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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli kartoittaa Tampereen kaupungin avoterveyden-
huollon terveydenhoitajien, laakarien ja lahiesimiesten kasityksia tyohyvinvoinnin ja
asiakastyon johtamisesta. Opinndytetyon tutkimuskysymykset olivat Miten johtamisella
tuetaan tyohyvinvointia ja Miten tyéhyvinvoinnin johtaminen tukee asiakasty6té.

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisena ja aineiston keraamiseen kéytettiin teemahaastatte-
luita. Haluttiin saada tietoa aiheesta haastateltavien subjektiivisen kokemuksen kautta.
Haastateltavia oli kuusi asiakaspalvelutehtavissa toimivaa, joista kaksi oli terveydenhoi-
taja, kaksi laakaria ja kaksi lahiesimiestd. Haastattelut analysoitiin sisélldnanalyysin
avulla.

Opinnaytetyon analyysin tuloksena muodostui tyéhyvinvoinnin tukeminen johtamalla
kuusi yléluokkaa, kuten (1) Tyojarjestelyn tuki (2) Tyontekijan hyvinvoinnin tukemien
(3) Johtamisen tuki (4) Palautteiden hyodyntdminen (5) Verkostoitumisen tuki (6) Am-
matillinen kehittyminen. Ty6hyvinvoinnin johtamisen tuki asiakastyohon analyysin tu-
loksena muodostu kuusi ylaluokka, kuten (1) Tyojarjestely asiakastyon tuki (2) Tyonte-
kijan hyvinvointi asiakastyohon tuki (3) Johtaminen asiakastyon tuki (4) Asiakaspalaut
teet asiakastyon tuki (5) Verkostoituminen asiakastyon tuki (6) Ammatillinen kehittymi-
nen asiakastyon tuki

Opinndytetyon johtopatoksina voidaan sanoa, etté tydhyvinvoinnin johtamisella voidaan
tukea tyohyvinvointia. Tulosten mukaan tydn tasapuolinen resursoiminen, vuorovaikut-
teinen johtaminen, palautteiden monipuolinen hyddyntdminen k&ytantoon, ammatillinen
kehittyminen seka verkostoitumisen mahdollistaminen tukevat tydntekijoiden tyohyvin-
vointia. TyBhyvinvoinnin johtamisella voidaan myo6s tukea asiakasty6td huomioimalla
tyon suunnittelussa ja jarjestelyssa asiakastyon vaatimukset, toimipisteiden erilaisuus,
tyontekijan voimavarat, johtamisen kautta valittyvan arvostuksen koetaan valittyvén
tyontekijan kautta asiakkaille, yhdenmukainen tiedottaminen ja tyon ohjeistaminen sel-
keyttad palveluita. Ammatillinen kehittyminen ja verkostoitumisen tuki tuo osaamista
asiakaspalveluun.

Avainsanat: tydhyvinvointi, tydhyvinvoinnin johtaminen, asiakaslahtoisyys
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The purpose of this Master’s thesis was to survey the opinions of the public health nurses,
doctors and immediate managers in the open health care services of the City of Tampere
about managing well-being at work and how management can support the customer work.

The study was conducted as qualitative research and the data were collected using the-
matic interviews. The goal was to gather information about the subject through the sub-
jective experience of the interviewees. Altogether six persons working with clients were
interviewed including two public health nurses, two doctors and two immediate manag-
ers. The data was content analyzed.

As a result of the analysis six upper categories in the topic supporting the well-being at
work through management were found: (1) Enabling the prerequisites for work (2) Issues
how well-being of the employee reflects (3) Management support (4) Making good use
of the feed-back information (5) Developing professionality (6) Support networking. The
results from the analysis on How managing the well-being at work can support the cus-
tomer work could also be divided in six categories such as (1) Issues how prerequisites
work the customer work (2) Issues how well-being of the employee reflects the customer
work 3) Management as a support for the customer work (4) Customer feed-back infor-
mation as a support for the customer work (5) Networking as a support for the customer
work (6) Developing professionality as a support for the customer work.

The study suggest that the management of well-being can support the well-being at work.
The results show that equal resourcing for the work, interactive management, good and
versatile use of the feed-back in practice, professional development supported and ena-
bling networking the well-being at work of the employees. Management of well-being
could also support the customer work by taking into account the demands of the customer
work and the differences of the offices while planning and organizing the work. Customer
work could also be supported by paying attention to the resources of the employees. Em-
ployees reflected the respect gained through management to the customers and also con-
sistent communication and briefing made the service more explicit. Professional devel-
opment and Networking added know-how in the customer work.

Key words: well-being at work, management of well-being, customer orientation
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1 JOHDANTO

Tyb6hyvinvoinnista tyopaikoilla vastataan johdon, esimiesten ja tyontekijoiden toimesta
(Tyoterveyslaitos 2014 a). Tyohyvinvoinnin tulee pohjautua yrityksen arvoille ja ohjata
johtamisen tavoitteita sekd ty6hyvinvointiin panostamista (Otala ym. 2003, 22-24).
TyoOnantaja tehtdva on vastata hyvasta johtamisesta ja yhdenvertaisesta kohtelusta. Tyon-
tekijan vastuulla puolestaan on yllapitaa tyokykyaén ja ammatillista osaamistaan seka
vaikuttaa osaltaan tydpaikan myonteisen ilmapiirin luomiseen. (Sosiaali- ja terveysminis-
terid 2014.) Tyo6hyvinvointi ei synny itsestddn vaan sitd tulee johtaa. (Tyoterveyslaitos
2015 a). Hyvalla ja kannustavalla johtamisella vaikutetaan henkildston tyohyvinvointiin,
tydolosuhteisiin ja sitd kautta tyontekijoiden aikaansaantikykyyn (Tarkkonen 2012, 12-
13). Tydhyvinvointi kokemuksena ei ole pysyva tila, vaan se on riippuvainen yksilon ti-
lanteesta, organisaatiosta, lahityoyhteisostd seka fyysisesta ty0ymparistosta ja tyosta.
(Tarkkonen 2012, 9, 13.) Yhteisdjohtamisella ja esimiesty6ll& vaikutetaan kaikkein kes-
keisimmin henkilston tyéhyvinvointiin ja saadaan aikaan myds tuloksellisuutta (Tark-
konen 2012, 12). Tydlainsédadanté on takaamassa tyéhyvinvoinnin toteutumista, se aset-
taa yrityksille velvoitteita. Lakien tarkoituksena on tyéhyvinvoinnin edistdminen ja yll&-
pitdminen. (Otala ym. 2005, 35.)

Hyvaélla johtamisella ja henkildstotyytyvaisyydelld on yhteys parempaan asiakastyytyvai-
syyteen, osaamisen kehittdmiseen ja tuottavuuteen (Manka 2006, 75). Johtamisessa tulee
huomioida asiakastyon laatu ja se miten tullaan asiakkaiden kanssa toimeen (Valvio 2010,
30, 76). Henkildston palveluasenteilla on merkittava vaikutus palveluiden laatuun ja lop-
putulokseen (Valvio 2010, 37-38). Laaja-alaisesta osaamisesta, ammatillisuudesta ja tyo-
hon sitoutumisesta seuraa asiakaslahtinen ja laadukas toiminta, tehokkuus, taloudelli-
suus tyossa sekd tyén motivoituneisuus. Lisaksi tydyhteison tuki parantaa asiakaspalve-
lun laatua. (Wallin 2008, 82-86.) Ammatillista tyytyvaisyytta ruokkii eettinen ja korkea-
tasoinen ammatillinen toiminta sek& korkeatasoisen toiminnan tiedostaminen ja siita
saatu arvostus (Lehtonen 2011, 105-114). Hoitoty6ssa toimiva henkild vastaa omalta
osaltaan potilaan hoitoprosessin asiakaslédhtoisyydesta ja tuloksellisuudesta. Asiakkaan
tulisi voida vaikuttaa oman hoitoprosessinsa eri vaiheisiin. (STM 2009:18, 40.) Laki po-
tilaan asemasta ja oikeuksista turvaa potilaan asemaa ja oikeuksia. Potilaalla on oikeus
hyvaan terveyteen, hoitoon, riittavéa tiedonsaantiin ja itseméaéradmisoikeuteen. (Elomaa &
Mikkola 2004, 7-8.; Kylmé ym. 2007; 143.)



Taman opinndytetyon tarkoituksena on kartoittaa Tampereen avopalvelussa toimivien
terveydenhoitajien, ld&kareiden ja l&hiesimiesten mielipiteita sitd, miten johtamisella voi-
daan tukea tyohyvinvointia ja miten tydhyvinvoinnin johtamien tukee tukea asiakastyota.
Kysymyksiin haettiin vastauksia Tampereen kaupungin vuosittain toteutettavan tyofiilis-
kyselyn aihealueiden pohjalta. Kyselyssé kartoitetaan tyo ja vapaa-ajan tasapainoa, ar-
vostusta sosiaalista hyvinvointia ja tydilmapiirié, paatoksentekoa ja johtamista, vaikutus-
mahdollisuuksia, itsensa toteuttamista, luovuutta ja tydssa kehittymista seké tydpaineita.
Tasta opinnaytetydsta on rajattuna pois tyofiiliskyselyyn siséltyvét aihealueet tyon tur-
vallisuudesta ja tyon ergonomiasta. Opinndytetyon tavoitteena on saada esimiestasolle
tietoa johtaa tyontekijoita parempaan tyohyvinvoinnin kokemukseen ja tavoitella parem-

paa asiakastyytyvaisyytta seka saada palveluihin vaikuttavuutta.



2 OPINNAYTETYON TARKOITUS TEHTAVAT JA TAVOITE

Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa Tampereen kaupungin avoterveydenhuollon
terveydenhoitajien, ladkarien ja lahiesimiesten kasityksia johtamisen tuesta tyohyvin-

voinnissa ja asiakastyossa.

Tutkimustehtéavét ovat seuraavat:

1. Miten johtamisella tuetaan tydhyvinvointia?
2. Miten ty6hyvinvoinnin johtaminen tukee asiakastyota?

Opinnaytetyon tavoitteena on vélittdd esimiestasolle tietoa tyéhyvinvoinnin ja asiakas-
tyon johtamiseen sekd saada valineitd henkildsto- ja asiakastyytyvaisyyden tukemiseen

ja sité kautta tavoitella henkiloston hyvinvointia ja asiakastyytyvéisyytta.



3 TAMPEREEN KAUPUNGIN AVOPALVELUT

Tama opinndytetyd on toteutettu Tampereen kaupungin avopalveluihin. Opinnaytety6n
aihetta miettiessani sain Tampereen kaupungin henkildstoyksikostd ehdotuksen vuosit-
tain toteutetun tyohyvinvointia kartoittavan tyofiiliskyselyn jatkohyddyntdmisesta. Hen-
kilostoyksikostd antoivat kuitenkin l&hes vapaat k&det toteuttaa kyselyiden pohjalta opin-
naytetyotd. Opinndytetyon viiteryhmén valikoitumiseen vaikutti opinnédytetydn tekijén
oma sijoittuminen avopalveluihin ja mielenkiinto avopalveluiden tyokenttad kohtaan. Ja
erityisesti mielenkiinto kohdistui tydhyvinvoinnin kokemuksen ja hyvén asiakaspalvelun
edellytyksia kohtaan. Tdssa osiossa esitelld&dn padpiirteittdin Tampereen kaupungin avo-
palveluiden organisaatio, toiminta, strategia ja strategiaan kytkeytyva tyéhyvinvoinnin
suunnitelma. Liséksi esitellddn lyhyesti Tampereen kaupungilla johtamisessa, arvioimi-
sessa, kehittdmisessé ja tyGhyvinvoinnissa tyovalineend kdytettavaa kehityskeskustelui-
den taustaa.

3.1 Avopalveluiden organisaatio ja toiminta

Avopalvelut edistavat, tukevat ja hoitavat tamperelaisten terveyttd, psyykkista hyvinvoin-
tia ja sosiaalista turvallisuutta seka valmiuksia sujuvaan arkeen ja kotona asumiseen.
Avopalveluiden organisaatiossa toimii ylimpana avopalveluiden johtaja. Johtajan alai-
suudessa toimivat eri vastuualueiden palvelupaallikot ja yliladkarit. Vastuualueita ovat
lapsiperheiden sosiaalipalvelut, aikuisten sosiaalipalvelut, kotihoidon palvelut, lasten- ja
nuorten terveyspalvelut, vastaanottotoiminta, mielenterveys- ja péihdepalvelut ja suun
terveydenhuolto. Lisaksi avopalveluiden alaista toimintaa ovat hallinnon palvelut sek&
arkisto- ja virastopalvelut. (Tampereen kaupunki 2014 a.) Kuviossa (1) on esiteltyna

avopalveluiden organisaatiokaavio.
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KUVIO 1. Avopalveluiden organisaatio (Tampereen kaupunki 2014 b)

3.2 Avopalveluiden strategia

Tyo6hyvinvointi tulee siséallyttdd organisaation strategiaan yrityksen johdon myotadmaksi
(Suutarinen & Vesterinen 2010, 21). Tydnhyvinvoinnin johtaminen on strategista suun-
nittelua, tydhyvinvoinnin toimenpiteiden kaytantoon laittamista ja sen tavoitteellista ar-
vioimista (Tyoterveyslaitos 2015 a). Tampereen kaupungin strategisena tavoitteena on
henkildston arvostaminen, yhdessd tekeminen, rohkea aloitteellisuus, ammatillisuus, vas-
tuullisuus, turvallisuus ja taloudellisuus. Eettisten periaatteiden toteutumista tavoitellaan
tydssa toimimisen, hyvinvoinnin ja tasa-arvoisuuden hyvaksi, liséksi pyritdén edistdmaan
heikoimmassa olevien voimavaroja. Tampereen kaupungin avopalveluiden strategian
taustalla on turvata asiakaslahtoisid nayttoon perustuvia laadukkaita palveluita ja tukea
asiakkaan osallisuutta palveluissa. Tavoitteena on, ettd palvelu on syrjimatonta ja asiakas-
potilas- ja henkildsuhteet perustuvat myotaelamiseen, ymmarrettavyyteen, kumppanuu-
teen ja luottamuksellisuuteen. Visiona on osaamisestaan ja palveluiden laadusta tunnettu
toimia ja hyvinvoinnin edist&ja. Avopalveluiden péé&strategia tavoittelee vankkaa asemaa
hyvinvointipalveluiden tuottajana, kuitenkin huomioiden toiminnan ja talouden. (Tampe-

reen kaupunki 2014 c.)
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3.3 Avopalveluiden tyéhyvinvoinnin ohjelma

Ty6hyvinvoinnin tilaa Tampereen kaupungilla seurataan strategiaraportoinnissa strate-
giamatriisin avulla seka lisaksi on laadittu vuosikello suunnitelman ja johtamisen tueksi.
Strategiamatriisin toiminnan periaatteissa huomioidaan organisaation osalta osaamisen
parantaminen, joustava organisaatio, johtamista ja toimintaa tukeva toiminnanohjausjar-
jestelmé&. Tavoitteena on tiedolla ohjaaminen, kannustava johtaminen, esimiesty0 ja tii-
mityon kehittdminen. Tuloksena on osaava hyvinvoiva henkilostd seka hyvéa laatu- ja
tyénantajamaine. Palveluiden toiminnan periaatteena on terveyden ja hyvinvoinnin edis-
tdminen, ongelmien ennaltaehkaisy ja teknologian hyddyntdminen. Tavoitteena on jat-
kuva parantaminen, asiakkaan osallistaminen palveluiden toteutukseen. Tuloksena on
puolestaan palveluiden vaikuttavuus ja hyva laatu ja toiminnan tuottavuus seka taloudel-
lisuus. Asiakkaan toiminnan periaatteet on asiakastarpeiden ja kéyttdjaodotusten tunnis-
taminen seka asiakkaan osallistaminen palveluiden suunnitteluun. Tavoitteena on palve-
lusopimusten laatulupausten tayttdminen, asiakassuhteiden kehittdminen seka asiakkaan
osallistaminen. Paamaarana on asiakkaiden hyvinvointi ja tyytyvéisyys palveluihin, pal-
veluiden kilpailukykyisyys seka toiminnan ja talouden kestéva tasapaino. (Tampereen
kaupunki 2014 d.)

Tampereen kaupungin tyéhyvinvoinnin ohjelma rakentuu strategiakaudelle ja se pohjau-
tuu Tampereen kaupungin Kaupunkistrategiaan siséltden Organisaation toimintakyky
suunnitelman. Kaupunkistrategiassa tyohyvinvointi ndhdaan arvona ja sen avulla voidaan
parantaa kaupungin tuottavien palveluiden tuottavuutta. Organisaation toimintakyky-
suunnitelmassa nahdaan, etta tydhyvinvoinnin johtaminen tulee olla tavoitteellista ja tyo-
kyvyttomyyden kustannukset laskevat. Tyéhyvinvoinnin ohjelmaan 2014-2017 on tehty
vuositavoitteet tydhyvinvoinnin parantamiseksi aina jokaisen yhteistydssa tuotantoalueen
johdon, palveluntuotantojohtajan, liiketoimintajohtajan, henkilostoyksikon ja tyoterveys-
huollon kanssa. Ty6hyvinvoinnin ohjelmassa tyohyvinvoinnin johtamista pyritéén linkit-
tdmaan aina muuhun johtamiseen, suunnitteluun ja seurantaan. Haetaan myos vaikutta-
vuutta tavoitteiden ja toimenpiteiden konkretisoimisella. Tuottavuutta on parannettu tyo-
hyvinvoinnin parantamisella ja asettamalla tavoitteista tyohyvinvoinnin johtamiselle.
Johdolle asetettavat tydhyvinvoinnin parantamisen tavoitteet asetetaan yhdessé palvelu-
tuotanto- ja liiketoimintajohtajan kanssa. Eri tuotantoalueilla selkeytetédén rooleja ja tyon-

jakoa, jotta tydhyvinvoinnin tavoitteisiin paastdan. Tydhyvinvointia myds seurantaan ja
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siitd saatua tietoa hyddynnetdan. Tavoitteet kirjataan aina talousarvioon. Ty6hyvinvoin-
nin ohjelman lisdksi Tampereen kaupungilla tehd&an asiakastyytyvaisyys -kyselyt tuo-
tantoryhmittéin asiakastyytyvaisyydesta. (Tampereen kaupunki 2015 e.)

Kehityskeskustelut ovat Tampereen kaupungilla johtamisen, arvioimisen seka kehittami-
sen tyovélineend. Niilld pyritddn parantamaan tyoyksikdiden toimivuutta, henkiléston
osaamista sekd tyohyvinvointia. Esimiehelle kehityskeskustelut avaavat tydyksikon toi-
mivuutta, henkildston osaamista ja tyohyvinvointia. Kehityskeskustelut ovat vuorovaiku-
tustilanne esimiehen ja tyontekijan vélill4, jossa saadaan ja annetaan palautetta. Tyonte-
kij& saa mahdollisuuden pohtia omaa rooliaan ja tyotehtévidén suhteessa organisaation
tulevaisuuden tavoitteisiin. Tyotehtdvien selkeyttdminen keskusteluissa on tarkead tyon-
tekijan jaksamiselle ja osaamiselle. Kehityskeskusteluissa esimiehen on osattava tarttua
kehityskeskusteluissa nouseviin asioihin, jotta tydntekijat kokevat ne hyddyllisiksi. (Vil-
lila&-Vakkilainen Avopalvelut 2014.)
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4 TYOHYVINVOINNIN JOHTAMINEN ASIAKASTYOSSA

Tassa osiossa esitellddn opinnaytetyon teoreettisia lahtdkohtia tukevaa teoriaa tyohyvin-
voinnista seké tyohyvinvoinnin ja asiakastyon johtamisesta. Teoreettisissa lahtokohdissa
on kaytetty aihealueeseen liittyvaa kirjallisuutta sekd opinnaytetyon pohjalta toteutetun
kirjallisuuskatsauksen tuomaa tutkimustietoa. Kirjallisuuskatsauksessa haettiin tutkimus-
tietoa paitsi teorian tueksi niin myos tyofiiliskyselyn tueksi teemahaastatteluihin. Vas-
tauksia haettiin tutkimuskysymyksiin; miten johtamisella voidaan tukea tyéhyvinvointia
ja miten tyéhyvinvoinnin johtaminen tukee asiakastyossa. Liséksi valittiin muutama tut-
kimus tai tieteellinen artikkeli kuvaamaan ty6hyvinvoinnin késitetta.

