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Tyoturvallisuus, tyossa jaksaminen ja psykososiaalinen kuormitus ovat tekijoita, jotka ovat
lasna organisaatioiden toiminnassa. Naiden hallinta vaatii organisaatiolta aktiivista seurantaa,
toimintamallien yllapitoa ja niihin kohdistuvaa kehitystyota. Taman on havainnut myos opin-
naytetyon toimeksiantaja Tampereen kaupunki, etta henkilosto kokee kuormittavuutta tyo-
tehtavien yhteydessa. Osa kuormitustekijoista on tunnistettu, mutta tunnistamattomia jaksa-
miseen vaikuttavia tekijoita esiintyy tyoyhteisossa. Tama opinnaytetyon tutkimus toteutettiin
Tampereen kaupungin katutilavalvonnan yksikon pysakoinninvalvontaan. Tutkimuksen aihe on
rajattu pysakoinninvalvonnan puhelinasiakaspalveluun ja tarkoituksena on tutkia puhelimitse
tapahtuvaa asiakaspalvelutoimintaa. Tutkimuksessa pyritaan selvittamaan, millaisia kokemuk-
sia, tilanteita ja tuntemuksia puhelinpalvelun henkilostolla on ilmennyt tyossaan, ja naiden
vaikutusta tyoturvallisuuteen, tyossa jaksamiseen ja psykososiaaliseen kuormitukseen. Tahan

tutkimukseen pohjautuen tavoitteena on kehittaa tyossa jaksamista ja asiakaspalvelua.

Opinnaytetyo tehtiin tutkimuksellisena opinnaytetyona, jossa toteutettiin laadullinen tutki-
mus. Tyon tutkimusmenetelmina hyodynnettiin kirjallisuuskatsausta, teemahaastattelua ja
puhelinpalveluun tulleiden asiakaspuheluiden analysointia. Tietoperusta rakennettiin kirjalli-
suuskatsauksen avulla, jossa huomioitiin tutkimuksen kannalta relevantit aihealueet. Kirjalli-
suuskatsauksessa perehdyttiin tutkimusaiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen, aiempiin tutki-
muksiin ja lainsaadantoon. Tutkimusaineisto koostui teemahaastatteluiden tuloksista ja puhe-

lutallenteiden analysointiin liittyvista muistiinpanoista.

Toteutettu tutkimus osoittaa, etta puhelinpalvelun henkilosto kokee paaosin turvallisuustilan-
teensa hyvana, mutta tyossa esiintyy runsaasti henkilostoa kuormittavia tekijoita, jotka vai-
kuttavat tyossa jaksamiseen. Merkittavimmat kuormittavuutta lisaavat asiat olivat ohjeistus-
ten puuttuminen, eriavaiset linjaukset toiminnassa ja haastavat asiakaspalvelutilanteet. Nai-
den pohjalta laadittiin kehitysehdotukset, joista keskeisimpia olivat yksityiskohtaisten ohjeis-
tusten laatiminen, puhelinasiakaspalveluun soveltuvien koulutusten jarjestaminen, yhtenais-

ten toimintamallien toteuttaminen asiakaspalvelutilanteissa ja aktiivisempi tiedonkulku.

Asiasanat: Asiakaspalvelu, Psykososiaalinen kuormitus, Tyohyvinvointi, Tyoturvallisuus
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Occupational safety, coping at work and psychosocial workload are factors that are present in
the operations of organizations. Managing them requires active monitoring, maintenance of
operating models and development work on behalf of the organization. This has also been no-
ticed by the commissioner of the thesis, the City of Tampere. The commissioner has observed
that the staff experience stress, which occur in connection with work. Some of the workload
factors have been identified but there are unidentified factors affecting coping in the work
community. This thesis research was implemented for the parking control of the City of Tam-
pere street surveillance unit. The subject of the research is to map the telephone service of
parking control and the purpose is to research telephone customer service activities. The pur-
pose of the research is to examine the experiences, situations and feelings the telephone ser-
vice staff have had in their work and how they affect occupational safety, coping at work and
psychosocial workload. Based on this research, the objective is to develop coping at work and

customer service.

The thesis was carried out as qualitative research. The research methods were literature re-
view, theme interview and an analysis of customer calls to the telephone service. The theo-
retical framework is based on the literature review, which discusses the topics relevant to the
research. The literature review covers literature related to the research topic, previous re-
search and legislation. The research material consisted of the results of the theme interview

and notes related to the analysis of call recordings.

The implemented research shows that the telephone service staff mainly feel that their
safety situation is sufficient but there are several factors that burden the staff at work which
affect their coping at work. The most significant issues that increased the workload were the
lack of instructions, divergent policies in activities and challenging customer service situa-
tions. On the basis of these development proposals were made, of which the most important
were preparation of detailed instructions, arrangement of suitable training on telephone cus-
tomer service, implementation of uniform operating models in customer service situations

and a more active information flow.

Keywords: Customer Service, Psychosocial Workload, Work Welfare, Occupational Safety
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1 Johdanto

Tampereen kaupungin pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelussa esiintyy tyossa kuormittavia
tekijoita, joita henkilosto kokee tyotehtavien yhteydessa. Kuormitustekijoista osa on tunnis-
tettu, mutta mahdollisesti tunnistamattomia kuormitusta lisaavia tekijoita esiintyy tyoyhtei-
sossa. Organisaatio on halukas loytamaan tasapainon sen valilla, mika on riittavan hyva pal-
velu mita asiakkaalle tarjotaan siten, ettei henkilosto kuormitu liikaa tyossa ja tyontekija pys-

tyisi toimimaan entista paremmin asiakaspalvelun tehtavissa. (Katupaallikko 2020.)

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin Tampereen kaupungin katutilavalvonnan yksikon pysa-
koinninvalvontaan, joka kuuluu osaksi kaupunkiympariston palvelualueeseen. Aihe on rajattu
pysakoinninvalvonnan puhelinasiakaspalveluun ja tarkoituksena on tutkia puhelimitse tapahtu-
vaa asiakaspalvelutoimintaa. Tutkimuksessa ei huomioida aiheen ulkopuolelle jaavaa pysa-
koinninvalvonnan toimintaa, kuten esimerkiksi tarkastustoiminnassa tyoskentelevia pysakoin-
nintarkastajia. Tarkoituksena on selvittaa, millaisia kokemuksia, tilanteita ja tuntemuksia
henkilostolla on ilmennyt tyossaan, ja mika on ollut naiden vaikutus tyoturvallisuuteen, tyossa
jaksamiseen ja psykososiaaliseen kuormitukseen. Tahan tutkimukseen perustuen tavoitteena
on kehittaa henkiloston tyossa jaksamista ja asiakaspalvelutoimintaa. Tavoitteen tukemisessa
osana kehittamista on tarkoitus myos kartoittaa, mita voitaisiin tehda toisin toiminnan kehit-

tamiseksi.

2 Tutkimuksen lahtokohdat
2.1  Kohdeorganisaatio

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Tampereen kaupunki. Tampereen kaupunki on julkisyh-
teiso eli julkishallinnollinen organisaatio, joka tuottaa kunnan palveluita tamperelaisille. Vuo-
den 2019 loppuun mennessa Tampereen kaupungin henkilostomaara oli 14 067 henkiloa.
Naista tyontekijoista vakituisia oli 11 181. (Tampereen kaupunki 2020a.) Pysakoinninvalvon-
nan puhelinpalvelun tilaston (2020) mukaan vuoden 2019 aikana pysakoinninvalvonnan puhe-
linpalvelun asiakaspalvelijat vastasivat 7971 puheluun. Asiakaspuheluiden maara on keskiar-
vollisesti noin 30 puhelua paivassa arkipaivisin palvelevalle puhelinpalvelulle. Puhelinpalvelu
on avoinna maanantaista torstaihin klo 9-14 ja perjantaisin klo 9-12. Taulukossa 1 on havain-
nollistettu vuositasolla pysakoinninvalvonnan tilastollinen koonti, jossa on esitetty muun mu-

assa pysakointivirhemaksujen, maksuvaatimusten, pysakointivirhemaksujen



oikaisuvaatimusten ja ulosottoon perittavaksi lahetettyjen maksujen lukumaarat, joihin liit-

tyen puhelinpalveluun tulee asiakaspuheluita.

Pysakodintivirhemaksuja 54257 58728 54620 54338 57147

Maksuvaatimuksia 16739 13133 | 15545 16051 16906

Oikaisuvaatimuksia pysakointivirhemaksuista =~ 2960 3497 3675 3853 4660

Ulosottoon perittavaksi ldhetetyt 5374 5952 5656 5904 6922
Henkilékunta 16 15 15 13 15
Pysakaitivirhemaksu, milj. euroa 2,6 3,1 2,4 2,6 3,1

Taulukko 1: Tampereen pysakoinninvalvonnan tilastot. (Tampereen kaupunki 2020b.)

2.2 Tutkimuskysymykset ja keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on loytaa tutkimuskysymyksiin vastaus henkiloston kokemusten
kautta. Saatujen tulosten ja niiden analysoinnin avulla, paamaarana on vastata paakysymyk-
seen: millainen on henkiloston tilanne tyoturvallisuuden ja psykososiaalisen kuormituksen
osalta? Paakysymysta ja tyon tavoitteita tukeva tutkimuskysymys on: miten henkiloston jaksa-

mista ja asiakaspalvelua voisi kehittaa?

Tutkimuksen kannalta keskeisimmat kasitteet muodostuivat asiakaspalvelusta, psykososiaali-

sesta kuormituksesta, tyohyvinvoinnista ja tyoturvallisuudesta.

Asiakaspalvelu: Asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan valista kohtaa-
mista, jonka aikana asiakaspalvelija tuo esiin yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen oman

toiminnan kautta. (Aarnikoivu 2005, 16).

Psykososiaalinen kuormitus: Psykososiaalinen kuormitus koostuu ihmiseen vaikuttavista psyko-
sosiaalisista kuormitustekijoista. Nama koostuvat tyon sisaltoon ja jarjestelyihin seka tyoyh-
teison sosiaaliseen toimivuuteen liittyvista tekijoista, jotka voivat aiheuttaa haitallista kuor-
mitusta tyontekijalle. Psykososiaaliset kuormitustekijat voivat kuormitukseltaan olla haitalli-
sia, mikali ne ovat vaarin mitoitettuja, niita on hallittu puutteellisesti tai niiden esiintyminen

ilmenee epasuotuisissa olosuhteissa. (Tyosuojelu 2020a.)



Tyohyvinvointi: Tyohyvinvointi tarkoittaa kokonaisuutta, joka muodostuu tyosta ja sen mie-
lekkyydesta, terveydesta, turvallisuudesta ja hyvinvoinnista. Tyohyvinvointia lisaavat tekijat
koostuvat motivoivasta ja hyvasta johtamisesta, tyontekijoiden ammattitaidosta ja tyoyhtei-
son ilmapiirista. Tyohyvinvointi edistaa muun muassa tyossa jaksamista. Sen edistaminen kuu-

luu seka tyontekijoille etta tyonantajalle. (Sosiaali- ja terveysministerio 2020.)

Tyoturvallisuus: Tyoturvallisuus on tyoympariston tavoitetila, joka on toteutettu tyosuojelun

ja terveytta uhkaavia haitta- ja vaaratekijoita (Kamarainen 2011).

3  Tietoperusta

Tietoperusta on rakennettu tutkimuksen kannalta olennaisista aihealueista, jotka ovat asia-
kaspalvelu, psykososiaalinen kuormitus, tyohyvinvointi, tyopaikkavakivalta, tyoturvallisuus ja
lainsaadanto. Osa aihealueista on avattu luvussa 2.3 tutkimuksen keskeisina kasitteina. Tieto-
perustassa naita kuvataan syvallisemmin. Koska tutkimuksen tavoitteena on kehittaa tutki-
muskohteen henkiloston jaksamista ja asiakaspalvelua, myos kehittamiseen liittyvia keinoja

on esitetty tietoperustan aihealueiden osalta.
3.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelussa korostuu asiakassuhteiden rakentaminen. Yleensa palveluita tuottavan orga-
nisaation ja asiakkaan valinen suhde on rakennettu pitkan prosessin tuotoksena. Puhelimitse
toimivassa asiakaspalvelussa asiakaspalvelija ja asiakas kohtaavat asiakaspalvelutilanteessa
useimmiten vain kerran. Tasta huolimatta yksittaisilla kohtaamisilla on tarkea merkitys asia-
kassuhteen rakentamiseen. (Hakkinen & Uski 2006, 11.) Organisaatiossa asiakaspalvelulahtoi-
nen toiminta rakentuu sitoutuneesta ja palveluhenkisesta henkilostosta. Toisin sanoen henki-
l0sto on asiakaspalvelun voimavara ja tarkein resurssi toiminnan kannalta. (Rantanen 2013,
53.)

Asiakaspalvelussa yhteistyolla on merkittava vaikutus toiminnan kannalta. Vaikka puhelin-
asiakaspalvelussa asiakkaan kohtaaminen tapahtuu yksin eika tiimissa, tyossa ilmenevista on-
gelmista ja tyon kehittamisesta ei tarvitse vastata yksin. Kollegoilla on mahdollisuus tarjota
toisilleen vertaistukea, ratkaista yhdessa asiakaskohtaamisissa ilmenneet ongelmat ja kehit-
taa tyota kokonaisvaltaisesti. Yksintyoskentelyn yhteydessa tyontekija voi usein kasitella itse-
naisesti tyon aiheuttamia tunnetiloja ja haasteita. Kun tyoyhteisossa toteutetaan tiimityos-
kentelya, tyontekijat voivat keskenaan jakaa nakokulmia ja purkaa tuntemuksiaan tyohon liit-
tyvista asioista, joka mahdollistaa toiminnan kehittamisen. (Hakkinen & Uski 2006, 44.) Asia-
kaspalvelun kehittaminen on noussut keskeisemmaksi myos kunta-alalla, jonka myota halu-

taan luoda entista positiivisempia palvelukokemuksia asiakkaille. Asiakaspalvelu ja sen



kehittaminen koetaan keinoksi, jolla pystytaan parantamaan kunnan imagoa ja kilpailukykya
seka vastaamaan kunnan asettamiin tavoitteisiin ja nykyajan muutoksiin. (Rantanen 2013,
53.)

Johtamisella on tarkea rooli asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelua johtavan henkilon tulee huo-
mioida toiminnan visio ja tavoitteet seka toteuttaa lahiesimiestyoskentelya. Osittain tama on
myos haasteellista, koska usein esimerkiksi yhteispalvelutoiminnasta puuttuu lahiesimies, joka
toimisi osana asiakaspalvelun paivittaista toimintaa. Lahiesimiehen lasnaolo luo tuen henki-
lostolle ja toiminnan kehittamiselle. Lisaksi aktiivinen lasnaolo ja vuorovaikutus mahdollista-
vat henkiloston vahvuuksien ja heikkouksien tunnistamisen seka muun muassa koulutustarpei-
den arvioinnin ja yhteishengen vahvistamisen. Henkilostosta ja toimintaymparistosta huolehti-
minen luo edellytykset tavoitteiden saavuttamiselle. Kunnallisella tasolla asiakaspalveluun
liittyvat ja toteutettavat muutokset vaativat johtajalta muutosjohtamisen hallitsemista. Muu-
tosten myota voi usein syntya muutosvastarintaa, mikali kehitetaan jo olemassa olevaa toi-
mintaa tai rakennetaan kokonaan uutta konseptia. Toiminnan muutokset edellyttavat asiakas-
palvelussa mukana olevalta johdolta ja tyontekijoilta sitoutumista seka muutosten hyvaksy-
mista. (Rantanen 2013, 55-56.)

Asiakaspalvelutyossa esiintyy monipuolisia asiakaskohtaamisia. Tunnetilojen myota asiakaspal-
velutilanteet voivat olla aika ajoin todella haastavia, varsinkin jos palvelutapahtuman yhtey-
dessa turhautunut asiakas ilmaisee vihaa tai pettymysta. Asiakaspalvelijan on tarkeaa huomi-
oida tunnetilat ja arvioida niiden perusteella, mita asiakas toivoo palveluneuvojalta. Muun
muassa kuuntelu, pahoittelu ja myotatunnon osoittaminen asiakkaalle ovat tarkeita ominai-
suuksia. Asiakkaan aggressiivisen kaytoksen laukaisevana tekijana on yleensa asiakkaan ko-
kema pelon tai uhan tunne. Asiakkaan kaytokseen pystyy vaikuttamaan, kun hanelle osoite-
taan tasta huolimatta arvostusta ja vaikutusmahdollisuutta asioihin, joihin han on tyytyma-
ton. Vaittelya ja vastakkainasettelua asiakaspalvelutilanteiden yhteydessa tulee valttaa,
koska sen myota tilanteesta tulee vain entista haastavampi. Asiakaspalvelijan tulee kuitenkin
asettaa rajat asiakkaan kaytokselle. Esimerkiksi asiakaspalvelijaan kohdistuvat henkilokohtai-
set loukkaukset tai uhkailut eivat ole hyvaksyttavaa toimintaa, joita palveluneuvojan tarvitsisi
vastaanottaa. Tyoyhteison tulisi varautua haastaviin ja uhkaaviin tilanteisiin, esimerkiksi sopi-
malla yhtenaisen linjan toimintamallista ja rajojen asettamisesta. Yhtenaisen linjan tarkoi-

kinen & Uski 2006, 30-32.)
3.2 Psykososiaalinen kuormitus

Tyontekijoiden psyykkista hyvinvointia kuormittavien tekijoiden huomiointi osana tyopaikan

vaarojen arviointia on tarkeaa. Lainsaadannossa mainitut terveyden haitta tai vaarantuminen
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vuorovaikutustilanteet, vakivallan uhka, tyoaikoihin liittyva kuormitus, jatkuva valppaana olo
tai yksintyoskentelyn tuomat haitat. Kuormitus voi johtua koko tyoyhteison sosiaalisten suh-
teiden ongelmista. (Saloheimo 2016, 106.) Sosiaalisten suhteiden ongelmilla tarkoitetaan
muun muassa tyontekijan eristamista fyysisesti tai sosiaalisesti, yksiloiden valisia ristiriitoja,
puutteellista sidetta esimiehen ja alaisen valilla tai sosiaalisen tuen puutetta (Tyoterveyslai-
tos 2009).

