. Tyohyvinvoinnin nakdkulmasta onnistunut ihmisten johtaminen luo edellytykset

toimivalle tydyhteisélle ja tydilmapiirille. (Juuti 2004, 180)

3.3.1 Esimiehen ihmistenjohtamistaidot

Tietotydssa korostuvan inhimillisen paaoman ja hyvinvoinnin johtamisessa on siis avainasemassa
esimiesten ihmistenjohtamistaidot. Ihmisten johtaminen perustuu esimiehen sosiaalisiin kykyihin
jonka kautta on tavoitteena luoda parhaat edellytykset henkildiden tydssa suoriutumiselle. Esimie-
heltd vaaditaan vuorovaikutuksellista ldsnaoloa, valittdmista, tuen antamista ja luottamuksen raken-
tamista tyoyhteistssa. Oikeudenmukaiseksi koettu johtaminen on yksi keskeisimpia tyon hyvinvoin-
tiin vaikuttavia tekijoita. Esimiehen lasndololla ja vuorovaikutteisella johtamisella on merkittava vai-
kutus tydyhteison ja ilmapiirin toimivuuteen seka yksildiden tydhén motivoitumiseen ja sitoutumi-
seen. Rautaparta (2014) teki tydntekijoiden sitoutumista kasittelevassa opinndytetydssaan paatel-
man, ettd esimiestydn tarkeimmat ominaisuudet liittyvat sosiaalisiin - ja vuorovaikutustaitoihin. Pur-
monen ja Makkonen (2011, 40 - 43.) kirjoittavat tutkimuksessaan osaamisen johtamisesta ja sen
haasteista yhteyspalvelukeskuksissa. Tutkimuksessa todettiin, ettd esimiesten ihmistenjohtamistai-

dot sekd vuorovaikutus- ja viestintataidot tydyhteisdssa ovat eniten kehittamista vaativat osa-alueet.

Oats (2009) korostaa vuorovaikutuksen ja lasndolon merkitysta henkilostdn sitouttamisessa seka
suorituksen parantamisessa. Han yksinkertaisesti kehottaa esimiehia jarjestémdan itselleen aikaa
tiiminsa jasenten kanssa olemiseen. Puhumalla ja erityisesti kuuntelemalla ryhman jasenten ajatuk-
sia ja ideoita muistakin kuin tyéhdn liittyvista asioista, ihmisia oppii tuntemaan yksildina. Nain ihmi-
set kokevat etta heita ymmarretdan ja heidat hyvaksytdan paremmin osana yhteiséa. Oats kehottaa
esimiehia olemaan rohkeita alaistensa tukemisessa seka vastuuttamisessa seka myds tuomaan iloa
ja hauskuutta tydyhteisdon. Se, ettd esimies on aidosti 1dsnd, kuuntelee ja osoittaa huomiota
edesauttaa tydilon kokemista. Esimiehen rooli muistuttaakin yhda enemman joukkueurheilulajin val-
mentajan tai jopa joukkueen kapteenin roolia, jossa hén on osa joukkuetta myods pelikentalla. Joh-
tamisessa tarkea tytkalu on esimiehen oma asennoituminen ja suhtautuminen tyéhon, esimerkilla
johtaminen. (Juuti ja Vuorela 2002, 89)

Organisaatiossa vallitseva luottamuksen ilmapiiri rakentuu yksildiden vastuuseen seka organisaation
ja tydyhteisodn kulttuuriin. Esimiehen rooli luottamuksen rakentamisessa on merkittdva. Luomalla
avoimen ja luottamuksellisen esimies-alaissuhteen, esimies pystyy paremmin tunnistamaan henkil&i-
den yksildllisyydet, kehittdmaan heidén heikkouksiaan seka hyddyntamaan heidén vahvuuksiaan.

(Juuti ja Vuorela 2002, 104) Vuorovaikutukseen perustuvalla valmentavalla esimiestyélld rakenne-
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taan luottamusta seka yllapidetdan seka kehitetadn tydntekijdiden innostumista ja suoriutumista
tydstadn. Esimiestydssa ja johtamisessa halu ja kyky rakentaa luottamuksen ja arvostuksen ilmapii-
ria mahdollistaa hyvinvoivan, oppivan ja innostavan tyéyhteison olemassaolon. Tallaisessa tydyhtei-
sossa henkildstdn sitoutuminen, motivaatio, voimavarat ja innovatiivisuus kasvavat. Hyvinvointi tulee
nakyvaksi tyon tuloksissa kuten asiakaspalvelun laadussa ja asiakastyytyvaisyydessa. (Virtanen ja
Sinokki 2014, 143 - 147) Myo6s Rauramo (2012, 99) korostaa esimiehen roolia tydyhteisdn luotta-
muksen rakentajana ja sen tarkeyttad tyontekijoiden sitouttamisessa. Esimiehen on johdettava alaisi-
aan esimerkkid nayttaen, harva tyontekija sitoutuu toimintaan jos ei luota esimieheensa. Luottamus-
ta nauttiva, itseaan toteuttava tyontekija on sitoutuneempi tydhdnsa ja suoriutuu tehtavistaan tulok-
sekkaammin. Alla olevassa listauksessa on Rauramon painottamia asioita, joita esimiesty6ssa ja ih-
mistenjohtamisessa tulee erityisesti huomioida luottamuksen rakentamiseksi ja yllapitédmiseksi tydyh-
teistssa. Tulee kuitenkin muistaa, etta vastavuoroisesti luottamus taytyy ansaita eli sen saavuttami-

seksi tyontekijoilta vaaditaan oikeaa asennoitumista ja suhtautumista tyéhon.

e Tutustu tydyhteisddsi, kuuntele, kysele, ole l1dsna arjessa

e Kehita tiedonkulkua, mahdollista aito vaikuttaminen, osallista

e Oikeudenmukaisuus, aitous, rehellisyys kaikessa toiminnassa

e Palautteenannon tarkeys motivoinnissa ja osaamisen kehittdmisessa
e Ole esikuva ja johda esimerkilla

Luottamuksen rakentamisen ohella ihmisten johtamisessa tarkeaa on pyrkia tuottamaan haasteita
jotka yllapitavat ja kehittavat henkildiden itsetuntoa. Koetut tunteet ja merkitykset ovat yksiéllisia jo-
ten ihmisten johtamisessa tulee painottaa vapaan luovuuden mahdollisuutta, jotta ihmisten persoo-
nalliset ja heidan itsensa arvostamat kyvyt voisi parhaiten hyddyntaa. Se luo tunnetta itsensa toteut-
tamisesta ja oman eldman hallinnasta. (Toskala 2000, 69) Itsearvostuksen ja tyon hallinnan tunteen
parantamisessa yleisimmin kdytetdan valmentavaa seka osallistavaa johtamista. Esimiehen suoritta-
man valmennustyon syvdllisin tarkoitus on tydntekijan tydasenteisiin ja motivaatioon vaikuttaminen.
Asenteisiin vaikuttaminen tapahtuu sanallisen valmentamisen lisaksi myds esimerkilla johtaen. Osal-
listavan johtajuuden lahtokohta puolestaan on vaikutusvallan jakaminen tydntekijoille. Osallistami-
sen kautta henkildsté kokee osallistuneensa padtdksentekoon, tatd kautta he ovat motivoituneempia
ja sitoutuneempia tavoitteisiin. Yksilotasolla onnistuneella osallistamisella voidaan havaita mm. seu-

raavia positiivisia vaikutuksia: (Jalava 2001, 10, 38 - 40)

e Tarkoitus: tunne oman tydn arvokkuudesta, tyd on itselle ja muille merkityksellista
e Kompetenssi: usko omaan osaamiseen, selviytyminen tydtehtdvista

o Itsemaaraaminen: mahdollisuus oman tydn ohjaukseen ja aloitteellisuuteen

e Vaikutus: oman tyon merkityksen havaitseminen ja ymmartdminen

Osallistavan johtamisen kautta on mahdollista kehittda toimintaa tavalla joka sitouttaa, motivoi ja
innostaa henkildstéa. Osallistuminen kehittdmistoimintaan ja ongelmien ratkaisuun lisda sitoutumi-
sen astetta, joka vastaavasti lisad oma-aloitteisuutta ja innokkuutta. Onnistuakseen tama edellyttda

molemminpuolisen vuorovaikutuksen ja luottamuksen lisdamista. Osallistavan johtamisen edellytys
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on etta ihmisille jaetaan riittdvasti tietoa organisaatioon, tuotteisiin ja tydskentelyyn liittyen. Organi-
saatiota ja toimintaa tulisikin kehittad prosessien toimintatavan mukaisesti niin, etta mahdollisimman
monilla ihmisilla on laaja nakemys yrityksen toiminnasta yli osasto- ja ryhmarajojen. Esimiestydssa
tama tarkoittaa tehtavien ja haasteiden jakamisessa henkildille, joissa heidédn kyvykkyytensa ja
osaamisensa korostuu ja jossa he voivat kehittya edelleen. (Juuti ja Vuorela 2002, 11-18, 150) Le-
hikoinen ja Sinivuori (2014, 9) ovat listanneet johtamisen teeseja joita organisaatioiden tulisi huomi-
oida kehitettdessa hyvinvointia tydyhteistssa osallistavan johtamisen ndkékulmasta. Toimenpiteissa
korostuvat ihmisten ja yksildiden roolin merkitys. Esimiehen tulisi 16ytaa yksildllisiakin keinoja tukea

alaistensa itsearvostusta, yksilén omaa vastuuta korostaen.

o Kaikkien ty6ntekijéiden tasapuolinen osallistaminen yrityksen toimintaan

e Ihmisen rooli yrityksen térkeimpana menestystekijana

e Yksilon oma vastuu tyosta, sen tuloksista ja siihen tarvittavasta osaamisesta
e Johtamisen vastuu yksilon omaehtoisen kehittamisen edesauttajana

e Avoin vuorovaikutus

3.3.2 Tydn mielekkyys ja merkitys

Ty6n mielekkyyden ja merkityksen kokeminen vaikuttavat suoraan yksilon motivaatioon ja ty6hon si-
toutumiseen. Siksi esimiestydssd keskeisimpia toimenpiteita hyvinvoinnin edistamisessa ovat tyon
mielekkyyden ja vaikutusmahdollisuuksien lisédminen. (Juuti ja Vuorela 2002, 68; Rauramo 2012,
55) Mielekkaaksi koettu ty6 hyvassa tydilmapiirissa on tuloksellista ja tyén tekemisestd nautitaan.
Kuitenkin jokainen henkild kokee tydn mielekkyyden yksilollisesti. Se on subjektiivinen kdsite jonka
kokemiseen vaikuttavat luonnollisesti tyd itsessaan, mutta myods tydolosuhteet, tydyhteiso ja tydil-
mapiiri. Talla on myds vaikutus tydn merkityksen sisdistamiseen, ty6 ja sen merkitys voidaan kokea
jopa elamantehtavana, tai “vain” hommana. (Kuva 8.) Merkityksen kokeminen on suoraan yhtey-

dessa tydhon sitoutumiseen ja motivoitumiseen. (Rauramo, 2012, 126)
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Kuva 8. Tydn arvo ja merkitys (Rauramo 2012, 126).
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Jari Hakasen (2011, 19 - 42) mukaan parasta hyvinvointia tydssa jaksamiseen tuottaa se, etta hen-
kild voi tydssdan toteuttaa omia inhimillisia mahdollisuuksiaan seka kokea tyonsa arvokkaaksi ja
merkitykselliseksi, tyd on mielekasta ja se tyydyttaa yksilon psykologisia perustarpeita. (kts. sivu 13
yksilon perustarpeista.) Tyon imun kokeminen tunne- ja motivaatiotilana luo tyéhyvinvointia. Se vai-
kuttaa positiivisesti tydsuorituksiin ja siihen liittyy myonteisia, innostukseen seka psyykkisiin ja sosi-
aalisiin voimavaroihin vaikuttavia tunteita. Manka (2011, 76) on puolestaan kuvannut tyon mielek-
kyyteen ja tyon iloon vaikuttavia tekijoitd alla olevan kuvion (Kuva 9.) mukaisesti. Henkil6 itse tulkit-
see tyotdnsa ja tydympadristddaan paaosin omien asenteidensa pohjalta. Asennoitumisen lisdaksi tyon
mielekkyyden kokemiseen vaikuttavat yksilon omat voimavarat ja itsetuntemus. Tyon voimavarojen
nakokulmasta esiin nousevat tydyhteison, esimiestydn seka organisaation toimivuus seka tyon itsen-

sa tarjoamat mahdollisuudet.

ORGANISAATIO
- tavoitteellisuus
- joustava rakenne
- jatkuva kehittaminen
- toimiva tyoymparisto

‘ee‘ =
»e‘\ YKSILO RYHMAHENKI
ESI.MIES : - psykologinen - avoin vuorovaikutus -
- osallistava ja padoma tyoyhteisotaidot
kannustava johtaminen : - terveys ja @ - ryhman toimivuus -
pelisaannot

fyysinen kunto

il

Y0
-vaikuttamismahdollisuudet
- kannustearvo: oppiminen

Kuva 9. Tyodniloon vaikuttavat tekijat (Manka 2011, 76).