4.1 Tyobhyvinvointi

Tyo6hyvinvointi voidaan ymmartda monesta eri nakokulmasta liittyen siihen kenen taholta
sité tarkastellaan. Sosiaali- ja terveysministerion méaritelmén mukaan “Tydhyvinvointi
tarkoittaa sita, etta tyo on turvallista, terveellista ja mielekasta. Tyohyvinvointia lisdavat
muun muassa hyva ja motivoiva johtaminen seka tyoyhteison ilmapiiri ja tyontekijoiden
ammattitaito. ” (Sosiaali- ja terveysministerio 2013). Yksilon tasolla tyéhyvinvointi nah-
daan ihmisen psyykkisend, fyysisena ja sosiaalisena hyvana olona. Ty6 saa rastittaa,
mutta se ei saa syoda ihmisen kaikkia voimavaroja tai uhata terveyttd. Ty6hyvinvointiin
liittyy myos ihmisen muu eldma ja siihen liittyvét tekijat. (Suutarinen & Vesterinen 2010,
24.)

Tyo6hyvinvoinnin kautta ihmisen tulisi saada kokemuksia, jotka voimaannuttavat hanet
(Tarkkonen 2012, 22). Ty6hyvinvointiin vaikuttavaa vahvasti ihminen itse ja hédnen asen-
teensa, psykologinen pddoma, kasvumotivaatio seka henkinen ja fyysinen kunto (Manka
ym. 2007, 7-8). Tyodhyvinvointiin vaikuttavina tarkeind tekijoiné pidetdan yksilon suoriu-
tumiskykyé ja hyvinvointia. Suoriutumiskykyyn vaikuttavat yksion siséiset arvot ja mo-
tivaatio, tiedot taidot ja osaaminen, fyysinen hyvinvointi, psyykkinen hyvinvointi seka
sosiaaliset kyvyt. Namé osa-alueet vaikuttava kaikki siihen, miten yksilé kykenee hyo-
dyntamé&én osaamistaan ja kuinka paljon han kykenee panostamaan koko tydyhteison toi-

mintaan. (Otala ym. 2005, 30-32.) Organisaation tarjoavat mahdollisuudet tyon edelly-
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tyksiin, uuden oppimiseen ja osaamisen kehittdmiseen vahvistavat tyéntekijan tyohyvin-
voinnin kokemusta. Yksilon liséksi tyohyvinvoinnissa tulee panostaa myos tydyhteiséon.
(Manka ym. 2007, 7-8.)

Almin tutkimuksessa myds yksilén tasolla tydhyvinvointi ymmarretdan psyykkisena ja
fyysisend hyvéana olona. Koettu hyvé olo liittyy haluun l&hte& tydohon seka hyvaan oloon
tyossa ollessa. Yksilollisyys koetaan myos yhtend tarkedné tydhyvinvoinnin tekijéna, jol-
loin yksilon tarpeet tulevat huomioiduksi tydpaikalla. Tyohyvinvointina koetaan myos se,
etta tydymparistd on kunnossa. Oma- seka tydnantajan vastuunkanto koetaan térkeaksi
tydhyvinvoinnin tekijana. Yhteisollisyyteen puolestaan vastuunkannon liséksi liittyy pal-
jon sosiaalisia ulottuvuuksia. (Alm 2013, 57-58.)

Tyo6hyvinvointia yksilon ja organisaation tasolla kuvataan Maslowin motivaatioteorian
pohjalta viiden eri portaan kautta. Ndiden portaiden avulla tyéhyvinvointia tarkastellaan
henkisen, psyykkisen, sosiaalisen ja fyysisen ulottuvuuden kautta (Otala & Ahonen 2005,
27-30; Rauramo 2008, 15.) Tyokyky nahdaan osana tyontekijan tydhyvinvointia ja tyo-
kykyd madrittelevéssa talo-mallissa tyokyky kuvataan nelikerroksisisena talona. Talon
alimmaisesta kerroksesta ja sen perustuksesta rakentuu yksilon terveys ja toimintakyky
seké sosiaalinen, fyysinen ja psyykkinen hyvinvointi. Talon toisessa kerroksessa ovat am-
matillinen peruskoulutus ja ammatilliset tiedot ja taidot, osaamisen taidot. Oppiminen on
jatkuvaa ja tydeldamassa vaaditaan jatkuvasti uusia taitoja. Talon kolmanteen kerrokseen
kuuluvat arvot, asenteet ja motivaatio sekd tyéeldman ja muun eldmén yhteensovittami-
nen. Talon neljés kerros kuvaa tyopaikkaa konkreettisesti, siell& ovat johtaminen, tyoyh-
teiso ja tyoolot. (Tyoterveyslaitos 2014 d.)

Tybhyvinvoinnin tulee tuoda hyvad koko tyodyhteisélle. Tydyhteisén hyvinvointi nakyy
henkildstén motivoituneisuutena ja vastuuntuntona, tyon jarjestelyissa ja johtamisessa.
TyOyhteison toiminnassa panostetaan siihen, ettd henkilosto saa parjadmisen kokemuksia
ja voi kokea tydsséan itsendisyytta ja yhteenkuuluvaisuutta. Ty6hyvinvointia lisaavét
tyon tavoitteiden ja vastuiden tunteminen, vahvuuksien ja osaamisen hyddyntdminen seka
tyonteko palkitsevassa ja innostavassa tyoilmapiirissé. (Tyoterveyslaitos 2014 c.) Tyohy-
vinvointia tuovat myos toimivat johtamiskaytannot, téiden hyva organisointi, tydyhteis-
tydyhteison toimivuus, sekd henkiléston osaaminen ja voimavarat. (Tyoterveyslaitos

2014 b). Yrityksen sisalla tyohyvinvointi ndhdaan kaikkien asiana ja sen sisallosta tulisi
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vallita kaikilla samanlainen késitys. Ty6hyvinvointi pitda sisallaan tavoitteet, toiminnan

ja vaikutustavat, seurannan ja arvioinnin. (Suutarinen & Vesterinen 2010, 21.)

Tyoéhyvinvoinnin mallin mukaan 16ytyy viisi eri tydhyvinvoinnin osa-aluetta. Niitd ovat
tyontekijat, tyo, lahitydyhteisd, johtaminen ja ulkopuoliset tekijét. Lisaksi tydhyvinvoin-
nin osatekijoiden merkitys vaihtelee organisaation koon, ympardivan kulttuurin ja mui-
den tekijoiden vaikutuksesta. Tyodyhteisoon liittyvié tekijoita ovat tydn organisoinnin
haasteet, tyopaikan pelisaantdjen vaikutukset, arvot, luottamus ja tydilmapiiri seka ty6to-
veruus. Tyohon liittyvind nahtiin itse tyotehtavéat mutta myos tydymparisto ja tydvalineet.
Tyontekijaan liittyvid tekijoita ovat ammatillinen osaaminen, koettu terveys, tydyhteiso-
taidot, sek& arvot ja asenteet. (Sinisammal ym. 2011, 34, 28, 4.)

Sairaanhoitajien tydhyvinvointia tutkittaessa 1oytyy nelja keskeista tydhyvinvoinnin teki-
jaa. Naita tekijoita ovat kohdesidonnaisuus, eettisyys, yhteisollisyys ja sukupolvisuus.
Tyb6hyvinvoinnissa tarkedtd on sen sidonnaisuus tyon kohteessa onnistumiseen. Toivot-
tavaa on, etta tyon kaytannot tukevat omaa arvopohjaa. Yhteisollisyyden yksi tarkeé osa-
alue on sosiaalinen ulottuvuus. Eri ikdset tyontekijat suhtautuvat tyéhonsa eri tavalla ja
se tulee huomioida tyontekijoiden valisissé suhteissa. Tyohyvinvoinnin kehittdminen tu-
lee kohdistua tyon positiivisten ulottuvuuksien vahvistamiseen. (Utriainen ym.2011, 9.)

Osastonhoitajien tyohyvinvointia tutkittaessa tulee esille tyéhyvinvoinnin tekijoina fyy-
sinen ja psyykkinen jaksaminen, tyon sisalto, tyoyhteiso, esimiehet sek& kollegat. Ty6n
itsendisyys koetaan positiiviseksi tekijaksi. Hyvinvoiva ty6yhteiso edistéa tyohyvinvoin-
tia samoin oman eldman tasapaino ja terveys, koulutus ja kollegoiden tuki. Tyéhyvin-
vointia heikentéviné tekijoina ovat ristiriidat, ongelmat seka kannustuksen ja tuen puute.
Tyo6hyvinvoinnin kokemus on jokaiselle henkilokohtainen kokemus ja hyvinkin erilainen
eri tyontekijoilla. (Hirvikoski 2011, 43-52.)

4.2 Tyobhyvinvoinnin johtaminen

IiImarinen kuvaa tyéhyvinvoinnin talon kautta kokonaisvaltaista tyéhyvinvointia. Tyohy-

vinvoinnin talon kattona on tyéhyvinvoinnin johtaminen, joka toiminnallaan ohjaa tyo-

hyvinvointitoiminpiteiden suuntaa. Katon vélikerroksessa ovat tyéhyvinvoinnin tavoit-



15

teet, kuten organisaation tuloksellinen toiminta ja tyontekijoiden hyvinvointi tydssa. Ta-
lon kesikerroksessa on ty0 ja tavoite sen sujumisesta. Tyohyvinvoinnin osa-alueisiin
tyossa liittyvat esimiestyd, tydyhteisd, osaaminen ja kokonaishyvinvointi. Tyohyvinvoin-
tiin ja kaikkeen muuhunkin organisaation toimintaan liittyvét strategia ja arvot. Tyohy-
vinvoinnin ja sen johtamisen perustana on yhteisollisyys, osallistaminen ja sitoutuminen.
(llmarinen 2015, 5.)

TYOHYVINVOINNIN
JOHTAMINEN

Tuloksellisuus Tydssa jatkaminen

Esimiestyo Osaaminen

Tyoyhteiso Kokonaishyvinvointi

Yhteisollisyys Osallistaminen Sitoutuneisuus

KUVIO 2. Tyéhyvinvoinnin talo (llmarinen 2015).

Ty6hyvinvointi on yhteisty6ta johdon, esimiesten ja henkildston taholta. Ty6hyvinvoin-
nin kehittdmiseen tulisi alusta alkaen ottaa tydntekijat mukaan, jolloin tyéhyvinvoinnin
tavoitteisiin sitoudutaan paremmin. (llmarinen 2015, 8.) Toimiva ja hyvinvoiva tydyh-
teisO perustuu hyvéa johtamiseen ja tyontekijat ovat motivoituneita tydhonsa seka tiedon-
kulku on avointa (Tyoterveyslaitos 2014 a). Hyvassa johtamisessa on molemmat ulottu-
vuuden sek asioiden ettd ihmisten johtaminen (lmarinen 2015, 5; Latvanen 2008, 28-
39).

Ty6hyvinvoinnin johtamisesta tulee olla patevaa tietoa. Keskeisina arvoina ovat vastuul-
lisuus ja huolenpito, yhteistyd, oikeudenmukaisuus, kohtuus, tasa-arvoisuus, totuuden
selvittdminen, suunnitelmallisuus ja tavoitteellisuus, jarjestelméllisyys, ennakoivuus ja
osaaminen. Kyseisista arvoista tulee pitdé huolta paatoksenteossa ja johtamisessa. (Tark-
konen 2012, 22.) Johtamisella tulee ohjata paitsi tyéhon niin yksittaiseen tyontekijaan ja

tydyhteisoon liittyva muutosprosesseja (Sinisammal ym. 2001, 28). Tarkeéksi johtajuu-
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den osaamisen osa-alueina koettiin johtajuusosaaminen, tehokkuusosaaminen, vuorovai-
kutusosaaminen, tydhyvinvointiosaaminen, lainsd&ddannon tunteminen sek& muutosjohta-
juuden osaaminen (Kanste 2005, 342). Esimiehen tehtdvd on kannustava johtaminen,
jonka tarkeimmaéksi haasteeksi nousee vuorovaikutteisuus (Manka ym. 2007, 7-8). Osas-
tonhoitajan tarvitsivat tydssédan hallinnollista, hoitotieteellistd ja johtajuuden osaamista.
Lis&ksi tarvitaan yhteistyo- ja vuorovaikutustaitoja sekd omia henkilokohtaisia ominai-
suuksia. (Kanste 2005, 342.)

Johtamisosaamiseen tarvitaan henkilokohtaisia sosiaalisia taitoja, kehittdmisosaamista,
tyon sisdisten prosessien hallinnan osaamista, sosiaalista osaamista siséltden yhteis-
tybosaamisen, sekd talousosaamista. Tarvitaan myos johtamisessa uskallusta puutta asi-
oihin seka taitoa tukea tyohyvinvointia ja henkilostéa. Johtamisessa tarvittavien kykyjen
hallintaan tulee osata kayttda johtamisessa tarvittavia tietoisuutta omista taidoista johtaa
jaohjata henkil6kuntaa. Johtamisen taustalla on, etté tietdd mit& kaytannon tyo on. Lisaksi
tarvitaan henkiléstohallinnon osaamista ja tietoa laeista sek& hallita henkil6ton rekrytoin-
tia. Johtamisen tavoitteena on ohjata henkildstolle organisaation strategiaa kaytantoon ta-

voitteiden mukaisesti. (Kammonen 2008, 32-53.)

Johtajuuden vaikutukset ulottuvat tyontekijoiden hyvinvointiin, sitoutumiseen tyéhon,
tydyhteison ilmapiirin vaikutukseen seka taloudellisuuteen ja tehokkuuteen ja potilastyon
laatuun. Johtamisen keinoja ovat motivointi, vuorovaikutteisuus, johtajuuden jakaminen,
toimivien kdytanteiden toteuttaminen, tasapuolisuus, oikeudenmukaisuus, vaikutusmah-
dollisuuksien luominen, arvostuksen ja tuen antaminen, osallistumiseen kannustava ja
henkildston kehittdmista eteenpdin vieva. Tyoyksion yhteisset tavoitteet, seké jokaisen
osallistumista tukeva ja toiminnan kehittamista suuntaava ilmapiiri ovat merkittavia teki-

JOité hyvinvointia edistavén johtajuuden nakdkulmasta. (Perko & Kinnunen 2013, 45-58.)

Tyohyvinvoinnin johtamista edistévia tekijoitd ovat moniammatillinen ja l&hijohtajien
yhteisty0, toisen tyon siséllon tunteminen, osaamisen kehittdminen, yhteiset kehittdmis-
paivat, tyonkierto, tehtévien siirto ladkareiltd hoitajille, 1ahijohtajien oleminen tavoitetta-
vissa seké palautetta saadessaan kritiikin kestdaminen. Johtamiseen liittyy myos estévia
tekijoitd, kuten yhteistydn puute ylemmaén tahon kanssa tai henkildston resurssien puute.
Lisdksi on myos organisaation muutokseen liittyvia tekijoitd, saastamistd, sopeuttamista
ja asioiden sekavuutta. (Kivinen, 2008, 49.) Hoitotydnjohtajien johtajuusosaaminen tar-

vitsee tukea, sill& esimiehet tarvitsivat hallinnan tunteen kokemusta tydssédén. Koulutus
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lisdsi esimiehen voimavaraistumisen tunnetta tydsséan ja sen kokeminen on edellytys,
jotta esimiehet voisivat edistdd voimaantumista myos tyontekijoiden parissa. (Halonen
2008, 47.)

Tyontekijan suhde esimieheen on merkityksellista tyontekijan hyvinvoinnille ja suoriu-
tumiselle. Henkildst6johtamisen haasteena ndhdaan strategian jalkauttaminen, erilaisten
muutosten l&pivienti, toimivien toimintaprosessien kehittdminen, kehittamiskeskustelui-
den kdyminen, vuorovaikutuksen toimivuus, tydyhteisdjen ongelmatilanteiden késittely,
henkildstén voimavarojen ja jaksamisen tukeminen sekd tydmotivaation tukeminen.
(Tyoterveyslaitos 2015 a.) Hyvinvoiva tydyhteiso edistdd myos vastavuoroisesti esimies-
ten tyohyvinvointia (Latvanen 2008, 28-39).

Henkildstdjohtamisessa eri osa-alueita ovat, tydntekijan motivointi, kommunikointi, hen-
kiloston kehittdminen, johtajuuden jakaminen, arvostuksen ja tuen antaminen seké johta-
misen oikeudenmukaisuus. Motivoinnin tarkoitus on yll&pitaa tyotehtévien suorittamista.
Kommunikointi on tiedon vélittdmista ja tyén ohjaamista. Henkildston keittdminen on
yhteydessé yrityksen menestymiseen, tarjotaan oikeat tiedot, taidot ja valmiudet tyohon.
Jaetussa johtamisessa jaetaan tehtavié eri toimijoiden kesken ja rakentuu sosiaalisen kans-
sakdymisen kautta. Johtamisessa arvostuksen vélittdminen tapahtuu palautteen kautta, ar-
vostus ja tukeminen ennalta ehkdisevat tyontekijan stressid. Oikeudenmukaisuus on si-
doksissa tyontekijoiden sitoutumiseen, tydssa viihtymiseen ja tyon laatuun. (Kokkinen
2007, 23-31.)

Johtajien erilaiset johtamistyylit vaikuttivat tydssa tyytyvéisyyteen ja siihen sitoutumi-
seen. Lisaksi johtamisen tyyli vaikuttaa koko tydyksikon toimintaan, kuten kehittami-
seen, yhteistyohon tydyhteistssa ja sen ulkopuolella seké koko organisaation ilmapiiriin.
Hyvin toimivassa tydyhteisossd koetaan yhteisollisyytta ja tyontekijoilld on vahemman
stressid. Jokaisella johtajalla on oma tietty tapansa johtaa. Tyéhyvinvoinnin johtamisen
eri tyyleja ovat resonoiva, visionaarinen, valmentava, valittava, demokraattinen, ei-reso-
noiva komentava johtamistyyli seké eristaytyvaa johtamistyyli. Komentavassa johtamis-
tyylissa saantdjen noudattaminen koetaan tarkedksi ja se on toteutuessaan esimieslah-
toista. Eristaytyva johtamistyylin omaavat esimiehet keskittyivat omaan tekemiseensé ja
tyontekijoille tuli kokemus, ettd he ovat tydssééan yksin.. Valittdvassé johtajuudessa joh-
taja kuuntelee ja tarkkailee tyontekijéidensé tyonhyvinvointia. Demokraattisessa johta-

juudessa johtaja antaa tyontekijoille vapauksia suunnitella ja tehda tyéta omalla tavallaan.
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Visionéériset johtajat vélittivat parhaiten tietoa tyontekijoille tyoyksikon tavoitteista ja
toiminnasta seka tietoa tyostd. Vélittdva johtajuus on arvostavaa ja tasa-arvoista, demo-
kraattisessa johtajuudessa puolestaan korostuu tyontekijoiden luottamus. Valmentava
johtajuus kannustaa eniten tyontekijoita kehittdamé&n ammattitaitoaan. Eri johtajuuden
tyylit ovat yhteydessd potilastyytyvéisyyteen ja asiakaspalvelun laatuun. (Vesterinen
2013, 53-58.)