Psykososiaaliset kuormitustekijat ovat kytkoksissa tyon jarjestelyihin, sisaltoon ja tyoyhteison
sosiaaliseen toimivuuteen. Esimerkiksi liian suuri tai vahainen tyomaara, ajallinen paine, ta-
voitteiden, vastuiden seka tyon ja tehtavien jaon epaselvyys ovat tyon jarjestelyihin liittyvia
kuormitustekijoita. TyOyhteison sosiaalisen toimivuuden tuomia kuormitustekijoita ovat muun
muassa yhteistyon tai vuorovaikutuksen toimimattomuus, tiedonkulun ongelmat, puutteelli-
nen tyoyhteison tuki, yksintyoskentely tai tyoyhteisossa tapahtuva syrjinta. Tyon yksitoikkoi-
suus, liiallisen tietomaaran kasittely, toistuvat tyotehtavien keskeytykset ja liiallinen vastuu
ovat tyon sisallon tuomia kuormitustekijoita. (Tyosuojelu 2020b.) Kuviossa 1 on esitetty ylla

avatut kuormitustekijoiden osa-alueet, joista psykososiaalinen kuormitus rakentuu.

TYON
JARJESTELYIHIN
LITTYVAT
KUORMITUSTEKLIAT

TYON SISALTOON TYOYHTEISON

LITTYVAT ) SOSIAALISEEN

KUORMITUSTEKIJAT TOIMIVUUTEEN
LUTTYVAT

KUORMITUSTEKIJAT

Kuvio 1: Psykososiaaliset kuormitustekijat. (Tyosuojelu 2020b.)

Tyon kuormittumista voi ilmeta, mikali tyontekijaa ei ole perehdytetty riittavasti tai tyo-

maara on liian suuri yhden tyontekijan hoidettavaksi. Lisaksi resurssilliset seikat vaikuttavat
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kuormittumiseen, kuten esimerkiksi riittamaton henkilostoresurssi tyopaikalla. Tyon kuormit-
tumisen ilmenemiseen vaikuttavat tyontekijan henkilokohtaiset edellytykset, joten kuormitus
on hyvinkin yksilollista. (Alahautala & Huhta 2018, 64.) Tyoturvallisuuskeskuksen (2015) mu-
kaan kuormittumiseen vaikuttavat muun muassa tyon ja vapaa-ajan valinen tasapaino ja hen-
kilokohtainen terveydentila. Psykososiaaliset kuormitustekijat voivat esiintya tyossa maaralli-
sesti tai laadullisesti. Maarallinen kuormitus syntyy esimerkiksi silloin, jos tyontekijalla on lii-
kaa tai lilan vahan tyota, tyo aiheuttaa jatkuvaa tai liiallista kiiretta tai tyontekijoilla ilmenee
painetta siita, ettei aika riita tyotehtavien hoitamiseen. Laadullinen kuormitus sen sijaan
koostuu jatkuvasta tarkkaavaisuudesta, muistin kuormittumisesta ja nopeaa reagointia vaati-
vista tilanteista. Psykososiaalisilla kuormitustekijoilla on merkittava vaikutus liiallisen henki-

sen kuormituksen syntyyn.

Tyosuojelun (2020a) mukaan psykososiaalisia kuormitustekijoita pystytaan tunnistamaan ja
seuraamaan eri tavoin, kuten esimerkiksi henkilostokyselyiden ja kehityskeskusteluiden to-
teuttamisella seka valvomalla turvallisten tyotapojen noudattamista. Jotta esimies pystyisi
havaitsemaan tyontekijoiden kokeman kuormituksen riittavan ajoissa, tyonantajan tulisi jar-
jestaa esimiehille riittava perehdytys kuormituksen tunnistamiseen. Taman avulla tyonantaja
kykenee reagoimaan erilaisiin oiretiloihin, jotka viestivat tyontekijan kuormittavuudesta.
Naita ovat muun muassa lisaantyneet sairauspoissaolot, tyosuorituksen heikkeneminen, muu-
tokset tyontekijan kayttaytymisessa ja vetaytyminen sosiaalisista kanssakaymistilanteista.
Psykososiaaliset kuormitustekijat on mahdollista tunnistaa myos psykososiaalisten riskien arvi-
oinnin toteutuksella. Riskien arvioinnin avulla tyonantaja saa tietoa siita, millaisista kuormi-
tustekijoista on kyse ja kuinka ne vaikuttavat organisaation toimintaan ja tyontekijoiden ter-
veyteen. Tavoitteena ei ole pelkastaan loytaa tyoyhteison ongelmia ja kuormitustekijoita
vaan myos myonteisia asioita, joita olisi mahdollisuus vahvistaa ja edistaa. (Tyoterveyslaitos
2009.) Tyoturvallisuuslain nakokulmasta katsoen on kuitenkin tulkinnanvaraista, mita tyonan-
tajalta voidaan lakiin perustuen edellyttaa tyon sisallon kehittamiseen, jotta tyo tarjoaisi
tyontekijoille vaihtelevuutta, sosiaalisia kontakteja tai mahdollisuuden vaikuttaa tyotehtaviin
ja itsensa kehittamiseen. Keinot tyon sisallon kehittamiseen rakentuvat muun muassa tyosuo-

jelun toimintaohjelmaa tai tyoterveyshuollon osaamista hyodyntaen. (Saloheimo 2016, 106.)
3.3 Tyohyvinvointi

Mannermaa (2018, 271) toteaa tyOhyvinvoinnin syntyvan sujuvan tyoskentelyn seurauksena.
Terveellinen ja turvallinen tyoyhteiso ja hyva tyoymparisto luovat edellytykset onnistuneelle
tunut johtaminen ja tyokykyinen ja osaava tyontekija, joka tyoskentelee mielekkaassa tyoyh-
teisossa hyvissa olosuhteissa. Yksi tyohyvinvoinnin keskeisista tekijoista on kokonaisuutena

tyoturvallisuus, joka voidaan luokitella osaksi tyokykya ja -olosuhteita.
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Tyoturvallisuuskeskuksen (2015) mukaan tyohyvinvoinnin kokonaisuudessa henkinen hyvin-
vointi on keskeisessa asemassa. Lisaksi fyysinen ja sosiaalinen hyvinvointi kuuluvat tyohyvin-
voinnin osa-alueisiin. Henkiseen hyvinvointiin vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa johtami-
nen ja esimiehen toiminta, tyoyhteiso ja siihen kuuluvat henkilot seka tyotehtavat ja -olosuh-
teet. Motivoitunut ja hyvinvoiva henkilosto luo edellytykset laadukkaalle tyoskentelylle. Hen-
kisen hyvinvoinnin mittarina voidaan kayttaa sairauspoissaoloja ja henkiloston vaihtuvuutta
organisaatiossa. Jos poissaolot lisaantyvat tyoyhteisossa yllattaen tai tietyt sairauspoissaolot
korostuvat poissaolojen syina, tama voi kertoa tyon kuormitusongelmista (Alahautala & Huhta
2018, 64). Lisaksi tyohyvinvointiin pystytaan vaikuttamaan fyysisella tyoymparistolla. Taman
vuoksi on suositeltavaa korjata ongelmat, jotka vaikuttavat tyoympariston toimivuuteen. Kun
ongelmakohdat on korjattu, on helpompaa kehittaa muun muassa tyoyhteison vuorovaikutusta

ja muita tyohyvinvoinnin osa-alueita. (Manka & Manka 2016, 90.)

Tyohyvinvoinnin edistamiseksi ja toiminnan tehostamiseksi tiedonkululla ja viestinnalla on
jossa tyoskentelevat ja siita, kuinka tyota tehdaan turvallisesti ja terveellisesti. Lisaksi henki-
loston tiedottaminen organisaatiossa tapahtuvista muutoksista ja tulevaisuudesta auttaa ko-
konaiskuvan saavuttamisessa, joka edistaa tyohyvinvointia. Tehokas tyoyhteisoviestinta vah-
vistaa seka yksilollisesti etta yhteisollisesti lisaten tyohyvinvointia. Viestinnan onnistumisen
kannalta johdolla on merkittava rooli. Yksi paaasiallisista tyOyhteisoviestinnan tehtavista esi-

miehella onkin tyohyvinvoinnin perehdyttaminen henkilostolle. (Tyoturvallisuuskeskus 2016.)

Tyohyvinvointi on keskeisessa asemassa myos puhelinasiakaspalvelussa. Tyoyhteison yhteisolli-
syydella on henkilostoon voimaannuttava vaikutus. Esimerkiksi haastavan palvelutapahtuman
jalkeen asiakaspalvelijan on tarkeaa paasta purkamaan tilanne kollegoiden kanssa lapi. Jotta
tyontekija kokee itsensa hyvinvoivaksi, tyontekijan ja organisaation arvojen tulisi kohdata.
Mikali arvojen valilla on ristiriitaa, tasta voi aiheutua arvokonflikti, jonka seurauksena hyvin-
vointi karsii. Puhelinasiakaspalvelussa arvokonflikti voi ilmeta esimerkiksi silloin, kun tyonan-
taja korostaa asiakaskohtaamisten maaran lisaamista osana asiakaspalvelun kehittamista, ja
tyontekijat kokevat yksittaisen asiakaskohtaamisen laadun kehittamisen merkittavana. Tal-
laisten arvokonfliktien ratkaiseminen vaatii avointa keskustelua osapuolten kesken. (Hakkinen
& Uski 2006, 94-95.)

Puhuttaessa kokonaisvaltaisesta tyossa jaksamisesta, silla tarkoitetaan tyontekijan valmistau-
tumista haastaviin asiakaskohtaamisiin, tilanteissa toimimista ja niista palautumista. Tyonte-
kija saattaa kohdata haastavia asiakastilanteita, mikali tyon rooli luo talle edellytykset. Haas-
taviin tilanteisiin on tarkeaa valmistautua henkisesti ja hallita tyotehtavat, jotta asiakastilan-
teissa saataisiin paras mahdollinen lopputulos. Valmistautuminen auttaa kohtaamisista ja
stressista palautumista. Haastavien kohtaamisten yhteydessa esiintyy erilaisia tunnetiloja,

joiden hallitseminen ja niista puhuminen edistavat tyontekijan tyossa jaksamista. Muita
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mainittavia tyossa jaksamista ja haastavista tilanteista selviytymista edistavia asioita ovat
tyontekijan tyokokemuksen ja koulutuksen myota syntynyt osaaminen, tilanteiden harjoittelu
seka esimiehen ja tyoyhteison tuki. (Rantaeskola, Hyyti, Kauppila & Koskelainen 2014, 208-
209.)

3.4 Tyopaikkavakivalta

Tyopaikkavakivalta tarkoittaa tilanteita, joissa tyontekijaa uhataan, pahoinpidellaan tai lou-
kataan suullisesti tyon yhteydessa. Uhkaavaksi kaytokseksi luokitellaan muun muassa huutami-
nen ja kiroilu seka uhkaavien sanojen kaytto, jotka voivat kohdistua henkeen ja terveyteen.
Tyontekija voi kokea uhkailua myos sahkopostitse tai soitteluna. Nailla saattaa olla suora tai
epasuora vaikutus tyontekijan hyvinvointiin, terveyteen tai turvallisuuteen. Useimmiten tyo-
vakivaltaa aiheuttava henkilo on asiakas tai muu organisaation ulkopuolelta. Palvelutilan-
teessa ilmenevat erimielisyydet tai vaarinymmarrykset saattavat luoda tilanteen, jonka yh-
teydessa ilmenee tyopaikkavakivaltaa. Jos asiakas kokee, ettei selvia kohtaamisesta tyonteki-
jan kanssa tai tuntee itsensa uhatuksi, han saattaa turvautua suulliseen tai fyysiseen vakival-
taan. Tyovakivalta voi aiheuttaa uhkaa myos organisaation muille asiakkaille. Mikali tyotehta-
vaan liittyy paljon tyovakivallan uhkaa, se voi aiheuttaa tyonantajalle rekrytointiongelmia.
(Mannermaa 2018, 172-174.) Hairintaa ja uhkailua voi tapahtua myos ty0ajan ulkopuolella,
kuten esimerkiksi sosiaalisessa mediassa tai kotiymparistossa. Tyopaikkavakivallan yleisimmat

esiintymismuodot ovat sanallinen uhkailu ja pelottelu. (Tyoturvallisuuskeskus 2020.)

Tyoturvallisuuskeskuksen (2020) mukaan tyopaikkavakivallalla, kuten uhkatilanteilla on vaiku-
tusta koko tyoyhteisoon. Vaikutukset tyoyhteisoon voivat ilmeta kokonaisvaltaisen tyossa jak-
samisen ja tyoilmapiirin heikkenemisena. Uhkatilanne itsessaan saattaa aiheuttaa sen koki-
jalle esimerkiksi pelkoa, ahdistuneisuutta tai tyomotivaation ja tyossa jaksamisen heikkene-
mista. Edella mainitut tuntemukset voivat heijastua kokijan vapaa-ajan hyvinvoinnissakin.
Useimmiten uhka- ja vakivaltatilanteiden tapahtumisen myota tyojarjestelyihin tehdaan muu-

toksia.

Tyopaikkavakivaltaa ja siihen liittyvia riskeja pystytaan ehkaisemaan tyopaikalla erilaisin toi-
menpitein. Tyopaikan toimintakulttuurilla ja ohjeistuksella voidaan reagoida tyovakivaltaan.
Organisaatiossa tulisi maaritella tietty hyvaksyttava raja kaytokselle, millainen toiminta asi-
akkaalta on sopimatonta ja kuinka paljon tyontekijan tulisi sita sietaa. Ohjeistuksissa tulisi
miettia, onko tyovakivaltaa varten laadittu riittavat ohjeistukset, ovatko ne kaikkien tietoi-
suudessa ja noudatetaanko niita. Jos organisaatiossa on ilmennyt tyopaikkavakivallan uhkaa
tietyssa yksikossa, tyonantajan tulee laatia erilliset ohjeet yksikolle, kuinka tyovakivaltaa eh-
kaistaan ja miten tilanteita hallitaan. Aktiivisella vaarojen arvioinnilla pystytaan reagoimaan
tyovakivaltaan ja sen yhteydessa tulisi huomioida, onko kaikki tyovakivaltaan liittyvat tekijat

tunnistettu ja milla menetelmilla niita voidaan hallita, vahentaa tai jopa poistaa kokonaan.
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Lisaksi tyoymparistoa ja -kaytantoja on tarpeellista miettia. Mikali uhkatilanteita tapahtuu
tyopaikalla, niista ilmoittaminen ja raportointi on tarkeaa. Kun tyonantaja on saanut tyovaki-
valtaan liittyvan tilanneilmoituksen, tulisi miettia, millaisia toimenpiteita toteutetaan, kuinka

tilanteet kasitellaan ja miten niiden kokonaismaaraa seurataan (Mannermaa 2018, 176.)

3.5 Tyoturvallisuus

Tyoturvallisuus muodostuu useasta osa-alueesta, kuten tyoterveydesta, psykologiasta, turval-
lisuusjohtamisesta ja tyohygieniasta. Sen sisalto on laaja sisaltaen muun muassa tyon psyko-
sosiaalisia tekijoita. Tyoturvallisuus ei ole pelkastaan lain minimitason toteuttamista. Se on
parhaimmillaan tyopaikan tyohyvinvointitoiminnan tarkea osa. Tyopaikoilla toteutetaan laillis-
ten saannosten lisaksi myos erilaisia tyoturvallisuuteen liittyvia suosituksia, vakiintuneita kay-

tantoja ja toimintamalleja. (Mannermaa 2018, 17-19.)

Tyoturvallisuus rakentuu siihen liittyvista keskeisista tekijoista, joiden ansiosta tyopaikan tur-
vallisuutta on mahdollista kehittaa. Turvallisen tyon perustana ovat ammattitaito ja osaami-
nen. Turvallisuusjohtamisen avulla voidaan saavuttaa turvallinen tyoymparisto ja terveelliset
tyoolot seka toteuttaa niiden osalta suunnitelmallista kehitystoimintaa. Turvallisuusjohtami-
sen tavoitteena on hallita tyopaikalla esiintyvia tyoturvallisuusriskeja seka ennaltaehkaista
tapaturmia ja tyon aiheuttamia sairauspoissaoloja. Turvallisuusjohtamisen keskeisena apuvali-
neena hyodynnetaan tyosuojelun toimintaohjelmaa. Tyopaikan turvallisuuteen liittyva riskien
arviointi luo perustan tyosuojelutoiminnan tavoitteille ja toimintaohjelman sisallolle. Riskien
arviointia toteutetaan systemaattisesti, jonka tavoitteena on tunnistaa tyohon seka sen ympa-
ristoon ja olosuhteisiin liittyvat vaaratekijat. Kun vaaratekijat on tunnistettu, niita tulisi seu-

rata ja kehittaa aktiivisesti, jotta tyooloja voitaisiin parantaa. (Tyoturvallisuuskeskus 2011.)

Turvallisuuskulttuurilla voidaan vaikuttaa tyoturvallisuuteen. Turvallisuuskulttuuri ja siihen
liittyvat muutokset toteutetaan ylimman johdon toimesta, joka luo edellytykset turvalliselle
tyolle. Tama vaatii tyoyhteison sitoutumista yhteisten arvojen noudattamiseen, jonka valvo-
minen on esimiesten vastuulla. Taman tueksi on tarkeaa, etta tyontekijat perehdytetaan ja
motivoidaan tyoskentelemaan turvallisesti. Tyontekijoiden tukena tyopaikalla tulee olla tur-
vallisuusasioista koostuva ohjeistus, jotta tyoturvallisuutta voidaan yllapitaa. Kuten turvalli-
suuskulttuurin valvominen, myos ohjeistusten noudattaminen kuuluu esimiesten valvonnan
alaiseksi. Tyosuojeluyhteistoiminnan toteuttaminen ja yhteistyo tyoterveyshuollon kanssa
edistavat tyoturvallisuuden yllapitoa ja kehittymista. Tyoterveyshuolto on tarkea tyonantajien

yhteistyokumppani, jonka tulisi vastata tyopaikan tarpeita. (Tyoturvallisuuskeskus 2011.)