Tyo6tehtdvat ovat toimintakokonaisuuksia joilla tavoitellaan yrityksen tarkoituksen toteuttamista.
Tyon tavoitteiden ja merkityksen sisdistaminen on edellytys sille, ettd tydhén voi motivoitua ja sitou-
tua riittdvalla tavalla. Organisaation johtamisen ja esimiestydn keskeisempia tehtavia on ohjata hen-
kilosto sisdistamaan ja kokemaan tyénsa merkityksellisyys. Erds tapa korostaa tata nakdkulmaa on
tarkastella ty6ta merkityksen ndkdkulmasta. Esimerkiksi asiakasrajapinnassa tydskentelevan henki-
I6n vastuulla on huolehtia asiakastyytyvaisyydesta, tuottaa asiakkaille positiivisia kokemuksia tar-
joamalla laadukkaita tuotteita seka ystavallista ja asiantuntevaa palvelua. Merkityksen korostaminen
luo innostuneisuutta ja sitoutumista tyéhon. Kun henkild tiedostaa tyonsa tavoitteet ja tarkoitukselli-
suuden han voi tehda tydssaan mielekkaita ja jarkevia valintoja. Tydntekijalle tuleekin antaa paras

mahdollinen saatavilla oleva tieto ja tuki paatésten tekemiseksi seka myds vastuuta tehda paatoksia
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itsendisesti. Ihminen joka tietdd mita tekee ja tuottaa tydssaan haluaa tehda tyétaan tuloksellisesti
ja menestyksekkaasti. (Liukkonen, Jaakkola ja Kataja 2006, 35; Jalava 2001, 80 - 81)

Organisaation prosessien tulee toimia niin, etta ihmiset voivat kayttaa tydssaan omia vahvuuksiaan
ja saada vaikutusmahdollisuuksia seka vastuuta tyon tekemiseen. Tydn yksil6llinen muokkaaminen
omaa osaamista kehittden lisaad tydn mielekkyyden ja merkityksen kokemaa. Kdytéanndssa se voi
esimerkiksi tarkoittaa ty6tapojen tai — tehtdvien muokkaamista olemassa olevien toimen- ja tehta-
vankuvien rajoissa. Se antaa henkildille enemman vastuuta ja lisaa tydn haasteellisuutta. Itseohjau-
tuvuus tydssa lisaa itsehallinnan tunnetta ja se on merkki saadusta luottamuksesta. Kaikki tama
edellyttda esimiestydltd laajempaa sosiaalista tukea ja palautteenantoa. Hakasen ym. (2012 14, 77)
tutkimuksen mukaan “tydn tuunaamisen” mahdollisuus oli selvassd myonteisessa yhteydessa korke-

ampaan tydn imuun, innovatiivisuuteen, sitoutumiseen ja vahdisempaan tydssa leipiintymiseen.

Yhteisten asioiden kokeminen merkityksellisiksi tydyhteisdssa luo tavoitteita tukevia, positiivisia tun-
teita. Antamalla tyontekijoille mahdollisuuden osallistua organisaation kehittdmisen prosesseihin voi-
daan parantaa tyén merkityksellisyyden kokemaa. Se parantaa padamaarien ja tavoitteiden ymmar-
tamista ja hyvaksymista seka sitd kautta lisaa tydon merkityksellisyytta. Yhteison tuottavuus ja tulok-
sellisuus paranevat kun yhteisdn jasenet tuottavat synergiaa yhteenkuuluvuuden, tydn ilon ja arvos-
tuksen kautta. (Py6ria 2012, 109; Lundberg ja Toytari 2010, 225) Tydn tekemisen kautta ihminen
voi kokea hyvyyden tunnetta ja samalla my6s tuntea olevansa hyvaksytty ja tarpeellinen. Tunnetta
tyon merkityksesta lisaa se, ettd ihminen kokee tydnsa kautta olevansa hyvan muutoksen tuottaja,
joka vaikuttaa toiminnallaan positiivisella tavalla asiakkaan eldmaan. Niin kauan kun tyd koetaan
merkitykselliseksi ja arvokkaaksi, siihen asennoidutaan, motivoidutaan ja sitoudutaan paremmin.
(Jalava 2001, 81; Juuti 2004, 35)

3.3.3 Tydyhteison ilmapiiri

Ty6n voimavarojen ndkokulmasta tydyhteisdssé vallitsevan ilmapiirin vaikutus hyvinvointiin seka
tyohon innostumiseen ja sitoutumiseen on merkittava. Jokaisen tyontekijan samoin kuin esimiehen
tulee pyrkia siihen, etta tydyhteiséon ei vain jakseta aamuisin tulla, vaan etta sinne on hyva ja mu-
kava tulla. Ty6paikka jossa vallitsee miellyttava, avoin seka toisia kunnioittava ja tukeva ilmapiiri ei
pelkdstadn ole innostava ja sitouttava vaan se myods houkuttaa luovuuteen ja innovatiivisuuteen. In-
nostava ja positiivinen tyéyhteis6é seka ilmapiiri muodostuvat organisaation toimintakulttuurista jo-
hon vaikuttavat yrityksen arvot ja normit, esimiestyd ja johtaminen seka organisaatiossa tydskente-
levét ihmiset. Johtamisella ja esimiesty6lla on suuri merkitys tydyhteisén toimivuuden ja ilmapiirin
rakentamiseen. Kuitenkin jokainen yhteison jasen vastaa ja vaikuttaa omalla asenteellaan ja kayttay-
tymisellaén vallitsevaan tydilmapiiriin ja tydyhteison toimivuuteen. Avoin vuorovaikutus kerryttaa
tydyhteisdn sosiaalista pddomaa, lisda yhteison jasenten valistd luottamusta ja siten parantaa yhtei-
son toimivuutta. Se edellyttaa aktiivisuutta kaikilta yhteison jasenilta. Hyva vuorovaikutuksellinen ja
sosiaalinen ilmapiiri tydyhteisdssa luo turvallisuuden ja yhteenkuuluvuuden tunnetta, ihmiset koke-

vat tulevansa hyvaksytyiksi omana itsenaan. Yhteisossa autetaan ja tuetaan toisia, siind halutaan
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kehittya ja oppia uusia asioita. (Colliander, Ruoppila ja Harkénen 2009, 25; Rauramo 2012, 107 -
111) Rauramo (2012, 107) maarittaa tydilmapiirin organisaatiossa tydskentelevien havaintojen
summaksi johon vaikuttaa organisaatioilmapiiri, esimiestyd ja tydyhteisdn toimivuus. Tydilmapiiri il-

mentaa yrityksessa vallitsevaa kulttuuria. Hyvan ilmapiirin tunnusmerkkeja ovat mm:

e Yhteiset arvot ja yrityskulttuuri.

e Luottamukseen perustuva vuorovaikutuksellisuus ja tiedonkulku.
e Hyvat esimies-alaissuhteet.

e Hyvat kaytostavat.

TyOyhteison sosiaalisten suhteiden merkitystd korostaa myés Pearl (2015) jonka mukaan vuorovai-
kutteisessa ja sosiaalisessa tydyhteisdssa on mm. védhemman stressia, korkeampi tuottavuus seka si-
toutuneempi henkildsto. Pearl kannustaakin esimiehia keskustelemaan tiiminsa jasenten kanssa,
rohkaisemaan heita antamaan palautetta ja kehitysideoita. Vuorovaikutteisuus on kaksisuuntaista eli
se vaatii aktiivista otetta kaikilta tydyhteison jasenilta, niin esimiehilta kuin alaisiltakin. Yleisesti otta-
en henkildston tydyhteisétaitojen hallinnalla on merkittava rooli tydyhteison ilmapiirin rakentumises-
sa. Tyodyhteisttaidoilla tarkoitetaan tydntekijan asemasta riippumatta niité henkil6kohtaisia taitoja ja
ominaisuuksia jotka edesauttavat tydyhteison, tydilmapiirin ja motivaatioilmaston hyvinvointia ja ke-
hitystd. Tyoyhteisttaidot maarittdvat ja rakentavat suhteen tyéhon, esimiehiin, tydkavereihin seka
omaan itseensa. Esimerkkeina hyvista tydyhteisttaidoista ovat mm. yhteisten normien ja peliséanto-
jen mukaan toimiminen, hyvat vuorovaikutustaidot ja kaytostavat, vastuunkatokyky, sitoutuminen ja
valittdminen. Hyvien tytsuorituksien saavuttamiseksi ei riitd pelkdstaan hyvéa ammatillinen substans-
siosaaminen vaan henkildstolta vaaditaan yhd enemmaén kyseisia tydyhteisoétaitoja. Tydyhteisotaito-
jen kehittamiselld on positiivinen vaikutus tydyhteison ilmapiiriin ja hyvinvointiin ja sen kehittamisen
vastuu jakautuu tydnantajalle, esimiehille ja johtamiselle seka henkildstolle itselleen. Erityisesti hen-
kildiden oma vastuu asennoitumisesta sekd kayttaytymisesta on avainasemassa ja se edellyttaa
henkildilta itsensa johtamiskykyd sekd ymmarrystd omasta roolista ja ajattelusta. (Suutarinen ja Ves-
terinen 2010, 112 — 114)



28 (58)

4 TUTKIMUKSEN MENETELMAT JA TOTEUTUS

Tassa luvussa tarkastellaan opinndytetydlle valittua tutkimusstrategiaa ja toteutusta. Tutkimusstra-
tegialla tarkoitetaan tutkimuksen menetelmallisten ratkaisujen kokonaisuutta jonka valintaan vaikut-
tavat luonnollisesti itse tutkimus- tai kehittamistehtdva tai tutkittavat ongelmat. Tutkimusmenetel-
milld tarkoitetaan empiirisen tutkimuksen konkreettisia aineiston hankinta ja -analyysitekniikoita.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006)

4.1 Tutkimuksen ldhestymistapana kvalitatiivinen tutkimus

Kehittamistoissa kaytettdvat menetelmat jaetaan yleisesti maarallisiin eli kvantitatiivisiin ja laadulli-
siin eli kvalitatiivisiin menetelmiin. Tutkimuksen luonne ja tarkoitus vaikuttavat olennaisesti siihen
mitd menetelmaa tutkimuksessa kannattaa kayttaa. Yleensa kvantitatiivista tutkimusta kaytetaan sil-
loin, kun halutaan lisdtietoa tutkittavan ilmion laajuudesta ja voimakkuudesta seka siihen sisaltyy
runsaasti erilaisia laskennallisia ja tilastollisia analyysimenetelmia. Kvalitatiivisella [ahestymistavalla
puolestaan pyritédn ymmartamaan paremmin kohteen laatua ja ominaisuuksia seka selvittdmaén
kayttdytymisen ja yksilén nakemysten merkitysta tutkittavan ilmién taustalla. (Hirsjarvi ja Hurme
2009, 27; KvantiMOTV 2013)

Taman opinndytetydn tutkimusmenetelméksi valikoitui laadullinen eli kvalitatiivinen Iahestymistapa.
Valintaa voidaan perustella silld, etta tutkimuksessa halutaan paasta lahelle niita merkityksia joita
tutkimuksen kohteena olevat ihmiset antavat tapahtumille ja tutkittavalle ilmidlle. IImidén kohteena
olevia asioita kysytaan suoraan ihmisilta itseltaan, siksi kvalitatiivisella tutkimuksella voidaan pa-
remmin saada esiin heidan ndakoékulmansa ja suhtautumisensa aiheeseen. Tutkimuksen tarkoitukse-
na ei ole pyrkia tilastollisiin yleistyksiin, vaan tapauksessa halutaan ymmartaa tutkittavaa ilmiéta pa-
remmin. (Hirsjarvi ja Hurme 2009, 28; Tuomi ja Sarajarvi 2009, 87)

Tama opinndytetyd on luonteeltaan tybeldmalahtdinen tutkimuksellinen kehittamistehtdva. Tavoit-
teena on tuottaa kohdeorganisaatiolle kehittdmisideoita ja — ehdotuksia tutkimusaiheeksi valittuun
ilmidéon. Tehtdvassa halutaan tutkia henkildston innostumista ja sitoutumista tydhoén seka mitka ovat
siihen nakyvimmin vaikuttavia tekijoitéa. Tallaiseen lahestymistapaan soveltuu parhaiten tapaustut-
kimus eli kohdetutkimus (case study research). Tassa tutkimuksessa tapauksen muodostavat koh-
deorganisaation asiakasrajapinnassa tyoskentelevat ihmiset. Laadullisessa tutkimuksessa tulee pyr-
kia siihen, ettd se paljastaa tutkittavien kasityksia ja heidén maailmaansa niin hyvin kuin mahdollis-
ta. Tama kuitenkin tapahtuu tietoisena siitd, etta tutkija vaikuttaa saatavaan tietoon jo tietojen ke-
ruuvaiheessa ja etta kyse on tutkijan tulkinnoista, hénen kasitteistostdan johon tutkittavien kasityk-
sia yritetdan sovittaa. Laadullisessa tutkimuksessa myds tutkija on osa tutkimusta seka saatuja tu-
loksia. Tutkijan omat arvot ja mielenkiinto aihetta kohtaan vaikuttavat siihen miten tutkijan oma
ymmarrys ja tieto kietoutuvat tutkimukseen. Tutkijan on pystyttavéa dokumentoimaan miten hdn on
paatynyt luokittamaan ja kuvaamaan tutkittavien maailmaa juuri niin kuin han on sen tehnyt. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 160; Hirsjarvi ja Hurme 2009, 189)
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4.2 Teemahaastattelu tutkimusaineiston tiedonkeruumenetelmana

Tutkimusaineistoa voidaan hankkia ja keratad usein eri menetelmin. Hankintamenetelman valintaan
vaikuttaa mm. se, miten aineistoa on tarkoitus tutkimuksessa hyddyntda. Laadullisessa tutkimukses-
sa yleisesti kdytetty tiedonkeruumenetelma on haastattelu, joka on hyvin joustava ja vuorovaikuttei-
suuteen perustuva tiedonkeruutapa. Haastattelutavat voidaan erottaa kolmeen eri ryhmaan: struktu-
roitu- eli lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Lomakehaastattelussa ennalta-
madratyt kysymykset esitetdan kaikille haastateltaville tarkasti lomakeformaatin mukaan kun taas
avoin haastattelu ei pida sisalldan etukateen sovittua haastattelurunkoa. Teemahaastattelu on ndi-
den haastattelulajien valimuoto jossa haastattelun teemat ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka
muoto ja jarjestys puuttuvat. Haastattelut ja osallistuva havainnointi ovat tyypillisia laadullisen tut-
kimuksen tiedonkeruutapoja, jossa kohdejoukko valitaan tarkoituksenomaisesti. (Saaranen-

Kauppinen ja Puusniekka 2006)

Menetelmdvalinnan kautta halutaan painottaa ndkdkulmaa, ettd ihminen on tdman tutkimuksen sub-
jekti. Tutkimuksessa hanelld on mahdollisuus tuoda esille vapaasti hanta itsedan ja tyétdan koskevia
asioita tutkittavaan ilmiéon liittyen. Haastattelu on luonnollinen ja arkildht6inen tapa selvittéa ihmis-
ten mielipiteitd, nakemyksid ja kokemuksia. Vuorovaikutteisen keskustelun kautta on myés mahdol-
lista selvittdd motiiveja seka perusteluja haastateltavien nékemyksille aiheesta. Haastattelun etuna
on myos joustavuus. Haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymyksia, oikaista vaarinkasityksia ja
selventdd mahdollisia epaselvia ilmaisuja. Haastattelutilanteessa tutkija voi myds havainnoida haas-
tateltavien kayttaytymista seka suhtautumista asioihin. Tutkimusmetodin valintaa voidaan perustella
myos silla, etta haastattelulla halutaan saada yksityiskohtaisempaa ja syvallisempaa tietoa tutkimus-
aiheesta. (Hirsijarvi ja Hurme 2009, 11, 34; Tuomi ja Sarajarvi 2009, 76)

Taman opinndyteyon tutkimusaineiston tiedonkeruumenetelmana kaytettiin puolistrukturoituja tee-
mahaastatteluja. Puolistrukturoitu haastattelu sopi mielestani parhaimmaksi haastattelun toteutusta-
vaksi, koska se on avoimen haastattelun ja strukturoidun haastattelun valimuoto. Avoimessa haas-
tattelussa riskina on aiheen ronsyily sekd laajeneminen ja puolestaan strukturoitu haastattelu on
mielesténi lilan kaavamainen ja ennalta maaratty. Valittu puolistrukturoitu menetelma mahdollistaa
aiheen rajaamisen, mutta se antaa silti haastateltavalle enemman mahdollisuuksia omien nakemys-
tensa ja mielipiteidensa kertomiseen. Myés Hirsjarvi ja Hurme (2009, 35 - 48) mainitsevat teema-
haastattelun eduiksi sen, ettd se tuo paremmin esiin tutkittavien nakékulmat ja tulkinnat ilmi6sta.
Teemahaastattelu perustuu vuorovaikutukseen jossa haastateltavien ihmisten tulkinnat ja asioille
annetut merkitykset ovat keskeisessa roolissa tutkimuksessa. Haastattelun kautta voidaan saada

my®os selville ihmisten motiiveja sekd perusteluja mielipiteilleen esimerkiksi lisakysymyksien avulla.