Tyo6hyvinvointia edistavid johtajuuden tyyleja ovat myds transformaalinen johtaminen,
oikeudenmukainen johtaminen, autenttinen johtaminen, henkiléstéjohtaminen ja inhimil-
listen voimavarojen johtaminen. Autenttinen johtajuus huomioi itsensa tiedostamisen ja
ihmissuhteiden merkityksen. Transformaalinen johtaminen koostuu motivoinnista, alyl-
lisyyteen kannustamisena seka huomio yksilod. Oikeudenmukaisessa johtamisessa kes-
Kitytdan paatoksenteon johdonmukaisuuteen ja oikeudenmukaisuuteen seké kohtelun oi-
keudenmukaisuuteen. Lisaksi esiintyy loukkaavaa johtamista, joka késittdd loukkaavan
esimieskayttaytymisen ja tyontekijoiden vihamielistd kohtelua. Kohtelu nayttaytyy lu-
pausten pettdmisena tai tyontekijoiden nolaamisena julkisesti. Tyontekijoiden epéoikeu-
denmukainen kohtelu liséksi tyontekijoiden pahoinvointia ja vaikutti uupumuksen tapai-
seen vasymykseen, tyosta irrottautumiseen seké depressio-oireiluun. Tyoyksikén yhteiset
tavoitteet, toiminnan kehittdmisessa ja jokaisen osallistamisessa sekd muuten hyva tiimi-
ilmasto tuki myonteisten johtamistyylien esiintymista. Tyontekijoiden oma olo myds vai-
kutti siihen, miten johtajuus nahtiin. (Perko & Kinnunen 2013, 45-58.)

Esimiestyon eettisessd- ja arvo-osaamissa tulisi nakya oikeudenmukaisuus, tasapuoli-
suus, ihmisten kunnioitus, arvotus, kuunteleminen ja tiedottaminen (Kammonen 2008,
32-53). Eettinen johtajuus tarkoitti myds tasa-arvoista kohtelua, vaikutusmahdollisuuksia
ty6hon, tukea ja kannustusta, riittavia resursseja hoitotyon tekemiselle seka riittavaa ajan
tasalla olevaa palkkausta viestittdmassa tyon arvostusta. Sairaanhoitajat haluavat tehda
tyonsé hyvin ja kehittyd ammatissaan. Terveydenhuollossa tarvitaan hyvaa eettista johta-
juutta tukemaan henkisté tyohyvinvointia ja tydssa jaksamista sekd tydyhteison etté or-
ganisaation tasolla ja vasta se takaa hyvat ja laadukkaat palvelut. Johtajuus terveyden-
huollossa tulisi nahda palvelutehtdvéana ja jokaisella terveysalan tyontekijalla on oikeus
hyvéén johtajuuteen. (Kangasmaki 2007, 2.)
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Ty6paikan vuorovaikutussuhteet ndhdaan tyéhyvinvoinnin edistdjand. Esimies on luo-
massa myonteistd ilmapiirié ja tydyhteison hyva yhteishenki kannustaa eteenpdin. Kay-
tanto sujuu onnistuneemmin tydyhteison tuen avulla. Tydyhteisoissa tulisi kiinnittad huo-
miota paitsi tyontekijoiden valisiin keskindisiin ongelmiin niin myds esimiehen ja tyon-
tekijan vélisiin ongelmiin. Esimieheen kohdistuu tyontekijoiden taholta odotuksia ja toi-
veita. Esimiehen oma malli hyvén olon tuojana antaa tyontekijoille nahdyksi tulemisen ja
arvostuksen kokemusta. Esimies voi omalla toiminnallaan vahvistaa tyémotivaatiota ja
osoittaa luottamuksen tunnetta tyontekijoihin. Eritysesti positiivisen palautteen annon ko-

ettiin olevan yhteydessa tyohyvinvointiin. (Lehtonen 2011, 81-82.)

Ty6hyvinvoinnin johtamisen yhtend tyovélineend voidaan pitad kehityskeskusteluita. Ke-
hityskeskustelut edistivat tydhyvinvointia ja erityisesti hyodyttavat vasta ammatissa aloit-
televia. (Kanste 2007, 342.) Vuosittaiset kehityskeskustelut tydntekijoiden kanssa on osa
hyva johtamista ja ne on hyva ottaa osaksi yrityksen normaalia toimintaa. Kehityskeskus-
telut tulisi ndhdé tyontekijoiden oikeutena. Kehityskeskusteluiden kautta vied&an yrityk-
sen strategiaa kaytantoon, kaydaan lapi tyontekemisen tavoitteet, varmistetaan tarvittava
esimiehen tuki ja tyon ettd edellytykset on kunnossa ja liséksi asetetaan tavoitteet seuraa-
valle vuodelle. Molemminpuolinen palaute sek& negatiivien etta positiivinen tukee yh-
teistyotd. Kouluttautumisen mahdollisuudet voivat olla osa keskustelua. (J&rvinen 2006,
43-48.)

4.3 Asiakastyon johtaminen

Lahtokohtana asiakaslahtdisessé palvelussa on, etté toiminnasta tulee olla tietoa (Valvio
2010, 67-70). Toiminnan taustalla oleva asiakasarvo selittda asiakastyytyvéisyyttd, asia-
kasuskollisuutta ja suosittelukdyttaytymistd. Asiakasarvo huomioi sen mita asiakas on
joutunut uhraamaan palvelun saadakseen ja tulisi laskea kustannuksia myds asiakkaan
ajalle sekd osoittaa asiakkaalle, miten han on hyotynyt palvelusta. Asiakasarvon ulottu-
vuudet ovat sen taloudellinen, eli mitd h&n on joutunut maksamaan palvelusta, toimin-
nassa, eli millaista palvelua han on saanut, emotionaalinen arvo eli miten han on kokenut
palvelun ja symbolinen arvo eli mikd merkitys palvelulla on ollut hénelle. Asiakasarvon
tunnistamisen jalkeen yrityksessd muodostetaan asiakaslupaus ja se olisi tarkoitus lunas-

taa jokaisessa palvelutapahtumassa. (Rintamaki & Mitronen 2014, 27-29.)
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Asiakaslahtdisyyden taustalla terveyspalveluissa on, ettd asiakas nahdadn kokonaisuu-
tena. Palvelul&htdisessa ajattelussa l&htokohtana on asiakkaan toiminta ja sen tukeminen.
Tarkeintd on miten palvelu tai tuote tai ne yhdessé auttavat asiakasta parhaiten suoriutu-
maan arjestaan ja nahda toiminta asiakastarpeen nakékulmasta. (Rannisto 2014, 36-39.)
Jokaisella asiakkaalla on omat vaatimukset ja odotukset palvelulle ja ne eivat ole aina
etukdteen ennustettavissa. Asiakaspalvelutapahtumassa asiakas tulee kohdata tasavertai-
sena ja pyrkia rakentamaan luottamusta asiakkaaseen. (Valvio 2010, 67-70.) Tavoitteena
on tukea hyvaa asiakaskokemusta, joka syntyy monesta eri osatekijésta. Asiakkaalle jaa
positiivinen muistijalki palvelusta, yrityksesté ja asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja pal-
veluksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-49.) Henkilostojohtamisella ja henkildston kou-
luttamisella luodaan yrityksen henkildston edellytykset palvella asiakkaitaan hyvaén
asiakaskokemukseen. Lisaksi muutosjohtamisen on keskeinen tekija asiakastyon johta-
misessa. (Kortesuo & Loytana, 78, 148.)

Asiakaslahtoisten palveluiden tueksi esimiehet tarvitsevat palvelu-, asiakas-, laatu-, suun-
nittelu- ja kehittdmisosaamista. Tarvitaan myos sosiaalista- ja eettistd osaamista seké tu-
lee huolehtia asiakkaiden oikeuksien toteutuminen. Esimiehet maarittavat palvelutason ja
palvelun osaamisen arviointia sekd vastaavat asiakastyytyvaisyyden kartoittamisesta ja
sen pohjalta asiakastyon kehittdmisestd. Tutkimus ja kehittdmisosaamisen kautta on mah-
dollisuus tuottaa asiakaslahtoisia palveluita. Osastonhoitajan tehtdvana on kehittaa tyo-
paikalla hyvan hoitotyon tekemisen edellytyksid, tavoitella asiakkaan kuulluksi tulemista
sek& panostaa hoidon ja palvelun laadun arviontiin. Niilld vaikutetaan paitsi tydyhteison
toimintaan niin myos yksittaisiin toimijoihin. (Repo, 2008, 56.)

Johtamisessa tulisi huomioida asiakaslahtdinen tiedottaminen osana paivittdisjohtamista,
asiantuntijoiden kuulemista ja lakiséateisten tarpeiden huomioimista seka asiakaslahtoi-
sen tyon kehittdminen. Toiminnassa tulisi olla asiakkaiden tarpeiden huomioimista ja
kuulemista, lain tuomien parannusten huomioimista seké eettisyyttd. Asiakaslahtdisyys
on asiantuntijuuden johtamista ja ammatillisuuden ymmartdmista kdytannon toiminnassa,
kuten aitoutta, ymmartamista ja tehtdvaan sitouttamista. Asiantuntijuuden johtamisessa
korostuvat vuorovaikutus- ja tiimityd. Eri johtajuuden tyylit vélittyivat tyontekijoiden
tyohyvinvoinnin kokemuksen kautta potilaan tyytyvéisyyteen ja heiddn saamansa hoidon
laatuun. Tavoiteltaessa ja arvioitaessa potilaan hyvéé hoitoa, tyot tulisi organisoida sen
mukaisesti. (Mertaniemi ym. 2011, 31-34.)
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Henkiloston palveluasenteilla on merkittédva vaikutus palveluiden laatuun ja lopputulok-
seen. Palvelussa henkildston asenteina voivat olla myonteinen tai kielteinen suhtautumi-
nen, voittaja tai haviaja seka sitoutunut tai sekaantunut. Palvelussa hyvin parjaavat hen-
kilot suhtautuvat asioihin myonteisesti ja ndkevat asioiden positiiviset puolet, kun taas
Kielteisesti suhtautuvat nakevét kaikessa esteitd ja uhkia. Voittaja suhtautuu asioihin
myonteisesti ja pystyy reflektoimaan omaa toimintaansa seka korjaamaan tekemidan vir-
heitd, puolestaan taas hdvidja kieltad ja torjuu sekd yrittd4d muuttaa toisten toimintaa. Si-
toutunut sitoutuu tydhonsa ja ottaa tydyhteisonsd omakseen, kun taas sekaantuneella on
huonot yhteistydkyvyt ja han on hdmmentynyt ympéristostaan. (Valvio 2010, 37-38.)
Asiakasosaamisessa henkiloston keskeisid osaamisalueita ovat vuorovaikutustaidot, ku-
ten kuunteleminen ja keskusteleminen seka ongelmien ratkaisutaidot. Eettisessad osaami-
sessa arvo-osaaminen on toiminnan perusta, organisaaton arvot siirtyivét tyontekijalle ja
sitd kautta asiakkaalle. (Kammonen 2008, 61-64.)

Ammatillinen toiminta koetaan asioista huolehtimisena ja asiakkailta suoraan saatu posi-
tiivinen palaute toimii kannustavana ja takaa onnistumisen vaativissa asiakastilanteissa.
Palautteiden kautta saadaan siis vahvistusta oikein tehdylle tyolle. Tyytyvaisyytta tyohon
tuo hyodylliseksi koettu asiakastyd. Oma ty6ssa onnistuminen heijastuu asiakkaiden hy-
vasta olosta. Hyvén olon tuottaminen tuo itselle hyvaa oloa ja vahvaa sitoutuminen tyo-
hon. Tyytyvdisyytta tuovat myos vaativat asiakastilanteet ja niista selviytyminen. Tyon
toteuttaminen suunnitelmallisesti ja onnistuneesti vahvistaa tyotyytyvaisyytta ja vasta-
vuoroisesti tyon toteuttaminen kiireessd tuo ammatillista turhautumista. (Lehtonen 2011,
105-114.)

4.4  Kirjallisuuskatsauksen toteuttaminen

Opinndytetyon tueksi tehty Kirjallisuuskatsaus toteutettiin vaiheittain. Kirjallisuuskat-
sauksen tiedon haku suoritettiin hakusanoilla tyéhyvinvointi, tydhyvinvoinnin johtami-
nen ja asiakaslahtoisyys yhdistelméalla hakusanoja ja katkaisemalla niitd. Tiedonhalussa
kaytettiin eri tietokantoja, kuten Medic, CINAHL sekd manuaalisella halulla haettiin tut-
kimuksia internetportaaleista, kuten TamPub, tyoterveyslaitos, limarinen ja sosiaali- ja
terveysministerio. Mukaan otettavat tutkimukset valikoitiin opinnédytetyon tekijan itse

maarittamilla sisdanotto- ja poissulkukriteereilla (liite 1), kirjallisuuskatsauksen alkupe-
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réistutkimusten laadunarvioinnissa noudatettiin Palomaki & Piirtolan (2002, 25) rakenta-
maa laadunarvioinnin kriteereité (liite 2), kirjallisuuskatsauksen nayton asteen arviointi
toteutettiin Suomen sairaanhoitajaliiton (2004, 21) taulukkoa hyédyntéen (liite 3), kirjal-
lisuuskatsauksen alkuperdistaulukosta l0ytyy tiedot tekijasté/tekijoistd, tutkimuksen
nimi, aineisto ja keskeiset tulokset (liite 4). Kaikkiaan opinndytetyon kirjallisuuskatsauk-
sen teoreettiseksi pohjaksi valikoitiin 22 kotimaista tutkimusta. Kirjallisuuskatsauksen
tavoitteena oli 16ytdd aiemmin tehdyisté tutkimuksista hyvé pohja opinnéytetyon teoreet-
tisiin lahtokohtiin. Kirjallisuuskatsaukseen valikoiduissa tutkimuksissa tuli esille tyéhy-
vinvoinnin johtamisella voidaan tukea tydhyvinvointia monin eri keinoin ja tyéhyvin-

voinnin johtamisella saadaan tukea asiakastyon.
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5 OPINNAYTETYON MENETELMALLISET LAHTOKOHDAT

Tama osio kuvaa opinndytetydon menetelmaéllisia lahtokohtia. Opinnédytetyd toteutettiin
laadullisena. Aineisto keréttiin teemahaastatteluin Tampereen kaupungilla vuosittain to-
teutettavan tyofiiliskyselyn aihealueiden pohjalta haastattelemalla kahta terveydenhoita-
jaa, kahta lahiesimiestd ja kahta laaké&rid. Opinnéytetyon teemojen aihealueina kaytetty
tyofiiliskysely kattaa osa-alueet: tyon- ja vapaa-ajan tasapaino, tyOpaineet, sosiaalinen
hyvinvointi ja tydilmapiiri, paatoksen teko ja johtaminen, arvostus, vaikutusmahdollisuu-
det, itsensa toteuttaminen, luovuus seka tydssa kehittyminen ja tyon turvallisuus ja ergo-
nomia. Opinndytetyosta rajattiin pois tyofiiliskyselyssa esiintyvat kysymykset tyon tur-
vallisuudesta ja ergonomiasta. Aineisto purettiin ja toteutettiin induktiivinen sisallén ana-
lyysid apuna kayttaen ja sen pohjalta raportoidaan tulokset. Tassa opinndytetydssa oltiin
kiinnostuneita ihmisté ja heidan mielipiteistd. Kiinnostuksen kohteena olivat tyontekijoi-
den kasitykset tyohyvinvoinnin ja asiakastyon tukemisesta johtamalla.

5.1 Kuvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelméaé, koska
haluttiin selvittaa yksittaisten ihmisten késityksia tyéhyvinvoinnin ja asiakastyon johta-
misesta. Haettiin vastauksia mitd-, miksi- ja miten kysymysten avulla. Haastateltavien
joukko oli pieni, mutta haasteltava pyrittiin valitsemaan eri toimialueilta mahdollisimman
monipuolisen ndkemyksen saamiseksi. Metsamuurosen mukaan kvalitatiivista tutkimusta
kaytetaan silloin kun halutaan selvittdd tapahtumien yksityiskohtaisia rakenteita, yksit-
téisten toimijoiden merkitysrakenteita, luonnollisissa olosuhteissa tapahtuvia tilanteita ja
halutaan selvittad tiettyjen tapahtumisen olemassa olevia syyseuraussuhteita (Metsa-
muuronen 2009, 220). Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on kokonaisvaltaista tie-
donhankintaa, jossa aineisto kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. Menetel-
massa suositaan ihmista tiedonkeruun valineend ja valitaan kohdejoukko tarkoituksen
mukaisesti. Tutkimussuunnitelma maaraytyy tutkimuksen edetessa. Kéasitelldan tapauksia
ainutlaatuisina ja tulkitaan aineisto sen mukaisesti. (Hirisjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
164, Kylma & Juvakka 2007, 16-27.) Laadullisessa tutkimuksessa haetaan vastauksia ky-

symysten mitd, miksi ja miten avulla. Vastauksista saatu tieto on sidoksissa tutkittavien
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elaméntilanteisiin, aikaan ja paikkaan. Oletuksena on, etté todellisuus voi nayttaytya eri
ihmisille eri tavalla. (Kylma & Juvakka 2007, 28.)

5.2 Haastattelu aineiston keraysmenetelméana

Opinndytetyon teemahaastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina. Lupaa haastatteluiden
toteuttamiseen kysyttiin terveydenhoitajaien, l&dhiesimiesten ja ladkareiden esimiehilta.
Luvan jélkeen oltiin yhteydessa henkilokohtaisesti jokaiseen haastateltavaan erikseen ja
heidan suostumuksen jalkeen sovittiin aikataulusta. Haastatteluihin haettiin edeltévésti
my0s tutkimuslupa Tampereen kaupungilta. Haastateltavilla jokaisella oli kokemusta
asiakaspalvelutehtavéssa toimimisesta. Jokainen heista sijoittui Tampereen kaupungin
avopalveluiden eri tuotanto-alueille. Tdma mahdollisti, ettd heiltd saada monipuolinen
kasitys tutkittavasta aihealueesta. Opinnaytteeseen valikoitiin haastateltavat niin, ettei
heidan henkil6llisyys ei tulisi muiden tietoon. Haastateltavat olivat 28-60—vuotiaita, nai-
sia ja miehia ja tyokokemusta heilla oli 8 vuodesta ldhes 30 vuoteen. Haastateltaville ja-
ettiin etukateen tieto haastattelusta (liite 5) ja heiltd pyydettiin suostumus haastatteluun
(liite 6), eik& heistd kukaan Kkieltaytynyt haastattelusta missédén vaiheessa. Ennakkotie-
toina haastateltaville kerrottiin mihin tutkimuskysymyksiin haluttiin vastausta ja etta
haastattelu perustui tyofiiliskyselyissé kéaytettyihin teemoihin (liite 7), kuitenkin rajaa-
malla tydnergonomiaan ja turvallisuuteen liittyvat aihealueet pois. Teemojen pohjalle oli
haettu kirjallisuuskatsauksen avulla taustatukea aiemmin tutkituista tutkimuksista aihee-
seen liittyen. Haastattelut toteutettiin haastateltavan sijoittumisen mukaan eri Tampereen

kaupungin eri toimipisteissa 2014-2015.