3.6 Lainsaadanto

Pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelua ja sen toimintaa ohjaavat erilaiset saadokset, joista on

saadetty Suomen lainsaadannossa. Tassa kappaleessa avataan tarkemmin lainsaadantoa, jotka
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ovat olennaisia taman tutkimuksen kannalta. Tutkimuksen kannalta keskeisimmiksi laiksi muo-
dostuivat tyoturvallisuuslaki (738/2002) ja rikoslaki (39/1889). Tyoturvallisuuslaissa on saa-
detty tyontekijan turvallisuuteen ja kuormitukseen liittyvista seikoista. Koska tutkijalla oli
ennakkotietoa puhelinpalveluun tulevien puheluiden luonteesta, tutkimuksen kannalta koet-

tiin oleelliseksi avata myos rikoslaki osana lainsaadannon tietoperustaa.

Pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelun toiminnassa toteutetaan henkilotietojen kasittelya,
jota ohjaavat EU:n yleinen tietosuoja-asetus (2016/679), tietosuojalaki (1050/2018), hallinto-
laki (434/2003) laki julkisen hallinnon tiedonhallinnasta (906/2019), laki pysakoinninvalvon-
nasta (727/2011) ja laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (621/1999). (Tampereen kau-
punki 2020c.) Tutkimuksen tarkoitus huomioon ottaen naita saadoksia ei avata syvemmin

osana tietoperustaa.

Tyoturvallisuuslain paamaarana on parantaa tyoolosuhteita ja tyoymparistoa. Tarkoituksena
on turvata ja yllapitaa tyontekijoiden tyokykya seka ennalta ehkaista ja torjua ammatti-
tauteja, tyotapaturmia seka muita tyosta ja tyoymparistosta aiheutuvia haittoja, jotka vai-
kuttavat tyontekijoiden terveyteen. (738/2002 §1.)

Tyoturvallisuuslaissa (738/2002 § 8) on saadetty tyonantajan yleisesta huolehtimisvelvoit-
teesta eli siita, etta tyonantajan tulee huolehtia tyontekijoidensa turvallisuudesta ja tervey-
desta. Taman saavuttamiseksi tyonantajan tulisi suunnitella ja toteuttaa erilaisia toimenpi-
teita, joiden avulla parannetaan myos tyopaikan tyooloja. Tyonantajan tulee tunnistaa haitta-
ja vaaratekijat tyossa ja sen toiminnassa. Jos naita tekijoita ei voida poistaa, niiden merkitys
on arvioitava tyontekijoiden turvallisuus ja terveys huomioiden. Tyonantajan on huomioitava
tyon kuormitustekijat. Osana tyon suunnittelua tyonantajan taytyy huomioida tyontekijan
henkiset ja fyysiset ominaisuudet tyon kuormitustekijoiden valttamiseksi tai vahentamiseksi
(73872002 § 13). Tyon kuormitukseen ja olosuhteisiin pystytaan vaikuttamaan huomioimalla
tyopisteen ergonomia. Tyopisteella olevat rakenteet ja tyovalineet tulee valita ja sijoittaa si-
ten, etta ne soveltuvat tyopisteelle aiheuttamatta ylimaaraista kuormitusta tyontekijalle.
Talloin tulee huomioida riittavan tyoskentelytilan tarjoaminen tyontekijalle, jotta han pystyy
tekemaan tyota luontevasti seka vaihtamaan tarvittaessa tyoasentoaan. Tyon keventaminen

apuvalineiden avulla on myos tarkeaa huomioida, mikali se on tarpeellista. (738/2002 § 24.)

Tyopaikalla tyonantajan ja tyontekijoiden valilla tulee toteuttaa yhteistoimintaa, joka mah-
dollistaa tyoturvallisuuden yllapidon ja parantamisen. Tyonantajan tulee tiedottaa tyonteki-
joita varhain asioista, jotka vaikuttavat tyopaikan tyoolosuhteisiin, turvallisuuteen ja tervey-
teen. Lisaksi tyonantajan vastuulla on huolehtia, etta asiat kaydaan lapi tyontekijoiden tai

suunnitelmia tai arviointeja, tyontekijoille on annettava nama tiedoksi. (738/2002 §17.)
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Tyoturvallisuuslain (738/2002 § 18) mukaan tyosuhteessa tyontekijoilla on myos velvollisuu-
tensa noudatettavana, kuten tyonantajalla. Tyontekijan tulee noudattaa maarayksia ja oh-
jeita, jotka tyonantaja on tyontekijalle antanut. Lisaksi tyontekijan on noudatettava tyon ja
sen olosuhteiden mukaisesti jarjestysta ja siisteytta tyopaikalla seka toimia tyossaan huolelli-
sesti ja varovaisesti. Naita noudattamalla tyontekija voi lisata ja yllapitaa turvallisuutta ja
terveytta tyopaikalla. Tarkoituksena ei ole pelkastaan huolehtia itsestaan henkilokohtaisesti,
vaan tyontekijan tulee myos huomioida muiden kollegoiden terveys ja turvallisuus tyopai-
kalla. Tyopaikalla tyontekija ei saisi kohdella kollegoita epaasiallisesti tai hairita muilla ta-
voin, josta heidan terveytensa tai turvallisuutensa karsisi. Tyontekijan velvollisuutena on
myos ilmoittaa ty0antajalle tai organisaation tyosuojeluvaltuutetulle tyopaikalla ilmenevista
puutteista. Naita ovat esimerkiksi tyoolosuhteiden tai -menetelmien, tyossa kaytettavien vali-
neiden tai laitteiden puutteet ja viat, joista voi aiheutua vaaraa tyontekijoille. Kun tyonan-
taja reagoi ilmoitettuihin ongelmiin, tasta tulee tiedottaa epakohdasta ilmoittaneelle tyonte-
kijalle ja tyosuojeluvaltuutetulle. Heille tulee kertoa, mita toimenpiteita aiotaan toteuttaa

tai on alettu toteuttamaan ongelman suhteen. (738/2002 § 19.)

Puhelinasiakaspalvelun yhteydessa tyontekijaan voi kohdistua erilaisia rikoksia, joista on saa-
detty juridisesti Suomen rikoslaissa (39/1889). Lisaksi on mahdollista, etta tyontekija joutuu
rikoksen uhriksi vapaa-aikana tyoajan ulkopuolella tyon luonteen tai tyotehtavien aiheutta-

mana. Tahan tutkimuksen osioon on avattu rikosnimikkeet, joita puhelinasiakaspalvelussa voi

esiintya todennakoisimmin.

Rikoslain luvun 24 (39/1889) mukaan yksityisyyden, rauhan ja kunnianloukkaamiseen liittyvat
saannokset koostuvat muun muassa kotirauhan rikkomisesta, yksityiselamaa loukkaavan tie-
don levittamisesta tai kunnianloukkauksesta. Naista edella mainituista rikoksista on saadetty
myos torkeina nimikkeina, mikali siihen liittyvat rikoksen tunnusmerkistot tayttyvat. Kotirau-
han rikkominen tarkoittaa sita, etta henkilo tunkeutuu tai menee salaa toisen kotirauhan suo-
jaamaan paikkaan, kuten kotiin. Kotirauhaa rikotaan myos esimerkiksi meteloimalla, esineita
heittamalla tai muulla tavoin, joka on naihin rinnastettavissa. Yksityiselamaa loukkaavan tie-
don levittamisella tarkoitetaan tilannetta, kun toisesta henkilosta esitetaan yksityiselamaan
liittyvaa tietoa, kuten esimerkiksi kuvan tai muun tiedon jakaminen julkisesti usean ihmisen
tietoisuuteen. Kyseinen teko aiheuttaa rikoksen uhrille vahinkoa tai karsimysta loukaten uh-
ria. Kunnianloukkaukseen syyllistyy, kun henkilo esittaa toisesta valheellista tietoa, vihjauksia
tai kohdistaa halveksuntaa siten, etta se aiheuttaa karsimysta tai vahinkoa loukatulle osapuo-

lelle.

Rikoslain (39/1889) luvussa 25 on luokiteltu vapauteen kohdistuvat rikokset. Naita ovat muun
muassa vainoaminen, pakottaminen ja laiton uhkaus. Vainoamisrikoksen tunnusmerkisto tayt-
tyy silloin, kun henkilo uhkaa, tarkkailee, seuraa tai toteuttaa muuta naihin rinnastettavaa

toimintaa toista kohtaan toistuvasti, aiheuttaen ahdistusta tai pelkoa. Pakottaminen
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puolestaan tarkoittaa sita, kun henkilo pakottaa vakivallalla tai silla uhaten toista sietamaan,
tekemaan jotain tai jattamaan tekematta. Laiton uhkaus ilmenee, kun toista henkiloa uha-
taan valineella tai muulla tavoin siten, etta uhattu kokee pelkoa turvallisuutensa tai omaisuu-
tensa puolesta. Oikeusministerio on laatinut muutosesityksen laittoman uhkauksen syyteoi-
keuteen liittyen. Esityksen tarkoituksena olisi muuttaa laiton uhkaus virallisen syytteen
alaiseksi, mikali rikos kohdistuisi henkiloon tyotehtavien takia. Jos muutos hyvaksytaan voi-
maan, tama voisi parantaa tyontekijoiden turvallisuutta tyotehtavien yhteydessa. (Oikeusmi-
nisterio 2020.)

3.7  Muut tutkimukset ja selvitykset

Muiden tutkimusten tiedonhankintaan kaytettiin Theseus -sivustoa ja Googlea seka sen tuotta-
maa Google Scholar -palvelua. Tiedonhaussa etsittiin ainoastaan Suomessa toteutettuja tutki-
muksia, jotka on esitetty taman luvun yhteydessa. Aikaisempia tutkimuksia pysakoinninval-
vonnan puhelinpalveluun ja sen kehittamiseen liittyen ei loytynyt pitkakestoisesta tiedon-
hausta huolimatta. Tutkimuksia kuitenkin puhelinpalveluun liittyen loytyi eri toimialoilta. Esi-
merkiksi Hyttisen ja Martikaisen (2019) tekema tutkimus kasitteli toimeentuloa hakevan asiak-
kaan kohtaamista ja vuorovaikutusta Kelan puhelinasiakaspalvelussa. Tutkimuksessa selvitet-
tiin puhelinasiakaspalvelussa tyoskentelevien henkiloiden kokemusten kautta toimeentulotuki-
hakuihin liittyvia asiakaskohtaamisia. Tutkimusmenetelmana toteutettiin teemahaastattelua.
Kokemusten mukaan haastavat asiakaskohtaamiset rakentuivat tilanteista, joiden yhteydessa
asiakkaan kaytos on aggressiivista tai asiakas ei kuuntele tai ymmarra puhelinpalvelun tyonte-
kijan antamia ohjeita. Tutkimuksessa asiakaspalvelijat kokivat jatkuvan tyonohjauksen paran-
tavan tyossa jaksamista. Tyonohjauksen avulla olisi mahdollisuus paasta purkamaan haastavia
asiakaskohtaamisia. Purkutilaisuuden aikana olisi mahdollista pohtia, miten asiakaspalveluti-
lanteessa olisi voinut toimia toisin. Tyon kuormitusta esiintyi varsinkin puhelinasiakaspalvelun
tyosuhteen alussa, jolloin voi olla vaikeampaa toimia haastavissa asiakaskohtaamisissa. Tyohy-
vinvoinnin ja tyossa jaksamisen kannalta esimiehen ja tyoyhteison tuella on merkittava rooli,
kuten myos yhteisollisyydella. Tyontekijoiden mainittiin kohtaavan puhelinasiakaspalvelussa

erilaisia tunnetiloja laaja-alaisesti. (Hyttinen & Martikainen 2019, 30-37.)

Keva on toteuttanut julkisen alan tyohyvinvointitutkimuksia saannollisesti. Viimeisin tutkimus
on toteutettu vuonna 2018. Tutkimuksessa keskeisessa asemassa taman tutkimuksen kannalta
oli tyokyvyn ja tyohyvinvoinnin aihealue. Taman alueen osana kasiteltiin henkista tyokykya,
jonka kunnan tyontekijat kokivat paaasiassa hyvana. Tutkimuksessa kysyttiin vastaajilta, ko-
kevatko he henkisen tyokykynsa hyvana tai erinomaisena. Maaraaikaisessa tyosuhteessa ole-
vista tyontekijoista 39 prosenttia vastasi olevansa taysin samaa mielta taman kanssa, kun taas
47 prosenttia oli melko samaa mielta asian suhteen. Vastanneista tyontekijoista 10 prosenttia

pysyi neutraalina, nelja prosenttia oli eri mielta ja yksi prosentti oli taysin eri mielta. Eroa-
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vahaisesti. Vastaajista 37 prosenttia koki olevansa taysin samaa mielta, 43 prosenttia melko
samaa mielta, 13 prosenttia neutraaleja, kuusi prosenttia eri mielta ja kaksi prosenttia taysin

eri mielta. (Keva 2019.)

Henkinen tyokykyni on hyva tai erinomainen 2018

Maaraaikainen EEEEG_G— 10 4 1
Toistaiseksi voimassa oleva il IG5 13 6 @&
0 10 20 30 40 50 50 70 20 00 100
Prosenttia

@ Taysin samas miettd
Melko samaa mielta
En samaa enk3 eri miclta
Melko er miglz

W Taysin ed mislta

Kuvio 2: Arvio henkisesta tyokyvysta. (Keva 2019.)

Kevan tutkimuksen aihealueessa keskeisessa asemassa taman tutkimuksen osalta oli myos tyo-
hyvinvoinnin kehitys. Vastaajien taytyi arvioida tyoyhteison tyohyvinvoinnin kehittymista,
kuinka se on kehittynyt viimeisen vuoden aikana. Maaraaikaisessa tyosuhteessa olevista tyon-
tekijoista viisi prosenttia koki tyohyvinvoinnin kehittyneen selvasti. 37 prosenttia koki sen ke-
hittyneen jonkin verran paremmaksi ja 43 prosenttia ei havainnut sen kehittyneen lainkaan.
11 prosenttia koki tyohyvinvoinnin heikentyneen ja viisi prosenttia vastanneista totesi tyohy-
vinvoinnin huonontuneen tyoyhteisossa selkeasti. Toistaiseksi voimassa olevassa tyosuhteessa
tyoskentelevista tyontekijoista kuusi prosenttia koki tyoyhteison tyohyvinvoinnin kehittyneen
selvasti. 35 prosenttia koki sen kehittyneen jossain maarin, kun taas 34 prosenttia vastan-
neista, ei ole havainnut kehitysta. Tyohyvinvoinnin heikkenemista kokivat 16 prosenttia ja sel-

keaa heikentymista kokivat 10 prosenttia vastanneista. (Keva 2019.)

Arvioi tydhyvinveinnin kehittymista tydyhteisossasi viimeisen vuoden aikana. Tydhyvinvointi on kehit...

Maaraaikainen SIIIEE 43 1 5
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@ Selvast parempazn
Jonkin veran parempaan
Kehitysta ei ole tapahtunut
Jonkin werran huonompaan
@ Selvasti huonompaan

Kuvio 3: Arvio tyohyvinvoinnin kehittymisesta tyoyhteisossa. (Keva 2019.)

Ylla avatuissa Kevan tutkimuksissa huomioitiin ainoastaan otanta kunnan tyontekijoista, josta
oli rajattu esimiehet pois. Kyselyyn osallistuneet tyontekijat olivat seka miehia etta naisia,

eika naita jaoteltu erilleen. Tutkimuksessa oli mielenkiintoista havaita maaraaikaisissa ja tois-
taiseksi voimassa olevissa tyosuhteissa olevien tyontekijoiden prosentuaaliset jakaumat. Hen-

kisen tyokyvyn suhteen eroavaisuudet olivat lievat, mutta tyohyvinvoinnin kehityksen suhteen
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teessa olevista noin neljasosa koki tyohyvinvoinnin huonontuneen.

Asiakaspalvelun kehittamisen ollessa yksi opinnaytetyon tavoitteista, syvennyttiin myos asia-
kaspalveluun liittyviin tutkimuksiin. Sentraali toteutti joulukuussa vuonna 2012 kyselytutki-
muksen 500 kuluttajalle, jonka tavoitteena oli selvittaa, millainen on suomalaisten suhtautu-
minen asiakaspalveluun. Tutkimuksessa puolet vastanneista olivat naisia ja puolet miehia, joi-

den ikajakauma oli suhteellisen tasainen 18-70-vuotiaiden valilta. (Sentraali 2012.)

Sentraalin (2012) kyselytutkimuksessa tiedusteltiin vastaajilta asiakaspalvelukanavaa, jota
kayttaisivat mieluiten. Tulosten mukaan suosituimmat palvelukanavat olivat sahkoposti 80
prosentilla ja puhelinpalvelu 75 prosentilla. Myos fyysinen palvelupiste ja Internetin kautta
saavutettavat yhteydenottolomakkeet olivat suosittuja 55 prosentilla seka organisaatioiden

Internet -sivustot 53 prosentilla.

sentraall©

SUOSITUIN PALVELUKANAVA ON SAHKOPOSTI

Mita palvelukanavia kayttaisit mieluiten,
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Tekninen tuki etakayttaa tietokonetta A 15%

Mobiilisivusto | 8%
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Taulukko 2: Suosituin palvelukanava. (Sentraali 2012.)

Kyselytutkimuksessa kasiteltiin aiheena myos henkilokohtaista asiakaskokemusta. Vastan-
neista 96 prosenttia koki tarkeimmiksi sen, etta saavat asiantuntevaa palvelua ja asian hoide-
tuksi yhden palvelutapahtuman aikana. Asioinnin nopeuden koki tarkeaksi 95 prosenttia, ysta-

vallisen palvelun 94 prosenttia ja oikean henkilon tavoittamisen valittomasti 92 prosenttia. 73
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prosenttia vastanneista koki tarkeaksi sen, etta asiakkaan olisi mahdollista valita haluttu pal-
velukanava, ja 49 prosenttia korosti vuorokauden ympari saavutettavan palvelun olevan tar-
keaa. (Sentraali 2012.)

sentraali ©
TARKEINTA HENKILOKOHTAISESSA
ASIAKASKOKEMUKSESSA
Asiantunteva palvelu \ | 96%
Asia tulee kerralla hoidettua 1 ‘ ‘ 96% ‘
Asioinnin nopeus : 95% ‘
Ystavéllinen palvelu ‘ I 94% ‘
Paasen heti oikean henkildn puheille | l 92%
Voin valita haluamani palvelukanavan I| ‘ 73°/.; ‘
24 h -palvelu ] 49% ‘
0;/0 2(;% 4d°/o 66% 80% 100%

Taulukko 3: Henkilokohtainen asiakaskokemus. (Sentraali 2012.)