Tutkimusmenetelman valintaan vaikutti myds se, etta haastattelijan roolissa halusin padsta olemaan
vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa. Mainittakoon myds, ettd kohdeorganisaatiossa asiakasra-
japinnan henkiléstélle Iahetetadn saanndllisesti erityyppisia sahkdisia kvantitatiivisia lomakekyselyita,

joten haastattelumenetelmaa kayttdmalla halusin erottaa tutkimuksen ja motivoida yksil6ita kerto-
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maan aiheesta enemman kuin perinteisessa lomaketutkimuksessa. Haastattelut toteutettiin yksilo-
haastatteluina, koska mielestani kahdenkeskisessa keskustelussa saavutetaan parempi luottamus ja
sitd kautta haastateltava kertoo asioista avoimesti asioista joita ei valttdmattd ryhmahaastattelussa
toisi ilmi. Teemahaastattelu tuo esiin ihmisten omat tulkinnat asioista ja ne syntyvat kahdenkeski-

sessa vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi ja Hurme 2009, 48)

4.3 Aineiston keraaminen

Tutkimusprosessissa aineistolahtoisyys tarkoittaa sita, ettd tutkimuksen padpaino on keratyssa ai-
neistossa ja tutkimuksen teoriaa ldhdetdan muodostamaan kyseisen aineiston havaintojen lahtékoh-
dista. Talldin voidaan puhua induktiivisuudesta joka tarkoittaa etenemista yksittdisista havainnoista
yleisempiin vaitteisiin. (Eskola & Suoranta 1998, 83; Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2006) Tama
tutkimus on tyypillinen aineistoldhtdinen tutkimus, jossa teoriaa pohdittiin tutkimusaineistosta esiin-
nousseiden asiakohtien perusteella. Nain tarkoituksena oli pyrkia luomaan aineistosta teoreettinen

kokonaisuus. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 97)

Taman tutkimuksen haastattelut suoritettiin huhtikuussa 2015 ja tutkimuksessa haastateltiin yhteen-
sa kahdeksaa asiakasrajapinnassa tydskentelevaa henkilda seka kolmea asiakasrajapinnan esimies-
tehtdvissa tydskentelevaa henkilda. Haastattelemalla seka varsinaisessa asiakaspalvelutydssa olevia
henkil6ita etta esimiestehtdvissa olevia henkil6ita haluttiin saada tutkimuskysymyksiin eri nakdkulmia
tyotehtavasta ja asemasta riippuen. Nain myos pyrittiin havaitsemaan kokevatko esimiestehtavissa
olevat henkilét ilmiéon liittyvat asiat eri tavalla. Liitteessa kaksi (2.) on esitetty haastatteluissa kayte-
tyt teemahaastattelurungot asiakasrajapinnassa tydskenteleville henkilGille seka esimiehille sisaltaen
haastattelijan tukiaineiston. Haastatellut henkil6t valittiin satunnaisesti eri paikkakuntien toimipisteis-
ta. Jokaiselta paikkakunnalta haastateltiin vahintdén kahta asiakasrajapinnassa tydskentelevaé hen-
kil6a. Aluksi haastateltavilta kysyttiin séhkopostitse suostumusta opinndytetydssa tehtdavdan tyohy-
vinvointia kasittelevaan haastatteluun, eika yhtaan kieltdytymista tullut. HenkilGille kerrottiin, ettd
osallistuminen on tdysin vapaaehtoista eika yksittdisia vastaajia voida tunnistaa tutkimustuloksissa.
Haastatteluissa pyrittiin saamaan esille mahdollisimman aitoja nédkemyksia seké mielipiteita miten
haastateltavat kokevat aihealueen, siksi haastateltavia ei erityisesti pyydetty valmistautumaan haas-
tatteluun. He kuitenkin saivat haastatteluteemat tiedoksi etukdteen haastattelukutsun saatekirjeessa
(LIITE 1.). Erillisia taustatietoja ei haastateltavista keratty eika tassa tutkimuksessa raportoida haas-

tateltavien sukupuolta, paikkakuntaa tai muuta tietoa mistd heita voisi tunnistaa.

Haastatteluista viisi kappaletta suoritettiin face-to face - haastatteluna ja kuusi haastattelua tehtiin
hyédyntaen Microsoft Outlookin Lync- keskustelusovellusta. Kaikki haastattelutilanteet olivat olosuh-
teiltaan hyvin samankaltaisia ja ne pystyttiin suorittamaan ilman keskeytyksia ja muita mahdollisia
hairidtekijoita. Ennen varsinaisen haastattelun alkamista haastateltaville kerrottiin lyhyesti taustaa
opinnaytetydprojektista sekd sen tavoitteista ja etta haastattelut nauhoitetaan mydhemmin tehtavaa
analysointia varten. Haastattelut taltioitiin digitaaliseen muotoon ja lisaksi haastattelun aikana tehtiin
havainnointia. Havainnoissa pyrittiin kiinnittdmaan huomiota haastateltavan kayttdytymiseen, ei- kie-

lelliseen viestintadn seka yleiseen innostumiseen ja suhtautumiseen aihealueeseen. Haastatteluihin
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varattiin etukdteen tunti aikaa ja keskimaarainen haastattelujen pituus oli noin 40 minuuttia. Toiset
haastatelluista kertoivat nakemyksidan ja kokemuksiaan aiheesta hyvinkin laajasti, kun taas jotkut
olivat melko vahasanaisia jolloin tukikysymyksilla pyrittiin saamaan tarkennuksia vastauksiin. Vastaa-
jien innostuminen ja suhtautuminen aiheeseen oli mielestani suoraan verrannollinen haastattelun
kestoon. Haastattelijana pyrin kayttdytymaan, toimimaan ja etenemaan jokaisessa haastattelutilan-
teessa mahdollisimman samankaltaisesti. Pyrin valttamaan haastateltavien johdattelua ja annoin
haastateltavien puhua asioista hyvin vapaasti. Vaikka tyéskentelen samassa yrityksessa ja tunsin

osan haastateltavista etukateen, koen ettd se ei vaikuttanut haastateltavien kayttaytymiseen.

4.4 Haastatteluaineiston analysointi

Tutkimuksen analyysin ja tulkinnan tarkoituksena on aikaansaada tiivis ja selkea kokonaisuus tutki-
muksen tuloksista. Selkean ja ymmarrettdvan tulkinnan avulla tutkimus ja sen tulokset on helppo
viestia seka raportoida yleisolle. (Koskinen, Alasuutari ja Peltonen 2005, 229) Onnistuneen ana-
lysoinnin kautta on myds helpompi tehda perusteltuja havaintoja seké kehittamisehdotuksia tutki-

mustehtavaan.

Laadullisessa tutkimuksessa nauhoitetut puhemuotoiset haastattelut yleensa litteroidaan eli kirjoite-
taan puhtaaksi tekstimuotoon jonka jalkeen aineistoa voidaan analysoida. Kaytannon analysoinnissa
aineistoldhtodisessa tutkimuksessa aineistoa luetaan moneen kertaan. Talldin katsotaan ja pyritdan
ymmartamaan seka tulkitsemaan mitka ovat ne havainnot ja asiat jotka nousevat esiin aineistosta.
Tekstia ja siséltda voidaan laadullisessa tutkimuksessa analysoida eri tekniikoilla, esim. teemoittele-
malla, tyypittelylla tai sisallénerittelylla. Tulosten tulkinta tarkoittaa sitd, kuinka tutkija pohtii aineis-
toa ja analyysin tuloksia seka miten han tekee niista omia johtopaatdksiaan. Tulosten tulkinnassa on
kuitenkin havaittavissa moninkertaisuutta kun tutkimuksen tutkija, tutkittava ja tutkimuksen lukija
tulkitsevat sita kukin omalla tavallaan. Tama johtuu siitd, etta ihmiset eivat havaitse tai tulkitse asioi-
ta samalla tavalla. Tédma korostuu erityisesti laadullisen tutkimuksen teemahaastattelun analysoin-
nissa, siksi tutkijan onkin pohdittava ja otettava huomioon eri tulkintojen ndkékulmia. Tahan liittyy
myds kasite tutkimuksen validiudesta eli kuinka luotettavia tutkimustulokset ovat. Onnistuneen tul-
kinnan ja analysoinnin kriteerind voidaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa pitaa sitd, ettd myos tutki-
musta lukevat ihmiset jotka omaksuvat saman nakékulman kuin tutkija, voivat 16ytaa tutkimusaineis-
tosta samat asiat kuin tutkijakin I8ysi, riippumatta siitd onko han nakdkulmasta samaa mielté vai ei.
Laadullisessa tutkimuksessa aineiston eldmanladheisyys tekee analysoinnin haastavaksi. Vuorovaiku-
tuksella kuitenkin on merkittéva osuus haastattelussa, miten tutkija on itse pystynyt ymmartamaan
tutkittaviaan haastattelutilanteessa. (Hirsjarvi ja Hurme 2009, 151, 224; Saaranen-Kauppinen ja
Puusniekka 2006)

Kun aineistoa litteroi ja analysoi mahdollisimman pian haastattelujen suorittamisen jalkeen haastat-

telija muistaa paremmin esimerkiksi haastattelussa vallinneen ilmapiirin seka haastateltavan kayttay-
tymisen ja suhtautumisen aiheeseen. Taman tutkimuksen nauhoitetut haastattelumateriaalit litteroi-
tiin toukokuussa 2015 eli melko pian haastattelujen tekemisen jalkeen. Tutkimuksen tallennetut

haastattelumateriaalit ovat danentoistollisesti hyvélaatuisia ja tdma vahensi virheellisten tulkintojen
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mahdollisuutta jotka johtuisivat huonosta adnenlaadusta tai epaselvyyksista tallennuksissa. Litte-
roinnin jdlkeen analysoin ja tarkastelin aineistoa teemahaastattelussa olleiden teemojen perusteella.
Pyrin etsimaan haastatteluaineistosta asiakohtia seka huomioita joita esiintyi useamman haastatelta-
van vastauksissa. Tassa tutkimuksessa kaytetyn teemoittelun avulla pyrittiin aineistosta |6ytdamaan
ja muodostamaan keskeisia aihekokonaisuuksia. Analysoinnissa kaytin koodaamistekniikkaa jossa

merkitsin vastauksia tekstissa eri vareilld eri teemojen ja aihekokonaisuuksien mukaisesti.

4.5 Tutkimuksen luotettavuuden analysointia

Tutkimuksen lahtékohtana on aikaansaada luotettavaa tietoa, siksi luotettavuuden arvioimiseksi ja
varmistamiseksi tutkimuksia tulee pyrkia lahestymaan kriittisesti arvioiden. Luotettavuus on tieteelli-
sen tiedon keskeinen tunnusmerkki joka kohdistuu tutkimusmenetelmiin, tutkimusprosessiin ja tut-
kimustuloksiin. Kehittamistoiminnassa luotettavuuden tarkea elementti on kayttokelpoisuus, niin etta
todennettu tieto on todenmukaista ja etta sitd voidaan hyddyntaa tyéeldaman kehittamisessa. Luotet-
tavuutta voidaan arvioida eri tavoin. Tutkimuksen luotatettavuutta on yleensa kasitelty validiteetin ja
reabiliteetin kasitteiden kautta. Vakuuttavuuden kasitteelld voidaan tdsmentad, kuinka vakuuttavasti
ja uskottavasti tutkimusta koskevat valinnat ja tulkinnat on esitetty. (Toikko ja Rantanen 2009, 121 -
123; Hirsjarvi ym. 2009, 231)

e Validiteetti (patevyys) ilmaisee sen, miten hyvin tutkimuksessa kaytetty mittaus- tai tutki-
musmenetelmd mittaa juuri sitd tutkittavan ilmién ominaisuutta, mitd on tarkoituskin mitata.
Ovatko esimerkiksi haastattelukysymykset onnistuneita ja kuinka haastateltavat ne ovat
ymmartaneet suhteessa haastattelijaan. Validiteetilla voidaan tarkoittaa myds mm. lahteiden
luotettavuutta. (Hirsjarvi ja Hurme 2009, 189.)

¢ Reabiliteetti (luotettavuus) ilmaisee sen, miten luotettavasti ja toistettavasti kaytetty mit-
taus- tai tutkimusmenetelmd mittaa haluttua ilmiéta. Reabiliteetti koskee enemman tutkijan
toimintaa kuin haastateltavien vastauksia, eli toisin sanoen sita kuinka luotettavaa tutkijan
analyysi materiaalista on. Tulos on aina seurausta haastattelijan ja haastateltavan yhteis-
toiminnasta. (Hirsjarvi ja Hurme 2009, 189.)