Haastattelu mahdollistaa olemisen suorassa kielellisess& vuorovaikutuksessa haastatelta-
van kanssa. Saadaan useimmiten suunnitellut henkil6t mukaan haastatteluun ja haastelta-
vat on mahdollista tavoittaa my6hemminkin. Haastattelu valitaan useasti syystd, etta ha-
lutaan n&hd& tutkimustilanteessa ihminen subjektina. Kyseessa voi olla myos yleisesti
tuntematon tutkimusalue, josta halutaan selventd& vastauksia tai syventdi tietoja. Tutki-
taan arkoja tai vaikeita aiheita. VVastauksia voi olla saatavilla monitahoisesti paljon. Tut-
kijan tulee ottaa huomioon, ettd haastattelu tutkimusmetodina vie paljon aikaa, se on ol-
tava huolellisesti suunnittelu ja ennalta harjoiteltu haastattelutilanne. Liséksi on aina ole-

massa riski haastattelutilanteen epaonnistumiseen. (Hirsjarvi ym. 2009, 204-206.) Haas-
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tattelu voidaan toteuttaa yksilo-, pari- ja ryhméhaastatteluna. Kutakin ndista voidaan kayt-
t&& tdydentaving vaihtoehtoina. (Hirsijarvi ym. 2009, 210-211.) Puolistrukturoidussa tee-
mahaastattelussa aihepiirit ja teemat ovat tiedossa, mutta haastatteluun liittyy vapauksia-
kin. Teemahaastattelussa haetaan vastuksia tutkimustehtavaan. (Kankkunen &Vehvildi-
nen-Julkunen 2009, 95-97.) Teemahaastattelussa halutaan saada tietoa asioista, joita
emme tietoisessa mielessa ajattele ja haastattelun tavoitteena on kartoittaa arvostuksia,
ihanteita ja perusteluita. Teemahaastatteluissa vastaajien maaré on yleensa pieni. (Metsa-
muuronen 2009, 246.) Teemahaastattelu on keskustelu, jossa teemat on mietitty valmiiksi
ennen haastatteluja. Teemat pohjautuvat aiempaan kirjallisuuteen ja tutkija voi hyddyntaa
omaa luovuuttaan haastatteluissa. (Hirsijarvi & Hurme 2009, 48; Eskola & Vastaméki
2010, 35-36.)

5.3 Aineiston analyysi

Tassa aineistossa teemahaastattelut nauhoitettiin ja tallenteita saatiin suunnitellut kuusi ja
niiden kestot olivat 35 minuutista — 1 h 22 minuuttiin. Nauhoitettu aineisto litteroitiin ja
valmista tekstid tuli yhteensa 72 sivua rivivélilla 1 %. Lahes koko aineisto oli litteroita-
vissa nauhalta, ainoastaan parissa kohdassa jai haastateltavan sana tai sanoma epaselvaksi
ja siksi pois aineistosta. Litteroinnin kautta oli mahdollisuus tutustua aineistoon tarkem-
min. Ruusuvuoren mukaan tutkija voi lahestya tallennettua aineistoa litteroinnin avulla.
Litterointi on yksi tdrkeé véline aineistoon tutustumisessa (Ruusuvuori 2010, 13). Aineis-
toa analysoidaan jo kerddmisen yhteydessa ja litteroidaan kirjoittamalla haastattelut nau-
halta teksteiksi (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2009, 131-135).

Kvalitatiivisen aineiston perusanalyysimenetelméng kaytetdan siséllonanalyysid (Kank-
kunen & Vehvildinen-Julkunen 2009, 131-135). Sisallonanalyysi voidaan toteuttaa in-
duktiivisesti eli aineistolahtoisesti tai deduktiivisesti eli teorialahtdisesti, jolloin aineistoa
luokitellaan jo olemassa olevien késitteiden mukaan. Analyysissa aineistoa tarkastellaan
monipuolisesti ja yksityiskohtaisesti. Ei tarkastella maaréa vaan sitd, miké on tarkeaa.
(Hirsijarvi ym. 2009, 16.) Aineiston paatelmat johdetaan yksittéisesta yleiseen (Tuomi &
Sarajdrvi 2008, 95). Induktiivisen aineiston keskidssé on aineisto ja kuvaus tutkittavan
kohteen ilmidsté. Laadullisessa terveystutkimuksessa jasennetdén todellisuutta luokitte-
lemalla tutkittavan todellisuutta tutkimukseen osallistujien nakdkulmasta. L&htoékohtana

on induktiivisuus, osallistujien ndkdkulman esille tuominen, ohjaavina kysymyksind on
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mité, miksi ja miten —kysymykset ja tutkimustehtéva tarkentuu matkan aikana. Vahéalu-
kuiset osallistujat valitaan kohdennetusti tehtavaa silmalla pitaen, aineiston keruu on
avointa ja tukittavien kanssa ollaan laheisessa vuorovaikutuksessa, tukijan rooli on aktii-
vinen ja osallistuva, olosuhteet ovat luonnolliset ja sanat ovat merkityksellisia. (Kylma &
Juvakka 2007, 29-31.)

Analyysin vaiheet toteutuvat eri vaiheiden kautta. Aineisto luetaan useita kertoja l&pi ja
etsitddan analyysirungon mukaisesti pelkistettyjd aihealueita, jotka sitten luokitellaan ja
ryhmitelldén sisélléonanalyysin ajatuksen mukaisesti. (Kylmé ym. 2008, 23-27.) Aineiston
ker&amisen ja rajaamisen jalkeen aineisto luokitellaan teemoittain ja pyritdén I0ytamaéan
uusia ilmioita. Aineiston analyysissa toteutetaan teemojen ja ilmididen vertailu ja tul-
kinta. (Ruusuvuori 2010, 12.) Aineiston pelkistamisessa mennaan empiirisesséa aineis-
tossa alhaalta ylospdin (Eskola ym. 1998, 19). Pelkistéessa tutkimuksen aineisto voidaan
keraté ja analysoida rinta rinnan, puhutaan analyysista ja synteesistd, eli abrahoinnista.
Analyysivaiheessa saatu aineisto hajotetaan osiin ja kasitteellistetddn. Synteesivaiheessa

saadut palaset kootaan tieteellisiksi johtopéatoksiksi. (Metsamuuronen 2009, 254.)

Taman opinndytetyon teoria analysoitiin kayttamalla induktiivisen siséllonanalyysin me-
netelmé&a. Tekstit luettiin useita kertoja l&pi ja koodattiin vérillisill& yliviivaustusseilla.
Tutkimuskysymyksistd haettiin vastauksia tyohyvinvoinnin ja asiakastyon johtamiseen.
Koodaamisen jalkeen aineisto luettiin uudelleen l&pi tarkoituksena 16ytaa tekstista jotain
sellaista, mitd ensimmaiselld kerralla ei kenties huomioitu. Uudet huomiot koodattiin
my0s yliviivaustussilla. Lopullisen koodauksen jalkeen laitettiin alkuperdisilmaisut tau-

lukkoon ja aloitettiin pelkistdminen, taulukko 1.
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TAUKKO 1. Esimerkki aineiston pelkistamisesta

1. Alkuperdisilmaisu

Pelkistetty ilmaisu

”Kyll& siind niin kun tydjohdolla olis niin
ku semmonen hyvé tehtdva niin kun tavat-
tais ja ndin, ettd ihmiset tuntisivat toisensa
ja vois koska tahansa soittaa ja kysya neu-

voa.”

Tyonjohdon tehtdva olisi tutustuttaa tyon-
tekijat ja madaltaa kynnysta kysyé neuvoa
toisiltaan

”Johtajataso voisi ryhmayttaa tietylla ta-
valla, antaa tyontekijoille tilaisuuksia tu-
tustua ja sellaiseen vapaaseen kanssa-

kéymiseen.”

Johtajataso ryhméyttdd ja tarjoaa tilai-

suuksia vapaaseen kanssakdymiseen

”Yhteiset sddnnolliset kokoukset ja tyoil-
mapiiri parantaa ammatillisuutta ja nakee

niitd samaa tyoté tekevid.”

Saannollisissa kokouksissa ndkeminen pa-

rantaa ammatillisuutta

”No mun mielestd se tuo sellasta niin kun
tyontekijalle turvaa ja semmosta, etté ettd
kun sda ohjaat asiakasta tai nain niin niin
niin tota sa tiedat ettd saa voit jostain ky-
sya ja varmistaa ja kysya kollegalta et mi-
ten on toiminut talldisessa vastaavanlai-

sessa tilanteessa ja niin kun tdmmaosissa

asioissa kylld.”

Kollegatuki tuo turvaa asiakkaan ohjauk-
seen kun voi varmistaa ja kysya miten toi-
nen ammattilainen on toiminut vastaavan-

laisessa tilanteessa

Aineiston pelkistamisessa aineistosta koodataan aihealueita, jotka liittyvat haettaviin tut-

kimuskysymyksiin ja ryhmitell&4&n saman aihealueen alle liittyvét asiat. Aineistoa pelkis-

tetddn kysymalla tutkimustehtdvan ohjaamia kysymyksia. Pelkistetyt ilmaisut kuvataan

mahdollisimman tarkasti noudattaen alkuperaisilmaisuiden termeja. (Kyngés & Vanha-

nen 1999, 5.) Pelkistysvaiheen jalkeen ryhmitell4&n ilmaisuiden erilaisuudet ja yhden-

mukaisuudet samoihin kategorioihin ja annettaan kategoriaa kuvaava nimi kullekin aihe-

kokonaisuudelle. Tutkija paattdd induktiivista ajatusta hyddyntden mitka asiat voidaan

yhdistdd samaan luokkaan. Tahan vaiheeseen liittyy jo aineiston abstrahointia eli kasit-

teellistamista. (Kyngés & Vanhanen 1999, 6.) Tdssa opinnédytetyon aineiston pelkistami-

sen jalkeen samankaltaiset ilmaisut ryhmiteltiin word-taulukkoa hyddyntéen alaluokiksi.
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Ryhmittelyssa otettiin ensin kdyttoon varit, joilla koodattiin muodostetut pelkistetyt il-
maisut samaa aihetta oleviin ryhmiin ja niiden pohjalta muodostettiin alaluokat. Aineistoa
tehdessa varmistettiin alkuperéisilmaisuiden vastaavuus alkuperéishaastatteluiden ilmai-

suiden kanssa. Pelkistetyt ilmaisut alaluokiksi on kuvattuna taulukossa 2.

TAULUKKO 2. Esimerkki aineiston ryhmittelysta alaluokiksi

Pelkistetty ilmaisu Alaluokka

Saannollisissa kokouksissa ndkeminen pa- | Kollegatuki vahvistaa ammatti-identiteet-

rantaa ammatillisuutta tid

Johtajataso ryhmayttaa ja tarjota tilaisuuk-

sia vapaaseen kanssakaymiseen

Kannustaminen neuvojen kysymiseen Kollegatuki tarjoaa ammatillisia neuvoja

Kollegatuki tuo turvaa ohjaukseen kun voi | Kollegatuki monipuolistaa asiakasohjauk-
varmistaa ja kysya miten toinen ammatti- | seen
lainen on toiminut vastaavanlaisessa tilan-

teessa

Analyysi jatkuu muodostamalla luokkia alaluokista ylaluokiksi ja aineiston abrahointia
jatketaan riittdvan pitk&an, jotta saadaan muodostettua aineiston kannalta mielekkaita ka-
tegorioita (Kyngéds & Vanhanen 1999, 7). Nime&misessé voidaan kéayttad myos deduktii-
vista paattelya ja kategorialle annetaan nimeksi jo ennestaan tuttu kasite tai sananparsi
(Kyngés & Vanhanen 1999, 7). Opinndytetyon aineiston alaluokkien muodostamisen jal-
keen samankaltaiset alaluokat muodostavat aina oman kategorian ja ne nimettiin ylaluo-
kaksi, taulukko 3.
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TAULUKKO 3. Esimerkki alaluokkien abstrahoinnista ylaluokiksi tyéhyvinvoinnissa

Alaluokka Ylaluokka

Kollegatuki vahvistaa ammatti-identiteet- | Verkostoitumisen tuki
tia

Kollegatuki tarjoaa ammatillisten neuvoja

Kollegoiden tuki monipuolistaa asia- | Verkostoituminen asiakaspalvelun tuki
kasohjausta
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6 TULOKSET JA RAPORTOINTI

Tassa osiossa esitelladn tdman opinndytetydn haastattelujen pohjalta saadut tutkimustu-
lokset ja niiden raportointi. Opinndytetydssé haettiin vastauksia seuraaviin tutkimusky-
symyksiin: Miten johtamisella tuetaan tyohyvinvointia? Miten tyohyvinvoinnin johtami-
nen tukee asiakasty6tad? Metsamuurosen mukaan kvalitatiivinen tutkimus voidaan rapor-
toida virallisesti tieteelliseen séavyyn tai kertovasti kuvailevaan tyyliin siten, etta rapor-
toinnin kohderyhma ratkaisee kerrontatavan. Tulokset tulee esittdd mahdollisimman tie-
teellisesti, monipuolisesti ja totuudenmukaisesti. Raportti kertoo sen, mité tutkimuksesta
on noussut esille. (Metsdmuuronen 2009, 263-264.) Tutkimustulosten julkisella rapor-
toinnilla voidaan valittaa tietoa eteenpain ja silloin tutkimusala kehittyy (Venhvildinen &
Julkunen 2009, 140; Kylma ym. 2007, 162-163). Raportointi nahdaén tutkijan eettisena
velvoitteena. Raportoinnissa tutkija kdy lapi tutkimuksen tekemisen eri vaiheet ja niiden
onnistumisen. Raportin kirjoittaminen ymmarrettavadn ja mielenkiintoiseen muotoon on
tutkijalle haaste. Tuloksien ja johtopaatoksien tulisi kuvata todellisuutta ja tarjota uusia
ulottuvuuksia tutkittavalle ilmidlle. (Kylma ym. 2007, 162-163.)

6.1 Johtamisella tukea tydhyvinvointiin

Opinnaytetyon analyysin tuloksena muodostui kuusi ylédluokkaa, jotka vaikuttavat tyohy-
vinvoinnin johtamiseen: (1) Tyojdrjestelyn tuki (2) TyOntekijan hyvinvoinnin tukeminen
(3) Johtamisen tuki (4) Palautteiden hyodyntdminen (5) Verkostoitumisen tuki (6) Am-
matillinen kehittyminen. Kuviossa 1 on kuvattuna edelld mainitut ylaluokat alaluokki-

neen.
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Tyojarjestelyn tuki

*Resurssien jako tasapuolisesti

«Lain puitteissa toimiminen

* Ty0aikajarjestelyiden toimivuus
+Vaikutusmahdollisuudet tybhon ja tydaikaan

Tyontekijan hyvinvoinnin tukeminen

* Tyon mielenkiitoisuus ja haastavuus
*Hyvan olon tukeminen
» Ty6ilmapiiriasioissa tukeminen

Johtamisen tuki

* Arvo-0osaaminen

« Tavoitettavissa oleminen
 Tyontekijan edunvalvominen
*Tyon uudelleen ohjaaminen

Palautteiden hyddyntdminen

» Kéytdnnon kehittdminen molemipuolisen palautteen avulla
« Kehityskeskusteluiden monipuolinen hyédyntdminen palautteen annossa
»Monipuoliset viestintdkanavat palautteen annolle

Verkostoitumisen tuki

«Kollegatuki vahvistaa ammatti-identiteettia
»Kollegatuki tarjoaa ammatillisia neuvoja
« Tyoyhteison tuki kehittda kaytantoja

Ammatillinen kehittyminen

» Tyon kehittdmisen mahdollistaminen
» Tyonkieron ja tydnohjauksen mahdollistaminen
» Koulutukseen kannustaminen

KUVIO 3. Opinnaytetydn tulokset yl&- ja alaluokittain
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Tyojarjestelyn tuki -luokka koostuu neljésté alaluokasta: resurssien jako tasapuolisesti,
lain puitteissa toimiminen, tydaikajarjestelyiden toimivuus seka vaikutusmahdollisuudet

ty6hon ja tydaikaan.

Avopalvelun toimijoiden mukaan tyéhyvinvointia voidaan tukea tyon jarjestelyilla. Tyo
tulee voida tehd& tyQaikana, ja tyontekijalla pitada olla riittavésti aikaa suunnitella sité.
Esimies pitéa huolen ty6aikojen noudattamisesta ja nayttdd myods omalla esimerkill&én,
ettd tydaikoja noudatetaan, eika jaada ylitoihin. Esimies ohjaa tyota niin, etté tyoaika riit-
taa. Esimiehen tehtévéana on tunnistaa resurssien tarve ja jakaa resursseja tasapuolisei seka
tarjota tarvittaessa lisdapua. Han vastaa my0s lain ja asetusten toteutumista tyajan puit-
teissa.

Lahiesimiehen tulee varmistua, ettd minimi ja lainvaatima tasalaatuinen

palvelu toteutuu koko kaupungissa.

..ettd resurssit on tasapuolisesti jaettu ja ollaan tasapuolisia resurssien ja-

’

ossa’

Tyontekijan hyvinvoinnin tukeminen —luokka koostuu kolmesta alaluokasta: tyon mie-

lenkiintoisuus ja haastavuus seka hyvan olon ja tydilmapiirin tukeminen.

Avopalveluiden toimijoiden mukaan esimiehen tulee ohjeistaa ty6td ja ndin tukea tyonte-
kijad. Esimies huomio tyontekijan tavan tehda tyota ja onko siind jotain sellaista, mité voi
jattaa tyosta pois ja selviaako tyontekija tyotaakastaan. Esimiehen tulee kuunnella tyon-
tekijad hénen tyotansa ja tyoyhteisddan koskevissa asioissa. Tydssa on hyva olla riitta-
vasti haastetta, mutta myos mahdollisuuskisa vaikuttaa esimerkiksi ty6péivaan sisaltoon.
Tydssa viihtyminen ja esimiehen tuki koetaan tarkeédksi. Tyontekijat haluavat tehda tyota
omalla persoonalla. Ty6hyvinvointia lisaa, jos tyontekija voi tehdé juuri hanta kiinnosta-

via tyOtehtévia.

No, kyllahdn se mun mielestd semmoista on jokainen saisi niin kun tehda

omasta persoonasta lahtokohtaisin.

Johtamisen tuki -luokkaan kuuluu nelja alaluokkaa: arvo-osaaminen, tyontekijan edun-

valvominen, tavoitettavissa oleminen ja tyén uudelleen ohjaaminen.
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Tyo6hyvinvoinnin kannalta koetaan tarkeéksi johtamisessa arvo-osaaminen, jolloin esi-
mies arvostaa tyontekijaa ja luotaa hénen tekemisiinsa. On kiinnostunut tydntekijoistaan
ja ndkee heidan sijoittumisensa tydpaikalla. Toivotaan, etta tyontekijoitd ei nahtaisi aino-
astaan suorittavana osapuolena. Johdon tulee olla tietoinen arkitydsta seké padtoksenteon
toivotaan olevan vastavuoroista ja loppuun asti harkittua. Kaikkien kannalta, on hyvg,
etta paatoksenteossa ollaan avoimia ja toimitaan samassa linjassa koko tydyhteisdssa.
Muutoksista tiedottamien tulee olla ajantasaista ja ty6ta tulisi tarvittaessa uudelleen oh-
jata. Tyontekijoiden kuunteleminen ja heidan mielipiteidenséd huomioiminen nahdéaén tar-
kednd. Epékohtiin puuttuminen sujuvoittaa tyon tekimisté. Arvo-osaamisen lisaksi koe-
taan, ettd esimiehen tulee toimia tyontekijoiden edunvalvojana seké viestinviejana ken-
talla olevista tydpaineista ylospéin johdolle. Esimiesta tulee olla helppo l&hestya ja tar-
vittaessa voida kysya neuvoa sekéd ongelmiin on hyvé saada myos tukea. Esimiesten toi-
mesta tyotd tulee ohjata uudelleen muutosten myoté.