Taman opinnaytetyon tutkimuksen kannalta positiiviseksi Sentraalin (2012) kyselytutkimuk-
sessa korostui vastanneiden kokemukset siita, mitka tekijat arsyttavat asiakasta asiakaspalve-
lussa. Selkeasti suurin osuus eli 68 prosenttia koostui pitkista jonotusajoista. 49 prosenttia
koki turhauttavaksi, jos palvelutapahtuman aikana asiakas siirretaan henkilolta toiselle pal-
veltavaksi. 43 prosenttia vastasi turhauttavan, jos asiansa saa hoidettua vasta useiden yhtey-
denottojen jalkeen ja 39 prosenttia sen, jos yhteydenottopyyntoihin ei vastata. 35 prosenttia
koki arsyttavaksi osaamattoman asiakaspalveluhenkiloston ja tylyn kohtelun. Lisaksi vastuun-
ottaminen asiakkaan asioista kerasi 30 prosenttia, hankalasti loydettavat yhteystiedot 29 pro-
senttia, valinpitamaton palvelutoiminta 27 prosenttia, pitkat palveluajat 25 prosenttia, henki-
lokohtaisen yhteydenoton puuttuminen 22 prosenttia, vajavaiset vastaukset 21 prosenttia, pu-
helinvalikot 20 prosenttia seka heikot aukioloajat ja asiakaspalvelijan puutteellinen kielitaito

15 prosenttia.
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Taulukko 4: Asiakaspalvelussa arsyttavat asiat. (Sentraali 2012.)

4 Opinnaytetyon tutkimusmenetelmat
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Taman opinnaytetyon tutkimuksen aikana toteutettiin erilaisia tutkimusmenetelmia. Menetel-

mien tavoitteena oli kerata tutkimuksen kannalta olennaista tietoa ja analysoida sita. Tutki-

muksessa toteutettiin ensimmaisena kirjallisuuskatsauksen osuus, jota taydennettiin tutki-

muksen edetessa osana tietoperustan rakentamista. Lisaksi menetelmina toteutettiin toimek-

siantajan kanssa sovitusti teemahaastattelut ja pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelun puhelu-

tallenteiden kuuntelu seka lopulta naiden analysointi tutkimuskirjallisuuden mukaisesti.

Tutkimusmenetelmia toteuttaessa tutkijan tulee noudattaa tutkimusetiikkaan liittyvia peri-
aatteita. Tutkimus ei saa aiheuttaa haittaa tutkimukseen osallistuville henkiloille tai haasta-
teltaville. Kaytannossa talla tarkoitetaan sita, etta tutkimuksen osana olleet henkilot ano-

nymisoidaan, eika tutkimuksessa ilmene haastateltavien henkilollisyys tai niita vaarantavia

asioita. Tutkimushaastatteluun osallistuville on kerrottava ymmarrettavasti, mihin tarkoituk-

seen haastattelua tullaan kayttamaan, mika sen merkitys on ja kuinka kerattya aineistoa tul-

laan kayttamaan tutkimuksessa. (Hyvarinen, Nikander, & Ruusuvuori 2017, 320.)
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4.1  Tutkimuksellinen opinnaytetyo ja laadullinen tutkimus

Lapin ammattikorkeakoulun (2020) mukaan tutkimuksellisen opinnaytetyon tavoitteena on
loytaa tyoelamasta ongelmia tai muita havaintoja. Ongelmien loytamiseksi hyodynnetaan tut-
kimusmenetelmien, kuten kyselyiden, haastatteluiden tai muiden mittausten toteuttamista.
Tutkimuksen tarkoituksena on tutkia tai kartoittaa tutkimusongelmaa seka esittaa kehityseh-
dotuksia, joiden avulla tyokaytantoja ja toimintaa voidaan parantaa tai jopa kehittaa koko-
naan uusi toimintamalli tutkimuskohteelle. Kuten jo mainittu, opinnaytetyon tavoitteena on
kehittaa henkiloston jaksamista tyossa ja asiakaspalvelua tutkimusmenetelmia hyodyntaen.

Naihin perustuen, tyo tayttaa tutkimuksellisen opinnaytetyon elementit.

Laadullisen tutkimuksen lahtokohtana on kuvata todellista elamaa moninaisesti ja tavoitteena
on tutkia tutkimuskohdetta kokonaisvaltaisesti. Tutkittava ilmio muokkaantuu sen mukaan,
kuinka tutkija ymmartaa sen oman arvomaailmansa mukaisesti. Tyypillista laadullisessa tutki-
muksessa on, etta tutkimuksessa mukana oleva kohderyhma valitaan tarkoituksenmukaisesti,
ei satunnaisesti. Lisaksi tutkimuksen toteutus tapahtuu joustavasti ja sen suunnitelmallisuus
muokkaantuu olosuhteiden mukaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 161-164.) Laadulli-
sen tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa tutkimuksen kohteena olevien henkiloiden koke-
muksia. Aineiston hankinnassa on tavanomaista kayttaa yksilo- tai ryhmahaastatteluja, doku-
menttiaineistoja tai eri havainnointimuotoja. (Puusa & Juuti 2020, 13.) Laadullisessa tutki-
muksessa tarkastellaan yksittaisia tapauksia. Olennaista on tutkimukseen osallistuvien ihmis-
ten nakokulma ja tutkijan vuorovaikutus yksittaisen havainnon kanssa. Keskeisessa asemassa
ovat tutkittavien kokemukset, ja tavoitteena on antaa teoreettisesti mielekas tulkinta tutki-
muskohteena olevasta ilmiosta. (Puusa ym. 2020, 74.) Lisaksi yhtena laadullisen tutkimuksen
tavoitteena on loytaa ihmisen toiminnasta jotain sellaista tietoa tai asioita, joita ei pystyta
havainnoimaan valittomasti (Vilkka 2015, 76). Perustellusti laadullinen tutkimus soveltui tut-
kimukseen hyvin, koska tavoitteena oli selvittaa henkiloston kokemusten kautta tyossa esiin-

tyvia kuormitustekijoita ja kehittamiseen liittyvia nakokulmia.
4.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelussa eli puolistrukturoidussa haastattelussa tutkimusongelmasta poimitaan
keskeiset aiheet tai teemat, joita tutkimushaastattelussa olisi valttamatonta kasitella tutki-
musongelmaan vastaamiseksi. Teemojen kasittelyjarjestyksella ei ole merkitysta tutkimus-
haastattelun aikana. Tavoitteena on, etta kaikista teemoista vastaaja voi antaa oman kuvauk-
sensa ja haastatteluteemat on kasitelty vastaajan kannalta luontevassa jarjestyksessa. (Vilkka
2015, 79.)

Puusan ja Juutin (2020, 107-108) mukaan teemahaastattelun oletuksena on, etta tutkittavat

henkilot ovat kokeneet tai lapikayneet tietyn asian tai prosessin. Ennen teemahaastattelua
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tutkimusaiheen kirjallisuuteen ja aiempiin tutkimuksiin, joka helpottaa tutkijaa syventymaan
aiheen kokonaisuuteen. Naiden tekijoiden avulla tutkija pystyy luomaan perustan onnistu-
neelle teemahaastattelulle. Haastattelun yhteydessa tutkijan on tarkeaa hyodyntaa kirjalli-
suuskatsauksen avulla saanutta tietoa. Vapaamuotoinen eteneminen on teemahaastattelulle

tyypillista, joka edellyttaa tutkijalta hyvaa valmistelua seka ymmarrysta ilmiosta ja siihen

Teemahaastattelun teemoista on usein todettu, etta niiden tulisi rakentua paaasiallisesti tut-
kimuksen tietoperustaan. Kuitenkin teemoihin sisaltyvien kysymysten suhde tutkimuksen tie-
toperustaan on vaihtelevaa. Faktapohjaisten kysymysten lisaksi kysymysten asettelussa voi-
daan hyodyntaa myos kokemukseen pohjautuvia havaintoja osana kysymyksenasettelun poh-
jaa. Teemahaastattelun aikana tutkijan on tarkeaa miettia, miten teemat ohjaavat haastatte-
lua. Oletuksena on, etta tutkija ja haastateltava puhuvat niin sanotusti samaa kielta ja haas-
tattelussa kaytettava kasitteisto ymmarretaan molempien ajatusmaailmassa jollain tapaa sa-
malla tavoin. Mikali tama lahtokohta ei ole kunnossa, ongelmana voi ilmeta, ymmartaako
haastattelun osapuolet teemat yhtenaisesti. Taman myota haastateltavan ja haastattelijan
ajatusmaailma teemojen suhteen voi olla ristiriidassa, eika tutkija voi olettaa saavansa kysy-
myksiin vastauksia autenttisesti. Taman vuoksi haastattelun aikana tutkijan taytyy olla kyke-
nevainen avaamaan tutkimusaiheen osatekijat rakenteeltaan selkeammiksi, jotta haastatel-
tava ymmartaisi haastatteluteemat ja -kysymykset, kuten olisi tarkoitus. (Puusa ym. 2020,
108.)

Etukateen suunniteltu teemahaastattelun runko auttaa tutkijaa hahmottamaan ja varmista-
maan, etta han saisi tutkimuksesta ja tutkimusongelmasta merkittavaa tietoa. Taman varmis-
tamiseksi, haastattelun tulisi keskittya tutkimuksen kannalta olennaisiin seikkoihin. Haastat-
teluun valittujen teemojen tarkoituksena on luoda mahdollisimman laaja-alaisesti aineistoa,

jota tutkija pystyy tulkitsemaan haastattelun jalkeen teorian avulla. (Puusa ym. 2020, 108.)

Teemahaastattelussa teemojen suunnittelu on tutkimuksen kannalta yksi keskeisimmista vai-
heista. Teemojen avulla tutkija pyrkii purkamaan tutkittavan ilmion eri osa-alueisiin, joiden
merkitysta tutkija pyrkii sisaistamaan haastattelussa esitettyjen kysymysten avulla. Tarkastel-
taessa yksittaista teemaa, tutkijalta edellytetaan usean nakokulman huomioimista. Taman
vuoksi teemasta puhutaan laajempana kokonaisuutena eika pelkastaan yksikkona. Haastatte-
luissa kaikkien teemojen lapikaynti on ehdotonta, vaikka niiden jarjestys, luonne ja sanamuo-
dot vaihtelevatkin tyypillisesti haastatteluittain. Haastattelut muokkaantuvat haastateltavien
erilaisista vastauksista seka tavoista ja halukkuudesta, kuinka he ilmaisevat asioita. (Puusa
ym. 2020, 108.)

Tassa tutkimuksessa teemahaastattelut toteutettiin puhelinpalvelun tyontekijoiden esimie-

helle eli pysakoinninvalvonnan katupaallikolle seka puhelinpalvelussa tyoskentelevalle
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henkilostolle. Kaikki haastattelut toteutettiin kasvotusten, paitsi kaksi Microsoft Skypen ja
Teamsin valityksella. Tyontekijoille suunnatun teemahaastattelun alustava kysymysrunko esi-
tettiin opinnaytetyon toimeksiantajalle, jotta tutkija voisi huomioida myos toimeksiantajan
nakokulmat teemojen ja kysymysten osalta. Toimeksiantajan puolelta ei juurikaan tullut
muutosehdotuksia teemahaastattelun runkoon. Seka katupaallikolle etta puhelinpalvelun hen-
kilostolle laaditut teemahaastattelun kysymykset luotiin siten, etteivat ne olisi johdattelevia.
Talla pyrittiin edistamaan sita, etta vastauksista ja lopulta tutkimustuloksista saataisiin mah-
dollisimman luotettavia. Haastateltaville esitettiin tarkentavia kysymyksia tilanteen vaa-
tiessa. Talla pyrittiin siihen, etta haastatteluista saataisiin yksityiskohtaisemmat tutkimustu-

lokset.
4.3  Puhelutallenteiden kuuntelu

Tampereen kaupunki (2020c) on laatinut pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelua koskevan tie-
tosuojaselosteen. Selosteessa on kuvattu puhelinpalvelun henkilorekisterin tiedot, kuten
muun muassa rekisterin nimi, henkilotietojen kasittelyn tarkoitus ja niiden kasittelya koskeva
lainsaadanto. Henkilotietojen kasittelya koskeva kohta sisaltaa kuvauksen siita, minka vuoksi
puhelinpalveluun tulevat puhelut tallennetaan. Tallentamisen tarkoitus on perusteltu muun
muassa laadun kehittamisella seka turvallisuuden ja oikeusturvan varmistamisella. Nama
edella mainitut tekijat tukevat myos opinnaytetyon tutkimusta ja siihen liittyvia tavoitteita,
kuten asiakaspalvelun laadun kehittamista ja puheluiden vaikutusta tyoturvallisuuteen seka

sen myota henkiloston tyossa jaksamiseen.

Puhelutallenteiden kuuntelua varten tutkija allekirjoitti organisaation tietojen ja tietojarjes-
telmien kaytto- ja salassapitositoumuksen. Puheluiden kuuntelu toteutettiin vaihdepalvelun
kautta, johon puhelut tallentuvat kolmen kuukauden ajaksi. Puhelutallenteiden kuuntelun ai-
kana tutkimuksen kannalta oleelliset havainnot kirjattiin muistiinpanoin ylos. Puhelutallentei-
den kuuntelun yhteydessa tutkija ei kerannyt henkilotietoja itselleen eika niita kirjoitettu
osaksi tutkimusta tukeviin muistiinpanoihin. Muistiinpanot havitettiin sen jalkeen, kun tutki-

musprosessi tuli paatokseen.
4.4 Kirjallisuuskatsaus

Kirjallisuuskatsauksella eli tutkimuskatsauksella tarkoitetaan tutkimusaiheen kannalta olen-
naiseen kirjallisuuteen, esimerkiksi artikkeleihin tai muihin tutkimuksiin perehtymista. Kirjal-
lisuuskatsaus auttaa tutkijaa loytamaan tietoa ja nakokulmia, miten tutkimusaihetta on tut-
kittu aiemmin ja mita kehitettavaa toteutettavassa tutkimuksessa olisi aiempiin tutkimuksiin
verrattavissa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 121.) Kirjallisuuskatsausta rakennettaessa
tutkijan taytyy tuntea aihealue hyvin. Tama edistaa sita, etta kirjallisuuskatsaukseen saisi lo-

pulta asianmukaista ja tutkimusaiheeseen liittyvaa kirjallisuutta. Lisaksi tutkijan kuuluu
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vakuuttaa itsensa siita, mihin oman tutkimuksen kannalta tietoa kaytetaan. (Hirsjarvi ym.
2015, 208.)

Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin kirjallisuuskatsausta hyodyntaen tyon kannalta oleellisia jul-
kaisuja, kirjallisuutta ja aiempia tutkimuksia. Kirjallisuuskatsaus toimi apuna tietoperustan
luomiselle, jotta siihen saataisiin rakennettua tutkimuksen aihepiiriin soveltuvaa ja asianmu-
kaista tietoa. Aiempia tutkimuksia ja niiden tuloksia hyodynnettiin tutkimuksessa vertailukoh-
tana. Katsauksen avulla selvisi, ettei pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelun kehittamiseen
kohdistuvia tutkimuksia loytynyt ainakaan julkisesti, mutta muiden organisaatioiden puhelin-

palveluita koskevia tutkimuksia on jo aiemmin tehty.
4.5 Aineiston analysointi

Aineiston analyysimenetelmana toteutettiin aineistolahtoista sisallonanalyysia. Aineistolahtoi-
sessa sisallonanalyysissa tieto saadaan esiin ihmisen puheen, kuten esimerkiksi sanojen tai
lauseiden avulla muodostuvassa merkityskokonaisuudessa. (Vilkka 2015, 114.) Menetelmana
aineistolahtoinen sisallonanalyysi on tutkimukseen soveltuva, koska analyysi koostui tyonteki-

joiden haastatteluiden pohjalta.

Tutkimusaineiston keruun jalkeen aineisto tulee muuttaa muotoon, joka mahdollistaa sen tut-
kimisen. Mikali haastatteluaineisto on nauhoitettu, se tulee muuttaa tekstiksi. Haastatteluai-
neiston muuttaminen tekstiksi tunnetaan nimityksella litterointi. Kun aineisto litteroidaan, se
helpottaa tutkimusaineiston analysointia, joka tarkoittaa tutkimusaineiston ryhmittelya, luo-
kittelua ja sen jarjestelmallista lapikayntia. Litterointi on haasteellista, mutta etuna se lisaa
tutkijan ja tutkimusaineiston valista vuoropuhelua. Lisaksi litteroinnin yhteydessa tulee huo-
mioida, ettei haastateltavien puhetta saa muuttaa. Litteroidun aineiston tulee siis vastata
haastatellun henkilon kertomuksia, joita haastattelun yhteydessa on ilmennyt. (Vilkka 2015,
88-90.) Kasvotusten tehdyt teemahaastattelut tallennettiin aaninauhurilla ja etahaastatte-
luista otettiin kokoustallenteet. Taman jalkeen haastattelut litteroitiin tallenteita kuuntele-
malla, jonka aikana ne kirjoitettiin sanatarkasti puhtaaksi. Litteroitu teksti jaettiin haastatte-
lun teemojen mukaisten otsikoiden alle, jotta tuloksia olisi helpompi tarkastella teemakohtai-
sesti. Lopulta teksteista valittiin tutkimuksen kannalta keskeisimmat vastaukset, jotka sisally-
tettiin osaksi tuloksia ja johtopaatoksia. Tarkemman litteroinnin toteuttaminen oli tutkimuk-
sen kannalta olennaista, koska haastattelun aikana haastateltavilla juolahti mieleen havain-
toja tai muita lisayksia jalkikateen. Nama havainnot saattoivat liittya aikaisemmin kasiteltyi-

hin teemoihin ja tutkimuksen kannalta olennaisiin huomioihin.