Laadullisen tutkimuksen validiteettia ja reabiliteettia voidaan parantaa avoimella, kriittiselld ja arvioi-
valla tyGasenteella. Laadullisessa tutkimuksessa sen luotettavuutta voidaan korostaa tarkalla selos-
tuksella tutkimuksen eri vaiheista, esimerkiksi haastatteluprosessista ja luokitteluun vaikuttavista pe-

rusteista. Lisaksi reflektoinnissa tulee arvioida ja kuvata koko tutkimusprosessia. (Hirsjarvi ym.,
2009, 229 — 232)

Tassa opinndytetydssa menetelmavalinnat ja strategiat on pyritty valitsemaan perustellusti. Kvalita-
tiivisen tutkimusmenetelman ja puolistrukturoidun teemahaastattelun kayttd tassa tutkimuksessa on
perusteltua siksi, ettd siten haluttiin saada kasityksia ja mielipiteita tutkittavasta ilmiéstd suoraan

henkil6ilta joita asia koskee. Haastatteluteemat valittiin tutkimusongelman pohjalta, ja ihmiset saivat
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vapaasti kertoa asioista tutkittavan ilmién taustalla. Toki haastattelututkimuksen valinnassa tiedon-
keruumenetelmaksi on my6s ongelmallisia puolia. Haastattelijalla olisi hyva olla taitoa ja kokemusta
haastattelun suorittamisesta. Lisaksi haastattelun yhteydessa tehtdva havainnointi on menettelyna

vaativaa ja perustuu ainoastaan haastattelijan omiin tulkintoihin. (Hirsjarvi ja Hurme 2009, 35 - 38)

Haastattelijan rooli téllaisessa laadullisen tutkimuksen prosessissa oli minulle ensimmadinen joten ai-
kaisempaa kokemusta aiheesta ei ollut. Taten koko tutkimusprosessi oli minulle my6s oppimispro-
sessi. Olen tydskennellyt kohdeorganisaatioon liittyvissa kehitys- ja tukitehtdvissa jo useita vuosia.
Sitd kautta minulle on muodostunut kattava kokonaiskasitys organisaatiossa tapahtuneista muutok-
sista, kehityksesta ja vallitsevasta nykytilasta. Organisaation henkildstd ja toimintatavat ja — proses-
sit ovat minulle melko tuttuja, mutta varsinaista asiakaspalvelutyon substanssiosaamista ja — koke-
musta minulla on verraten vahan. Vaikka tydskentelen ldheisessa suhteessa tutkimuksen kohdeor-
ganisaatioon, koen itseni taman tutkimuksen tekijana olevani enemman tutkijan kuin tyéntekijan

roolissa.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimustuloksia haastatteluteemojen mukaisesti kolmen eri nakékulman
kautta. Haastatteluaineistosta on koottu havaintoja kuinka henkilot kokevat tydyhteisén, esimiestydn

sekd oman asennoituminen ja itsetuntemuksen vaikutuksen tydhén innostumiseen ja sitoutumiseen.

5.1 Tydyhteisén nakdkulma

TyOyhteisolla koetaan luonnollisestikin olevan suuri ja tarkea merkitys henkiléston tydssa innostumi-
seen ja tyohon sitoutumiseen. Hyva tydilmapiiri ja tydyhteisdssa vallitseva yhteishenki luovat innos-

tavaa tunnetta tyon tekemiseen ja sita kautta myds tydhon sitoutuminen paranee.

Kylla tydyhteisén merkitys on tosi iso, ettd minkélainen tydporukka sitd tyots tekee

Jja minkdélaisen ilmapiirin se tydporukka luo. Se on ehdoton vahvuus.” (H1)

"Koen sen erittdin tdrkeend, se on yksi tédrkeimpid asioita innostavuuteen liittyen ja
myo0s sitd kautta sitoutumiseen. Mitd innostuneempi ihminen on tai innostavampi tyo-

ilmapiiri, sitd sitoutuneempi henkilo siihen sitten on.” (H2)

"Sehdn se tarkein just siel on ettd se yhteistyod siel pelaa, Kyl siin asennoituu ihan eri
tavalla niihin toihin kun on hyva fiilis siind. ” (H9)

"Sellasessa tydpaikassa jossa se tydilmapiiri on huono, sinne on tosi kurjaa menna et-
ta vaikka tyo itsessdaan ois kivaa niin se e kompensoi huonoa tydilmapiirid, niin se on
tosi suuri tekija.” (H8)

Vastaajat kokevat tarkedksi, etta tydyhteisdssa erityisesti ryhman sisdinen kommunikointi ja vuoro-

vaikutus ovat kunnossa. Avoin ja keskusteleva tydyhteisé on ehdoton jaksamisen voimavara ja télla

on suora yhteys innostumiseen ja sitoutumiseen tydssa. Ryhman jasenten tulisi tuntea toisensa, se

lisad avoimuutta ja mahdollistaa paremman tuen saamisen ryhman sisdlld sekd mm. edesauttaa hil-
jaisen tiedon leviamista. Tyokavereilta saatava tuen merkitys niin substanssitiedon kuin henkisen tu-
en osalta koetaan erityisen tarkedksi. Motivoituneet ja tydstdan innostuneet henkilét levittavat posi-
tiivista energiaa my6s muihin ryhman jaseniin.

"Tydyhteiso ja tydilmapiiri on loistava, aarimmaisen hyva. Jos puhutaan meidan tii-
mistd, meil on tosi avointa kalkki keskustelut ja voidaan puhua ihan henkilokohtaisis-
takin asioista, joka mun mielestd on hirveen iso voimavara. Tydnhdn tekee tydkaverit,
se on ihan fakta homma.” (H5)

”..on hyvd muutenki olla siind tiimissé, ja tiat etta saat tyokavereilta tukea..” (H4)
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"Ryhmdéhengelld on tosi iso tekeminen kuinka innostunutta ja kuinka sitoutuneita po-
rukka on yhteisiin tavoitteisiin.. ..totta kar siel on sellaisia ihmisid jotka ei valttamattd
00 niin innostuneita ja sitoutuneita, mut niillekin nda innostuneimmat yrittad tuoda si-

ta tyon merkitystd ja muuta ihan oma-aloitteisesti.” (H2)

“..erittdin hyva ilmapiiri, ja tydyhteiso on toisiaan tukeva, jokainen auttaa ongelmati-
lanteissa oman osaamisensa mukaan. ..kun ei ole ollut niin hyvé ilmapiiri niin sen
huomaa heti et porukka ei ole niin sitoutunutta siihen tyéhon, tekemiseen saatikka
tyopaikkaan. Kyl se vaikuttaa ihan ehdottomasti.” (H11)

Puhelimitse tehtava asiakaspalvelutyd koetaan valilla henkisesti raskaaksi tyoksi. Hankalat asiakas-
kohtaamiset, pitkalla aikavalilla yksipuoliselta tuntuva ty6 seka osaltaan myods tydn yksindisyys vai-
kuttavat tydssa jaksamiseen. Siksi tydyhteisdn ja tydkavereiden toisilleen antama tuki seka ryhmas-

sa vallitseva rento ja keskusteleva ilmapiiri on iso henkinen voimavara.

“Tyon raskaus, valilld saattaa olla ihan pirun vaikeeta kun sfelt tulee mitd tulee lan-
goilta. On darimmadaisen térkeetsd, ryhmdadynamiikka ja etta Iappa lentéds, se vie puol

tuntia pois siitd péaivastd henkiselld tasolla.” (H5)

"Aika yksin tota duunia tekee mut siind on tiimin ja esimiehen tuki, se on tosi tarkee,
etta saa apua ja on keskusteluyhteys ihmisten kanssa, et saa jakaa niitad asfoita. Téd

tyo vie ja vaatii henkisesti, on aika raskasta taa tyo.” (H6)

Vaikka tydyhteisodn ja tydilmapiirin vallitseva tilanne saivat haastatteluissa padosin positiivisia kom-
mentteja, esiin nousi myds muutamia hieman painvastaisiakin nakemyksia. Eri paikkakunnilla koet-
tiin tiimirajojen voimakkuus ja yhteistyon toimivuus hieman eri tavalla. Tampereen toimipisteen il-
mapiirin sanottiin olevan hyva yli tiimirajojen, kun taas esimerkiksi Helsingissé ja Kokkolassa tuli
esiin nakemyksia etta tydyhteistssa tiimirajat ovat vahvat eikd koko paikkakunnan yhtendisyys ole

niin voimakasta, koko asiakaspalveluorganisaatiosta puhumattakaan.

"On erittdin hyvé ilmapiiri ja tydyhteisé on toisiaan tukeva, hyvinkin paljon. Tosi hyva
henki, kuten Tampereella ylipaatdan on. Taal on helppo ja rento olla kaikkien, tiimira-

Jjojen ulkopuolella uskalletaan kysyd apua, neuvoa ja muuta vastaavaa.” (HI11)

”..koko Helsinki niin totta kai tiimirajat on olemassa ja kylld se jonkinlaisessa kanssa-

kdymisessa saattaa tyssdtd véhéan.” (H5)

"Asennoituminen vaihtelee hirveesti, meidan tiimissa on hyvd asenne.. mut sit jos ka-

velldan vaikka kdytavan toiselle puolelle niin sielld vori kuuluu soradénid.” (H4)

”..me ef koko Kokkolana olla yhteinen rintama. .. tehdan niinku ryhmind yhessa

hommia, mut me ei olla siind pisteessd ettd ymmarrettds koko Kokkolana tétd juttua.
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..et siind ois kylld parantamisen varaa siihen ettd "meidan Kokkola” tekee ja lopulta
“meidan yritys X.” (H2)

Tyytymattdmyys tyOyhteison ilmapiiriin ja tiimin yhteishenkeen vaikuttavat suoraan tydssa suoriu-
tumiseen ja sitd kautta myds motivaatioon ja sitoutumiseen. Jos ryhman sisdinen kommunikaatio ja
avoin keskustelu eivat toimi vaaditulla tavalla, tydssa jaksaminen voi tulla raskaaksi jos henkild ei
koe saavansa tarvitsemaansa tukea. Henkinen tuki on asioista puhumista, kuuntelemista ja toisesta

valittamista, ja ne ovat hyvan tydyhteisdn ja tybilmapiirin ominaisuuksia.

"Meil on toi oma tiimi véhd sulkeutunu, me ei oikee paljo jutella toisillemme. Toivoisin
et se ois vaha avoimempi. Esimerkiksi puhelun jalkeen ois kiva jollekin avautua ja
keskustella asiasta.” (H10)

"Naapuriryhmd, tuntuu et enempi he sielld naureskelee ja on tekemisissa. Silloinki ku

meil on tiimi-iltoja ni ei niis oo paljo ollu osallistujia.” (H10)

Tybyhteisdssa jaksamiseen ja motivaatioon vaikuttavat heikentdvésti ns. negatiiviset henkil6t, jotka
tuovat julkisesti ilmi heikon motivaationsa sekd asennoitumisensa nykyiseen tydhon. Tydyhteison
keskuudessa kuitenkin ymmarretdan, etta kaikki ihmiset ovat erilaisia yksil6ita ja he kayttaytyvat ku-
kin omalla tavallaan. Tydyhteistssa tulisikin tukea tyokavereita mikali olosuhteissa tai kayttaytymi-
sessd havaitaan jotain epakohtia tai puutteita. My6s niiden henkildiden joiden tydhén asennoitumi-
sessa ja motivaatiossa olisi toivomisen varaa, tulisi itse ymmartaa negatiivisen suhtautumisen vaiku-

tus tyokavereihin ja koko ty6yhteisdon.

"..on yksilokohtaista, jotkut ovat kyrsiintyneitd tyéhon ja ne antaa sen kuuluu ympéri
kaytavaa ettd "miten paskaa téa tyo vélilla on”. ..eihdn se ihan mukavaa oo, vaikut-

taahan se jos sie kuulet sitd joka paiva.” (H4)

”..kalkki eivat ole niin avoimia, persoonallisuudet eivét vain ole sellaisia. ..on tirkedd
et heidatkin saa avautumaan omista mieljpiteistaan.. .. kannustuksen paikka meiltd
kaikilta.” (H5)

"..kylld meidén ryhmésta I6ytyy, kuten varmaan kaikista ryhmistd néité jotka on aina
negatijvisia. Se valitettavasti vaikuttaa. ..heidén pitda itse huomata ettd he on sem-

moisia, ef se auta muuten.” (H7)

”.. jotka ei tastd tydsta niin oo innostunu tai niflld on joku kauhea antipatia yritystd X

kohtaan, aika negatiivinen asenne.” (H2)
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5.2 Esimiestydn ja johtamisen nakdkulma

Esimiehellad, 1ahiesimiestydlla ja johtamisella on erittdin suuri merkitys asiakasrajapinnassa tyosken-
televien henkildiden motivaatioon ja sitd kautta tyossa innostumiseen. Haastatteluissa puhuttiin pal-
jon esimiehen lasnadolon ja valittdmisen tunteen merkityksestd, ne ovat seikkoja joita esimiestydlta
ja johtamiselta halutaan. Vastaajat kokivat, ettd esimiehet vaikuttavat Kiireisiltd ja lasndolon tunnet-
ta ei koeta tarpeeksi. Haastatteluissa toivottiin myés enemman ylemman johdon nakymista ja lasna-

oloa, normaalia kanssakaymista arkitydssa asiakaspalvelijoiden keskuudessa.

“Esimiehia ei kylld hirveesti ndy, ldsndoloa enemman, omat lahiesimiehet ja yks por-
ras ylospainkin.. ..tulis sinne istumaan meidan joukkoon et voidaan jutella kuin tydka-
verifle..” (H7)

“..meidan esimies, se ei oikei aina voi keskittyy ja silld on aina muita asioita.” (H10)

”..Jos mda oisin johtaja tai téllainen pieni esimies niin oisin enemmadan ldsng, enemman

tyontekijoiden kanssa tekisin tyotsd, niinku tiimi..” (H6)

"Olisi kiva jos ylempdéd johtoa tulis kdymdéan.. me ollaan kuitenkin ne, jotka heidén
tyonsa tekee sitten loppupeleissa. Kyl mustakin ois kiva jos XXX tulis kysymad ja

kuuntelee miten menee. Se ois mun mielestd aarimmdisen tarkeeta.” (H5)

Henkisen hyvinvoinnin johtamisessa tarkeaa on vuorovaikutuksen kautta valittdminen seka ihmisten
tunteminen ja tukeminen. Sen kautta tulee pyrkid rakentamaan luottamuksellinen ja avoin esimies-
alaissuhde. Avoin vuorovaikutus ja kommunikointi parantavat luottamuksen syntymista ja sen tasoa.
Luottamuksen rakentaminen perustuu esimiestyon lisaksi myds alaisen omaan asenteeseen ja per-

soonallisuuteen, kuinka asioista uskalletaan puhua esimiehen kanssa.