Johto olisi selvilld mitd se arjen tyo on... ettd tyontekijoitd kuultaisiin pdd-
toksenteossa ja olis niin realistinen nakyma arjen tyosta, niin kuin sem-

moista vastavuoroista pddtoksen tekoa”

...olisi niin kun kiinnostunut tyéntekijdstd ja miten sitd voidaan tydpai-
kalla ja mitenk& se tyontekija niin kun sijoittuu siell& tyopaikalla siihen
tyOyhteisdon etté se yhteisty0 ja arvostus sita tyontekijaa kohtaan.

Tiedottaminen paivittaisia neuvoja, jos hoitokaytanteet muuttuvat ylipaa-

taan potilastilanteeseen muuttuen tai hallinnollisiin.

Palautteiden hyddyntadminen -luokka késittdd kolme alaluokkaa: molemmin puolinen
palaute kehittdmassé kaytantdjd, monipuoliset viestintdkanavat palautteen annolle ja ke-

hityskeskusteluiden hyddyntdminen palautteen annossa.

Avopalveluiden toimijat ndkevat monipuolisen palautteen annon kehittavan tyota. He toi-
vovat, ettd tyontekijoilla on mahdollisuus antaa esimiehille palautetta ja tyontekija saa
palautetta esimieheltddn. Tyontekijat kokevat, ettd negatiivinen ja rakentava palaute kor-

jaa ja ohjaa ty6té parhaiten. He toivovat myos, ettd asiakaspalautteet kaydaén tyontekijan
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kanssa l&pi ja sitd kautta on mahdollisuus kehittdd omaa ty6taan. Palautteen annon toivo-
taan tapahtuvan useammin kuin kerran vuodessa. Ty0ntekijat toivovat saavansa palautetta
monella eri tavalla, esimerkiksi kehityskeskusteluissa ja muilla tavoin henkilokohtaisesti.
Palautteen annossa tulee huomioida aremmatkin tydntekijat ja tarjota heille mahdollisuus
antaa palautetta nimettémana. Esimiehen tehtdva on yllapitaa keskusteluille avointa ilma-

piirid ja mahdollistaa palautteiden pohjalta tyon kehittdminen.

Tyossa oppimisen kannalta olisi tarkead, etta saisi seké positiivista etta ne-

gatiivista palautetta, jos jotain pitda niin kun korjata.

Esimies voisi antaa palautetta mutta myds tyontekija voisi antaa palautetta

ja palautteen johtaminen konkreettisempaan..

Verkostoitumisen tuki koostuu kolmesta alaluokasta: kollegatuki vahvistaa ammatti-
identiteettid, kollegatuki ammatillisiin neuvoihin ja tydyhteison tuki kehittdd kaytantoja.

Avopalvelun toimijoiden mielestd, tulee madaltaa kynnysté tutustua kollegoihin, jotta on
helpompi kysya tarvittaessa neuvoa, mielipidetta tai toimintaohjetta. Kokouksia tulee jér-
jestaa saannollisesti niin, ettd ne tarjoavat mahdollisuuden vapaaseen ja ammatilliseen
kanssakaymiseen kollegoiden kanssa. Tiimeissé ja kokouksissa kokemusten vaihdon koe-
taan vahvistavan ammatillisuutta ja parantavan myos tydilmapiiria. Tydyhteisdssa tyopa-

laverien pitdminen auttaa rakentamaan toimivia k&ytanteitd tyon tekemiseen.

Kyllahan siina niin kun tyénjohdolla olis niin ku hyva tehtava niin ku tavat-
tais ja ndin, etté ihmiset tuntisivat toisensa ja vois koska tahansa soittaa ja

kysya neuvoa.

Yhteiset sdannolliset kokoukset parantaa tydilmapiiria ja ammatillisuutta

ja nékee niitd samaa ty6ta tekevia.

Ammatillinen kehittdminen sisaltaa kolme alaluokkaa: Tyon kehittdmisen mahdollista-

minen, koulutukseen kannustaminen sekd tyonkierron- ja ohjauksen mahdollistaminen.
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Opinnaytetyossa kay ilmi, ettd on térkedd ottaa tyontekijat mukaan kehittdmaén omaa
tyotaan, erilaisisiin projekteihin ja kehittamistyoryhmiin. Liséksi tyontekijat voivat kehit-
t44 omaan kayttoonsa itse suunnittelemiaan materiaaleja. Johdon tulee kannustaa tyonte-
kijoita luovuuteen ja kouluttautumiseen seké antaa mahdollisuuksia siihen tyoajalla. Kou-
lutukseen menoa tuetaan ja kannustetaan. Liséksi tarjotaan mahdollisuutta kertoa kokouk-

sessa omasta tyostaan muille ja laajentaa sitd kautta muiden ammatillista tietamysta.

Ryhmissékin sitten riippuen tietenkin tyosta, olis just semmosiikin mahdol-

lisuuksia idariihiin.

6.2 Johtamisella tukea asiakastyohon

Opinnaytetyon analyysin tuloksena muodostui kuusi ylaluokkaa, jotka vaikuttavat tyohy-
vinvoinnin johtamisen tukeen asiakasty6ssa: (1) Tyo6jarjestely asiakastyon tuki (2) Tyon-
tekijan hyvinvointi asiakastyohon tuki (3) Johtaminen asiakastyon tuki (4) Asiakaspalaut-
teet asiakastyon tuki (5) Verkostoituminen asiakastydn tuki (6) Ammatillinen kehittymi-

nen asiakastyon tuki. Kuviossa 2 on edell kuvatut ylaluokat alaluokkineen.
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*Resurssien riittdvayys parantavat palveluiden saatavuutta
*Resurssien riittavyys tuo laatua asiakaspalveluun

* Asiakkaan oikeuksien totetuminen

» Muutosten huomioiminen aikajérjestelyissa

Tyontekijan hyvinvointi asiakastyon tuki

«Vaikutusmahdollisuudet tyon sisaltéon motivoivat asiakastyota
«Sopivat haasteet tygssé motivoivat palvelua

+ Tyontekijan hyvinvointi parantaa palvelua

* Tyoilmapiiri heijastuu asiakkaaseen

 Tyosta palautuminen auttaa jakasamaan asiakastydssé

Johtaminen asiakastyon tuki

» Tyontekijan kohtelu vélittyy asiakaspalveluun
* Asiakkaan ja tyontekijan edunvalvonta
«Johdon tuki ty6hon sujuvoittaa asiakaspalvelua

» Yhdenmukainen toimintatapa ja tiedottaminen mahdollistavat tasalaatuisia palveluita
»Ty6n uudelleen ohjaaminen tuo varmuutta asiakastyéhon

Asiakaspalautteet asiakastyon tuki

* Asiakaspalautteet kehittavéat asiakastyota
+ Asiakaspalauteet motivoivat asiakaspalvelua

Verkostoituminen asiakastyon tuki

»Kollegatuki parantaa vuorovaikutustaitoja
+ Kollegatuki monipuolistaa asiakasohjausta
» Tydyhteison tuki vahvistaa asiakaspalvelua

Ammatillinen kehittyminen asiakastyon tuki

» Koulutus tuo osaamista asiakaspalveluun
« Luovuus monipuolistaa asiakastyota
» Tyon kehittdminen tehostaa asiakastyota

KUVIO 4. Opinnaytetydn tulokset yla- ja alaluokittain
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Tydjarjestely asiakastydn tuki —luokka sisaltaa nelja alaluokkaa: resursoinnin riittavyys
parantaa palveluiden saatavuutta, resursoinnin riittdvyys tuo laatua asiakaspalveluun, asi-

akkaan oikeuksien toteutuminen ja muutosten huomioiminen aikajarjestelyissa.

Avopalveluiden toimijoiden mukaan tarvitaan riittdvasti resursseja asiakastyon tekemi-
selle sek& tyon toteuttamiseen saddosten mukaisesti. Kiireessé pystyy tehostamaan toi-
mintaa, mutta on myos kyettdva priorisoitava asiakkaan asioita k&ytettdvissad olevan
ajassa. Avopalvelun toimijat toivovat, etta asiakkaan asiat hoidetaan kokonaisvaltaisesti
yhdell& kertaa. Tyojarjestyksen toimivuus sujuvoittaa ja nopeuttaa asiakkaan palvelua.
Opinnaytetyon tuloksissa koettiin tarkeand, ettd tyontekijd saa vapaasti jarjestelld tyotaan
ja tyGaikojaan itselle ja asiakkaalle sopivaksi. Lisdksi muutokset tulee olla loppuun asti

mietittyja ja hiottuja, silla uuden opettelu vie asiakaspalvelusta aikaa.

.sillain niin kun nakee, ettd kun saa valmistaudut niihin muutoksiin, ehk&
raivaat enemman tyojarjestyksesta tilaa ja et jos nyt tietokone ei toimi tai
tAmmosta ettd sa et ota paivaas tayteen sil, niin kun sa opettelet tai harjoit-

telet niin tuohan se jannitysta siihen asiakastyohon.

Tyodntekijan hyvinvointi asiakastyon tuki —luokka siséltda viisi alaluokkaa: vaikutus-
mahdollisuudet tyon siséltédn motivoivat asiakastyotd, sopivat haasteet tydssd parantavat
asiakaspalvelua, tyontekijan hyvinvointi parantaa palvelua, riittdva vapaa-ajalla palautu-
minen parantaa palvelua ja ty6ilmapiiritekijat heijastuvat asiakkaaseen.

Vaikutusmahdollisuudet omaan ty6hon auttavat paremmin pitdmaén langat kasissa ja li-
séavat tyontekijan tietoa hoidettavista asioista, mikd antaa varmuutta asiakastyohon.
Liian haastava ty6 valittyy epdvarmuutena asiakkaalle sek& huonompana asiakkaan oh-
jauksena. Toivetyossa asiakastyd on mielekasté ja motivoi tyontekijaa asiakaspalvelussa.
Tyontekijoiden voimavarojen ja vaikeiden eldmantilanteiden huomioiminen ty6ta suun-
niteltaessa mahdollistaa sen, etté tyontekija on paremmin lasnéa asiakastydssé. Vasyneena
saattaa arviointikyky pettéa ja silloin ei ole ymmérrysta asiakkaan asialle. Tydssa viihty-
miseen panostaminen tuo tyén tekemiseen tehokkuutta ja voimavaroja asiakastyohon.
Hyvinvoiva tyontekijé jaksaa kohdata paremmin myos vaativampia asiakkaita. Tyomaa-
rén tulee olla kohtuullinen, jotta palautuminen vapaa-ajalla mahdollistuu. Riittéva lepo ja

liilkkuminen vapaa-ajalla koetaan tarkednd, ettd jaksaa asiakkaan kanssa. Palautuminen
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vapaa-ajalla auttaa asiakastydssa parempaan keskittymiseen ja energisempéén palveluun.
Hyva tyOilmapiiri vaikuttaa tyohyvinvoinnin kokemukseen sek& asennoitumiseen ty0ssé
ja siithen, kuinka hyvin asiakkaan asiat hoidetaan. Hyvassa tydilmapiirissa on helpompi

kysyéa neuvoa ja ohjeita. Luottavainen henki tyopaikalla valittyy asiakkaalle.

..Ja toki tyontekijat ovat motivoituneempia, kun ei tuu kaikki kaskyt ylhaalta

vain voi itsekin vaikuttaa tyonsa sisaltoon.

Kylla se niin kun asiakkaalle vélittyy, ettd minkalainen tydilmapiiri on tyo-
paikassa, etta siell& on sellainen henki, ettd voi kysya vapaasti neuvoa ja
ohjeita.

Virkeéna jaksaa kuunnella asiakkaita ja heijastuu, miten olen siind mukana
siind tilanteessa, kyllahan se ihminen siina vaistoaa ja kokee, kuunteleeko
toi ja ottaako toi mun asiat tosissaan, totta kai hyvantuulisena jaksat pa-

nostaa siihen kohtaamiseen enemmankin, etka siirra niita asioita eteenpdin.

Johtaminen asiakastyon tuki —luokka siséltaa viisi alaluokkaa: Tyontekijan kohtelu vé-
littyy asiakaspalveluun, asiakkaan ja tyontekijan edunvalvonta, johdon tuki tyéhon suju-
voittaa asiakaspalvelua, yhdenmukainen toiminta ja tiedottaminen selkeyttavét asiakas-

palvelua, tyon uudelleen ohjaaminen tuo varmuutta asiakastyohon.

Johtamisen tuki tarjoaa tukea tyohyvinvointiin monella tapaa ja hyodyttad asiakastyota.
Esimiestasolla tulee nahda asiakastyon vaatimukset. Tyontekijoiden ja asiakkaiden yh-
denmukainen ohjeistaminen selkeyttdd ja tukee asiakaspalvelua seké tekee siita tavoit-
teellista. On tarkedd ohjeistaa tyot niin, ettd asiakaspalvelu on yhdensuuntaista. Ajanta-
sainen tiedottaminen nopeuttaa palvelujen I6ytdmista ja yhdenmukaistaa kasitysta palve-
lusta. Oheistukset ja selkedt raamit tydssa tuovat varmuutta ja vahvuutta asiakastyohon
sekd mahdollistavat tasalaatuiset palvelut asiakkaille. Tydntekijan arviointikykyyn luot-
taminen asiakaspalvelussa vahvistaa tyontekijan toimintaa asiakastydssa. Johdon vélit-
tdma arvostus, luottamus ja hyva kohtelu tukevat tyotekijan ammatillisuutta ja se valittyy
asiakkaalle hyvané kohteluna ja turvana. Esimiesten tuki epdvarmoissa asiakastilanteissa
koetaan tarkeaksi, silla esimies voi ratkoa riitatilanteita ja mahdollisia vaarinkasityksia.
Liséksi esimies voi valittdd ylospdin asiakkaan asiaa ja ndin asiakaan asia hoituu nope-

ammin. Tavoitettavissa oleva esimies nopeuttaakin asiakaspalvelua.
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..etta tydssa kohdellaan oikeudenmukaisesti ja tietylla lailla kun se tyonte-
kija haluaa kohdella asiakkaita tasapuolisesti ja oikeudenmukaisesti, sa-
malla tavalla se tyontekija ansaitsee sen tasapuolisen ja oikeudenmukaisen

kohtelun.

Asiakaspalautteet asiakastyon tuki sisaltad kaksi alaluokkaa: asiakaspalautteet kehitté-

vat asiakaskastyoté ja asiakaspalautteet motivoivat asiakastyoté.

Asiakaspalautteiden kautta tyontekija saa vélineitd kehittdd omaa tyoténsa reflektoimalla
asiakkaalta saatua palautetta. Palautteet motivoivat mahdollisimman hyvaan asiakaspal-
veluun. Tyodntekijat kokevat, ettd asiakkaalta saa sen parhaan palautteen tydhon. Keitté-

malla asiakaspalvelua oman tyon arvostus kohoaa.

Tottakai se motivoi enemman, kun saa saa palautteen on se minkélaista ta-
hansa asiakastyohon, joko rakantavalla lailla tai ja sitten sen ottaa niin,

”mahan teinkin tan hienosti ja voin jatkaa nain”.

Verkostoituminen asiakastyon tuki -luokka siséltda kolme alaluokkaa: kollegatuki pa-
rantaa vuorovaikutustaitoja, kollegatuki monipuolistaa asiakasohjausta ja tydyhteison

tuki vahvistaa asiakaspalvelua.

Kollegatuki antaa tarjoamalla erilaisia vaihtoehtoja puheeksi ottamiseen asiakastilan-
teissa. Kollegoista saa tarvittaessa tukea haastavissa asiakastilanteissa toimimiseen. Li-
séksi heiltd voi saada asiakasohjaukseen erilasisia, uusi nakékulmia, jolloin pystyy pa-
remmin perustelemaan asiakkaalle vaihtoehtoja ja valintoja. Hyvan vuorovaikutuksen
koettiin parantavan asiakkaan ohjausta ja vahvistavan koko palvelutapahtumaa. Tyoyh-

teison tuki vahvistaa toimivia kaytantoja ja auttaa kehittdméaéan niit4 asiakkaan hyvéksi.

Kylla me ollaan sitten ihan palaveerattu ja mietitty, miten saisi jonkun asia-
kastilanteen sitten menemaan paremmin ja mika olisi sellainen kaytanto,
ettd homma kulkisi ja nimenomaan sité asiakasty6ta ajatelleen, saattaa noi

laajemmat tiimit menna korkealentoisemmalla tasolla.
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Ammatillinen kehittaminen asiakastyon tuki —luokka koostuu kolmesta alaluokasta:
koulutus vahvistaa osaamista asiakaspalvelussa, luovuus monipuolistaa asiakastyoté ja

tyon kehittdminen tehostaa asiakastyota.

Koulutus mahdollista, sen ettd ammattitaitoiset tyontekijét tarjoavat asiantuntevaa palve-
lua. Itsensé kouluttaminen lisaé tydn osaamista ja tarjoaa asiakkaalle yksilollisempaé pal-
velua. Koulutuksen kautta asiantuntijuustaidot kehittyvét seké asiakaspalvelusta tulee in-
nostavampaa ja osaavampaa. Luovuuden koettiin monipuolistavan asiakaspalvelua. Luo-
vat tyontekijat osaavat huomioida asiakaspalvelussa paremmin kokonaisuuksia. Eri toi-
mipisteet ovat erilaisia ja kaikissa ei toimi yhdenlaiset ohjeet, vaan siksi tarvitaan myos
tyontekijan omaa luovuutta. Itse tehty materiaali ohjauksessa monipuolistaa ohjausta ja
antaa siihen varmuutta. Hyvaksi koetulla materiaalilla on helpompi perustella asiakkaalle
ohjausta. Ohjauksen varmuus ja monipuolisuus auttavat asiakkaita tekemaén vaivatto-

mammin ratkaisuja ja valintoja.

Kylla se nakyy asiakkaalle, kun han saa viela parempaa palvelua, kun ha-
nelld on sellainen osaaja, kyllahan sellainen koulutus ja mahdollisuus ke-

hittya tydssa on myos sita arvostusta.
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7 POHDINTA

Tama osio sisaltaa tulosten tarkastelua seké eettisten kysymysten ja luotettavuuteen arvi-
ointia. Lisaksi tdssé osiossa esitelldén johtopaatokset ja jatkotutkimusehdotukset. Téssa
opinndytetyssa kartoitetaan, miten johtaminen tukee ty6hyvinvointia ja miten tyohyvin-
voinnin johtaminen tukee asiakastytta. Avopalvelun tyontekijoiden ndkemyksista kavi
ilmi, ettd tutkimustulokset ovat yhtenevaisia aiempien tutkimusten kanssa. Johtamisella
voidaan tukea tyohyvinvointia, ja tyéhyvinvoinnin johtaminen tukee asiakastyon teke-

mista.