Kun aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa tutkimusaineisto on keratty, tutkijan on tarkeaa
ennen sen analysointia huomioida, mista tyypillinen kertomus tai toiminnan logiikka loytyy.
Seuraavaksi tutkimusaineisto tulee pelkistaa, joka tarkoittaa tutkimuksen kannalta epaolen-

naisen tiedon poistamista aineistosta. Lopulta tutkimusaineisto tulee tiivistaa tai jakaa osiin,
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jota ohjaavat tutkimuskysymykset ja tutkimusongelma. Tiivistetty kokonaisuus ryhmitellaan
johdonmukaiseksi kokonaisuudeksi sen mukaisesti, mita tutkimusaineistosta etsitaan. (Vilkka
2015, 105.) Tutkimusaiheen kannalta olennaisen kirjallisuuden ja tutkimuksen analysointi to-
teutettiin aineistolahtoisella sisallonanalyysilla. Alun perin tietoa oli keratty muun muassa
asiakaspalvelun, tyoturvallisuuden, tyohyvinvoinnin ja tyon kuormituksen osalta runsaasti. Ke-
ratyn tiedon osalta tutkija tarkasteli, mita aineistosta olisi keskeista sisallyttaa tutkimukseen.
Lopulta aineisto pelkistettiin ja ryhmiteltiin siten, etta siita saatiin muodostettua johdonmu-

kainen kokonaisuus.

5  Opinnaytetyoprosessi

Opinnaytetyoprosessi on jaettu kuuteen keskeisimpaan tyoosioon. Ensimmainen osio koostui
prosessin aloituksesta. Opinnaytetyon aloittamista varten tutkija tiedusteli tyonantajaltaan
eli Tampereen kaupungilta opinnaytetyon mahdollisuutta. Tyonantaja osoitti mielenkiintonsa
opinnaytetyon teolle ja ehdotti tyon aiheen, jonka suhteen organisaation yksikossa olisi kehi-
tettavaa. Toimeksiantaja esitti pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelun toiminnassa olevan ke-
hitettavaa seka tyossa jaksamisen etta asiakaspalvelun osalta. Tasta rakentui yhteistyossa toi-
meksiantajan kanssa opinnaytetyon aihe "Tampereen kaupungin pysakoinninvalvonnan puhe-
linpalvelun henkiloston jaksamisen ja asiakaspalvelun kehittaminen”. Taman pohjalta laadit-
tiin opinnaytetyon tutkimussuunnitelma, joka kaytiin toimeksiantajan kanssa lavitse ennen
opinnaytetyon tutkimuksen aloittamista. Opinnaytetyossa kaytettavia tutkimusmenetelmia
varten tehtiin toimeksiantajan kanssa tutkimuslupahakemus ja allekirjoitettiin muut tarvitta-
vat dokumentit. Lopulta taman tutkimusasiakirjan valmistelu aloitettiin huhtikuussa 2020.
Talloin aloitettiin muun muassa tutkimusaiheen kirjallisuuskatsaus, opinnaytetyon tutkimus-
kirjallisuuteen perehtyminen ja tutkimusmenetelmien suunnittelu yhteistyossa toimeksianta-
jan kanssa. Kirjallisuuskatsaus oli vaiheena jatkuva, jota taydennettiin opinnaytetyon ede-
tessa tarpeen mukaan, joten sita ei sijoitettu erikseen prosessikuvioon. Lisaksi tyo sisalsi
muita jatkuvia vaiheita, kuten toimeksiantajan palavereita, joita ei ole maaritelty prosessiku-

viossa.

Tutkimuksen toinen osio koostui haastatteluiden suunnittelusta, joka aloitettiin toukokuussa
2020. Tana aikana valmisteltiin kaksi eri teemahaastattelurunkoa kysymyksineen, joista toi-
nen haastattelurunko oli tarkoitettu katupaallikolle ja toinen henkilostolle. Toimeksiantaja
tarkasti tyontekijoille tarkoitetun haastattelurungon mahdollisten lisahuomioiden ja -kysy-
mysten varalta. Kolmas osio eli haastattelujen toteutus tehtiin touko-kesakuun aikana. Osion
aikana myos tallennettu haastatteluaineisto litterointiin, kun haastattelut oli aanitetty. Nel-
jas osio koostui puhelutallenteiden analysoinnista, joka aloitettiin kesakuun alussa, joista kir-

jattiin tarvittavat havainnot muistiinpanoina tutkimusta varten.
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Kesa-heinakuun aikana toteutettiin viides osio, joka koostui tulosten purusta. Tulosten pu-
russa litteroidut haastatteluaineistot ja kootut muistiinpanot puhelutallenteista kirjattiin
opinnaytetyohon tutkimustuloksina. Lopulta kuudentena osiona heinakuussa aloitettiin kehi-
tysehdotusten laadinta henkiloston tyossa jaksamisen ja asiakaspalvelun kehittamiseksi, jotka
pohjautuivat tutkimustuloksiin ja kirjallisuuskatsaukseen. Tuona aikana toteutettiin myos
opinnaytetyon viimeistely. Opinnaytetyon prosessin kokonaiskesto oli lopulta noin viisi kuu-

kautta. Edella kuvattu opinnaytetyon prosessi on esitettyna alla kuviossa 4.

Haastattelujen
suunnittelu
5/2020

Haastattelujen
toteutus 5-6/2020

Prosessin aloitus
3-4/2020

Kehitysehdotusten Tulosten purku 6- Puheluiden
laadinta 7/2020 7/2020 analysointi 6/2020

Kuvio 4: Opinnaytetyon prosessi.

6  Tutkimustulokset
6.1 Katupaallikon haastattelu

Haastattelun tavoitteena oli selvittaa tyonantajan toteuttamia hallintakeinoja. Tarkoituksena
oli myos saada kasitys siita, mita tyonantaja edellyttaa puhelinpalvelun asiakaspalvelutoimin-
nalta ja sen henkilostolta. Lahtokohtaisesti katupaallikon haastattelun tarkoituksena oli saada
tutkimusta varten tietoa nykytilanteesta, jota hyodynnettiin seka tutkimuksen tukena etta
esimiehen ja tyontekijoiden valisten nakemysten kartoittamisessa. Katupaallikko on tyosken-
nellyt nykyisessa asemassaan noin kaksi vuotta. Tuona aikana puhelinpalveluun ei ole rekry-

toitu uusia tyontekijoita palveluun kohdistetun rekrytointiprosessin kautta.

Katupaallikon mukaan puhelinpalvelun tyontekijoilla tulee olla erinomaiset vuorovaikutus- ja
viestintataidot. Viestintataidoilla tavoitellaan muun muassa sita, etta tyontekijalla on kyke-

nevainen tiivistamaan asiakkaan esittamat tiedustelut tehokkaasti seka han on kykenevainen
kirjaamaan nama ylos mahdollisimman nopeasti. Tyonantaja edellyttaa taman vaatimuksena
tyotehtavissa, ei pelkastaan etuna. Hyvat ICT-taidot ja asiakaspalveluasenne ovat myos mer-

kittavia tyontekijan ominaisuuksia, joita tehtavankuva edellyttaa. Tyontekijan tulee olla
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kiinnostunut siita, mita asiakkaalla on kerrottavana palvelutapahtuman aikana, ymmartaa
hanta ja hallita tunnealytaitoja. Lisaksi pysakoinninvalvontaa ohjaavan lainsaadannon ja ase-

tusten hallitseminen on tarkeaa.

Katupaallikko avasi tyon kuormituksen hallintaan liittyvia keinoja. Tyovuorojen lyhennyksilla
ja toisen henkilon kayttoonotolla on pyritty kehittamaan puhelinpalvelun henkiloston tyossa
jaksamista. Paapainoisesti yksi henkilo vastaa palveluun tuleviin puheluihin, mutta kiireen
myota kollega pyrkii avustamaan tassa muiden tyotehtavien ohella. Kollegat pystyvat vaikut-
tamaan tyon kuormitukseen myos siten, etta samassa tyotilassa tyoskentelevat henkilot toimi-
vat toisilleen henkisena tukena. Tarvittaessa haastavat asiakastilanteet on mahdollista purkaa
tyontekijoiden kesken palvelutapahtuman jalkeen. Osana tyon kuormituksen parantamista
tyonantaja on myos kartoittanut tyoolosuhteet. Taman yhteydessa on kiinnitetty muun mu-
assa huomiota tyoergonomiaan tyofysioterapeutin avustuksella, joka on kartoittanut puhelin-
palvelun tyopisteen. Lisaksi Tampereen kaupungilla on kaytossa taukoliikuntaohjelma, joka
antaa toimistotyossa tyoskenteleville tyontekijoille saannollisesti ilmoituksia erilaisten aktivi-
teettien toteuttamisesta, joiden avulla pystytaan edistamaan tyontekijoiden jaksamista ja
tyohyvinvointia. Tyoolosuhteiden kartoittamisella on pyritty tyon kuormituksen kehittamisen
lisaksi parantamaan myos asiakaspalvelun laatua. Tyonantaja on jarjestanyt myos pysakoin-
nintarkastajille haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin liittyvia koulutuksia, joihin on myos osal-

listunut puhelinpalvelussa tyoskenteleva henkilosto.

Haastattelussa kasiteltiin, kuinka tyon kuormitusta ehkaisevia tekijoita on perehdytetty hen-
kilostolle. Katupaallikon mukaan perehdytyksessa korostuu perehdyttajan ja perehdytettavan
valinen vuorovaikutus. Tyon kuormitusta pyritaan ehkaisemaan siten, etta kollegat tukevat
toisiaan ja opastavat tarvittaessa. Tulevana syksyna tyonantaja jarjestaa pysakoinninvalvon-
nan yksikolle koulutuksen, jonka yhteydessa on tarkoitus syventya organisaation ja yksikon
turvallisuuskulttuuriin. Lisaksi koulutuksen osana on tyon ja vaarojen arvioinnin seka tyotur-
vallisuuslain lapikaynti kokonaisuutena. Katupaallikko korosti johtamisen ja esimiehen toimin-
nan olevan keskeisessa asemassa tyon kuormituksen perehdytyksessa, mutta henkiloston tulisi
olla mukana sen toteuttamisessa. Kuitenkin tyon kuormitusta ehkaisevien tekijoiden tunnista-

minen ja kasittely tulisi sisallyttaa selkeammin osaksi perehdytysta.

Henkilostolta katupaallikko on kuullut erilaisia tyon kuormitukseen liittyvia kokemuksia. Paa-
osin asiakaspalveluun tuleva palaute on tyontekijoille kuormittavaa, koska se on negatiivista.
Tyontekijat ovat kertoneet, etta joskus toiminta asiakasta kohtaan on mennyt epaasialliseksi,
koska kulunut tyopaiva on kuormittanut henkilokohtaisella tasolla runsaasti. Asiakaspalveluti-
lanteiden yhteydessa tyontekijat ovat kokeneet kuormittavana sen, kun asiakkaat ovat kerto-
neet henkilokohtaisia asioitaan ja ongelmia, joilla on pyritty vaikuttamaan tyontekijaan tun-

teellisesti. Tyontekijat ovat joskus kokeneet taman hyvinkin kuormittavana varsinkin silloin,

jos tyontekija on tilanteen yhteydessa antanut liikaa valtaa henkilokohtaiselle tunnealylleen
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tai empaattisuudelle. Kuormittavuutta on lisannyt se, mikali kollegan kanssa ei ole samalla
aaltopituudella, joten tyopaikalla tulisi olla erinomaiset henkilosuhteet. Lisaksi puutteellisen
tiedonkulun osalta tulee saannollisesti palautetta, jonka tyontekijat kokevat kuormittavaksi.
Esimerkiksi joskus olennaisista asioista ei ole tullut tietoa, jotka pitaisivat olla tiedossa myos
puhelinpalvelun tyontekijoilla. Tama on saattanut aiheuttaa tilanteen, jossa puhelinpalvelija
on neuvonut asiakasta vaarin tai aiemman tiedon mukaisesti uuden sijaan. Tiedonkulussa on
ilmennyt my0s painvastainen ongelmakohta, kun tietoa on tullut liikaa. Talloin henkiloston on
ollut haasteellista erottaa olennaisin tieto kokonaisuuden joukosta. Tata ongelmaa on esiinty-

nyt kuitenkin harvoin.

Katupaallikon mukaan tyonantaja noudattaa tyosuojelun laatimia velvoitteita ja lainsaadan-
toa, joka on ehdoton edellytys pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelun tyoturvallisuuden huo-
mioinnissa. Esimerkiksi on toteutettu tyon ja vaarojen arviointi osana tyoturvallisuuden hallin-
taa. Tyonantaja on ohjeistanut puhelinpalvelun tyontekijoita siita, millainen on turvallinen
tyoymparisto ja ettei epaasiallista kaytosta tai uhkailua tarvitse sietaa. Mikali uhkatilanteita
esiintyy puhelimitse, naista tulisi ilmoittaa esimiehelle seka laatia tapahtuneesta tarvittaessa
rikosilmoitus, jos tapahtuma tayttaa rikoksen tunnusmerkiston. Tyonantaja on opastanut
tyontekijoita rajaamaan asiakkaan toimintaa, mikali se on asiatonta tai uhkaavaa. Tyonteki-
joita on kehotettu tekemaan pienistakin uhkaavista palvelutapahtumista uhkatilanneilmoitus

organisaation kaytossa olevaan jarjestelmaan.

Haastattelussa katupaallikko mainitsi puhelinpalvelun asiakaspalvelun olevan suuri koko-
naisuus. Asiakaspalveluun voi tulla tiedusteluja todella laaja-alaisesti, joka luo haastavuutta
tyontekijalle oikean tiedon hankinnassa ja ilmaisemisessa. Asiakaspalvelussa tulee hallita vir-
hemaksuun liittyvat perusteet, Tampereen katualueet, liikennemerkit, pysakointia ja pysayt-
tamista koskevat kokonaisuudet seka niihin liittyvat pysakointitunnukset. Lisaksi tyontekijan
on hallittava pysakoinnin ulkopuolelle jaava kokonaisuus, kuten esimerkiksi ulosottoa ja muita
maksuja koskevat tiedustelut seka ajoneuvojen lahisiirtoja koskevat asiat. Laajasta kokonai-
suudesta huolimatta puhelinpalvelun perehdytysmateriaali ja ohjeistukset ovat toistaiseksi
puutteelliset. Palvelun kannalta merkittavimpiin asioihin on kuitenkin tulossa yksityiskohtai-

semmat ohjeistukset tulevaisuudessa.
6.2 Tyontekijoiden haastattelut

Teemahaastatteluihin osallistui viisi puhelinpalvelussa tyoskentelevaa tyontekijaa, jotka vas-
tasivat myonteisesti tyontekijoille lahetettyihin haastattelukutsuihin. Haastatteluihin osallis-
tuminen oli vapaaehtoista, josta mainittiin haastattelukutsun yhteydessa. Teemahaastatte-
luun osallistuneet henkilot sovittiin yhdessa tutkimuksen toimeksiantajan edustajan kanssa.
Osa haastateltavista tyoskentelee kokoaikaisesti puhelinpalvelussa ja osa osa-aikaisina, suorit-

taen myos pysakoinnintarkastajan tehtavia. Haastattelujen alussa kaytiin lapi viela
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kertauksena haastateltavien kanssa, mita varten tutkimusta tehdaan ja mihin tarkoitukseen

haastattelua ja sen tuloksia tullaan kayttamaan.

Haastattelun tulokset jaettiin tutkimuksen kannalta olennaisiin teemoihin, jotka ovat tyon
kuormitus, turvallisuus, asiakaspalvelu ja kehittaminen. Haastattelun tulokset perustuvat tay-
sin haastateltujen henkiloiden kertomuksiin ja kokemuksiin. Alla olevaan taulukkoon (Tau-
lukko 5) on jaoteltu haastatteluun osallistuneiden henkiloiden tyokokemus. Tyokokemukseen
on eritelty tyokokemus pysakoinninvalvonnan yksikossa ja tyokokemus pysakoinninvalvonnan

puhelinpalvelussa.

Haastateltavan tyokokemus pysa-

koinninvalvonnan yksikossa ninvalvonnan puhelinpalvelussa
16 vuotta 8 vuotta

16 vuotta 5 vuotta

12 vuotta 4 vuotta

6 vuotta 6 kuukautta

1 vuosi 1 kuukausi

Taulukko 5: Haastatteluihin osallistuneet tyontekijat.
6.2.1 Tyon kuormitus

Haastattelujen yhteydessa ilmeni, etta tyossa esiintyy erilaisia kuormitustekijoita. Haastatte-
luissa korostui se, etta monille asiakkaille pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelu on se palvelu,
johon ensimmaisena ovat yhteydessa saamasta pysakointivirhemaksusta. Talloin esiintyy pu-
helimitse palvelutilanteita, joiden aikana asiakkaat purkavat turhautumistaan tyontekijoille
ja kohtaamiset ovat aika ajoin todella haastaviakin. Lisaksi haastateltavat kokivat kuormitta-
vaksi, kun asiakas soittaa kiihdyksissa saamastaan pysakointivirhemaksusta. Valilla on haasta-
vaa tulkita mista on kysymys, kun asiakas soittaa voimakkaan tunnekuohun vallassa. Haastat-
teluissa kuitenkin ilmeni, etta tyossa ilmeneva kuormitus on vaihtelevaa. Esimerkiksi joskus
on paivia, ettei haastavia tai turhautuneita asiakkaita ole puhelinpalveluun yhteydessa lain-

kaan, kun taas joskus aggressiivisia asiakaskohtaamisia saattaa esiintya useita paivan aikana.

Puheluiden maaran vaihtelevuus luo painetta ja tietynlaista epatasapainoa tyomaaran suh-
teen. Taman osalta esiintyy hetkia, jolloin on monta puhelua jonossa ja niita tulee lyhyen

ajan sisaan useita. Tyon kuormittavuus luo valilla myos haasteita tyontekijoille, jolloin
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provosoimattomuus asiakasta kohtaan on ollut haastavaa. Haastatteluissa ilmeni nakokulmia

siita, etta tyontekija voi itse vaikuttaa tyon stressaavuuteen ja kuormitukseen.