”.juttelisin ihmisten kanssa muutakin kuin tydasioita niin ettd oppii tuntemaan niitd
ihmisia.. ..olen yrittényt luoda ympdriston ettd mulle voi kertoo jos joku mieltd pai-

naa, ne luottaa muhun silld tavalla et ne pystyy sanoo.” (H2)

”..pitéd ensin opetella tuntemaan se porukka minkdélaisia ihmisid ja persoonia ne on,

mikd niille ihmisille ylipddtaan on térkeetd.” (H1)

”..kuinka avoimesti sa itse puhut siitd sun omasta tilanteesta.. ..meil on ollu ky! tosi
avoin suhde mun esimiehen kanssa, ollaan hyvin avoimesti puhuttu puolin ja toisin.”
(H7)

Vastauksissa nousi esiin esimiesten persoonanakdkulma ja ne luonnollisesti aina jakavat mielipiteita.

Esimieskin on yksilo ja oma persoonansa joilla kullakin on oma persoonallinen tapansa tyéskennella.
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Esimiestytssa on tarkeaa hallita ihmistenjohtamistaidot, sosiaalisuus ja vuorovaikutuksellisuus. Myds
vanha klisee on, ettd ensin on opittava johtamaan itseadn ennen kuin voi johtaa muita. Esimiehiltd
ja johtamiseltakin kaivataan uusiutumista ja johtamistaitojen paivittamistd vastaamaan henkiléstén

tarpeita ja odotuksia.

"..esimiehen omalla olemuksella on vaikutusta, et miten se tuolla meiddn kanssa on

Jja et sitd uskaltaa léhestyy.. Se vaikuttaa tosi paljon tuohon ilmapiiriin ja siihen tyo-

tyytyvdisyyteen..” (H4)

“Esimiehet on erilaisia. Jotkut esimiehet on varmasti sellaisia et en hirveen mielelldaan

olis kaikkien ryhmissa.” (H8)

“Thmisten johtamista, se on darimmadisen térkeetd.. ..esimies on nykyisin sellainen ur-

heilujoukkueen valmentaja — tyyppinen..” (H5)

“..vanhat esimiehet ovat vanhassa tyylissa mitd oli 5-6v sitten.. ..tyokulttuuri on

muuttunu jotenki, et se heiddn esimiestyd ei pysy siind mukana..” (H6)

Esimiehet kokevat tydyhteison ilmapiirin johtamisen haasteellisena ja tahan vaikuttaa luonnollisesti
johdettavien ihmisten erilaisuus ja persoonallisuus. Jokaisella yksildlla on hieman erilaiset tarpeet
kuinka haluaa tulla johdetuksi. Siksi on tarkeda, ettd esimiehet tuntevat tiiminsa jasenet ihmising,
yksiléind. Ryhman jasenten tuntemus auttaa ryhmadynamiikan ja synergian luomisessa. Henkisen
hyvinvoinnin johtaminen on henkilokohtaista sosiaalista vuorovaikutusta jossa tulee huomioida ryh-
man yksilét omina persooninaan. Suureen joukkoon ihmisia mahtuu aina henkilité joiden motivaatio
ja sita kautta tydssa suoriutuminen on heikkoa. Usein negatiiviset asiat ovat persoona- ja henki-
|6sidonnaisia asioita ja vaikuttavat sita kautta koko ryhman toimintaan. Tama tuo esimiestyélle ken-
ties ehkd sen suurimman haasteen, kuinka johtaa ja motivoida niitd vahiten motivoituneita henkildita

osana tiimid. Tydyhteistn johtamisessa esimiesten on osattava havaita seka puututtava tyOyhteisd6n

"Osa on téysilld messissd ja osa tulee virran mukana. .se on aina esimiehen nakokul-
mastakin haasteellinen ettd saa kaikki mukaan.. ..on muutamia henkiloitd, palkka

Juoksee ja téa on vaan tapa viettds kahdeksan tuntia pédivésta.” (H3)

“..tietyilld henkildilld ollu se et ei oo kiva tulla duuniin.. ..se on vakava paikka, sithen
pitdd puuttua. Jos porukka ef viihdy toissa niin dkkid se rupee levidamdéén, jos valite-

taan tydilmapiiristd niin yleensd I6himmalle kollegalle...” (H3)

“Jotkut sellaiset jotka on vaan toissa taalla.. ..ne el sitd asiakasta sen suuremmin
huomioj, eikd asiakas ei valttamdattd koe "wau- eldmystad” etta juuri hénta ei juuri niin

henkilokohtaisesti tdssd palveltu.” (H2)
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Johtamisen tydkaluina vastuuttaminen ja osallistaminen ovat keinoja motivoida, innostaa ja sitouttaa
henkilostda, mutta tdmakaan ei havaintojen perusteella aina riita. Esille nousee peruskysymys
"ovatko ihmiset oikeassa tydpaikassa”. Johdettavan henkilén innostumisen ja motivaation puute tie-
dostetaan, mutta sille ei valttamatta tiedeta parannuskeinoa. Esimiehet kaipaisivatkin uusia nako-

kulmia ja tyokaluja henkilékohtaiseen valmentamiseen, osaamista ihmisten johtamiseen.

“Jos ma vastuutan, niin ne tekee sen just ja just.. ..mutta kun ei niitd muutenkaan
valttémattd kiinnosta, se ei vaikuta pidemmalld aikavalilld siihen innostumiseen omas-
ta tyosta.. ..pitas Ioytad joku motivaattori, mutta en ma tieda mika se niilld sitten on.”
(H2)

“Jos miettii meidén roolia, niin vield enemmdn pitdisi olla aikaa henkilbokohtaiseen

valmentamiseen ja myds evdéitd siihen.” (H2)

Palautteenantaminen seka vastaanottaminen on esimiestydssa ratkaisevassa roolissa johdettavan
ihmisen motivoinnissa ja kehittamisessa. Tavalla miten palautetta annetaan, on suuri vaikutus henki-
I6n itsetuntemukseen ja - luottamukseen. Haastatteluiden perusteella palautteenantokulttuurissa ja
— taidoissa olisi parannettavaa. Lisdksi myynnillisyyteen liittyvat palautteet tulevat esiin muita voi-

makkaammin ja koetaan etta “perustyon” tekemisen arvostus jaa myynnillisyyden jalkoihin.

"Silla on iso vaikutus miten se palaute annetaan. Jos se annetaan sifleen rakentavasti

Jja positiivisesti, niin on sellainen olo ettd ehkdpa Mike tdssd parjgén.” (H4)

"On ISO ero nykyisen ja kahden aikaisemman esimiehen valilld...on darimmdisen ra-
kentava tapa jolla nykyinen esimies sen antaa ja lapikdy, et sualla ei tutu sellaista
mahanlyodtya fiilistd. se on mun mielesta sen itseluottamuksen kannalta aérettémén

tarkee ..ihan ylivoimaisesti eniten.. (vaikuttaa itseluottamukseen).” (H5)

"Mul on sellane tottumus t&alt, et jos esimies pyys huoneeseen niin sé olit vaarin teh-
ny.” (H6)

“..kaikki muu palaute jéa sen myynnistd saatavan palautteen varjoon, muutkin onnis-

tumiset ja asiakaspalvelulliset onnistumiset tulis huomioida paremmin..” (H11)

”..05a kokee eltd ei saa arvostusta siitd perustydstd, niin sit ei o haluja tehds niitd

myyntejékaan.. ..toi on varmaan yks kehittémisen paikka kyl.” (H2)

Tyon merkityksellisyyden ja oman tydn arvostuksen parantaminen on edellytys sille, etta henkilostdn
innostusta ja sitoutumista voidaan yllapitda. Puhelinasiakaspalvelutydn luonne on pitkalla aikavalilla
hyvin rutinoitunutta ja se tekee esimiestydn kannalta henkildiden motivoinnista haastavaa. Esimiehet

kokevat haasteelliseksi tydon merkityksellisyyden avaamisen, kuinka yksittdinen asiakaspalvelija ym-
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martaa oman tyonsa tarkeyden ja roolinsa suuressa yhtidssa. Esimiehen tulisikin ndayttda omaa esi-
merkkid paivittdisessa arjessa, se on hyva tapa pyrkia yllapitamaan ja parantamaan alaistensa innos-

tumista ja sitoutumista tyéhon.

"Ymmadrryksen luonti isossa kuvassa, mikd se minun tyén merkitys télle firmalle on..
sen ymmadrtdminen et se l5htis pois pienestad keskiostd ettad tuun toihin vaan palkan
takia. Tyon arvostusta ei itse nae kun sitd tyota tekee, niin ei huomaa niité hyvid asi-

oita mitd sielld joka ikinen paivd joka ikisessa tyotehtavéssa tulee. (H1)

”.asiakkaan kokema on kaikista tarkein, mutta ei se aina tunnu kaikkien kohdalla
menevan lapi. Merkityksen luominen, mikd on se oma osuus tuloksessa ja proses-

seissa.. mut ei sekda valttamattd kaikille aukea.” (H2)

"Oma esimerkki on ehdoton ykkonen, ettd seisot taysin sen tydnantajan takana ja sii-

nd tehtdvéssasi mitd sé teet.” (H1)

Yleisesti valmentavaa johtamista ja asioista keskustelemista toivotaan enemman. Esimieheltd vaadi-
taan ymmarrysta ja henkildiden tuntemista jonka perusteella valmennuksen painopistealueita voi-
daan priorisoida. Toiset henkilét kokevat tarvitsevansa enemman substanssiosaamiseen liittyvaa

valmennusta, kun taas toiset kokevat tarvitsevansa ns. henkista valmennusta.

"Omalla kohdalla sanoisin ettd sitd ei kylld tarpeeks oo, itse kaipaisin enemman val-

mennusta.” (H5)

”..sais olla enempi, se on mukava aina paasta tuulettuu ja keskustelee esimiehen

kanssa asioista.” (H10)

“..slllon kun on valmennus niin miksei sen vois aloittaa silld ettd kaytas lapi ettd “mi-

ten voit”. sita valittamista.” (H8)

“Valmennus, ja ettd saadaan juuri sen henkilén omaa vahvuutta siihen ettd saadaan
niitd heikkoja kohtia tekemisessa niin se buustaa sitd omaa tunnetta osaamisesta ja

Siftd ettd téa on mun tydpaikka, ma oon tassd hyva.. se sitouttaa..” (H11)

Kyl sitd pitds olla ehkd véhd useemmin.. et osa ei valttdmétta uskalla mennd kertoo
esimiehelle ettd nyt on paska fiills.. ..ettd noiden asioiden puolesta vois istuskella va-
hé useammin.” (H9)

Kaksi kertaa vuodessa pidettavat TAKE- keskustelut liittyvdt henkiseen valmennukseen, mutta niiden

nykyinen sisalt6 ei valttdmatta vastaa henkildiden odotuksia. Koetaan, etta niiden tulisi olla enem-
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man vapaamuotoisempia keskustelutilaisuuksia jossa painopiste on henkilén henkisessa hyvinvoin-

nissa.

“..enemman henkilokohtaisia take- keskusteluita, henkilbkohtaista valmennusta, tu-
kea..” (H6)

"Hyvid noi valmennukset, et ne taket pari kertaa vuodessa..ei ne riitd.” (H7)

”..o0n tykanny niista osioista joissa suunnitellaan mitd haluisit jatkossa.. ..se vapaa

osio, siit saa eniten irti.” (H8)

"Ei kerkee keskustella .. ..lukuja lyédasn kalvolle, ei se oo mitdd.. ei se oo endé kes-
kusteluu sillee..” (H6)

5.3 Henkilén oman asenteen ja motivaation ndakdkulma

Yksildn omasta nakdkulmasta tydhon sitoutuminen ja innostuminen perustuvat omaan asennoitumi-
saisia motivaatiotekijoitd he omassa tydssaan ja tydskentelyssdan tunnistavat, esiin nousi onnistumi-
sen tunne siitd etta asiakas on tyytyvdinen saamaansa palveluun ja etta siitd saa palautteen. Sisai-
seen motivaatioon vaikuttaa suuresti myos vapaus ja itsendisyys tyon tekemisessa. Esimerkiksi eta-
tyoskentely mahdollistaa itsendisen tydskentelyn ja se on samalla myds eraanlainen osoitus luotta-

muksesta jossa korostuu oma vastuullisuus padtdksenteossa.

"..slind motivoi kaikista eniten se, kun puhelu pasttyy ja sa kuulet ettd asiakas on tyy-

tyvéinen, ja ettd se jopa sanoo jonkun kiitoksen erikseen siind.” (H7)

"Auttaa asiakasta, ettd homma tulee kuntoon ja asiakas saadaan tyytyvaiseks.” (H9)

"Asiakaskohtaamiset, niiden onnistumiset.. saa tyytyvaisen asiakkaan linjan paa-

hén..etenki ne haastavat asiakkaat kun saadaan tilanne paéttyméaén hyvin.” (H11)

“Tykkaan ettd saan tehdd aikalailla itsendisesti. Mut kyl motivaatio tulee aika mones-
ta, nyt motivoi kun voi tehds etatyots, téa on ollu mukava muutos, ettei tahan lei-

piinny.. koska tdhéan lejpiintyy téhan tyéhon todella nopeesti..” (H6)”

Omat onnistumiset koetaan itseluottamusta ja — tuntemusta kasvattavana tekijana. Kuitenkin tassa-
kin oppimisprosessissa esimiehen rooli korostuu, etta henkil6 saa onnistumisista oikeanlaisen ja oi-

keanaikaisen palautteen. Motivoinnin ja itseluottamuksen parantaminen liittyy laheisesti palaut-
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teenantoon, vain sen kautta yksild voi oppia ja kehittya. Itseluottamuksen puuttuessa paatoksia ei

valttdmatta uskalleta itse tehda vaan niihin halutaan varmistus ja tukea.