7.1 Tulosten tarkastelu

Tyon jarjestelyilla mahdollistaan tyéhyvinvointia. Tamé edellyttdd, ettd resurssien tarpei-
den tunnistetaan ja jaetaan tasapuolisesti. Myos tyoaikajérjestelyiden riittdvyys ja jousta-
vuus, lain noudattaminen sek& mahdollisuudet vaikuttaa tydpdaivaan ja vapaisiin, edesaut-
tavat tyohyvinvointia. Ahokankaan terveydenhuollon sosiaalityontekijoille tekemén tyo-
hyvinvoinnin tutkimuksen mukaan kuormittuneisuuden tunteeseen ty6ssa vaikuttavat
lilan véahdaiset resurssit tydssa, asiakkaiden laaja-alaiset ongelmat seké kiire ja aikapaineet.
Jaksamista tydssa auttoi tyon sopiva maara, aika perehtya kunnolla asiakkaan asiaan, tyén
itsendisyys ja oman aikataulun suunnittelu. (Ahokangas 2013, 2.) Tyontekijat kokevat,
etta tyoaikoihin tarvitaan joustoa ja ettd heillda on mahdollisuuksia tyaikoihin (Wallin
2012, 79). Tutkimuksessa havaittiin, ettd huonot ja riittdmattomat resurssit lisaavat sai-
rauslomia niin tyduupumusta (Silvennoinen 2008, 53-62; Kangasmaki 2007, 34). Esimie-
hen tehtdvana on tukea tyota niin, etta tydaika riittad tyontekemiseen ja organisoida toi-
mivat kdytanteet tyopaikan tarpeisiin (Sinisammal ym. 2001, 32). Tyon ja perhe-eldman
yhteensovittaminen sekd tyGaikajoustot lisadvéat tyohyvinvoinnin kokemusta (Kivinen
2008, 44).

Tyontekijan hyvinvoinnin huomioimisessa kiinnitetddn huomioita tyon mielenkiintoisuu-
teen ja tyon sopiviin haasteisiin, jolloin tydntekija motivoituvat tyon tekemiseen. Liséksi
vaikutusmahdollisuudet oman ty6hon lisdavat tydmotivaatiota. Riittdva vapaa-aika ja
lepo koetaan tarkeaksi tyssa jaksamisessa. Tyontekijan hyvinvoinnin tukemisessa tulee

Kiinnittdd huomiota myos tyopaikan ja hyvén tydilmapiiriin tukemiseen. Silvennoisen
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mukaan tyontekijoille tulee tarjota mahdollisuus vaikuttaa ja osallistua tyéhonsa, silla se
lisad sitoutumista ja tydmotivaatiota. Uudet asiat motivoivat tydssa ja lisdavat tyontekijan
ammattitaitoa. (Silvennoinen 2008, 53-62). Tyon mielekkyys on tarke&a tydhyvinvoinnin
edistdjana (Sinisammal ym. 2011, 32). Tyontekijoiden taakkaa helpottaa, kun on riitté-
vasti vaikutusmahdollisuuksia tydssa. Lisdksi tulee myos tukea tydntekijoiden mahdolli-
suutta irrottautua vapaa-ajallaan tyon rasituksista ja sopiva ty6taakka mahdollistaa irrot-
tautumisen. (Perko & Kinnunen 2013, 45-58.) Ty6hyvinvointiin vaikuttavat paitsi ajan-
kayttd, myos tyotehtavét seka koti- ja vapaa-aika. On tarkeda keratd vapaa-ajalla voima-
varoja tyossa jaksamiseen. Vapaa-ajan rasitteet, eivat puolestaan saaneet héiritd myos-
kaan tyotd. (Hirvikoski 2011, 43-52.) Hyvalla tyGilmapiirilla on vaikutusta henkildston
tyéhyvinvointiin tydyhteisossa. Lisaksi tydhyvinvointia vahvistavat tydpaikan sosiaaliset
ja yhdessa tekeminen. (Kivinen 2008, 43.)

Johtamisen tuella opinnéytetydssa tarkoitetaan arvo-osaamista, etta tyontekijoitd arvosta-
maan ja heidan tekemisiinsa luotetaan. Johtamien on vuorovaikutteista tyontekijan koh-
taamista niin péatoksenteossa kuin muissa asioissa. Lisaksi toivotaan oikeudenmukai-
suutta ja johdonmukaisuutta paatoksenteossa. Keskeiseksi johtamaisen arvo-osaamisessa
my06s n&dhdaan avoin tiedottaminen paatoksenteossa seka sen pohjalta tyon uudelleen oh-
jeistaminen. Esimiehen tulee viestia ylospdin johdolle, jos tyontekija ei selvia tyttaakas-
taan ja valvoa tyontekijan etua. Esimiehen tulee olla helposti lahestyttava ja tavoitetta-
vissa. Silvennoisen tutkimuksessa tuli esille, ettd osallistava ja vuorovaikutteinen johta-
minen edistad tydhyvinvointia. Esimiesten ldsnéolo tyoyhteisdssd, johtajuusosaaminen ja
oikeudenmukaisuus johtamisessa seka perustellut paatokset tukivat tyota. Tyontekijoille
tulee tarjota vaikutus- ja osallistumismahdollisuuksia, jotka lisadvat ja sitoutumista ja mo-
tivoivat. Tyohyvinvointia lisad paatoksenteon oikeudenmukaisuus ja hoitohenkiléston oi-
keudenmukainen kohtelu sekd avoin vuorovaikutus. Alaistaidot nahdaan myos tarkedssa
roolissa. (Silvennoinen 2008, 53-62.) P&&toksenteossa keskitytddn oikeudenmukaisuu-
teen, johdonmukaisuuteen ja tyontekijan kohtelun oikeudenmukaisuuteen. Epdoikeuden-
mukainen johtaminen aiheuttaa tyontekijoiden pahoinvointia ja vasymysté seké vaikeut-
taa tyosta irtautumista. Vakavimmillaan tyévasymys johtaa jopa masennuksen kaltaiseen
oireiluun. (Perko & Kinnunen 2013, 45-58.) Eettinen osaaminen kattaa arvo-osaamisen,
jolloin johtamisessa nakyy oikeudenmukaisuus, tasapuolisuus, ihmisten kunnioitus, ar-
vostus, kuunteleminen ja tiedottaminen (Kammosen 2008, 32-53). Johtajuuden eri tyylit,
kuten esimerkiksi visiondérinen, valmentava ja demokraattinen, ovat vahvasti yhteydessa

my6hemmin koettuun tyéhyvinvointiin (Vesterinen 2013, 2). Esimiehet tarvitsivat tukea
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myaos tydlleen, ja tydyhteison tuki on tarkeéssa roolissa (Kammonen 2008, 32-53). Tyon-

tekijoiden ty6hyvinvointia tukee myos lahijohtajien tavoitettavuus (Kivinen, 2008, 49).

Palautteiden hyodyntdminen koetaan tarkeédnd, silla molemminpuolinen palaute kehittéa
kaytantoja. Kehityskeskusteluiden monipuolinen hyddyntdminen palautteen annossa ja
monipuoliset viestintakanavat palautteen annolle, koetaan hyvaksi. Lehtosen mukaan
tyontekijat kaipaavat tyostdan palautetta ja jos eivét sitd saa jaavat he neuvottomaksi
(Lehtonen 2011, 94). Palautteen antaminen edistaa tyontekijan tyohyvinvointia (Silven-
noinen 2008, 53-62). Esimiehen tulee kestaa tyontekijoilta saamaansa kritiikkia (Kivinen,
2008, 49). Onnistuneet kehityskeskustelut sitouttavat tychon ja tekevat siitd tavoitteel-
lista. Molemmin puolinen palautteen anto lisaa tyytyvaisyytta esimieheen. (Kanste 2007,
342.)

Verkostoitumisen tuki tydssa vahvistaa kollegatuen kautta ammatti-identiteettia ja am-
matillisuutta sekd antaa varmuutta tyon tekemiseen ja uskallusta neuvojen kysymiseen.
Latvasen tutkimuksessa todettiin, ettd tydssa kaivataan seké kollegoiden ettd esimiesten
kannustusta (Latvanen 2008, 28-39). Sosiaali- ja terveysalalla keskeisia tekijoista tydssa
ovat vuorovaikutustaidot ja ryhmédynamiikka (Sinisammal ym. 2011, 33). Laht6kohtina
ovat moniammatillisuus, yhteistyo ja toisen tyon sisallon tunteminen (Kivinen, 2008).
Yhteistyodssa kyetaan ratkaisemaan erilaisia ongelmia onnistuneesti (Lehtonen 2011, 85).
Kollegatuki vahvistaa tyéhyvinvointia (Silvennoinen 2008, 53-63). Liséksi tarvitaan esi-

miesten kannustusta (Latvanen 2008, 28-39).

Ammatillinen kehittyminen kannustaa luovuuteen ja ideointiin sekd tydssa kehittymi-
seen. Liséksi toivotaan tyonohjausta ja tyonkiertoa. Tyontekijat toivovat motivoivia kou-
lutuksia sekd omaehtoiseen koulutukseen kannustamista. Nama tukevat omalta osaltaan
tyossa kehittymistéd. Latvasen mukaan koulutus on keskeinen tyéhyvinvoinnin tekija (Lat-
vanen 2008, 28-39). Koulutus on johtajien k&yttdma menetelma avoterveydenhuollon
hoitotyontekijoiden tyon kehittdmisessd. Koulutus lisdd voimavaraistumisen tunnetta
tyossé. (Halonen 2008, 47.) Ammatillisen kehittymisen tukeminen edistaa tydhyvinvoin-
tia (Silvennoinen 2008, 53-62). Onnistumisen kokemus tydssé ja mahdollisuus kehittaa
omaa tyotaén lisdavat eri tutkimusten mukaan tyéhyvinvointia. Ty6lle asetetut tavoitteet

jaammatillinen osaaminen tulee olla tasapainossa. (Sinisamml ym. 2011, 32.) Tyéhyvin-
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voinnin tekijoitd ovat myds osaamisen kehittdminen, yhteiset kehittdmispéivat ja tyon-
kierto (Kivinen, 2008). Tyonkierto mahdollistaa henkiloston ammatillisen kehittymisen,
lisaa toisen tyon arvostamista sekd antaa itsevarmuutta (Silvennoinen 2008, 53-62).

Tyojarjestelyn asiakastyon tuki mahdollistaa asiakastyon tyén toimivuuden. Riittavat re-
surssit parantavat saatavuutta ja sen tyonlaatua. Asiakkaan kokonaisvaltaiseen hoitami-
seen tulee olla riittavésti aikaa. Tyytyvdinen asiakas saa itse vaikuttaa aikatauluihinsa.
Kiire tehostaa toimintaa, mutta myds heikentéa asiakastyon laatua. Mertaniemen ym. mu-
kaan tyontekijan vaikutusmahdollisuudet tyon sisaltéon motivoivat asiakastydssa. Asia-
kaslahtoisyys on asiakkaiden tarpeiden huomioimista ja kuulemista, lain tuomia paran-
nuksia seké eettista toimintaa. (Mertaniemi ym. 2011, 31-34.) Riittavéat aikaresurssit ja
sopiva tyopaivan rauhallisuus takaavat asiakkaille enemman tyontekijan aikaa. Kun aikaa
on riittavasti tyotehtavien tekemiseen, tyontekija pystyy keskittymaén paivan tehtaviin ja
huomioimaan omat tarpeensa tyopdivan aikana. Rauhallisessa tyotahdissa tyontekijé ky-
kenee ottamaan asiakkaan paremmin huomioon, ja hanelld on aikaa asiakkaan kuunnella
asiakasta. Kiire vésyttaa ja heijastuu asiakaspalveluun, silla kiireisessa tyétahdissa ei ehdi
hoitamaan asioita vaaditussa ajassa. Asiakkaat vaistoavat tyontekijan Kiireen ja heista tu-
lee levottomia. Tama kaikki heijastuu asiakaspalvelutapahtumaan. Tyon toteuttaminen
suunnitelmallisesti ja onnistuneesti vahvistaa tyotyytyvéisyytta ja vastavuoroisesti tyén
toteuttaminen kiireessd tuo ammatillista turhautumista. (Lehtonen 2011, 105-114). Tyén
olosuhteet ovat perusta ja lahtokohta asiakasty6lle ja tyontekijan hyvinvoinnille. Riittavat
aikaresurssit takaavat tyohyvinvointia ja hyva asiakaspalvelua. Ne antavat tyontekijalle
mahdollisuuden toimia asiakaskeskeisesti ja siten terveydenhuollon arvojen mukaisesti.
(Lehtonen 2011, 67-76.)

Tyontekijan hyvinvoinnin tukeminen asiakastydssa luo edellytyksid parempaan asiakas-
palvelun laatuun. Tyontekijén vasymys ja stressi vélittyvét asiakkaalle huonompana pal-
veluna ja palveluiden huonona saatavuutena. Tyontekijan hyva olo puolestaan nakyy asi-
akkaan laadukkaampana palveluna. Lisdksi vapaa-ajalla palautuminen edesauttaa jaksa-
maan paremmin asiakaspalvelussa. Tyoilmapiiritekijat heijastuvat asiakkaaseen. Valvion
mukaan henkildston palveluasenteilla on merkittava vaikutus palveluiden laatuun ja lop-
putulokseen (Valvio 2010, 37). Hyvé ty6ilmapiiri tuo hyvéaa mielta tyontekijoiden liséksi
asiakkaille. Tyon henkinen kuormittavuus aiheuttaa uupumusta. Kiireisend ja vasyneena

sattuu enemman erehdyksia ja unohduksia seké tulee virheitd. Liiallinen ty6taakka hei-
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jastuu asiakaspalvelun lisaksi kotielamaén. (Lehtonen 2011, 67-76.) TyOyhteisdjen risti-
riidat ja tyytymattomyys esimieheen vaikuttavat asiakastyohon (Vesterinen 2013, 61).
Toimivassa tyoyhteisossé koetaan yhteisollisyytta ja tyon laatu on hyvaa. Silloin voi hyo-
dyntédd ammattitaitoaan. Jokainen tydskentelee omalla persoonallisella tavallaan. (Wallin
2012, 97-98.)

Johtamisella tuetaan asiakasty6td osoittamalla arvostusta ja kiinnostusta tyontekijaan.
Johdon valittdmé arvopohja siirtyy asiakkaalle tydntekijan kautta. Johtaminen on tyonte-
kijan ja asiakkaan edunvalvontaa. Johdon tehtdvéna on ohjata ty6té ja tuoda varmuutta
asiakastyohon. Yhdenmukainen tiedottaminen ja toimintaperiaatteet tukevat tasalaatuisia
palveluita. Loytdnan & Kortesuon mukaan muutosjohtaminen on keskeinen tekijé asiak-
kaiden johtamisessa. Muutosjohtamisessa huomioidaan muutoksesta tiedottaminen, muu-
toksen myyminen seké henkiléston osallistaminen ja sitouttaminen muutokseen. Sitout-
taminen vaikuttaa néistad keskeisimmin asiakastyohon. (Kortesuo & Loytang, 78, 148.)
Tyon ohjaamisessa ja tiedottamisessa tulee huomioida asiakaslahtoisyys seka kuunnella
tyontekijoiden asiantuntemusta (Mertaniemi ym. 2011, 31-34). Johtamisen tyyli on yh-
teydessé paitsi yrityksen maineeseen, myos asiakkaan saamaan hyvaan hoitoon (Vesteri-
nen 2013, 61). Arvo-osaaminen on toiminnan perusta, organisaaton arvot siirtyivat tyon-

tekijalle ja sitd kautta asiakkaalle (Kammosen 2008, 61-64).

Asiakaspalvelussa johdon tehtdva on ohjata tyotéd asiakkaan tarpeista kasin ja kuulla heita
riittavasti palveluissa sek& asiakaspalvelussa toimivien asiantuntijoiden tyon kehittamista
asiakaslahtoisemmaéksi (Mertaniemi 2011, 34). Johtamisella tulee hyddyntaa asiakaspa-
lautteita ja niiden vélityksell saatua tietoa kentéltd, se tulee asiakastydssé kehittymista ja
asiakaspalvelun laadun paranemista (Mertaniemi ym. 2011, 31-34; Lehtonen 2011, 105-
114). Asiakaspalautteiden avulla saadaan tarkeéa tietoa asiakaslahtdisen palvelun edelly-
tyksista. Asiakkaan kuulluksi tulemista hoidon ja palvelun laadun arvioijana pidetéan tar-
keénd, silld sitd kautta vaikutetaan sekd yhteison etté yksittaisten toimijoiden toimintaan.
(Repo , 2008, 56.)

Verkostoitumisen tuki asiakastyohon antaa tyontekijalle asiakaspaleluun vahvuutta. Tyo6-
yhteison ja kollegoiden tuki kehittvat asiakaspalvelun vuorovaikutusta ja monipuolista
ohjausta. Mertaniemi ym. korostavat johtajuudessa vuorovaikutus- ja tiimityotaitoja

(Mertaniemi ym. 2011, 31-34). Asiakasosaamisessa keskeisia taitoja ovat vuorovaikutus-
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taidot, kuten kuunteleminen ja keskusteleminen sekd ongelmanratkaisutaidot. Tyonteki-
joiden valiset yhteiset keskustelut auttavat asiakaspalvelussa ongelmanratkaisutilanteissa
ja nain vuorovaikutuksen mahdolliset ongelmat ratkeavat sujuvammin. (Lehtonen 2011,
85.)

Ammatillisen kehittymisen mahdollistaminen kehittdd asiantuntijuutta asiakaspalvelussa.
Koulutuksen ja tyon kehittdmisen koetaan vahvistavan osaamista asiakaspalvelussa ja
luovuuden tehostavan ja monipuolistavan asiakastydta. Mertaniemi ym. mukaan johtajien
tulee kannustaa tyontekijoistd asiakasléahtdisen tyon kehittdmiseen (Mertaniemi ym.
2011, 31-34). Tyontekijoista kannustetaan myos kouluttautumiseen ja mahdollistetaan ta-
sapuolisesti tyontekijoiden koulutukseen paasy (Kangasmaki 2007, 33). Toimivassa tyo-

yhteisdssé on mahdollisuus kehittdd omaa tyotansa (Wallin, 97-98).

7.2  Opinnaytetyon eettisyys

Tutkimuksessa tulee huomioida tutkimuksen eettiset seikat. Tutkimuksen eettisten seik-
kojen huomioiminen mahdollistaa tutkimuksen onnistumisen. Tutkimuksessa on esitet-
tava valinnoille ja péatoksille perusteet. Tukija ei voi esittda vaaria tutkimustuloksia tai
toisten tutkimustuloksia ominaan. (Suomen Laakariliitto 2006.) Tutkimuseettinen neu-
vottelukunta on laatinut hyvén tieteellisen kdytannon ohjeet. Tutkimusta tehdessé tulee
noudattaa rehellisyytta ja huolellisuutta sek& tulosten julkaisemisessa ja raportoinnissa
avoimuutta. Tutkimuksen tulee tayttaa tieteellisesti asetetut vaatimukset sen jokaisessa
vaiheessa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012; Kylma ym. 2007, 137-151.) Aiheen-
valinnassa ja tutkimusmenetelman valinnassa tulee huomioida tutkimuksen oikeutus. Li-
séksi tulee huomioida, saadaanko valitulla tutkimusmenetelmé&lld haluttu tieto ja onko
tutkimusmenetelmén kaytto eettisesti perusteltua. (Kylma ym. 2007, 137-151.) Laadulli-
sessa tutkimuksessa kaytetddn menetelmid, jotka tuovat tutkittavien nakokulmien esille.
Tutkimussuunnitelman tulisi olla aihealueeseen riittavén laaja. Tutkijan ei tule tavoitella

tutkimuksessa omaa hyotya. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 125-127.)