Tyon kuormittavuutta lisaa tyotehtavan vastuu ja suuri kasiteltava tietomaara. Puhelinpalveli-
jan tulee tyotehtaviensa hallitsemiseksi tuntea erilaiset jarjestelmat ominaisuuksineen seka
toimintaa ohjaava lainsaadanto ja niita koskevat muutokset. Myos toimintaohjeiden puuttumi-
sen kerrottiin lisaavan kuormitusta tyossa. Esimerkiksi asiakkaille tai yhteistyokumppaneille
tietojen luovutus on valilla lisannyt epavarmuutta siita, mita tietoja kellekin henkilolle voi
luovuttaa tai kertoa ja mita ei. Tilanteesta on syntynyt kuormitusta varsinkin silloin, kun
tyontekija on pohtinut, voiko han luovuttaa asiakkaan tiedustelemaa tietoa hanelle, ja sa-
malla asiakas aiheuttaa tyontekijalle painetta palvelutapahtuman aikana. Lisaksi eriavainen

toiminta tyontekijoiden kesken on lisannyt stressia ja kuormitusta tyossa.

Keskeisimmat tyon kuormittavuutta lisaavat tekijat

Ohjeistusten puuttuminen

Tyotehtavan vastuu

Taulukko 6: Keskeisimmat tyon kuormittavuutta lisaavat tekijat.

Tyon kuormituksen osalta ajatuksia esiintyi kuitenkin vaihtelevasti. Osa haastateltavista koki
tyon kuormituksen voimakkaampana kuin toiset. Esimerkiksi aiempi ja pitkaaikainen tyotausta
haastavasta asiakaspalvelutyosta ja oma luonne on kasvattanut osaamista, kuinka tyon kuor-
mitustekijoita pystyy hallitsemaan. Lisaksi pidempiaikaisemmat haastateltavat mainitsivat,
etta tyon kuormitus on vahentynyt ajan saatossa. Tahan vaikuttavia tekijoita olivat muun mu-
assa tyovuorojen lyhennykset, asiakaspuheluiden tallennuksen aloittaminen ja toisen kollegan
tuki puheluihin vastatessa kiireellisina hetkina. Ennen naita edella mainittuja muutoksia tyo

oli koettu todella kuormittavaksi.
6.2.2 Turvallisuus

Vaikka tyon kuormitusta koetaan tyossa valilla runsaasti haastavien asiakaskohtaamisten
myota, tyontekijat kokevat tyon tasta huolimatta suhteellisen turvalliseksi. Varsinkin pitkaai-

kaisemmat puhelinpalvelun tyontekijat totesivat uhkatilanteiden vahentyneen ajan saatossa,
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vaikka niita esiintyy edelleen. Haastattelujen yhteydessa tyontekijat pohtivat sita, etta muun
muassa kielenkaytto ja sanallinen uhkailu vaheni sen jalkeen, kun puheluita alettiin tallenta-
maan palvelun laadun kehittamiseksi ja turvallisuuden takaamiseksi. Mielenkiintoinen huomio
on se, etta uhkailua esiintyy tyontekijoiden mukaan sahkoisesti, kuten esimerkiksi sahkopos-

titse.

Haastatteluissa kuitenkin ilmeni nakokulmia siita, mitka lisaavat turvattomuuden tunnetta
tyossa. Naita olivat omalla nimella toimiminen ja toisistaan poikkeavat toimintatavat tyonte-
kijoiden kesken. Esimerkiksi joskus on syntynyt haastavia asiakaspalvelutilanteita palveluta-
pahtumien yhteydessa, kun samaa asiakasta on palvellut eri puhelinpalvelun tyontekijat, joita
on puhelimitse ohjeistettu toisistaan eriavilla tavoilla. Kyseisella toiminnalla on ollut vaiku-

tuksia tyoyhteisoon, joka on lisannyt muun muassa konflikteja.
6.2.3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun osalta kartoitettiin tyontekijoiden kertomana vahvuudet asiakaspalvelussa ja
siina esiintyvat haastavat tilanteet seka keinot, kuinka haastavista asiakaskohtaamisista on

selvitty.

Haastatteluissa tyontekijat korostivat merkittaviksi asiakaspalvelutyon vahvuuksiksi rauhalli-
suuden, provosoimattomuuden, paineensietokyvyn, aanenkayton ja sen, etta asiakaspalvelija
on kykenevainen kuuntelemaan asiakasta ja asettumaan tarvittaessa hanen rooliinsa sopivassa
suhteessa. Asiakaspalvelutoiminnassa ihmisten kuunteleminen ja ymmartaminen ovat tarkeassa
asemassa palvelukohtaamisissa. Adnenkdyton merkitys korostuu varsinkin puheluihin vasta-
tessa. Asiakaspalvelun lahtokohtana on ystavallinen, mutta neutraali asiakaspalvelutoiminta.
Haastatteluissa korostui myos se, etta mikali asiakkaalle vastaa kiihtyneella tai puolustavalla
aanensavylla, tama provosoi asiakasta, jonka myota palvelukohtaaminen voi eskaloitua entista

haastavammaksi.

Vahvuuksiksi mainittiin lyhyen ja ytimekkaan asiakaspalvelun toteuttaminen tilanteen vaa-
tiessa. Taten asiakaspalvelijan taytyy osata muokata omaa toimintaansa asiakkaan tarpeiden
mukaisesti. Asiakkaan tarpeisiin mukautuminen ja sen hallitseminen korostuu muun muassa
siina, kuinka asiakas ilmaisee sen, miten hanelle tulisi hanen tiedustelemat asiat kertoa. Taman
huomiointi toteutuu esimerkiksi siten, kertooko asiakkaalle vastauksia lainsaadantoon perus-
tuen vai yksinkertaisemmin. Lisaksi mainittiin, etta tilanteen vaatiessa vahvuutena on myos
palvelutapahtuman keskeyttaminen tarvittaessa silloin, kun asiakkaan kaytos uhkaa tyontekijan
turvallisuutta tai puheet alkavat kohdistua henkilokohtaisuuksiin palvelutilanteen selvittamisen

sijaan.
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Merkittavimmat asiakaspalvelutyon vahvuudet

Rauhallisuus ja provosoimattomuus

Paineensietokyky

Asnenkiytto ja sen hallitseminen

Kuuntelu- ja ymmarrystaidot

Asiakkaan tarpeisiin mukautuminen

Taulukko 7: Merkittavimmat asiakaspalvelutyon vahvuudet.

Asiakaspalvelussa esiintyvia haastavia tilanteita esitettiin monipuolisesti. Lahtokohtaisesti
haastavat tilanteet syntyvat silloin, kun asiakas on soittaessa jo turhautunut tai aggressiivinen.
Muut haastavuutta lisaavat syyt koostuvat harvinaisempien pysakointivirhemaksujen syiden sel-
vittamisesta tai asiakkaan esittamista kysymyksista, joihin ei suoranaisesti asiakaspalvelijalla
ole selkeaa vastausta. Haastavuutta virhemaksusyiden selvityksessa lisaa se, kun puhelinpalve-
lun tyontekija ei ole ollut itse mukana virhemaksun teon yhteydessa. Tietyissa kokonaisuuksissa
asiakaspalvelijoilla on omat toimintatavat, eika tyontekijoille ole luotu selkeaa ja yhtenaista
toimintamallia. Tama on lisannyt silta osin asiakaspalvelun haastavuutta, kun asiakasta on pal-
vellut kaksi eri asiakaspalvelijaa, jotka ovat esittaneet toisistaan poikkeavat nakokulmat asiak-

kaalle.

Haastaviin asiakastilanteisiin luettiin myos tietynlaiset asiakaspalvelutilanteet, joissa asiakasta
tulee palvella englannin kielella tai asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla on kielimuuri. Edella
mainituissa palvelutilanteissa haastavuutta lisaavat, jos asiakas tiedustelee yksityiskohtaisesti
saamansa pysakointivirhemaksun perustetta, esittaa maksuasioihin liittyvia tiedusteluja tai toi-
veita. Englanninkielisen palvelun toteuttaminen on kertomusten mukaan lisaantynyt huomat-
tavasti muutaman vuoden aikana. Lisaksi haastavuutta lisaavat pysakoinninvalvontatoimintaa
ohjaavaan lainsaadantoon, ohjeistuksiin, toimeksiantosopimuksiin ja katulupiin liittyvat muu-

tokset seka pysakointivirhemaksujen ja ulosoton maksuasioihin liittyvat tiedustelut.
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Asiakaspalvelussa haastavuutta lisaavat tekijat ja tilanteet

Turhautuneen tai aggressiivisen asiakkaan palveleminen

Toimeksiantosopimuksiin ja katulupiin liittyvat muutokset

Maksuasioihin liittyvat tiedustelut

Taulukko 8: Asiakaspalvelussa haastavuutta lisaavat tekijat ja tilanteet.

Haastattelujen aikana henkilosto kertoi laaja-alaisesti keinoja, joiden avulla ovat saaneet
rauhoitettua aggressiivisen asiakkaan ja haastava palvelutilanne on rauennut. Keinot koostu-
vat paaasiassa tyontekijoiden kertomista vahvuuksista, joista tutkija esitti heille kysymyksen.
Haastateltujen mukaan asiakaspalvelijalta vaaditaan empatiakykya, joka ominaisuutena aut-
taa asiakkaan ymmartamisessa tilanteessa. Lisaksi korostettiin sita, etta asiakkaalle taytyy
antaa mahdollisuus purkaa tunnetilaansa. Tama helpottaa asiakkaan tuntemusta siita, etta
han tulee kuulluksi ja ymmarretyksi. Asiakkaan rauhoittamisessa on tarkeaa, ettei tyontekijan
toiminta ole liian virkamiesmaista ja on kykenevainen asettautumaan asiakkaan rooliin tilan-
teessa. Tyontekijan rauhallisuudella ja palvelualttiusuudella on merkittava rooli siita huoli-
matta, vaikka asiakas olisi aggressiivinen. Asiakkaan rauhattomasta toiminnasta huolimatta on

tarkeaa rauhoittaa hanta ja kertoa selkeasti virhe, mika on tapahtunut.

Lainsaadantoon vetoaminen asiakkaalle tapahtuman aikana on usein helpottanut haastavassa
tilanteessa. Lain siteeraus ja sen avaaminen selkeasti asiakkaalle ovat muuttaneet asiakkaan
suhtautumista puhelinpalvelun tyontekijaa kohtaan. Tama on selkeyttanyt asiakasta esimer-
kiksi siita, ettei pysakointivirhemaksun saaminen ole tyontekijan syy, vaan virhemaksun teolle
on lainsaadannon mukaiset perusteet, joita viranomaisen tulee tyotehtavissaan noudattaa.
Asiakkaan ollessa tuohtunut hanelle on tarkeaa osoittaa, etta hanta palvellaan ja avustetaan
parhaansa mukaan seka palvellaan avoimesti. Haastavissa asiakaspalvelutilanteissa asiakas
usein pyrkii provosoimaan asiakaspalvelijaa, mutta tasta huolimatta on tarkeaa pysya rauhal-
lisena eika lahtea mukaan provosointiin. Haastavissa tilanteissa tasainen ja rauhallinen puhu-
minen ja kuuntelu auttavat usein asiakasta rauhoittumaan. Ylipaataan asiakkaiden kaytoksen
ja tunnetilan tulkitseminen ovat avainasemassa haastavien asiakaspalvelutilanteiden ratkaise-
misessa. Kuitenkin haastateltavat kertoivat, etta asiakas ei ole valttamatta palvelutilanteen

aikana rauhoittunut lainkaan.
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Keinot haastavan palvelutilanteen selvittamiseksi

Asiakkaan kuuntelu ja antaa mahdollisuus purkaa tunnetilaansa

Empatiakyvyn hyodyntaminen ja asiakkaan ymmartaminen

Rauhallisen, selkedn ja palvelualttiin toiminnan toteuttaminen

Lain siteeraus ja sen avaaminen asiakkaalle

Avoimen ja avuliaan palvelun toteuttaminen

Taulukko 9: Keinot haastavan palvelutilanteen selvittamiseksi.
6.2.4 Kehittaminen

Taman teeman tavoitteena oli selvittaa, mita haastateltavat esittavat ja kokisivat varteen-
otettaviksi kehitysehdotuksiksi toiminnan kannalta. Kehittamisen osalta tuli seka monipuolisia
etta yhtenevaisia ehdotuksia, joiden avulla tyossa jaksamista ja asiakaspalvelua voisi kehit-

taa.

Haastatteluiden yhteydessa mainittiin tyon vaihtelevuuden toteuttaminen tyon kuormituksen
vahentamiseksi. Esimerkiksi mikali tyontekija tuntee olonsa kuormittuneeksi, han voisi siirtya
puhelinpalvelusta viikon ajaksi suorittamaan fyysista pysakoinnintarkastajan tarkastustoimin-
taa. Tyon kuormituksen vahentamiseksi esitettiin myos tiivistelman laatiminen sen yhtey-
dessa, kun puhelinpalvelun tyontekija vaihtuu tyovuoroissa. Tiivistelman tarkoituksena olisi
tulevan viikon tai paivan tyontekijalle informoida, onko jotain uutta ilmennyt puhelinpalvelun
toiminnassa tai tiettyja asiakaspalvelutapahtumia, joista voi tulla yhteydenottoja tai muuta
vastaavaa huomioitavaa. Tama edes auttaisi tyontekijaa varautumaan tyopaivaan ja helpot-
taisi kuormitusta esimerkiksi tilanteissa, joissa asiakkaan palvelutapahtuma on jaanyt kesken.
Tiivistelma helpottaisi tilannetta varsinkin silloin, jos puhelinpalveluun tulee tuuraava tyonte-

kija, jolla on saattanut olla yli kuukauden tauko puhelinpalvelun tyotehtavista.

Haastateltavat kokivat, etta asiakaspalvelun kehittamiseksi tulisi jarjestaa erilaisia koulutuk-
sia, joita olisi erikseen kohdennettu puhelinasiakaspalveluun. Lisaksi haastatteluissa pohdit-
tiin, etta tyonantaja voisi jarjestaa henkilostolle koulutustilaisuuksia, joiden sisalto koostuisi
psykososiaalisista kuormitustekijoista ja siita, kuinka niita voisi kasitella ja miten tyossa syn-
tyvaa kuormitusta pystyisi purkamaan. Erilaisten koulutusten toteuttamisella pystyisi vaikut-
tamaan tyontekijan tyossa jaksamiseen ja asiakaspalvelun laadun kehittamiseen. Tyonantajan
tulisi varmistaa tyontekijoiden kykenevaisyys selvita tyotehtavista organisaation imago ja

strategia huomioiden. Tyontekijoille voisi painottaa, miten kaupungin imagon ja strategian
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tulisi nakya puhelinpalvelun toiminnassa. Tama edes auttaisi sita, etta tyontekijat toimisivat

organisaation arvojen mukaisesti.

Asiakaspalvelun kehittamisen suhteen nousi esiin nakokulmia siita, kuinka asiakasta voitaisiin
palvella paremmin. Pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelun aukioloaikaa voisi pidentaa, jotta
se palvelisi asiakkaita pidemman aikavalin. Asiakaspalvelun puheluiden kesto jakoi nakokul-
mia puolesta ja vastaan. Osa koki, etta palvelutapahtumien pituuteen tulisi maaritella tietty
aikaraja sovellettavaksi, ettei puhelut kestaisi esimerkiksi reilusti yli 20 minuuttia. Osa taas ei
kokenut palvelutapahtumien liian pitkaa kestoa ongelmana, vaan asiakasta tulisi palvella yksi-
lollisesti riippumatta siita, kuinka kauan puhelu kestaisi. Lisaksi esitettiin vaihtoehto siita,
etta puhelinpalvelussa tyoskentelisi kaksi tyontekijaa yhden sijaan, joiden tehtavana olisi vas-
tata ainoastaan asiakaspalveluun tuleviin puheluihin. Asiakkailta on tahan liittyen tullut pa-
lautetta, ettei puhelinpalvelua tavoita toivotusti. Palautteet ovat ilmenneet seka pysakoin-
ninvalvonnan puhelinpalvelussa etta muissa asiakaspalvelupisteissa. Asiakaspalvelun kehitta-

miseksi esitettiin myos ajatus palvelun laadun tarkkailusta.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta tyoyhteisossa jokaisella tyontekijalla taytyisi olla yhtenainen
linjaus, jota toteutettaisiin asiakaspalvelutoiminnassa. Kuten aiemmin on jo mainittu, tyonte-
kijoiden tyon kuormitus ja haastavat asiakaspalvelutilanteet ovat kokemusten mukaan ilmen-
neet myos silloin, kun tyontekijoilla ei ole ollut yhtenaista linjausta toiminnassa ja asiakkaita
on esimerkiksi opastettu puhelinpalvelun kautta eri tavoin. Lisaksi palvelun laatuun ja asiak-
kaiden luottamukseen vaikuttaa, jos asiakas saa ristiriitaista tietoa puhelinpalvelusta. Yhte-
naisen linjauksen saavuttamiseksi haastateltavat esittivat ajatuksen selkeiden toimintaohjei-

den laatimisesta, joka olisi toiminnan kehittamisen kannalta ehdotonta.

Haastattelujen yhteydessa ilmeni, ettei toimintaohjeita viela toistaiseksi ole. Selkeat toimin-
taohjeet toimisivat perehdytyksen ja tiedon yllapidon tukena. Perehdytyksen yhteydessa oh-
jeista olisi hyotya seka perehdytettavalle etta perehdyttajalle, jonka koettaisiin helpottavan
molempien kuormitusta. Toimintaohjeisiin olisi maaritelty selkeasti ne haastavat puhelinpal-
velussa ilmenevat tilanteet ja tyotehtavat, kuinka jokaisen tulisi niiden yhteydessa toimia.
Ohjeiden yhteyteen olisi laadittu selkeasti tehtavanjako ja roolitus, mitka tehtavat kuuluvat
kenenkin vastuulle. Tama ennaltaehkaisisi sita, ettei tyotehtavia hoidettaisi ristiin. Haastatel-
tavat mainitsivat esimerkkeina muun muassa ulosotto- ja maksuasioihin liittyvat tiedustelut,
tietoturvan ohjeistukset ja selkeiden yhteystietojen listauksen ja ohjeistuksen siita, kehen

henkiloon asiakas voisi olla yhteydessa tiedustelemansa asian tiimoilta.