“Taalld on aika kova varmistelun kulttuuri palveluneuvojien keskuudessa, et ei valt-
tamdatta luoteta itteensa. Mut kun esimies antaa sulle vapauden ja kannustaa niin sitd

kautta sd saat ittelle sen.” (H5)

“Omat onnistumiset varmasti kasvattaa. ..niin kylléhan se aina motivoi...” (H4)

”..onnistumiset ja jos niista saa palautetta. ...tekee itse sen paatoksen niin kyllédhan se

itseluottamus silld kasvaa.” (H7)

”..tyén mielekkyys.. ettad sais sitd vastuuta, ja sais myds palautteen oljpa se sit positii-

vista tai negativista, koska ilman sitd ei opi.” (H11)

Puhuttaessa oman tyon merkityksellisyydestd, asiakaspalvelun roolin ja oman tyon tarkeys asiakkai-
den keskuudessa kylla tiedostetaan. Tydhdn ja organisaatioon sitoutuminen koetaan velvollisuutena
ja vastuullisuutena hoitaa asetetut ja vaaditut tehtavat. Vastaajat kokivat tarkedksi, ettd asiakkaat
saavat hyvaa palvelua ja asiakaspalvelu antaa asiakkaille positiivisen kuvan yrityksestd. Nama ha-
vainnot myds tukevat yrityksen arvoja ja strategioita. Esille tuli kuitenkin huoli, ilmaistaanko asia-
kaspalvelutyon tarkeyden merkitys henkilostolle vieldkadn tarpeeksi hyvin yrityksen johdon puolelta,

ja miten vastaavasti tuodaan esiin yrityksen sitoutuminen henkilést66n?

"Me ollaa térkeesséa roolissa aspassa, et me ratkaistaan se asiakkaan ongelma kun-

toon.. et se on hirveen iso rooli et kalkki natsaa ja on kunnossa.” (H11)

”..onhan se tietty merkityksellistd miten tuolla asiakasrajapinnassa hoidetaan niftd
aslakkaita..” (H4)

”..kun saa suoran palautteen asiakkaalta sillo ainaki tuntuu et se on tosi tarkeetd tyo-
ta..” (H8)

"Hoidan ne tehtavat mitd minulle on annettu hoidettavaksi, koska se on sita sitoutu-
mista sit aidoimmillaan. Sit taas, sehdn on vuorovaikutusta toi sitoutuminenkin, ettd
se pitdd se vastakaiku tulla myds sieltd firman puoleltakin eikd pideta sita itestdansel-
vyytena..... me kuitenkin ollaan ne ruohonjuuritason duunarit ketka yrityksen asiak-
kaiden silmissd muodostaa.. mut meil mun mielesta liian véhén, oikeesti, syddmesta,

kerrotaan sitd.” (H5)

Sitoutumisen ja innostumisen edellytyksenad asiakasrajapintahenkildiden tulee kokea asiakaspalvelu-

tyd "omaksi tyokseen”. Esimiesten vastuulla on jo rekrytointivaiheessa tuoda tyéta hakeville henki-
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IGille esille realistinen tydn luonne ja kuvaus mita asiakaspalveluty6 on ja mita tyéssa onnistumisessa
vaaditaan. Sen perusteella henkildiden tulee pohtia onko hdanen hakemansa tydpaikka ja vaadittu te-
keminen juuri hanta varten. Kaikki ihmiset eivat asiakaspalveluun, erityisesti puhelinasiakaspalveluun
sovellu, siksi on luotava henkil6ille todenmukainen kuva ty6n luonteesta ja sisallosta. Innostuneen ja
tyohon sitoutuneen henkildn tunnistaa asenteesta, he haluavat oppia koko ajan uutta ja hakevat

uutta tietoa seka kehittavat itseadn oma-aloitteisesti.

“Henkildlle tulee saada totuudenmukainen kuva siitd tydstd mitd me ollaan tarjoa-
massa jotta se pystyy miettimadn onko se ylipdataan sellaista tyotd jota mind haluan
tehada, onko se valmis sitoutumaan tédmdén tyyppiseen tyéhon..” (H1)

”..on oikeessa tyopaikassa, kokee sen tyon jollakin tavalla omaksi, niin kylld se sieltd
ihan léhtee. Ne imee sita tietoo ihan oma-aloitteisesti, kehittaa itteian oma-
aloitteisesti ja tulokset on totta kai hyvid.” (H2)

“Térkein on ymmédrrys miksi tdalld ollaan.” (H3)

Keskusteluissa keinoista oman tyon arvostuksen lisaamiseksi nousi esiin oman tyén havainnointi ja
sitéd kautta merkityksen avaaminen asiakkaan nakdkulmasta. Tyon vastuullisuus ja asiakaskeskeisyys
ilmaistiin varsin ytimekkaasti oman asenteen ja motivaation nakdkulmasta. Henkilén oma asennoi-
tuminen ja motivaatio ovat toimivan asiakaspalvelukulttuurin ydin. Lépi organisaation tulisi vallita
positiivinen palveluasenne niin, etta hyva” tekemisen fiilis” valittyy myds asiakaskontaktissa asiak-
kaalle. Ja tassa kaikki lahtee viimekadessa jokaista henkildsta itsestaan, henkilén tulee tuntea itsen-

sa soveltuvaksi asiakaspalvelutyéhdn. Asenne ratkaisee.
"Jos sing itse olisit asiakas niin minkélainen tunnetila tai olo sulle sen puhelun jélkeen
Jjaa. Se on se ykkosjuttu mita me léhdetdan hakemaan, oppia arvostamaan asiakkaan

nékokulmasta sitd omaa tekemistdan.” (H1)

“Thmiset ymmadrtds sen ettd asiakkaana tulisi itsellekin hyva mieli ja saa ne vastaukset

mitd hakee niin silloinhan kaikki pelaa” (H9)

“Yritdn palvella asiakasta, kuin mind olisin se asiakas.. et hoitaa sen hyvin ja jouhe-
vasti.. ja se et, jos jotain lupaa niin sen pitda.” (H6)

Kyl se léhtee ittestd kaikki, en tiedd pystyyko sitd kukaan muu tekemdaan.” (H10)
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tassa luvussa lapikaydaan empiirisen tutkimuksen havaintoihin seka teoriatietoon pohjaten johto-
paatoksia ja kehittamisehdotuksia toimenpiteista joilla pyritddn parantamaan henkildiden tyéhon in-

nostumista ja sitoutumista henkisen hyvinvoinnin nakdkulmasta.

6.1 Johtopaatokset

Empiirisesta tutkimuksesta saatujen havaintojen mukaan kaikilla kolmella opinnaytetyon viitekehyk-
sessa esitetylla ndkdkulmalla on omanlaisensa merkityksensa ja vaikutuksensa henkiseen hyvinvoin-
tiin ja siten tydhon innostumiseen ja sitoutumiseen. Toimivan tyOyhteison seka ty6ilmapiirin merkitys
koetaan suureksi voimavaraksi tydssa jaksamiselle. Kohdeorganisaation asiakaspalvelutydn luontees-
ta johtuen erityisesti tydkavereilta saatava tuki koetaan tarkedksi. Tutkimuksen perusteella kohdeor-
ganisaation tydilmapiiri on padosin hyva, mutta ilmapiirissa ja tydyhteisdn toimivuudessa on hieman
ryhma- ja paikkakuntakohtaisia eroja. Tiimirajojen koetaan hieman heikentavan yleistd vuorovaiku-
tusta ja siten jopa tydssa suoriutumista. Lisaksi tydyhteison ilmapiirid heikentavana tekijana pide-
tdan motivoitumattomien eli ns. "negatiivisten henkildéiden” henkildiden vaikutusta. Yksilon itsetun-
temuksen ja asennoitumisen nakdkulmasta henkildiden tulisikin pohtia omaa asennoitumistaan ja
suhtautumistaan ty6hon seka sen vaikutusta omaan suoriutumiseen ja tydyhteisdon. Hyvéan tydyh-
teison edellytys on sosiaalisuus ja toimiva vuorovaikutus, siksi henkildstolta vaaditaan sosiaalista
osaamista seka vuorovaikutus- ja yhteistydtaitoja. TyOyhteisttaitojen ohella itsensd johtamistaitojen

hallinnalla on suuri merkitys niin tydyhteison kuin yksilon hyvinvoinnin rakentumiseen.

Tutkimuksen mukaan esimiehilta kaivataan enemman Iasndoloa arjen tekemisessa. Talla hetkella
henkildstd kokee esimiehiensa olevan Kiireisia jolloin valittdmisen tunne voi jaada puutteelliseksi eika
tarkedksi koettua luottamuksen ilmapiiria synny. Jos esimies ei ole tarpeeksi lasna ja aktiivinen tyos-
kentelyssa tiiminsé kanssa, tydntekija voi kokea ettéd esimies on irtaantunut arjesta. Talldin esimer-
kiksi motivoitumisen ja kehittymisen kannalta térkea palautteenanto ei valttamatta ole tarpeeksi te-
hokasta eika se tuota haluttuja tuloksia. Tutkimuksen mukaan joko esimiehelta tai suoraan asiak-
kaalta saadulla palautteella ja huomiolla on suuri palkitseva ja motivoiva vaikutus. Esimiestydhén liit-
tyen henkil6t haluaisivat myos saada enemman henkildkohtaista valmennusta. Yleisesti koettiin, ettd
esimiehen kanssa tulisi voida kdyda useammin henkildkohtaiseen jaksamiseen ja kehittymiseen liit-
tyvid keskusteluja. Kaksi kertaa vuodessa pidettavat tavoite — ja kehityskeskustelut eivat ole riittavia
eivatkd ne sisalléltaén vastaa henkiloston odotuksia. Ne koetaan rakenteeltaan liilan kaavamaisksi ei-

ka niissa jaa tarpeeksi aikaa vapaaseen keskusteluun.

Ty6n voimavarojen nakoékulmasta tydyhteison toimivuus seka vallitseva tydilmapiiri vaikuttavat suo-
raan joko parantavasti tai heikentavasti henkiléston henkiseen hyvinvointiin ja jaksamiseen tydssa.

Ty6ilmapiirin ja tydyhteisdn toimivuuden ohella esimiestyén seka johtamisen merkitys korostuu hy-
vinvoinnin edellytysten rakentamisessa. Organisaation vastuulla on luoda sellainen henkilésto- ja

johtamisstrategia seka kulttuuri joka luo edellytykset henkildstén hyvinvoinnin yllapitdmiseksi ja ke-
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hittdmiseksi. Tydnantaja ei kuitenkaan voi yksin olla vastuussa hyvinvoinnin rakentumisesta. Yksilén
voimavarojen nakékulmasta organisaation jokaisen jasenen henkilékohtainen motivaatio seka asen-
ne ovat hyvinvoinnin térkein lahtokohta. (Rauramo 2012, 107 — 111) Menestyakseen ja kokeakseen
hyvinvointia tydssa on yksilon arvojen seka asennoitumisen oltava mahdollisimman hyvin sopusoin-
nussa organisaation arvomaailman, strategioiden ja tavoitteiden kanssa. Organisaation ja yksildiden
hyvinvointi rakentuu kokonaisvaltaisesti yksilon ja tydn voimavarojen resurssien puitteissa. Positiivi-
nen ja voimaannuttava organisaatiokulttuuri seka henkilostdn hyvat tydyhteisdtaidot auttavat edella
mainittujen resurssien optimaalista hyddyntdmista tydssa innostumisen ja sitoutumisen parantami-

seksi. Koettu hyvinvoinnin taso rakentuu ja on riippuvainen jokaisen osa-alueen toimivuudesta seka

niiden muodostamasta synergiasta. (Kuva 10.)

Esimiesty0 ja

johtaminen

Organisaatiokulttuuri Hyvinvointi Tyoyhteisotaidot
Innostuminen
Sitoutuminen
Motivaatio

Tyoyhteiso ja Omat arvot

tyoilmapiiri ja asenteet

Kuva 10. Kokonaisvaltainen hyvinvoinnin rakentuminen

6.2 Kehittamisehdotukset

Kuten todettu, aineettoman padoman resurssien optimaalinen hyddyntdminen organisaation tarpei-
siin edellyttaa hyvinvoivaa, sitoutunutta ja innostunutta henkiléstéd seka sita tukevaa esimiestyéta
ja johtamista. (Roos, ym. 2006, 8-14) Empiirisesta tutkimuksesta saatujen havaintojen perusteella
tydhon sitoutumisen ja innostumisen parantamiseksi tehtdvat kehittamisehdotukset liittyvat psykolo-
gisen ja sosiaalisen padaoman kehittamiseen tydyhteisdssa. Psykologisen paaoman kehittaminen liit-
tyy itsetuntemuksen seka itsensa johtamisen kehittdmiseen ja sosiaalisen padoman kehittdminen
puolestaan tydyhteisotaitojen seka vuorovaikutuskykyjen kehittamiseen. Myds Shuck, Rocco ja Al-
bornoz (2011) painottavat omassa tutkimuksessaan tytyhteisdn sosiaalisen pdaoman, vuorovaiku-
tustaitojen seka johtamisen ja lahiesimiestydn merkitysta sitouttavan organisaatiokulttuurin raken-
tamisessa. Tdman opinndytetyon kehittdmisehdotuksissa korostuvat erityisesti esimiestyon ja esi-
miesten ihmisten johtamistaitojen merkitys, koska niiden kautta vaikutetaan koko tydyhteisén toimi-

vuuteen, ilmapiiriin seka esimerkiksi tyén mielekkyyden ja merkityksen kokemiseen.
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Kehittdmistoiminnassa on osattava ajatella, mita osaamista organisaatio tulevaisuudessa tarvitsee
pystyakseen vastaamaan asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin. Kun kysymyksessa on organisaatio
jonka menestystekijat ovat inhimillisessa padaomassa, tallgin tarkeimmat kehitysprosessit liittyvat
henkilostdn hyvinvointiin seka oppimisen ja osaamisen kehittdmiseen. Jos halutaan kehittaa asiakas-
palvelukulttuuria kokonaisuudessaan, niin se vaatii useiden eri kokonaiduuksien samanaikaista kehit-
tamistd. Taman opinndytetyon kehittamisehdotuksien tavoitteena on parantaa ihmisten henkista hy-
vinvointia ja siten innostumista seka sitoutumista ty6hon. Yksilon voimavarojen nakdkulmasta itsen-
sa johtamistaitojen kehittdmisen kautta pyritdan parantamaan henkildiden omaa itsetuntemusta se-
ka kykya pohtia omaa motivaatiota ja asennoitumista tyéhdn. Tydyhteisttaitojen ja esimiesten ih-
misten johtamistaitojen kehittdmisella voidaan parantaa tyén voimavarojen nakdkulmasta organisaa-

tion sosiaalista padomaa.