Hain t&ssd opinndytetyossa vastauksia seuraaviin kysymyksiin: Miten johtamalla voidaan
tukea tyohyvinvointi? ja Miten tyéhyvinvoinnin johtaminen tukee asiakastyota? Tyoela-

man edustajat ehdottivat, ettd tutkisin tydhyvinvointia tyofiiliskyselyiden pohjalta. Sain
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muokata tyota oman mielenkiintoni mukaan. Mielenkiintoni kohdistui asiakastyonteki-
jana paitsi tydhyvinvoinnin kokemukseen niin asiakastyon edellytyksiin. Siitd syntyi halu
yhdistdd namé kaksi aihealuetta tdh&dn opinndytetydhon. Tutkimusaiheen purkamisessa
mielenkiintoni kohdistui ensin teorial&htiseen aineiston kasittelyyn, mutta sitten aineis-
tolahtdinen sisallonanalyysi vei huomioni. Houkutuksena oli myds purkaa aineisto kayt-
taméalla molempia menetelmia. Tasta keskusteltiin myds ohjaavan opettajan kanssa, mutta
aikataulu ei kuitenkaan antanut siithen mahdollisuutta. Hain tdmén opinndytetyon teke-
miseen tutkimusluvan Tampereen kaupungin henkilostoyksikostd. Alusta alkaen pyrin
tutkimuksen jokaisessa vaiheessa noudattamaan hyvaa tutkimuksellista otetta, rehelli-
syytté ja huolellisuutta. Opinndytetydn eri vaiheissa noudatin virallisia ohjeita ja kirjasin
raporttia huolellisesti. Pyrin huolellisuuteen myds l&hteiden kaytosséd ja merkinnoissa.
Koska kyseessé on laadullinen tutkimus, yritin saada luonnollisissa tilanteissa avopalve-

lun toimijoiden kasityksia tutkimuskysymyksiin.

Tutkimuseettisid periaatteita ovat haitan vahentdminen, ihmisoikeuksien kunnioittami-
nen, oikeudenmukaisuus, rehellisyys, luotettavuus ja kunnioitus (Kylma ym. 2007, 137-
151). Eettisten tekijoiden liséksi tutkijan on syytd huomioida lain tuomat vaateet. Valta-
kunnallinen terveydenhuollon eettinen neuvottelukunta on mééritellyt ohjeet henkil6tie-
tolaista ja lain potilaan asemasta ja oikeuksista. Lainsaddannolla pyritaan turvaamaan tut-
kimukseen osallistuvien henkildiden koskemattomuus ja yksityisyys. (Kylma ym. 2007
137-143.) Tutkimukseen osallistuvien henkildiden liséksi tutkimuksen vaikutukset voivat
ulottua useisiin ihmisiin (Kylmé & Juvakka 2007, 143-144). On eettisesti perusteltua ha-
kea tutkimuslupa ennen tutkimuksen aloittamista (Kankkunen ym. 2009, 180). Talléin
voidaan valttya ongelmilta, joita tutkimukseen osallistuminen voi aiheuttaa. Tutkimuk-
seen osallistuvalle henkil6lle kerrotaan tutkimuksesta paaseikat kuten tutkimuksen aihe,
kesto, tarkoitus, tutkimustulosten ké&yttdminen ja tietojen luottamuksellisuus. Hanella on
mahdollisuus vetdytyé tutkimuksesta pois milloin tahansa. Lisaksi tutkittavalle jatetaan
tutkijan yhteystiedot. Tutkittava voi siis ottaa yhteytta tutkijaan, jos tutkimuksesta aiheu-
tuu hanelle haittaa. (Kylmé& ym. 2007, 137-151.)

Tassa opinnadytetydssa haastateltavat valikoituivat avopalveluiden eri toimialueilta, mika
mahdollisti kattavan ndkemyksen aihealueesta. Tutkimusluvan saamisen jalkeen olin yh-
teydessa avopalveluiden esimiehiin ja pyysin heilt4 luvan haastatteluiden toteuttamiseen.

Luvan saamisen jalkeen toimitin haastatteluun valikoituneille saatekirjeen tutkimuslupa-
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hakemuksen kera ja sovin erikseen haastatteluista. Lupahakemus hyvéksyttiin ja allekir-
joitettiin ennen haastatteluiden toteuttamista. Opinnaytetyoni tekeminen tosin pitkittyi,
joten jouduin pyytaméén lupaa toisenkin kerran. Lupa hyvéksyttiin ja se oli voimassa
haastatellessani avopalveluiden toimijoita. Osallistuminen oli haastateltaville vapaaeh-
toista, ja heille lahetettiin ennen haastatteluihin osallistumista saate- ja lupakirjeet allekir-
joitettaviksi. Haastateltavat tiesivat haastattelun aihealueet etukéteen. Haastateltaville
kerroin ennen haastattelun alkua, mihin tutkimuskysymyksiin opinndytetydssé haettiin
vastauksia. Liséksi kerroin haastateltaville ennen haastattelun alkua, ettd haastatteluun
osallistuminen oli vapaa-ehtoista ja he voivat keskeyttdd sen halutessaan koska tahansa.
Selvitin myos tutkittaville, ettd haastatteluaineisto on luottamuksellista ja se julkaistaan
niin, ettei julkaistusta tutkimuksesta tunnista ketdén. Aineisto myods hévitetaan lopullisen
tyon valmistuttua. Lopuksi annoin tutkittaville omat yhteystietoni mahdollisia yhteyden-
ottoja varten. Opinndytetydn haastateltavista osa oli minulle ennestéan tuttuja, mutta osan
tapasin vasta ensimmadista vasta ensimmaista kertaa. Minulla ei ollut opinnéytetyon te-
kemisen aikana yhteisid ty0tehtdvia ja en toiminut samoissa toimitiloissa tutkimukseen

osallistuvien henkildiden kanssa.

7.3 Opinnaytetyon luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteerit ovat luotettavuus, uskottavuus, vahvistet-
tavuus, reflektiivisyys ja siirrettdvyys (Kylma ym. 2007, 127-129). Tutkijan tulisi arvi-
oida tyonséa luotettavuutta sen eri vaiheissa seké sitd kuinka luotettavaa tietoa tutkimus
antaa tutkittavasta aihealueesta. Luotettavuutta arvioidaan tutkimuksen ilmion tunnista-
misessa ja sen nimeamisessa. Luotettavuuden arviointiin kuuluu myos tutkimuksen sisél-
I6llinen perusteleminen eettisesti, tutkimuksen tarkoituksen ja tehtévien esitteleminen
tunnistettavasti aineistonkeruun kuvaaminen ja tutkimuksen raportointi. (Kylmé & Ju-
vakka 2007, 130-133.) Tutkimuksen aihealue on tuttu tutkijalle entisestaan, ja se voi vai-
kuttaa luotettavuuteen. Tutkijan tulisi pysya perustehtdvassa ja pyrkia olemaan tutkimuk-
selle uskollinen sen eri vaiheissa. (Kankkunen ym. 2009; Tuomi & Sarajérvi 2009, 96.)
Tutkija joutuu miettiméan ja kyseenalastamaan tutkimuksensa luotettavuuden, seka sen
miss& menee raja mahdollisimman totuudenmukaisen raportoinnin ja haastateltavien ano-
nymiteetin suojan kanssa (Kylmé& ym. 2007, 154-155). Tyon tarkastelu taysin objektiivi-

sesti ei ole mahdollista, koska tydn arvioiminen ulkopuolisen ja puolueettoman tarkaste-
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lijan ndkdkulmasta on mahdotonta. Tutkimukselleen voi olla mahdollisimman objektiivi-
nen silloin, kun pystyy jollain tasolla tunnistamaan omat arvonsa, uskomuksensa ja asen-
teensa niin, ettd antaa niiden vaikuttaa vahaisesti tyon lopputulokseen. (Eskola ym. 1998,
17.) Tutkimuksen avoimuus, rehellisyys ja tarkkuus tuovat tutkimukselle luotettavuutta
(Kylma ym. 2007, 154-155).

Tutkin tassa opinndytetydssd Tampereen kaupungin avopalvelun toimijoiden ké&sityksia
miten ty6hyvinvoinnin johtamisella voidaan tukea tyohyvinvointia ja miten tyéhyvin-
voinnin johtaminen tukee asiakastyotda. Koska minulla on henkilokohtaista kokemusta
avopalveluissa toimimisesta, se saattoi jonkin verran vaikuttaa tutkimuksen luottavuu-
teen. Toisaalta tutkittavan aihealueen osittainen tuttuus, lisdksi ymmartamysta tutkitta-
vasta ilmidstd. Haastattelin ensimmaistd kertaa, se saatto vaikuttaa vastauksiin heikenté-
vasti. Analyysivaiheessa kavin aihealueet useaan kertaan lapi lukemalla ja alleviivaa-

malla, niin ymmarsin, mit4 haastateltavat halusivat sanoa.

Uskottavuutta liséd, kun tutkimuksen tulokset on uskottavia tuloksissa ja raportoitu ym-
marrettavyydessa. Lisdksi, jos tutkija on tutkinut ilmiotaan riittdvan kauan saadakseen
siitd luotettavia arvioita. Tutkimukseen osallistuvan nakdékulmaa tulee ymmértaa, jotta se
voidaan raportoida mahdollisimman luotettavasti. Tutkijan kannattaa pitdd paivakirjaa
omista havainnoistaan ja valintoihin johtavista paatoksistaan. Vahvistettavuus kattaa
koko tutkimuksen eri vaiheet. Raporttia tydstdessaan tutkimuksen tekija varmentaa aja-
tuksiaan pitdmiensd muistiinpanojen kautta ja perustelee koko ajan tekemiédén valintoja.
Toisen tutkijan tekema samanlainen tutkimuksen, voi hyvin erilaisia tuloksia, se ei auto-
maattisesti vdhenna vahvistettavuutta, vaan kertoo ilmién moniulotteisuudesta. Refleksii-
visyyden kautta tutkija arvioi omia lahtokohtiaan suhteessa tutkimukseen ja siirrettavyy-
den arvioinnilla tutkimustulosten siirrettavyyttd vastaavanlaiseen. (Kylma ym. 2007, 128-
129.)

Tyoskentelin aiheen parissa pitkadn, miké lisasi aihealueen tuntemusta, toisaalta sain etai-
syytté ja se mahdollisti raportoinnin luotettavuutta. Raportoinnin luotettavuutta lisasi, se
etta tein opinnéyteyon taustaksi liittyvan kirjallisuuskatsauksen. Tydymparistot ovat mo-
nella tapaa erilaisia, joten opinndytetyon tulokset voivat olla siirrettdvissa ainoastaan ylei-
selld tasolla toisiin tydyhteis6ihin. Opinnéytetyon tekemista tuki paivakirjan pitdminen ja
se auttoi minua eri vaiheiden tekemisessé. Saatoin halutessani palata aikaisempiin paivéa-

kirjamerkint6ihin, mika antoi varmuutta ratkaisuihin. Olen raportoinut tutkimustulokset
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mahdollisimman huolellisesti ja totuudenmukaisesti. Tutkimuksen voisi toteuttaa mo-
nella eri tavalla, kuten tyofiiliskyselyiden kasittely teorialéhtOisesti tai vaikka yhdista-
malla kahta eri menetelm&&. Td&ma varmasti antaisi toisenlaisia vastauksia, mutta ei mie-

lestdni vahennd tdman tyon opinndytetyon arviota.

7.4 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa avopalvelussa toimivien terveydenhoitajien,
la&karien ja lahiesimiesten kasityksia siitd, miten johtamisella tuetaan tyéhyvinvointia ja
miten tyohyvinvoinnin johtaminen tukee asiakastyOtd. Tavoitteena on valittdé esimiesta-
solle tietoa tydhyvinvoinnin ja asiakastyon tukemiseen ja saada sitd kautta palveluihin
vaikuttavuutta strategian mukaisesti. Teemahaastatteluiden taustalla olevat tyofiilisky-
selyn aihealueet ohjasivat kysymysten asettelua, mutta antoivat haastateltaville mahdol-
lisuuden kertoa omia ndkemyksi&an. Teen tdssé osiossa johtopéaatoksia saatujen vastaus-
ten pohjalta. Opinndytetyon tulokset saivat myos tukea niista tutkimuksista, jotka vali-

koituivat kirjallisuuskatsauksesta opinnaytetyohén mukaan.

Tyon jakaminen tasapuolisesti tarjoaa tyon tekemiselle edellytyksia ja edistaa siten jak-
samista tydssa. Johtamisella voidaan vaikuttaa tydjarjestelyihin ja siten tyon sujumiseen.
Riittavaan resursointiin vaikuttavat yrityksen arvot ja asenteet, mutta myos taloudellinen
tilanne. Lisaksi tyoelamassé tapahtuvat muutokset asettavat omat haasteensa. Tyohyvin-
vointia ei lisaa se, etté tyontekijén sairastaessa kukaan ei hoida ty6tehtavi, asiat siirtyvat
ja tyontekijat kuormittuvat. Sijaiset ja lisdapu sujuvoittavat tyota, ja heille koetaan olevan
selva tarve. Riittava sijaisten kayttaminen palvelee paitsi tydntekijan hyvinvointia, myos
asiakkaan etua matalan kynnyksen palveluiden saatavuudessa. Muuttuneet tyén vaati-
mukset ja tiukka aikataulutus asetavat johdolle haasteen 10ytdé sopivia keinoja ohjata
tyota niin, ettd tyontekijan tyomaara pysyy sopivana ja asiakkaalle lain edellyttdmat pal-
velut riittdvind ja tasokkaina. Tyonsuunnittelussa tulee huomioida asiakastyon vaatimuk-
set ja toimipisteiden erilaisuus. Asiakkaan palvelu kokonaisvaltaistuu ja tuottaa tyonteki-
jalle tyon iloa, kun saa asiakkaan asiaa hoidettua hyvin. Liséksi se luo asiakastyytyvéi-

syytta.
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Kun tyontekijat voivat vaikuttaa omaan ty6honsa, tyohyvinvointi lisdéntyy. Taméa moti-
VoI, auttaa sitoutumaan ja jaksamaan tyossd. Tyohyvinvoinnin johtamisella voidaan vai-
kuttaa tyontekijan tydssé viihtymiseen ja ty6hyvinvoinnin kokemukseen. Hyvinvoiva
tyontekija kohtelee asiakasta paremmin, ja asiakkaan asia tulee paremmin ja kokonais-
valtaisemmin hoidetuksi. Tyon johtamisessa tulisi huomioida tyéntekijan voimavarat ja
tukea ty0td muutoksissa. Tyoté ohjatessa tulee huomioida tyontekijan mahdolliset henki-
Iokohtaiset ongelmat ja tarjota tarvittaessa tukea. Kun ty6té tuetaan, tyontekijé jaksaa pa-
remmin asiakkaan kanssa. Kuormittuneisuus, oli se sitten tyontekijan itsensé aiheuttamaa
tai tyohon liittyvaa, nakyy asiakastyossa. Liiallinen kuormittavuus voi nékya esimerkiksi
asiakakkaan asioiden laiminlyomisenad tai asiakkaan asioiden siirtdmisend eteenpdin. Kun
tyontekijalla on mahdollisuus palautua vapaa-ajalla tyon rasituksista, auttaa se jaksamaan
haastavassa asiakaspalvelutytssa. Johdon tulee olla tietoinen tyontekijoidensa hyvinvoin-
nista ja tarvittaessa olla tukena. Kerran vuodessa tapahtuvat kehityskeskustelut eivat valt-

tamatta pelkéastaan riitd kartoittamaan tyontekijan hyvinvoinnin tilaa.

Johtamisessa tulee tukea sitd, ettd tyontekijat kokevat tydnsa merkitykselliseksi tydyhtei-
sOssd. Johdon tulee osoittaa arvostustaan ja mielenkiintoaan tydntekijad kohtaan. Kun
johto arvostaa tyontekijaé, se valittyy asiakkaalle myonteiselld tavalla ja vahvistaa asia-
kastyota. Johtamisessa arvotuksen merkitys tyontekijélle pitaa sisalladn merkityksen tyo-
hyvinvoinnin kokemukselle ja sen vélittymisesta asiakkaalle. Arvostusta voi osoittaa mo-
nella tapaa, kuten kuuntelemalla tydntekijoita, antamalla palautetta tydsta ja kohtelemalla
oikeudenmukaisesti. Tyontekijoita tulee kuunnella paatoksia tehtéessd, koska he ovat
oman tyonsé asiantuntijoita. Heidan tulee kuulla, erilaisten tehtyjen tai tulevien paatosten
vaikutuksista omaan ty6honsé, silla se liséa turvallisuuden tunnetta ja véhentaa tydssa
koettua epavarmuutta. Tyontekijan kokema turvallisuuden tunne heijastuu asiakkaisiin
lisaten heidan varmuuttaan. Tyd muuttuu jatkuvasti, ja se asettaa haasteen tyon jatkuvalle
kehittamiselle ja ohjeistamiselle uudella tavalla. Yhdessé tehden muutosta on helpompi
hallita. Riittdva ja ajantasainen tiedottamien sujuvoittavat asiakastyota ja yhdenmukai-
suudellaan selkeyttavét palveluita. Johto tietdd sen mita ollaan tekemdssa; tyontekija sen,

mité& héneltd odotetaan ja asiakas saa sen palvelun, mité on tullut hakemaan.

TyoOyhteiso6n kuuluvien ristiriitojen koettiin olevan esimiehen tehtdva. Esimiehen l&sné-
olo tydyhteisdssd muutenkin koettiin tarkedksi. Péivittdinen esimiehen lasndolo ei ole

mahdollista, silloin kun tydskennelldadn yksintyoskentelypisteissd, mutta esimies voi
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tehda itsensa nékyvaksi kaymalla eri toimipisteissd kuulostelemassa tyontekijoiden jak-
samista ja tunnustelemassa tydilmapiirié. Lisaksi esimies ratkoo tyontekijoiden ja asiak-
kaiden valisid ristiriitoja ja silla on positiiviset vaikutukset palveluun. Johtaminen tarvit-
see taakseen erilaista johtamisosaamista, jotta se palelee tydhyvinvointia ja asiakaspalve-
lua mahdollisimman hyvin. Ty, jota tehddén, on asiakaspalveluty6ta ja johtamisen tulisi
tukea sitd. Johtajat tarvitsevat tietoa ja strategiaan pohjautuvia visioita asiakaslahtoisesta
palvelusta ja sen tavoitteita. Johtajat ohjaavat ja kannustavat tekemaén tyot uudella ta-
valla. Erilaiset muutokset tydssa lisadvat tarvetta uudenlaisille tyotavoille ja rohkeudelle

jattaa jotain vanhoja toimintatapoja pois.

Molemminpuolinen palautteiden anto tarjoaa tietoa siitd mika toimii ja mika ei. Tarvitaan
uudenlaisia tapoja palautteen annolle. Vuosittaiset kehityskeskustelut ovat yksi keino an-
taa palautetta puolin ja toisin, mutta ei valttamatta riittdvassa maarin. Palautetta voisi an-
taa myos jotakin muuta kautta ja useammin kuin vain kerran vuodessa. Palauteen annon
tulee olla vaivatonta ja muutenkin tarjota idearikasta. Asiakaspalautteiden viesti tulee va-
littya tyontekijalle ja johdon tulisi miettia yhdessa tyontekijan kanssa niiden merkitystéa.
Kun tyontekijat saavat asiakaspalautetta, he ymmartavat paremmin asiakkaan asiaa ja ky-
kenevat tarjoamaan laadullisesti parempaa palvelua. Tyontekijan ja asiakkaan ndkemyk-

set voivat menna ristiin ja siksi palaute on térke& valine kehittad toimintatapojaan.