Yhtena suurimmista kehittamisen kohteista haastateltavat kokivat tiedonkulun. Tiedonkulun
ongelmia ilmenee esimiehen ja tyontekijoiden osalta. Tiedonkulun ongelmia esiintyy muun
muassa siten, etta aiemmin tyovuorossa ollut tyontekija on jo aloittanut asiakkaan esittaman

asian kasittelyn, joka on jaanyt kesken, mutta tasta ei tule valttamatta tietoa seuraavaan
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tyovuoroon tulevalle henkilolle. Tyontekijan, joka aloittaa tyotehtavan hoitamisen, tulisi var-
mistaa tiedon kulkeutuminen eteenpain kollegalle. Taten voitaisiin ehkaista se, ettei samaa
tyota tehtaisi kahteen kertaan ja ylimaaraista tyota ei syntyisi. Kehittamisen tueksi nostettiin
esiin myos esimiehen toiminta. Osa haastateltavista koki, ettei esimies ole riittavasti lasna
tyoyhteisossa ja esimiehelta toivottaisiin enemman vertaistukea kuin talla hetkella. Tama
ajatus on syntynyt esimerkiksi siita, kun kiireen vuoksi esimiehen kanssa ei kerkea keskustele-
maan ja vaihtamaan kuulumisia niin paljon kuin toivoisi. Tiedonkulun ongelmia ilmenee seka

esimiehen etta tyontekijoiden kesken ja tyontekijoiden valilla.

Keskeisimmat kehitysehdotukset

Puhelinasiakaspalveluun kohdennettujen koulutusten jarjestaminen

Toimintaohjeiden laatiminen

Yhtendisen linjauksen toteuttaminen asiakaspalvelutoiminnassa

Tiedonkulun kehittaminen

Tyon vaihtelevuuden toteuttaminen

Taulukko 10: Keskeisimmat kehitysehdotukset.
6.3 Puhelutallenteiden kuuntelu ja analysointi

Pysakoinninvalvonnan puhelinasiakaspalveluun saapuvat puhelut ovat aihepiiriltaan laaja-alai-
sia. Puhelinasiakaspalveluun soittavat asiakkaat ovat kuntalaisia tai vieraspaikkakuntalaisia,
kunnan tyontekijoita tai muita asiakkaita, jotka ovat tehneet toimeksiantosopimuksia Tampe-
reen kaupungin pysakoinninvalvonnan kanssa. Asiakaspalveluun saapuneita puheluita analysoi-
tiin noin 200 kappaletta. Asiakaspuheluiden ajallinen kesto oli noin minuutista yli 20 minuut-
tiin. Koska asiakaspalvelussa vastattiin keskimaarin noin 30 puheluun paivassa, ajallisen re-
surssin vuoksi kaikkia tallennettuja puheluita ei analysoitu jarjestelmallisesti. Sen sijaan pu-
helut valittiin satunnaisesti maalis-kesakuun valiselta ajanjaksolta. Tutkimuksessa kuunneltiin
palvelutapahtumia tasaisesti jokaisen tyontekijan suorittamina, jotka olivat tyoskennelleet
puhelinpalvelussa edella mainitun ajanjakson aikana. Puhelutallenteiden kuuntelun tavoit-
teena oli analysoida tyon kuormittavuutta ja turvallisuutta, asiakaspalvelua ja sen laatua seka

lisaksi arvioida puhelinpalvelun kehittamiseen liittyvia toimenpiteita.

Puheluita kuunnellessa kasitys puhelinpalvelun laajasta palvelukokonaisuudesta vahvisti kasi-

tyksen siita, kuinka laaja tietomaara tyontekijan tulee hallita asiakaspalvelutoiminnassa.
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Puhelun tullessa tyontekija ei ole etukateen tietoinen siita, mita tuleva puhelu sisaltamaan.
Kyse voi olla esimerkiksi pysakointivirhemaksuun, ulosotto- tai maksuasioihin, pysakointitun-
nuksiin tai lahisiirtoihin liittyvista tiedusteluista tai jotain muuta, joka ei valttamatta kuulu
puhelinpalvelun tyotehtavien toimenkuvaan. Laajan kokonaisuuden myota tyontekijan on

haasteellista valmistua etukateen tulevaan asiakaspalvelutapahtumaan.

Puheluiden analysoinnin yhteydessa tehtiin havaintoja, joita kerrottiin myos teemahaastatte-
luiden yhteydessa. Palvelutapahtumien aikana asiakkailla esiintyi erilaisia tunnetiloja. Esimer-
kiksi pysakointivirhemaksuja koskevien tiedustelujen aikana asiakkaat saattoivat olla ymmar-
tavaisia ja asiallisesti kayttaytyvia puhelinpalvelijaa kohtaan, ja tiedostivat tehneensa vir-
heen pysakoinnissa. Toisena aaripaana esiintyi tapahtumia, joiden yhteydessa asiakas on kayt-
taytynyt aggressiivisesti eika ole puhelun aikana rauhoittunut tai kuunnellut, tyontekijan
useista yrityksista huolimatta. Lisaksi esiintyi palvelutapahtumia, joiden aikana asiakkaalle on

ollut haastavaa perustella pysakointivirhemaksun syy, jotta asiakas ymmartaisi perusteen.

Useat palvelutapahtumat olivat sellaisia, joiden yhteydessa asiakas yritti neuvotella pysakoin-
tivirhemaksun poistamista siita huolimatta, vaikka tyontekija kertoi, ettei hanella ole val-
tuuksia virhemaksun poistamiseen. Usein tilanteet raukesivat siten, kun tyontekijan toiminta
oli rauhallista ja asiakkaalle kerrottiin lakiin perustuneista toimintatavoista, jonka aikana
asiakas sisaisti, ettei puhelinpalvelun tyontekija pysty vaikuttamaan asiaan. Myos haastatte-
luissa kerrottua tunteisiin vetoamista esiintyi palvelutapahtumien yhteydessa, joiden aikana
asiakkaat kertovat henkilokohtaisista ja elamantilan ongelmistaan, joita tyontekijan on var-

masti haastavaa kuunnella.

Tyon kuormittavuuden ja haastavien asiakastilanteiden vaikutus nakyi muutamien palveluta-
pahtumien yhteydessa. Talloin oli havaittavissa myos tyontekijan turhautuminen ja hermostu-
minen asiakkaan toimintaa kohtaan. Tilanteet ovat olleet todella haastavia ja asiakkaan toi-

minta on saattanut olla tarkoituksenmukaisesti provosoivaa.

Asiakaspalvelun laatua tarkkailtiin myos osana puhelutallenteiden kuuntelua. Paaosin tyonte-
kijat osasivat kuunnella erinomaisesti ja rauhallisesti asiakkaan kertoman asian ja tuntemuk-
set tilanteessa. Asiakkaita opastettiin selkeasti ja heille kerrottiin tarvittavat jatkotoimenpi-
teet, mikali asian kasittely sita vaatisi. Osassa puheluissa oli hienoa havaita, kuinka turhautu-
nut asiakas lopulta kiitti tyontekijaa saamastaan hyvasta asiakaspalvelusta. Kuitenkin ilmeni
palvelutapahtumia, joiden aikana heijastui tyontekijoiden kokemaa tyon kuormittavuutta ja
tilanteiden yhteydessa oli aistittavissa turhautumista, kun puhelu pitkittyi ja asiakas on kayt-
taytynyt haastavasti lahes koko palvelutapahtuman ajan. Tama havainto ilmeni varsinkin sil-
loin, kun useita puheluita tuli perakkain, joista osassa palveltiin haastavaa tai aggressiivista

asiakasta. Haastavissa palvelutapahtumissa esiintyi myos asiakkaan ja tyontekijan valista
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vaittelya, jonka yhteydessa kumpikin ilmaisi keskusteltavaan asiaan liittyen nakokulmansa pe-
rusteineen. Vaittely saattoi karjistya kilvaammaksi, mutta nama tapaukset olivat harvinaisem-

pia.

Puhelutallenteiden kuuntelun yhteydessa ilmeni havaintoja ajankohtaisesta muutoksesta. Ke-
sakuun alussa voimaantullut uusi tieliikennelaki lisasi puhelinpalvelun tyontekijoiden kasitel-
tavaa tietomaaraa. Asiakkaille lainsaadannon muutokset herattivat lisakysymyksia pysakointi-
asioihin liittyen, kuten myos toimeksiantokumppaneille. Sinallaan tama oli kokonaisuutena
haastavaa miettien sita, kuinka tehokkaasti asiakkaiden tiedusteluihin uuden tieliikennelain
osalta pystyttiin vastaamaan, kun lainsaadannon muutokset olivat tyontekijoillekin uusia. Po-
sitiivista oli se, etta henkilosto kertoi lainsaadannon muutoksista suhteellisen yhtenaisella lin-
jauksella asiakkaille. Taman myota eriavien asiasisaltojen kertominen asiakkaille, ei pitaisi

lisata henkiloston kuormitusta tai tyomaaraa.

7  Johtopaatokset

Opinnaytetyossa saatiin kerattya toimeksiantajalle tietoa henkiloston tyon kuormituksen ny-
kytilanteesta. Tietoa saatiin kerattya runsaasti varsinkin haastateltavien kertomista tunte-
muksista ja kokemuksista seka myos alustavaa pohjatietoa haastattelemalla pysakoinninval-
vonnan yksikon esimiehena toimivaa katupaallikkoa. Kaikkiin haastattelun teemoihin saatiin
laaja-alaisesti kokemuksiin pohjautuvaa tietoa ja nakokulmia seka hyvaa keskustelua ai-
kaiseksi. Lisaksi puhelutallenteiden kuuntelu ja niiden analysointi auttoi tutkijaa sisaista-
maan, millaisia palvelutilanteet todellisuudessa ovat, miten osapuolten kaytos muuttuu tie-
tynlaisten asiakaspalvelutapahtumien aikana ja mita puhelinpalvelun tyontekijat kohtaavat
paivittaisessa tyossaan. Havainnot olivat pitkalti yhtenaisia haastateltavien kertomuksiin rin-
nastettuina. Tulosten yhtenaisyys vahvisti puolestaan haastatteluiden tutkimustulosten ai-

toutta.

Saatujen tulosten avulla oli tarkoituksena vastata tutkimuskysymykseen: millainen on henki-
6ston tilanne tyoturvallisuuden ja psykososiaalisen kuormituksen osalta? Tata tutkimuskysy-
mysta tuki taydentava kysymys: Miten henkiloston jaksamista ja asiakaspalvelua voisi kehit-
taa? Tutkimuksen avulla saatiin vastattua naihin kysymyksiin. Henkilosto kokee paaosin turval-
lisuustilanteensa hyvana, mutta tyossa ilmenevia kuormitustekijoita koettiin esiintyvan run-
saasti. Merkittavimmat kuormittavuutta lisaavat asiat olivat ohjeistusten puuttuminen, eria-

vaiset linjaukset toiminnassa ja haastavat asiakaspalvelutilanteet.

Mielenkiintoinen ja ehka hieman yllattavakin havainto olisi se, etta haastateltavat kokivat
paaosin tyonsa turvalliseksi tyon luonteesta seka aggressiivisista ja uhkaavista asiakaskohtaa-

misista huolimatta. Tahan tuntui vaikuttavan se, etta tyontekijat palvelevat asiakasta
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puhelimitse, eivat kasvotusten. Talloin tyontekija ei pysty esimerkiksi havaitsemaan stressire-
aktioita tai muita kehon kielen eleita, joita ilmenee uhkaavan asiakkaan kaytoksessa ulkoi-
sesti. Osa haastateltavista oli tyoskennellyt puhelinpalvelussa jo vuosia, jolloin kysymyksessa
on saattanut olla myos tottuminen tyon luonteeseen eika tyota sen myota koe enaa yhta tur-
vattomaksi. Kuten haastatteluissa mainittiin, tyo on nykyaan turvallisempaa kuin ennen. Ta-
han on vaikuttanut se, etta fyysista palvelupistetta ei enaa ole ja asiakaspuheluita on alettu
tallentamaan. Turvallisuustason koettiin kuitenkin heikentyvan, kun toimitaan omalla nimella
asiakaspalvelussa. Kuten myos kuormittumisessa, turvallisuuden koettiin myos heikentyvan

eridavaisten toimintatapojen myota.

Henkiloston jaksamiseen ja asiakaspalvelun kehittamisen suhteen ilmeni haastatteluiden yh-
teydessa erilaisia potentiaalisia ehdotuksia, joita henkilosto koki varteenotettavina. Kehitta-
miseen liittyvia havaintoja kartoitettiin myos osana puhelutallenteiden analysointia. Naihin
pohjautuvat kehitysehdotukset on avattu tarkemmin tulevassa luvussa 7.2 toiminnan kehitys-
ehdotukset.

7.1  Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Opinnayteyon aikana noudatettiin tutkimusetiikkaa perusteellisesti tutkimuksen aikana ja nii-
den analysoinnin yhteydessa. Teemahaastattelut toteutettiin luottamuksellisesti ja haastatel-
tavien yksilokohtaiset kertomukset pidettiin salassa, jotka vain tutkija sai haltuunsa. Haasta-
teltavien kertomuksia ei tutkimustuloksia avatessa muutettu, vaan ne avattiin rehellisesti ker-
tomusten mukaisesti. Jotta haastattelun tuloksista saatiin luotettavia, kysymykset muotoiltiin
ja esitettiin haastateltaville siten, etta ne ovat ymmarrettavissa. Haastattelun aikana haasta-
teltaville esitettiin teemat ja uuteen teemaan siirtyessa, siita mainittiin haastateltaville. Jo-
kainen haastatteluaineisto litteroitiin identtisella toimintatavalla tutkimuskirjallisuuden mu-
kaisesti. Kun haastattelut oli litteroitu, niiden tallenteet havitettiin asianmukaisesti. Puhelu-
tallenteiden kuuntelu ja niiden analysointi toteutettiin lainmukaisuutta ja allekirjoitettua sa-
lassapitosopimusta ja muita asiakirjoja noudattaen. Yhdenmukaiset tutkimustulokset teema-
haastatteluista ja puhelutallenteista vahvistivat tutkimustulosten luotettavuutta. Kaikki tutki-

musaineistosta koostuvat muistiinpanot havitettiin opinnaytetyoprosessin tultua paatokseen.

Tutkimusta varten, kuten esimerkiksi tietoperustaan keratty tieto valikoitiin lahdekritiikkia
noudattaen. Tutkimukseen keratty tieto valittiin siten, etta se olisi tutkimuksen kannalta
olennaista. Tutkimuksen aikana huolehdittiin selkeasta lahdeviittausten kirjaamisesta ja nii-
den merkitsemisesta, jotta tutkimuksen lukija erottaisi, mika osa tekstista on tutkijan kerto-

maa ja mika kirjallisuuteen tai muihin tutkimuksiin perustuvaa.
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7.2  Toiminnan kehitysehdotukset

Pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelun toiminnalta kannalta laaditut kehitysehdotukset perus-
tuvat haastatteluissa saatuihin tuloksiin, puhelutallenteiden analysoinnin havainnoista ja tut-
kimusta varten kerattyyn tietoperustaan. Kehitysehdotuksien tarkoituksena on kehittaa puhe-

linpalvelun henkiloston tyossa jaksamista ja asiakaspalvelun laatua.

Kehitysehdotuksena tyonantajan tulisi jarjestaa puhelinpalvelussa tyoskentelevalle henkilos-
tolle selkeat ohjeistukset. Ohjeistuksiin olisi suositeltavaa sisallyttaa selkeat toimintaohjeet
erilaisiin palvelutilanteisiin. Lisaksi tyon kuormitukseen liittyva ohjeistus olisi hyva huomioida
osana ohjeistuksia. Tama antaisi henkilostolle mahdollisuuden tyon kuormitustekijoiden tun-
nistamiseen. Lisaksi ohjeissa olisi hyva olla esitettyna tyon kuormittavuuden hallintaan liitty-
via keinoja ja niiden soveltamista. Ohjeistusten laatiminen ja niiden noudattaminen auttaisi
yhtenaisen linjan saavuttamisessa tyotehtavissa, josta haastatteluiden yhteydessa mainittiin.
Puhelinpalveluun tulee haastattelujen ja puheluiden analysoinnin mukaan suhteellisen paljon
soittoja, joissa soittaja tiedustelee yhteystietoja. Koska puhelinpalvelussa ei ole toistaiseksi
laadittuna selkeaa ohjeistusta yhteystietojen tueksi, sen laatiminen edistaisi toimintaa. Oh-
jeistuksissa olisi maaritelty selkeasti vastuuhenkilot yhteystietoineen, johon olisi eritelty, ke-
neen tulisi olla yhteydessa minkakin asian tiimoilta. Tama selkeyttaisi ja nopeuttaisi tyota,

vahentaen kuormitusta ja kehittaen asiakkaan palvelukokemusta.

Tutkimuksen tietoperustaa kasittelevassa kappaleessa avattiin lainsaadannon osana rikoslaki.
Osalle nykyisille ja tuleville puhelinpalvelun tyontekijoille lainsaadantona rikoslaki ei valtta-
matta ole riittavan selkea. Yhtena ohjeistuksiin liittyvista elementeista ehdotetaan rikoslain
sisaistamista osaksi ohjeistusta. Tarkoituksena olisi laatia yksinkertainen ohjeistus tyonteki-
joille, jossa olisi avattuna puhelinpalvelussa ilmenevien rikosten tunnusmerkisto. Lisaksi tu-
kena olisi toimintaohjeistus, kuinka tyontekijan tulisi toimia joutuessaan rikoksen uhriksi ja
milloin tyontekijan olisi suotavaa tehda rikosilmoitus poliisille. Rikoksiin liittyva ohjeistus laa-
dittaisiin raataloidysti kattamaan puhelinpalvelun toimintaa seka siina esiintyvia potentiaali-
sia rikoksia. Ohjeistuksen tarkoituksena olisi antaa toimintavalmiudet henkilostolle, mikali
tyontekija kohtaa rikoksen tyotehtavien yhteydessa. Kuten tutkimus on osoittanut, puhelin-
palvelun tyotehtavien yhteydessa esiintyy palvelukohtaamisia, joiden aikana asiakkaan toi-

minta on ollut sopimatonta tai uhkaavaa tyontekijaa kohtaan.