Toimeksiantajaorganisaatiossa kehitetdan aktiivisesti paivittaisjohtamisen toimintamallia ja taman

opinndytetyon tutkimustuloksia onkin hyddynnetty kehittdmisprojektien ja hankkeiden taustatiedon
lahteend, kuten esimerkiksi Arvopaja - tilaisuuksien suunnittelussa. Lisaksi kdynnistymadssa on RYT-
MI- kulttuurihanke, jonka tavoitteena on paivittdisjohtamisen kehittémisen kautta luoda ja kehittaa
uudenlaista asiakaspalvelukulttuuria parantamalla tydyhteiso- ja vuorovaikutustaitoja seka valmen-
tavaa esimiestyota. Taman opinndytetydn kehitysehdotukset tukevat tata projektia seka sen tavoit-

teita.

6.2.1 Itsensa johtamistaitojen kehittaminen

Itsensa johtamistaitojen kehittéminen kasvattaa yksilon psykologista padomaa ja sen avulla henkild
voi paremmin hallita ja arvioida itsetuntemustaan. Itsearvostuksen ja -tuntemuksen ymmartamisen
kautta henkild voi paremmin tulkita omaa motivoitumista, asennoitumista ja suhtautumista tyéhén-
sa. Asennoitumisella ja kdyttaytymiselld on ratkaiseva merkitys miten henkil6 suoriutuu tyéssaan se-
ka miten hén sopeutuu ja vaikuttaa tydyhteisédn. (Kulovesi 2012, 139) Itsensa johtamisen kehitta-
misessa oman toiminnan havainnointi ja reflektointi ovat keinoja jolla omaa suoriutumista voidaan
analysoida ja kehittda. Oman tekemisen arviointi korostaa henkildn omaa vastuuta tydssa suoriutu-
misesta ja se my0s osallistaa henkilod. Tama parantaa henkildiden itseluottamusta ja itsetuntemus-

ta.

Arvopaja - tilaisuudet olivat henkil6stélle hyva mahdollisuus pohtia itsetuntemuksen nakdkulmasta
arvojen vaikutusta toimintaan ja suoriutumiseen. Arvopaja — tilaisuuksissa henkilét mm. etsivat vas-
tauksia kysymyksiin “Mitka on Elisan arvot? Miten arvot voisivat olla Elisalle kilpailuetu? Mika arvoista
toteutuu parhaiten? Mika arvoista toteutuu heikoiten? Miten heikoin arvo voisi olla kilpailuetu?” Kun
tahan keskusteluun liitetdan myos yksildn omien arvojen ja asenteiden vaikutus, voi henkild verrata
omia arvojaan suhteessa ty6nantajan arvoihin sekd mitka asiat tydssa henkilda itsessaan motivoivat.
Henkild voi kysya itseltdan esimerkiksi: "Mitka ovat omat eldman arvoni? Miksi mina olen taalla tois-

sa ja miksi teen tata tyota? Mitd haluan tydltani jatkossa ja mita itse voin antaa tyélle? Miten voin
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kehittya tydssani?” Usein ndita asioita tulee pohtineeksi vasta kun siihen erikseen ihmisia aktivoi-

daan, siksi johtamiskulttuurissa tulisi ohjata ihmisid myds tdman tyyppiseen ajatteluun.

Hyva kaytannon tyokalu itsensa johtamisen ja itsetuntemuksen kehittdmiseen ovat saanndlliset esi-
miehen kanssa tehtavat henkilékohtaiset valmennukset (One-To-One — valmennukset) joiden paino-
piste on henkilén omissa voimavaroissa. Tata tukee myos tutkimuksessa esiin noussut henkildston
toive saada enemman taman tapaista henkilékohtaista valmennusta tydssa suoriutumiseen ja jak-
samiseen liittyen. One-To-One - valmennuksessa lapikaydaan henkilon itsensa nakdkulmasta hanen
henkilokohtaista tydssa suoriutumista seka kehittymistaan. Keskustelun tulisi olla tydntekijaa akti-
voivaa ja osallistavaa jossa han itse joutuu pohtimaan mm. edelld mainittuja tyéhon liittyvia asioita.
Suoriutumisen analysoinnin kautta voidaan paremmin hyddyntda henkilén voimavaroja ja vahvuuk-
sia seka tunnistaa potentiaaliset kehittdmisalueet. On hyva muistaa, etta kehitys on henkilékohtaista
ja tavoitteet puolestaan suoraan tyéhon liittyvia. Oman toiminnan analysoinnin ja reflektoinnin tar-
koituksena on saada yksildé ottamaan enemman vastuuta omasta toiminnastaan, suoriutumisestaan

ja kehittymisestdan seka siten asennoitumaan ja sitoutumaan paremmin.

6.2.2 Tydyhteistaitojen kehittdminen

Tybyhteisétaitojen kehittémisen tavoitteena on parantaa henkildstdn vuorovaikutus- ja yhteistyétai-
toja jotka lisdavat sosiaalisen padoman maaraa tyoyhteisdssa. Se lisda yhteisodllisyytta ja tydyhteison
toimivuutta seka parantaa henkiléston toimintaedellytyksia. Parempi toimintakyky erilaisissa vuoro-
vaikutustilanteissa edesauttaa toiminnan sujuvuutta arjessa ja erityisesti ongelmatilanteiden ratkai-
sussa. Esimiestydn nakdkulmasta vuorovaikutus- ja yhteistyotaitojen kehittdminen edistavat sosiaali-
suutta, parantavat tarkeitd ihmisten johtamistaitoja seka helpottavat luottamuksen rakentamista.
Alaistaidoissa ne puolestaan korostavat tyontekijan asennetta ja vastuuta tyostd, tyokavereista seka
omasta jaksamisesta. Lisdksi huomioitavaa on, ettd kohdeorganisaatiossa vuorovaikutustaitojen ke-
hittyminen auttaa asiakasrajapinnan henkilostoa myods asiakaskohtaamisten hallinnassa parantaen

henkildston itsetuntemuksen ja — luottamuksen maaraa.

Usein kaytettyna tytkaluna tydyhteisdtaitojen kehittdmiseen ovat henkildstén ja tiimien valmennuk-
set tai koulutukset. Alla olevat kohdat ovat esimerkkeja erdasté tydyhteisévalmennuksen sisalldsta.
(Wager 2015) TyoOyhteisttaitojen kehittdminen lisda organisaation suorituskykya toiminnan tehostu-

essa ja tydn laadun parantuessa, joka lopulta nakyy myos asiakastyytyvaisyydessa.

e Vuorovaikutus- ja yhteistyotaitojen kehittdminen

e Tiimien toiminnan kehittdminen

e TyOyhteison pelisdanttjen tarkistaminen ja kehittdminen

e Tyobroolien ja tyoprosessien selkiyttdminen

e Tybhyvinvointi ja vdsymisen ehkaisy

e Ajanhallinta

e Ristiriitojen rakentava kasittely seka konfliktien ennaltaehkaisy
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Esimerkiksi aikaisemmin kohdeorganisaation asiakasrajapintaan rekrytoitujen henkiléiden peruskou-
lutuksissa tydyhteiso- tai vuorovaikutustaitoja ei koulutettu juuri lainkaan. Nykyisin peruskoulutus
kuitenkin sisaltda jo vuorovaikutusosion asiakaskohtaamistilanteiden nakdkulmasta, mutta tama kou-
lutusrunko on vasta otettu kayttoon eikd sen tuomia hyotyja ole viela tarkkaan selvitetty. Mielestani
tyoyhteisotaitojen koulutus on yhta tarkeaa kuin tydn vaatiman substanssiosaamisen koulutus. Esi-
merkiksi kohdeorganisaation asiakasrajapintaan rekrytoitujen tyontekijoiden keski-ika yleensa on
varsin nuori, eikd nuorilla ihmisilla valttamatta ole vield idan mukanaan tuomaa kokemusta tyéyhteisd
— ja vuorovaikutustaidoissa. Valmennuksen kautta uusien tydntekijoiden on helpompi yhteiséllistya
organisaatiossa ja yrityksessa jo pidempaan tydskennelleet henkilét ymmartavat paremmin mm. tu-
en antamisen merkityksen. Yhteisty6- ja vuorovaikutustaidot edesauttavat myds organisaation kan-
nalta térkedn hiljaisen tiedon leviamista. Siksi on tarkeda, ettd henkil6itd valmennetaan myds sosiaa-

listen taitojen osalta.

6.2.3 Esimiesten ihmisten johtamistaitojen kehittéminen

Esimiehen rooliin tullaan usein oman organisaation sisaltd, jossa substanssiosaamista vaativissa teh-
tavissa menestymallé on luotu edellytykset uralla etenemiselle. Mutta asiantuntijaroolin muuttami-
nen esimiehen rooliin ei valttamatta ole helppo prosessi, ihmisten johtaminen on monelle se vai-
keimmin opittava johtamisen alue. Kenties tarkeimpia johtamisen tydkaluja esimiehelld on hanen
oma persoonansa ja karismansa. Taman tydkalun kayttamisessa puolestaan itsensa johtaminen on
avainasemassa, millainen itsetunto esimiehelld on ja kuinka han sité kehittéd. Edella mainittujen it-
sensd johtamis- seka tydyhteiso- ja vuorovaikutustaitojen kehittdminen parantaa siten myos esimie-

hen ihmisten johtamistaitoja.

Vaikka kohdeorganisaation esimiestyon ja johtamiskulttuurin koetaan viime vuosina parantuneen,
tutkimuksen mukaan esimiestydsséa on vield kehittdmisen varaa. Tutkimuksen mukaan esimiesten
Iasnaolon merkityksen tarkeytta tulee korostaa, koetut puutteet ldhiesimiesten lasndolossa aiheutta-
vat valittdmisen ja luottamuksen tunteen vahyytta. Ilman tarvittavaa lasndoloa ei synny tuloksellista
johtamista, joka voi nakya tyontekijdiden huonona tydssa suoriutumisena ja sitoutumisena. Myds
kohdeorganisaation ylemman johdon ldsndoloa ja arjessa nakymista tulisi lisétd. Vaikka organisaati-
ossa saanndllisesti pyritddn jarjestdmaan johdon jalkautumisia ja infotapahtumia, haluttaisiin etta
henkilostda lahestyttaisiin arjen tydssa myos henkilékohtaisemmalla tasolla, ikadn kuin tyokaverin
tavoin. Henkilostd kokee ylemman johdon osoittamalla asiakaspalvelutydn arvostuksella ja tyn

merkityksen korostamisella olevan ty6hén sitoutumiseen ja motivoitumiseen parantava vaikutus.

Esimiehet kokevat itsekin tydyhteisén, ilmapiirin ja ihmisten johtamisen haasteellisena tehtavana.
Erityisen haasteellisena nahdaan "negatiivisten henkiléiden” asenteiden ja motivaation valmentami-
nen. N&ihin haasteisiin esimiehet itsekin kaipaisivat lisda tyokaluja seka osaamista. Valmentamisen,
osallistamisen seka palautteenannon hyvia kaytantdja tulisi jakaa esimerkiksi esimiesten keskinaisis-
sa sparrauksissa. Tydkaverilta oppiminen ja esimerkiksi kollegalta saatu palaute voi usein jopa olla

tehokkaampaa ja arvostetumpaa kuin esimerkiksi omalta esimieheltd saatu palaute.
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Kohdeorganisaatiossa tuleekin kohdentaa resursseja johtamisen edellytysten parantamiseen kehit-
tamalla esimiesten ihmisten johtamistaitoja seka antamalla heille riittdvasti tarvittavia tydkaluja seka
tukea tulokselliseen johtamiseen. Tahdn tarpeeseen vastaa kaynnistymassa oleva RYTMI- kulttuuri-
muutoshanke, jonka merkittavana painopistealueena on esimiesten ihmisten johtamistaitojen kehit-
taminen. Hankkeen avulla pyritadn antamaan esimiehille paremmat valmiudet tuloksekkaaseen esi-
miestydhon. Esimerkiksi valmentamis- ja osallistamistaitojen kehittdminen ovat hankkeen tarkeimpia
osa-alueita. Kaytanndssa hanke perustuu Tutor- henkildiden toimintaan, jonka avulla valmennetaan
esimiehia parhaissa kaytanndista esimerkiksi valmennuksessa, palaverikdytanndissa, osallistamises-
sa, ongelmanratkaisussa seka téiden organisoinnissa.
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7 POHDINTA

Taman opinndytetyon viimeisessa luvussa arvioidaan tutkimukselle asetettujen tavoitteiden toteutu-
mista seka tuloksien ja kehittdmisehdotuksien hyédynnettavyytta kohdeorganisaatiossa. Lisaksi poh-

ditaan opinndytetydprosessia kokonaisuutena seka mahdollisia jatkotutkimusmahdollisuuksia.

Jo opintojeni alkuvaiheessa oli selvda, etta tulevan opinndytetyoni aihe liittyy tavalla tai toisella hen-
kiléstén hyvinvointiin tydssa. Henkildstén jaksaminen ja hyvinvointi liittyy ldheisesti omaan tydhoni
ja koen aiheen henkilékohtaisesti tarkedna ja kiinnostavana. Opintojen edetessa pohdimme yhdessa
toimeksiantajan edustajan kanssa ajankohtaista ja hyddyllista nakdkulmaa tutkimuksen aiheen maa-
rittdmiseksi ja rajaamiseksi. Kohdeorganisaatiossa joulukuussa 2014 suoritetun laajan tyotyytyvai-
syystutkimuksen tulosten ja havaintojen perusteella lopullinen aihe tarkentui. Asiakaspalvelu ja sen
rooli yrityksen toiminnassa ela@ murroskautta, joten tutkimusaihe on organisaation ndkékulmasta
erittain ajankohtainen. Aikaisemmin asiakaspalvelu koettiin ehka jopa pelkkana kustannuksia tuotta-
vana toiminteena. Nykyisin asiakaspalvelu aletaan jo onneksi tunnistaa elintarkedksi kosketuspin-
naksi asiakkaisiin. Kokonaisvaltainen asiakkuuksien ymmartaminen seka myynnillisyyden hyoédynta-
minen ovat muuttaneet asiakaspalvelun merkitysta yrityksen toiminnassa. Kovassa kilpailutilanteessa
laadukas asiakaspalvelu tulee ndhda lisdarvon tuottajana seka yrityksen kilpailuetuna. Toteutuak-
seen se vaatii organisaation tahtotilan liséksi asiakaslahtdisen, motivoituneen, innostuneen ja sitou-

tuneen asiakaspalveluhenkildston.

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad tydhon innostumiseen ja sitoutumiseen vaikuttavia
tekijoita jotka asiakasrajapinnassa tydskentelevat ihmiset itse kokevat tarkeiksi. Havaintojen ja teo-
riatiedon perusteella tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajalle lisatietoa ja kehittémisehdotuksia ty6-
hén innostumisen ja sitoutumisen parantamiseksi. Kokonaisuudessaan haastatteluaineisto oli laa-
jempi kuin mita varsinaisissa tutkimustuloksissa esiteltiin, haastatteluissa tuli esiin my®s muita aihe-
alueen ulkopuolisia tyohon liittyvia asioita. Materiaali kaytiin kokonaisuudessaan lapi alkusyksylla
analysoinnin valmistumisen jélkeen toimeksiantajan sekd esimiesten valmentamisen kehittamisen
hankkeesta vastaavan henkilén kanssa. Opinndytetydssa esiin nousseita havaintoja on hyédynnetty
esimerkiksi Arvopaja- tilaisuuksien ideoinnissa. Liséksi aineisto on ollut [dhdemateriaalina juuri kdyn-
nistyvassa RYTMI- kulttuurimuutoshankkeessa. Hankkeen tavoitteena on uudistaa kasitysta laaduk-
kaasta asiakaspalvelusta sekd asiakaspalvelukulttuurista. Toivon ja uskon, ettd tutkimuksesta saadut

havainnot ja lisatiedot auttavat hankkeen toteuttamista ja tavoitteita.

Toinen tutkimukselle asetettu tavoite oli oman osaamisen kasvattaminen niin valitussa aihepiirissa
kuin tutkimusprosessin suorittamisessa. Tarkasteltaessa opinndytetydprojektia kokonaisuudessaan,
tdma oli laajuudessaan suurin ja haastavin tekemani tutkimusprojekti. Ajallisesti se vei noin 10 kuu-
kautta jos aikajaksoa tarkastelee tutkimusaiheen tarkentumisesta tammikuussa 2015. Empiirisen
tutkimuksen haastattelut seka litteroinnit suoritettiin huhti - toukokuussa ja analysointia tehtiin pie-
nissa erissa kesan aikana. Teoria-aineiston kerdamisen aloitin tutkimusaiheen vahvistuessa, mutta
suurin osa aineistosta kerattiin vasta tutkimuksesta saatujen havaintojen perusteella. Valtaosa kirjoi-

tusprosessista tehtiin syksyn aikana jolloin pidin loma- ja vapaapaivia projektin tekemista varten.
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Koin taman jarjestelyn oman jaksamisen kannalta parhaaksi, tydn ohessa opiskelu yhdessa henkil6-
kohtaisen eldman aikataulujen kanssa on aika haastavaa. Mainittakoon myds, ettd viime kevaana
omassa tydorganisaatiossani oli muutoksensuunnitteluprojekti joka kieltdmatta vaikutti opinndyte-

tyon tekemiseen. Lisaksi kesdlla halusin pitda ansaittua lomaa niin toista kuin opinnoistakin.

Mielestani tama projekti on kasvattanut omaa osaamistani valitussa aihepiirissa seka tamanlaajuisen
tutkimusprosessin suorittamisessa. Projektissa piti tydskennella hyvin itsendisesti joka sinallaan ol
my0&s hyva oppimiskokemus, koska téllaisen tieteellisen tydn tekeminen ei ihan ole arkipaivaista.
Reflektoitaessa koko opinndytety6prosessia suurimmat haasteet kohtasin tutkimusaiheen lopullisessa
rajauksessa ja sen mukanaan tuomissa ongelmissa. Mielestani taman laajuisessa tutkimustytssa
kaikkien kolmen ndkokulman (tydyhteisd, esimiestyd, oma asennoituminen) kasitteleminen on liian
laaja. Jos olisin esimerkiksi keskittynyt pelkdstadn yhteen valittuun osa-alueeseen, olisi tutkimukses-
ta varmasti tullut spesifimpi ja syvempi valitussa nakdkulmassa. Nyt tarkasteltaessa kaikkien kolmen
osa-alueen nakdkulmaa teoriatiedon hankkiminen oli omalla tavallaan haastavaa, sita on tarjolla val-
tavasti. Myds tutkimusnakodkulmien osa-alueilta saatujen havaintojen seka niiden vaikutussuhteiden

ja riippuvuuksien maarittdminen oli melko haastavaa.

Pohdin pitkdan myds omaa rooliani tutkijana ja tutkimuksen kohteena olevan tydyhteisdn jasenena.
Vaikuttaako mahdollisesti tutkimustuloksiin omat kasitykseni seka mielipiteeni tutkittavista asioista ja
kuinka haastateltavat kayttaytyvat tdman asetelman vallitessa. Mielestdni onnistuin eldytymaan pel-
kastaan tutkijan rooliin, vaikka haastatteluissa samaistuin ehka liikaakin haastateltavien mielipitei-
siin. Kenties suurempana luotettavuuteen vaikuttavana tekijana koen kokemattomuuteni tallaisen

tutkimuksen suorittamisessa.

Vaikka henkiléston hyvinvoinnin kehittdmiseen panostettaisiin yrityksen strategioissa ja prosesseissa,
kenties tarkein hyvinvointiin vaikuttava paatts tehddan kenties jo rekrytointivaiheessa. Klassiset oh-
jeet "palkkaa oikeat ihmiset oikeisiin tehtdviin” tai “etsi hyvia tyyppeja” ovat varsin aiheellisia. Asia-
kaspalvelu ja esimiestyd ovat vaikeita lajeja ja ne vaativat tekijaltdan substanssiosaamisen lisaksi oi-
keanlaisen asennoitumisen, arvomaailman seka luonteenpiirteet. Kun puhutaan satojen ihmisten re-
surssista, on selvaa etta puhutaan isoista kustannuksista. Suuressa madrassa henkiléstéa on myos
hyvin eritasoisesti tydstdan suoriutuvia ja silhen motivoituneita seka sitoutuneita henkilita. Empiiri-
sessd aineistossa kasiteltiin “negatiivisia henkilditd” seka heidan heikentavaa vaikutusta tydyhteiséon
ja — ilmapiiriin. Pohdittaessa mahdollisia jatkotutkimusaiheita, erds mielenkiintoinen lahtékohta olisi
selvittda alisuoriutujien, motivoitumattomien ja negatiivisesti tydhdnsa suhtautuvien henkildiden to-
dellista vaikututa organisaation tydyhteis6on ja ilmapiiriin. Tulisi selvittda, miten madritelladn "nega-
tiivinen tydntekija” ja mitka ovat hanen kayttaytymisensa sekd asennoitumisensa kokonaisvaikutuk-
set hyvinvoinnin ndkdkulmasta tydyhteisdon, ilmapiirin ja suoriutumiseen. Mita toimenpiteita asian

korjaamiseksi voisi tehda, ja miten vaikutuksia pystyisi mittaamaan ja analysoimaan.

vaihtuvuus kohdeorganisaatiossa on suhteellisen suurta aiheuttaen siten myds useita asiakasraja-

pinnan rekrytointi- ja peruskoulutustilaisuuksia vuosittain. Olisi mielenkiintoista tutkia miten rekry-
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tointiprosessit toimivat nykysin ja miten nyt kdytdssa olevaa rekrytointimallia voisi analysoida havait-
tujen hyétyjen ja haittojen nakdkulmasta. Mita muita vaihtoehtoja nykyiselle toimintamallille voisi ol-
la ja miten nykyistd sekad vaihtoehtoisia malleja voisi verrata esimerkiksi nelikenttdanalyysia hyédyn-
tden. Rekrytointiprosessin kehittdmisen kautta voisi tavoitella pitkdn tahtdimen kustannussaastoja,

kun paremman rekrytointiprosessin kautta organisaatioon saataisiin paremmin motivoituneempia, si-

toutuneempia ja ennen kaikkea oikean asiakaspalveluasenteen omaavia henkil6ita.
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LIITE 1: SAATEKIRIEET

Saatekirje palveluasiantuntijoille

Suoritan Savonia — ammattikorkeakoulussa yrittdjyyden ja likketoimintaosaamisen koulutusohjelman
ylempad ammattikorkeakoulututkintoa. Osana tutkintoa tehdaan opinndytety6 johon tuleva haastat-
telu liittyy. Haastattelun tarkoituksena on kartoittaa nakemyksia ja kokemuksia, mitka tekijat vaikut-
tavat tydhon sitoutumiseen ja innostavuuteen henkildasiakasyksikdn asiakaspalvelussa.

Haastattelu jakautuu kolmeen teemaan: Kuinka tydyhteisd, kuinka esimies ja kuinka Sina itse koet
vaikuttavasi innostavuuteen ja sitoutumiseen tyéssasi. Voit halutessasi hieman pohtia aihealueita

ennen haastattelua.

Haastattelut toteutetaan vapaasti keskustellen, haastattelut nauhoitetaan ja ne ovat luottamukselli-
sia. Haastatteluista ei kdy ilmi haastateltavan henkil6llisyys eika yksittaisia vastauksia voida tunnis-

taa.

Saatekirje esimiehille

Suoritan Savonia — ammattikorkeakoulussa yrittdjyyden ja likketoimintaosaamisen koulutusohjelman
ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa. Osana tutkintoa tehdaan opinnaytetyd johon tuleva haastat-
telu liittyy. Haastattelun tarkoituksena on kartoittaa nakemyksid ja kokemuksia, mitka tekijat vaikut-

tavat tydhon sitoutumiseen ja innostavuuteen henkildasiakasyksikdn asiakaspalvelussa.

Haastattelu jakautuu kolmeen teemaan: Kuinka tydyhteisd, kuinka asiakasrajapinnassa tydskentele-
va henkild itse ja kuinka Sina esimiehena koet pystyvasi vaikuttamaan innostavuuteen ja sitoutumi-
seen asiakasrajapinnan tydssd. Voit halutessasi hieman pohtia aihealueita ennen haastattelua.
Haastattelut toteutetaan vapaasti keskustellen, haastattelut nauhoitetaan ja ne ovat luottamukselli-
sia. Haastatteluista ei kdy ilmi haastateltavan henkil6llisyys eika yksittdisia vastauksia voida tunnis-

taa
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LIITE 2: TEEMAHAASTATTELURUNKO

Palveluasiantuntijan teemahaastattelurunko:

Lammittelykysymys: mikd on mielestdsi yritys X:n tdrkein arvo ja miksi?

Kuinka tyodyhteiso voi mielestasi vaikuttaa innostavuuteen ja sitoutumiseen tyossasi?

miten kuvailisit vallitsevaa tydilmapiiria ja tyoyhteis6a?

miten ty6ilmapiiri mielestdsi vaikuttaa tydon mielekkyyteen/ sitoutumiseen?
tukeeko tydyhteisd luovuutta ja innovatiivisuutta? Millainen on luova ilmapiiri?
vaikuttaako hyva tydyhteiso itseluottamukseen? Miten?

miten mielestasi tybilmapiiria voisi parantaa?

Kuinka esimies voi mielestdsi vaikuttaa innostumiseen ja sitoutumiseen tyossasi?

koetko etta esimies luottaa osaamiseesi ja antaa vapauden toimia tydssa?
koetko saavasi tarvittavaa tukea ja palautetta esimieheltasi?

koetko etta esimies kuuntelee mielipiteitasi?

asioiden johtaminen — ihmisten johtaminen

vahvistaako johtaminen itseluottamustasi? TAKE- merkitys?

koetko valmentamisen auttavan motivaatiota/innostumista/sitoutumista?

mita esimies tekee konkreettisesti ettd se lisda innostuneisuutta? esimerkkeja?

mita toivoisit esimiestydlta /johtamiselta?

Kuinka itse koet pystyvasi vaikuttamaan innostavuuteen ja sitoutumiseen ty6ssasi?

millainen fiilis sinulla on ty6stasi?

koetko tydsi merkitykselliseksi? mita asioita siihen vaikuttaa?

vahvuudet tydssa, koetko voivasi hyddyntaa? Miten paremmin?

koetko voivasi vaikuttaa ty6hdsi liittyvaan paatdksentekoon? Miten haluaisit?
mika sinua motivoi tydssasi, sisdiset/ ulkoiset?

miten tavoitteet ja tavoitteellisuus vaikuttavat tydskentelyysi?

mika mielestasi kasvattaisi itseluottamustasi tydssa? esimerkkeja?

ty6hén/ organisaatioon sitoutuminen: mita se sinulle kaytannossa tarkoittaa?
millaisena koet elisalaisuuden, tunnetko ylpeytta olla elisalainen?

mita/millaista ohjausta/tukea haluaisit sitoutumisen kasvattamiseen?
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Ryhmapaallikon teemahaastattelurunko:

Lammittelykysymys: mikd on mielestdsi yritys X:n tdrkein arvo ja miksi?

Millainen on tydyhteison merkitys henkiloston tydssa sitoutumiseen ja innostuneisuuteen
tyossa?

- millainen on mielestasi luova ja innovatiivinen tydilmapiiri?

- miten rakennat esimiehena positiivista ja energista tydilmapiiria?

- mitd / miten parantaisit tyilmapiiria?

Miten asiakasrajapinnassa tydoskenteleva henkilo itse voi vaikuttaa tydssa sitoutumiseen ja
innostuneisuuteen?

- mitk@ motivaatiotekijat mielestdsi ovat tarkeimmat? (sisdiset)

- kunnianhimo, osaamisen kehittéminen, urakehitys?

- tunteen ja asenteen merkitys

- mista tunnistat innostuneen ja sitoutuneen henkilén?

Kuinka esimiehena voit vaikuttaa alaisesi innostuneisuuteen ja sitoutuneisuuteen ty6ssa?
- miten koet tunteen merkityksen asiakasrajapinnan tyssa?
- voiko tunnetta mielestasi johtaa? jos voi niin miten?
- miten esimiehenad ymmarrat henkisen hyvinvoinnin?
- strategian ja arvojen johtamisen merkitys?
- mitd kasitat termilla sitoutuminen ja sitouttaminen?
- mita kasitat osallistamisella?
- miten tuet itsehallinnan ja kehittymisen tunnetta?
- kuinka lisdisit tydn merkityksellisyyden tunnetta,
- kuinka tuet ihmisten vahvuuksia?
- kuinka parantaisit alaistesi itseluottamusta?
- pitdisikd esimiestydn painopistealueita mielestasi muuttaa?
- mitd pitdisi tehda ettd henkiléstd kokisi tydnsa merkitykselliseksi, olisi innostuneempaa ja sitou-

tuneempaa?