Tarkeana toiminnan kehittamisehdotuksena tyonantajaa suositellaan luomaan selkeasti yhte-
naiset toimintamallit erilaisiin asiakaspalvelutilanteisiin. Yhtenaista linjausta laadittaessa tu-
lisi huomioida toimintaohjeistus haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin ja uhkatilanteisiin. Oh-
jeistus pitaisi sisallaan selkeat toimintamallit, kuinka tilanteissa tulisi toimia ja mika on hy-
vaksyttava raja asiakkaan kaytokselle. Toimintamallit tulisi luoda johdonmukaisesti, joissa on

esitetty porrastetusti vaihe vaiheelta, miten tyontekija toimisi tilanteen kulun aikana. Mikali



42

nama ohjeistukset laaditaan, ne tulisi kayda henkiloston kanssa lapi koulutusmuotoisesti. Tal-
l6in henkiloston kanssa olisi mahdollista keskustella toimintamalleista tai esittaa niihin liit-

tyen toiveita tai lisakysymyksia. Yhtenaisten linjausten toteuttamisella olisi positiivisia vaiku-
tuksia asiakaspalvelun laatuun, henkiloston jaksamiseen ja turvallisuuteen, kuten myos haas-

tatteluissa mainittiin.

Seka asiakaspalvelun etta tyon kuormituksen kehittamiseksi ehdotetaan henkilostolle koulu-
tusten jarjestamista, jotka olisivat raataloity puhelinasiakaspalveluun soveltuviksi. Koulutus-
ten sisalloissa olisi tarkeaa huomioida esimerkiksi, kuinka tyontekija soveltaa vuorovaikutus-
taitoja, miten toimia haastavissa ja uhkaavissa asiakaspalvelutilanteissa seka toiminta erilais-
ten asiakastyyppien kanssa. Varteenotettavia olisivat myos koulutukset, joiden avulla voidaan
kehittaa tyoyhteison sisaista viestintaa ja vuorovaikutusta seka selvittamaan konflikteja.
Koska tutkimuskohteella ilmenee eriavaista toimintaa tyontekijoiden kesken, joka on aiheut-
tanut myos konflikteja tyoyhteisossa, tahan pystyisi vaikuttamaan koulutusten avulla. Sisaisen
viestinnan kehittamisella olisi positiivinen vaikutus tyopaikan ilmapiiriin ja kuormituksen va-
hentamiseen. Koulutusten tueksi tyonantaja voisi hyodyntaa myos aanitettyja puhelutallen-
teita, joita voisi hyodyntaa tyontekijoiden sisaisena koulutusmateriaalina. Esimerkiksi tyonte-
kijat voisivat kokoontua esimiehen kanssa ja kuunnella lapi tiettyja tai satunnaisia tallenteita
asiakastapahtumista. Palvelutapahtumien suhteen esimies ja tyontekijat voisivat kayda
avointa ja rakentavaa keskustelua hyvassa hengessa siita, mitka asiat palvelutilanteissa onnis-
tuivat ja miten palvelua voisi parantaa jatkossa seka jakaa vaihtoehtoisia nakokulmia tois-

tensa kanssa.

Puheluiden ajallisen keston ollessa laajasti vaihteleva, taman osalta tulisi pohtia eri vaihtoeh-
toja. Kuten jo mainittu, puheluiden kesto jakaa mielipiteita tyontekijoiden kesken. Puhelui-
den ollessa ytimekkaita ja asiakaspalveluhenkisia, olisi mahdollista vastata useamman asiak-
kaan puheluun ja heidan tarpeisiinsa. Vahva syventyminen yksittaisiin palvelukohtaamisiin
loisi asiakkaalle erinomaisen henkilokohtaisen palvelukokemuksen. Taman osalta tyonantaja
voisi luoda ohjeistuksen tyontekijoille, miten puheluiden sisaltoa ja asiakasta tulisi tulkita, ja
millaisissa tilanteissa palvelutapahtuman keskeyttamista olisi suotavaa harkita. Esimerkiksi
palvelutapahtuman keston ollessa pitka siina kasiteltavan laajan aiheen vuoksi, asiakasta tu-
lisi palvella loppuun saakka keskeyttamatta. Mikali puhelun aikana tiedusteltua asiaa ei saada
kasiteltya tai tilanne jaa avoimeksi, asiakkaalle voisi soittaa myohemmin takaisin, kun tyonte-
kija on selvittanyt asiaan vastauksen. Jos puhelun aikana ilmenee pitkaaikaista vaittelya,
tyontekijaan tai organisaatioon kohdistuvaa uhkailua tai tilanne ei johda mihinkaan, puhelun
lopettamista tulisi harkita. Tilanteeseen olisi mahdollista myos vaikuttaa henkilostoresurssin
lisaamisella. Jos resurssi olisi suurempi kuin talla hetkella, asiakkaita olisi mahdollista pal-
vella henkilokohtaisella tasolla paremmin ilman, etta osa puhelinpalveluun soittavista asiak-

kaista jaisi palvelematta tai joutuisi odottamaan pitkaan vuoroaan.
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Haastattelujen yhteydessa mainittiin tiedonkulun olevan yksi puhelinpalveluun liittyvista on-
gelmista. Jatkotoimenpide-ehdotuksena esitetaan tiedonkulun kehittamista. Aktiivisemman
viestinnan toteuttamisella seka pysakoinninvalvonnan yksikossa etta organisaation muiden yk-
sikoiden ja sidosryhmien kanssa, pystyttaisiin vaikuttamaan tiedonkulkuun. Esimerkiksi esi-
miehen tulisi varmistaa, etta tieto pysakointiin liittyvien asioiden muutoksista saavuttaisi
kaikki puhelinpalvelun tyontekijat. Mikali tyontekijalla olisi etukateen tiedossa tilanne jostain
muutoksesta, hanella olisi mahdollisuus kertoa siita asiakkaalle valittomasti puhelun yhtey-
dessa. Taten valtyttaisiin silta, ettei tyontekija kuormittuisi ylimaaraisen tiedon etsimisen
vuoksi eika asiakkaan tarvitsisi odottaa. Tama olisi siis asiakkaiden ja tyontekijoiden yhteinen
etu. Tiedonkulun edistamiseksi voisi luoda tietokoneelle yksinkertaisen tiedostopohjan, johon
kirjattaisiin pienetkin muutokset tai ilmoitusluontoiset asiat. Talloin tieto olisi jokaisella

tyontekijalla luettavissa aina tyovuoron alkaessa.

Kuten luvussa 3.1 mainittiin, esimiehen tuella on suuri merkitys myos puhelinasiakaspalve-
lussa. Haastatteluissa ilmeni myos toive esimiehen aktiivisemmasta lasnaolosta. Taten ehdo-
tetaan aktiivisemman esimiestoiminnan toteuttamista tai lahiesimiehen jarjestamista osaksi
puhelinpalvelua. Taman myota olisi helpompi seurata esimerkiksi asetettujen tavoitteiden
saavuttamista ja henkilosto saisi aktiivisesti vertaistukea paivittaisen toiminnan yhteydessa.
Aktiivisemman esimiestoiminnan ansiosta esimies pystyisi muun muassa arvioimaan tehok-
kaammin mahdollisten koulutusten tarpeellisuuden ja sita, kuinka hyvin yhtenaisen linjan to-
teuttaminen onnistuu henkilostolta. Organisaatioissa on arvot, joita tyontekijoiden tulisi nou-
dattaa osana tyotehtaviaan. Aktiivisen esimiestoiminnan yhteydessa naiden arvojen korosta-
minen ja seuranta niiden noudattamisesta olisi tarkeaa, jotta kuntalaiset saisivat palvelua

kunnan arvojen mukaisesti.

Asiakaspalvelun laadun seurantaa voisi toteuttaa keraamalla tekstiviestipalautteita. Puhelun
loputtua palveluun soittaneelle asiakkaalle voisi automaattilahetyksena toimittaa tekstivies-
titse kyselyn, jossa tiedusteltaisiin asiakkaan palvelukokemusta. Kyselyyn vastaaminen olisi
asiakkaille maksutonta. Kysymykset voisivat olla yksinkertaisia, jotka koostuisivat esimerkiksi
siita, kuinka tyytyvainen asiakas oli saamaansa palveluun, saiko asiakas asiansa hoidettua ja
oliko annetut ohjeet riittavat. Kysymykset voisi raataloida myos yksityiskohtaisemmin puhe-
linpalvelun tarpeisiin tai siten, etta niiden avulla pystyttaisiin reagoimaan puhelinpalvelussa
tunnistamattomiin tai tunnistettuihin ongelmakohtiin. Palautteen yksinkertaistamiseksi ja no-
peuttamiseksi kysymyksiin vastattaisiin numeroasteikoin, kuten esimerkiksi asteikolla 1-5. Li-
saksi palautekyselyn yhteydessa voisi mahdollistaa avoimen palautteen antamisen, jonka voisi
kirjottaa vapain sanoin tekstiviestikyselyn lopussa. Jotta organisaatio hyotyisi tekstiviestiky-
selyn palautteista ja niita voitaisiin kasitella tai pohtia niihin liittyvaa kehitystoimintaa, tama
vaatisi myos resurssillisia valmiuksia. Tekstiviestikyselyssa tarvitsisi lisaksi huomioida, etta
asiakkaat saattavat olla kiihtyneessa tilassa puhelun jalkeen, jonka vuoksi kyselyn vastaukset

eivat valttamatta ole taysin realistiset.
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Mikali tutkimuksen toimeksiantaja paattaa toteuttaa esitetyt kehitysehdotukset tai osan
niista, niiden tueksi suositellaan aktiivisen seurannan, kuten tilastoinnin kayttoonottoa. Ta-
man avulla tyonantajan olisi mahdollista seurata, onko jatkotoimenpide-ehdotuksilla vaiku-
tusta puhelinpalvelun toiminnassa. Erillisen tilaston voisi laatia muun muassa uhkatilanteiden
tai reklamaatioiden maarasta. Tama vaatisi ennen kaikkea henkiloston sitoutumista siihen,

etta he olisivat aktiivisia raportoimaan koetut uhkatilanteet.
7.3  Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyossa saatiin vastattua onnistuneesti prosessin alussa luotuihin tutkimuskysymyksiin
seka kerattya toimeksiantajalle tietoa henkiloston tyossa jaksamisen ja asiakaspalvelun nyky-
tilanteesta. Koska pysakoinninvalvonnan puhelinpalveluun ei ollut aiemmin tehty tutkimuksia
paikallisesti eika valtakunnallisesti, niin tutkimuksen myota tuotettiin hyvin uutta tietoa. Uusi
tutkimustieto mahdollisti perustan kehitysehdotusten luomiselle, joita toimeksiantajalle tut-
kimuksen myota esitettiin. Tutkimustulokset tarjoavat toimeksiantajalle mahdollisuuden myos
sellaisten kehitystoimenpiteiden toteuttamiselle, joita ei valttamatta tutkimuksen kehityseh-

dotuksissa noteerattu.

Haastatteluiden toteutusmuotona teemahaastattelu oli erinomainen valinta. Taman ansiosta
haastateltavien oli mahdollista kertoa omia tuntemuksiaan tyohon liittyvista merkittavista asi-
oista vapaasti ilman ryhman tuomia paineita. Henkiloston tyossa jaksamisen ja sen kehittami-
sen ollessa keskeisessa asemassa osana tutkimusta, tutkimukseen osallistuvilta haastatelta-
vilta saadut tulokset olivat monipuoliset. Tutkimustulosten pohjalta laaditut kehitysehdotuk-
set on luotu kuitenkin pohjaksi sille, etta puhelinpalvelun henkiloston nykytila paranisi enti-
sestaan tulevaisuudessa. Tutkimus oli myos silta osin merkittava, koska siita tulevat tulevai-
suudessa hyotymaan toimeksiantajan ja henkiloston lisaksi myos asiakkaat ja muut toimin-

nassa osana olevat sidosryhmat.

Tyoymparistona puhelinpalvelu ei ollut minulle entuudestaan juurikaan tuttua varsinkaan vi-
ranomaistoiminnassa. Opinnaytetyo mahdollisti syventymisen myos taman osa-alueen asiakas-
palvelutyoskentelyyn, joka lisasi omaa nakemystani asiakaspalvelutyon kokonaisvaltaisuu-
desta. Pysakoinninvalvonnan puhelinasiakaspalvelussa tyontekijalta vaaditaan paljon ammat-
titaitoa, puheeseen pohjautuvia vuorovaikutustaitoja ja lainsaadannon tuntemusta. Kun ottaa
huomioon myos ihmisten suhtautumisen pysakoinninvalvontaan ja sen alaisuudessa tyoskente-
leviin henkiloihin, pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelun tyontekijan tyo on haastavaa. Puhe-
luita tulee runsaasti varsinkin pysakointivirhemaksuihin liittyen, joiden yhteydessa asiakkaat
ilmaisevat tyytymattomyytensa joko aggressiivisesti tai hillitymmin. Tama vaatii tyontekijalta
paljon maltillisuutta ja tyonantajalta puolestaan hallintakeinoja, kuinka tyontekijoiden jaksa-
mista yllapidetaan. Puhelinpalvelun tyossa esiintyi paljon samanlaisia elementteja kuin kasvo-

tusten tapahtuvassa asiakaspalvelutyossa. Poikkeuksena yksi suurista haasteista
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puhelinasiakaspalvelussa on kuitenkin se, ettei tyontekijan ole mahdollista tulkita asiakkaan
kehon kielta tai muita eleita. Tama hankaloittaa muun muassa sita, miten tyontekija pystyy
tulkitsemaan asiakkaasta pelkan puheen perusteella, kuinka vakavasti asiakas on valmis to-
teuttamaan esimerkiksi esittamansa uhkauksen.

Tyonantajana ja opinnaytetyon toimeksiantajana Tampereen kaupunki antoi minulle paljon
uutta perspektiivia, koska en ole aikaisemmin tyoskennellyt julkisella puolella. Aikaisempi
tyokokemukseni on koostunut ennen tata kuluvaa vuotta ainoastaan yksityiselta puolelta use-
amman vuoden ajalta. Tana aikana pystyi tyontekijan nakokulmasta tulkitsemaan, millaista
on tyoskennella julkisella puolella, esiintyyko omassa hyvinvoinnissa ja tyossa jaksamisessa
muutoksia seka mita haasteita ja eroavaisuuksia yksityisen ja julkisen puolen valilla esiintyy.
Taman myota tuli myos pohdittua yksityisen ja julkisen puolen eroja, kuten esimerkiksi tyohy-
vinvoinnin ja tyon kuormituksen hallintakeinoja ja toimintamalleja, miten niita kummassakin

organisaatiossa toteutetaan.

Itselleni tyohyvinvointi ja tyoturvallisuus seka niiden pohjalta rakentuva henkiloston tyossa
jaksaminen ovat olleet suuria kiinnostuksen kohteita. Opinnaytetyon tekeminen kehitti henki-
ilo huomata, kuinka paljon sisaistin uutta tietoa ja loysin uusia nakokulmia opinnaytetyopro-
sessin aikana kokonaisvaltaisesti, joista aikaisemmin koin tietavani jo runsaasti. Uskon, etta
opinnaytetyosta saatu tieto, ammattitaidon kasvu seka tutkimuksen tekeminen kokemuksena
opettivat minulle monipuolisesti aihealueeseen pohjautuvia asioita, joita voin hyodyntaa tule-
vaisuudessa. Hyvinvointi ja tyossa jaksaminen seka niihin liittyvien haasteiden kasittely ovat
kuitenkin jokaisella tyOpaikalla arkipaivaisia asioita, jotka vaativat jatkuvaa kehittamista.
Jotta organisaatio onnistuisi tyossa jaksamiseen ja tyohyvinvointiin kohdistuvassa kehitystoi-

minnassa, se vaatii jokaisen tyontekijan sitoutumista.

Opinnaytetyon aikana yhteistyo toimi toimeksiantajan edustajan ja yhteyshenkilon kanssa
loistavasti. Moitteeton yhteistyQ, toimeksiantajan tuki ja yhteydenpito auttoivat prosessin
loppuun saattamisessa. Lopuksi haluan kiittaa kaikkia opinnaytetyohon osallistuneita henki-
loita, opinnaytetyon toimeksiantajaa seka Tampereen kaupungin katutilavalvonnan johtoa,
joka antoi mahdollisuuden opinnaytetyon toteutukselle Tampereen pysakoinninvalvonnan yk-

sikkoon.
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Liite 1: Katupaallikon haastattelukysymykset
Katupaallikon haastattelukysymykset

Henkiloston valmiudet

Mitka ovat tyonantajan vaatimukset tyontekijan valitsemisessa puhelinpalvelun tehtaviin?
Mita ominaisuuksia tyoantaja edellyttaa henkilostolta puhelinpalvelun tehtavissa?

Tyon kuormitus

Miten tyonantaja toteuttaa tyon kuormituksen hallintaa?

Onko tyon kuormitusta ehkaisevia tekijoita perehdytetty puhelinpalvelun henkilostolle? Miten?
Onko tyon kuormittavuuteen liittyvia asioita ilmennyt tyontekijoilta? Millaisia?

Turvallisuus

Kuinka tyonantaja huomioi tyoturvallisuuden puhelinpalvelun toiminnassa?

Miten tyonantaja on opastanut puhelinpalvelun tyontekijoita uhkatilanteisiin varautumisessa

ja toimimisessa?
Asiakaspalvelu

Miten tyonantaja on opastanut puhelinpalvelun tyontekijoita asiakaspalveluun?
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Liite 2: Tyontekijoiden haastattelukysymykset
Tyontekijoiden haastattelukysymykset

Tyotausta

Kuinka kauan olet tyoskennellyt asiakaspalvelutyossa?

Kuinka suuri osuus koostuu pysakoinninvalvonnan puhelinpalvelun tyosta?
Kuormitus

Onko puhelinpalvelun tyo kuormittavaa? Jos on, miksi? Jos ei ole, miksi?
Mitka asiat kuormittavat sinua puhelinpalvelun tyossa?

Asiakaspalvelu

Mitka ovat vahvuutesi puhelinpalvelun asiakaspalvelutyossa?

Mitka asiat koet haastaviksi puhelinpalvelun asiakaspalvelussa? Mitka koet haastavimmaksi?
Milla keinoin olet saanut asiakkaan rauhoittumaan palvelutilanteessa?
Turvallisuus

Koetko puhelinpalvelun tyon turvalliseksi? Jos et koe, miksi?

Oletko kokenut uhkatilanteita puhelinpalvelutyossa? Millaisia?
Kehittaminen

Miten puhelinpalvelun tydssa jaksamista voisi mielestasi kehittaa?

Miten asiakaspalvelua voisi mielestasi kehittaa?

Millaista tukea tai koulutusta tyonantajan tulisi jarjestaa toiminnan kehittamiseksi? Jotain

muuta, mita?