Tydssa verkostoituminen vahvistaa erityisesti yksintydskentelevien osaamista ja lisaa tie-
toisuutta tyon tekemisen tavoista. Ja antaa perspektiivid oman tyén laadun arviointiin.
Johtamisella voidaan tarjota tukea verkostoitumiseen tarjoamalla yhteista tilaa vapaalle
kanssakaymiselle. Asiakaspalvelua hyodyttad, jos tyontekija voi kysyd neuvoa epavar-
moihin asioihin seké kollegalta ettd esimieheltdan. Lisdksi johtamisen tulee kannustaa

yhteisiin tapaamisiin ja vaihtamaan ajatuksia tydsta esimerkiksi yhteisissé palavereissa.

Omaehtoiseen koulutukseen kannustaminen motivoi tyontekijéé kehittymaan omista l&h-
tokohdista kasin ammatillisesti. Ty0 tuottaa aina enemman iloa, kun siihen motivaatio
ldhtee itsestd eikd ylhaalta kain. Tyon jatkuva muuttuminen asettaa johdolle haasteen ot-
taa tyontekijoita entistd vahvemmin mukaan tyon uudelleen suunnitteluun ja sen kehitta-
miseen. Osallistumalla tyontekija padsee parhaiten vaikuttamaan omaan tyohonsa ja lin-

jauksiin. Jokainen heistd on oman alansa asiantuntija ja asiantuntijuutta kannattaa hyo-
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dynté&. Liséksi tarvitaan asiakkaan mielipidetta palveluista ja niiden tarpeesta ja tarpeel-
lisuudesta. Asioiden kiteyttdminen, lopulliset paétokset ja tyon ohjeistaminen kuuluvat
kuitenkin johdon tehtaviin.

7.5 Jatkotutkimusehdotukset

Taman opinndytetydn pohjalta nousi seuraavat jatkotutkimusehdotukset:

1. Miten asiakastyoté tulisi johtaa muutoksessa?

2. Miten eri johtamisen tyylit nédkyvét asiakastydssa?

3. Millaisia voisivat olla monipuoliset palautejarjestelmat ja miten niita tulisi kehit-

taa?
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Liite 1. Kirjallisuuskatsauksen sisdénotto- ja poissulkukriteerit

Sisaanottokriteerit

Hylkaamiskriteerit

1. Valitut tutkimukset on julkaistu vuosien
2007-2015 vélisena aikana

1. Tutkimukset, mitka ovat valmistuneet

ennen vuotta 2007

2. Julkaisukielen& on suomi tai englanti ja

ne ovat terveys- ja sosiaalitieteiden alalta

2. Tutkimuksen kohteena on tyon turvalli-
suuteen tai tyon tyonergonomiaan sisélty-
vat aihealueet tai ne eivdat muuten vastaa

sisalloltaan tutkimuskysymyksiin.

3. Hyvéksytaan pro gradu ja sité ylempita-
soiset tutkimukset seké artikkelit, mitk& ne

on tehty eri tutkimusmenetelmin

3. Tutkimukset on ammattikorkeakoulu
tai sitd alempia seké tutkimukset jotka ei-
vét tayta tieteellisen julkaisun kriteereita

4. Tutkimusten tulee kuvata tyohyvin-
vointia, tydhyvinvoinnin johtamista seka

asiakaslahtoisyytta

4. Tutkimukset tai julkaisut eivét ole sisal-

161taan riittavat
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ALKUPERAISTUTKIMUSTEN LAADUN ARVIOINTI

Tutkimus

[Kylla

[Ei

|Ei tietoa / Ei sovellu

Tutkimuksen tausta ja tarkoitus

Tutkittava ilmié on maéritelty selkeasti.

Tutkimuksen aihe on perusteltu Kirjallisuuskatsauksen avulla
sisalldllisesti, menetelmallisesti ja eettisesti.

Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja tutkimustehtavat on maaritelty
selkeésti.

Aineisto ja menetelmat

Aineistonkeruumenetelmét ja — konteksti on perusteltu ja kuvattu
riittdvan yksityiskohtaisesti.

Aineiston keruumenetelméa soveltuu tutkittavaan ilmiéon.

Aineiston keruu on kuvattu.

Aineiston késittelyn ja analyysin padvaiheet on kuvattu.

Analyysimenetelmd soveltuu tutkittavaan ilmioon.

Tutkimus on luotettava ja eettisesti toteutettu.

Tutkimuksen kohderyhmé on relevantti.

Tutkimuksen otos on riittava ja sitd on arvioitu. (kvantitatiivinen
tutkimus)

Tutkimuksen sisallon riittdvyytta on arvioitu. (kvalitatiivinen
tutkimus)

Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkija on nimennyt Kriteerit, ja niiden pohjalta arvioinut
tutkimuksen luotettavuutta.

Tutkija on pohtinut eettisid kysymyksiad huolellisesti.

Tulokset ja johtopaatokset

Tulosten merkittdvyytta on arvioitu.

Tutkimuksen tulokset ovat merkittavia ja yhtenevaisia aikaisempiin
tutkimuksiin verrattuna.

Tulokset on esitetty selkeasti ja niitd on verrattu aikaisempiin
tutkimuksiin.

Tutkimusten tulokset perustuvat tutkimuksiin ja ovat
hybdynnettévissa.

Kokonaisarvio

Tutkimus muodostaa eheén, selkeén ja loogisen kokonaisuuden.

Tutkimuksesta saadaan vastauksia tutkimuskysymyksiin.

Tutkimus on sovellettavissa suomalaisen terveydenhuollon
kenttaan.

(Palomaki & Piirtola 2012,75)




Liite 3. Nayton asteen arviointi

NAYTON ASTEEN LUOKITUS

AS-
TEIKKO

NAYTON ASTEEN MAARITELMA

Meta-analyysi, hyva systemoitu katsaus.

Systemoitu katsaus, yksi satunnaistettu hoitokoe (RCT =
randomizedcontrolled trial) tai useita hyvia kvasikokeel-

lisia tutkimuksia, joiden tulokset ovat samansuuntaiset.

11 (a)

Yksi hyvéa kvasikokeellinen tutkimus tai useita muita
kvasikokeellisia tutkimuksia, joiden tulokset ovat saman-

suuntaiset.

111 (b)

Useita maarallisesti kuvailevia tai korrelatiivisia tutki-

muksia, joissa samansuuntaiset tulokset.

11 (c)

Useita hyvié laadullisia tutkimuksia, joiden tulokset ovat

samansuuntaiset.

A\

Yksittaiset hyvat muut tutkimukset, tapaustutkimukset,
konsensuslausumat ja asiantuntija-arviot. Kun naytto on
arvostettujen asiantuntijoiden konsensuksen tulosta, ku-

vataan, miten se on syntynyt.

(Suomen sairaanhoitajaliitto 2004, 21)
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Tutkimuksen teki- .
jat, vuosi, tutki- Tutklmuks_en Metodi ja kohde- .
o tarkoitus ja N Keskeiset tulokset
muksen nimi ja tavoite ryhma

paikka

ALM ESA, 2013.

Mitd tydhyvinvoinnilla ym-
marretadn? Diskurssianalyyt-
tinen tutkimus tyéhyvinvoin-
nin kasitteista. Pro gradu.
Sosiaalipsykologia. Suomi.

Tutkimus keskittyy
ty6hyvinvointikasit-
teen ymmartamiseen
ja madrittelyyn.

Aineistolahtdinen ja sen
tuloksia peilataan kolmen
eri teorian kautta: Maslo-
win tarvehierarkia, Hertz-
bergin motivaatio-hygie-
niateoria ja Aldeferin tar-
veteoria. Kohderyhméng
valtion tyotekijat.

Tutkimustulokset tiivistivéat yhdeksaéan tulkin-
tarepertuaariin, joita sitten verrattiin tyéhyvin-
voinnin méadritelmiin. Kasitykset osuivat hy-
vin yksiin méaéritelmien kanssa. Lisaksi sisal-
16n tulkintaan vaikutti, oliko kyseessa tyonte-
kijé-, organisaatio- vai yhteiskunnallinen taso.
Tutkimus antoi viitteita siita, ettd tyohyvin-
vointia tulisi toteuttaa yksilollisemmalta poh-
jalta, eika ylhaalté alaspdin annettuna.

UTRIAINEN KATI, ALA-
MURSULA LEENA, VI-
RONKANGAS HANNU,
2010. Nakokulmia sairaan-
hoitajien tyohyvinvointiin.
Avrtikkeli. Terveysala.
Suomi.

Artikkelin tarkoituk-
sena oli kuvata sai-
raanhoitajien tydhy-
vinvointia ja sen
edistdmista tevey-
denhoitoalalla.

Kirjallisuuskatsaus. Sai-
raanhoitajat.

Sairaanhoitajien tyohyvinvointi kytkeytyy
neljaén teemaan: kohdesidonnaisuuteen, eetti-
syyteen, yhteisollisyyteen ja sukupolvisuu-
teen. Ty6hyvinvointia tukee myos jos sairaan-
hoitajan voivat kokea tyon kdytannén mukai-
levan omaa arvopohjaansa. Liséksi yhteisolli-
syys lisaa tydhyvinvointia. Tyon hyvinvoin-
nin edistdminen tulisi kohdistua tyon positii-
visten ulottuvuuksien vahvistamiseen seké
itse tydn kehittdmiseen.

AHOKANGAS NOORA,
2013. Terveydenhuollon so-
siaalitydntekijoiden tydhy-
vinvointi koettuna ja kerrot-
tuna. Pro gradu. Yhteiskunta-
ja kulttuuritieteiden yksikko.
Suomi.

Tavoite oli tutkia so-
siaalityontekijoiden
tydhyvinvointia ja
tarkoituksena oli sel-
vittad, miten ja mité
sosiaalityontekijat
kertovat ty6hyvin-
voinnista terveyden-
huollon organisaa-
tiossa. Terveyssosi-
aalityontekijat.

Narratiivinen Terveysso-
siaalityontekijoiden kirjot-
tamat tarinat tyéhyvin-
voinnista. Loytyi kolme
tarinaa, tasapainotarina,
vapaustarina ja uupumis-
tarina.

Tutkimus osoitti, etté terveyssosiaalitydnteki-
joilla esiintyi voimattomuuden, kuormittunei-
suuden ja uupumuksen tunteita. Ja etté tyohy-
vinvointiin panostamalla erilaisin keinoin voi-
daan parantaa terveyssosiaalityontekijoiden
ty6hyvinvointia.

HIRVIKOSKI PAULIINA,
2011. Kokemuksia tydhyvin-
voinnista — tyhyvinvointiin
ja tyoviihtyvyyteen vaikutta-
vien tekijoiden tarkastelua.
Pro gradu. Sosiaalipsykolo-
gia. Suomi.

Tutkimuksessa halut-
tiin saada selville sy-
vempi tuntemus koh-
deorganisaation
tyontekijoiden tyo-
hyvinvoinnista, jotta
organisaatiossa voi-
taisiin panostaa tyo-
hyvinvoinnin ja ty6-
viihtyvyyden kehitté-
miseen.

Laadullinen elaytymisker-
tomustutkimusmenetelma.
Aineisto analysoitiin si-
sallon analyysilla. Kohde-
ryhmana koko organisaa-
tio.

Tyoviihtyvyyteen ja sitd kautta tydhyvinvoin-
tiin liitetaén paljon kasitteita ja tydhyvinvoin-
nin késite on yksilollista. Padluokkia ovat: ter-
veys, ajankayttd, tydtehtavat, koti, vapaa-aika
ja sosiaaliset suhteet.

LATVANEN PAIVI, 2008.
Osastonhoitajien tyShyvin-
vointi ja sen ulottuvuuksia.
Pro gradu. Hoitotiede.
Suomi.

Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli kuva
osastonhoitajien tyo-
hyvinvointia ja sii-
hen liittyvia tekijoita
heidan omana arvio-
naan. Lisaksi heidan
vaikutusmahdolli-
suuksiaan tydssaan
ja tydhyvinvointia
edistavia ja heikenta-
via tekijoita

Laadullinen toteutettu tee-
mahaastatteluin. Kahden
sairaanhoitopiirin osaston-
hoitajat

Osastonhoitajat kokivat tyéhyvinvointinsa
melko hyvéksi. Ty6hyvinvointiin vaikuttivat
fyysinen- ja psyykkinen jaksaminen, tyon si-
séltd, tydyhteiso, esimies sekd kollegat. Tyo-
yksikkétasolla he kokivat vaikutusmahdolli-
suudet hyvaksi tyhyvinvoinnissa, hoitotyon
kehittdmisessé ja omassa ja henkiléston am-
matillisessa kasvussa. Tyon itsendisyys oli
positiivinen tekija. Esimiesten ja kollegojen
kannustus edisti jaksamista tydssa.
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KANSTE OUT], 2005. Mo-
niulotteinen hoitoty6n johta-
juus ja henkildston tyduupu-
mus terveydenhuollossa.
Vaitoskirja. Laaketietieteel-
linen tiedekunta. Hoitotie-
teen ja tervyshallinnon lai-
tos. Suomi.

Tarkoituksena on sel-
Vitt&d hoitotydn joh-
tajuuden ja hoitohen-
kiloston yhteytta ter-
veydenhuollossa,
sek& moniulotteisen
johtajuuden ja tyo-
uupumuksen esiinty-
mistd Suomalaisessa
hoitotytssa. Lisaksi
tarkoituksena oli tes-
tata moniulotteisen
johtajuusmittarin ja
kolmiulotteisen ty6-
uupumusmittarin ra-
kennetta.

Empiirinen tutkimusai-
neisto on keratty postiky-
selyin.

Aineiston analyysissa
kaytettiin tilastollisina ku-
vailevina menetelminé
ristiintaulukointia. Moni-
muuttujamenetelmana
kaytettiin rakenneyhta-
lémallinnusta ja lineaa-
rista regressioanalyysia.
Yliopisto-, keskus- ja
aluesairaaloiden, terveys-
keskusten seka psykiatris-
ten ja yksityisten sairaa-
loiden henkil6kunta.

Hoitoty6n johtajat osoittautuivat tydntekijoité
palkitseviksi muutosjohtajiksi, mutta johta-
miskayttaytymisessa esiintyi myds perinteista
tyOntekijdiden aktiivista ja passiivista valvo-
mista sekd valttavaa johtajuutta. Hoitotyon
johtajuudella on sek& myonteisid etta kieltei-
sié vaikutuksia hoitohenkildstontyduupumuk-
sen kannalta. Palkitseva muutosjohtajuus ja
tyontekijoiden aktiivinen valvominen toimivat
tybuupumukselta suojaavina tekijoiné ja pas-
siivinen vélttdminen tyduupumukselle altista-
vana tekijand. Tulokset viittaavat kuitenkin
siihen, etté johtajuuden ja tyduupumuksen yh-
teys on kompleksinen ja siihen vaikuttavat
monet tekijat, kuten johtajuuden tilannetekijét
ja tyduupumuksen moniselitteinen luonne.
Siihen vaikuttavat hoitohenkiloston ika, tyol-
lisyystilanne, tydaikamuoto ja tydtehtavan
luonne.Tutkimustuloksia voidaan hyddyntaa
terveydenhuoltoalan yliopistollisessa ja ter-
veydenhuollon organisaatioiden sisdisessa
johtamiskoulutuksessa, tydeldmén laadun pa-
rantamisessa ja tydhyvinvoinnin edistdmi-
sessd, johtajuus- ja tyduupumusmittaria sovel-
tavissa tutkimuksissa seka laajemmin mitta-
reiden kehittdmistyossa ja validointitutkimuk-
sissa.

KANSTE OUTI, 2008.
Johtajuuden yhteys henki-
16ston ty6hon sitoutumi-
sessa ja haluun pysya
tyossa. Artikkeli. Terveys-
ja sosiaaliala. Suomi.

Tutkimus selvitta
johtajuuden yhteytta
hoitohenkildston ha-
luun tyéhon sitoutu-
mista ja halua pysya
tyOssa.

Kvantitatiivinen.
Aineiston analysointi to-
teutettiin kuvailevilla ja
monimuuttujasilla tilasto-
menetelmilla.

Hoitoalan tydntekijat.

Palkitseva muutosjohtajuus edisti henkildston
ty6hon sitoutumista ja halua pysya tydssa.
Passiivinen valittdminen ja aktiivinen val-
vonta olivat yhteydessd véhéiseen haluun py-
sya tydssa. Johtamiskayttdytymisen yhteyteen
ty6hon sitoutumisessa ja haluun pysya tydssé
oli tilannesidonnaista.

HALONEN KAISA, 2008.
Hoitoty6n johtaja hoitotydn-
tekijan ja tydyhteison voi-
mavarojen vahvistajana. Pro
Gradu. Yhteiskuntatieteelli-
nen tiedekunta. Suomi.

Tarkoitus oli kuvata
hoitotyon johtajien
kayttamia menetelmia
avoterveydenhuollon
hoitotyontekijoiden ja
tydyhteisén voimaan-
nuttamisen mahdol-
listamisessa seka hoi-
totydn johtajienoman
voimavaraorientoitu-
neen johtamisen kou-
lutuksen ja opetuksen
kehittdmisessé. Saada
tietoa johtajien voi-
mavaraoientotuneen
johtamistrategian ke-
hittdmiseen johtamis-
opetuksessa ja sen ke-
hittdmisessa.

Kokonaistutkimus. Kvan-
titaiivinen.

Aineiso analysoitiin tilas-
tollisesti SPSS-ohjelmalla
ja avointen kysymysten
aineistot sisallon analyy-
sill4. Yliopisto-, keskus-
ja aluesairaaloiden, ter-
veyskeskusten seka psyki-
atristen ja yksityisten sai-
raloiden henkildkunta

Johtajien omat voimavarat ovat keskisend ele-
menttina toimia tyontekijaa ja tydyhteisoa
voimaannuttavana henkildstojohtajana. Tukea
ty6lle tarvitaan kuitenkin riittavasti. Tyonteki-
jan itsenaisen toiminnan ja mahdollisuuksien
vahvistaminen oli keskeisin tekija voimaan-
nuttamisessa.

KANSTE OUTI, 2007. Ke-
hityskeskusteluiden yhteys
hyvinvointiin hoitotydssa.
Artikkeli. Hoitotieteen ja
terveyshallinnon laitos.
Suomi.

Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli selvittaa
kehityskeskusteluiden
yhteytta hoitajien tyo-
uupumukseen ja hy-
vinvointia edistaviin
tyOyhteisotekijoihin
sekd kehityskeskuste-
luiden yleisyyttd, on-
nistuneisuutta ja hyo-
dyllisyytta hoito-
ty0ssa.

Kvantitatiivinen.
Empiirinen tutkimusai-
neisto analysoitiin tilastol-
lisilla analyysimenetel-
milla.

Tutkimukseen valittiin
kattavasti koko Suomesta
sairaanhoitajia ja tervey-
denhoitajia.

Kehityskeskusteluita kayvilla hoitajilla tyosta
etdéntyminen oli vahéisempad, kuin muilla.
Emotionaalinen jaksaminen oli parempaa
niilla, jotka kokivat hydtyvansa kehityskes-
kusteluista sekd tydssé onnistumisen tunne oli
voimakkaampaa. Kehityskeskustelut olivat
yhteydessa hyvinvointia edistaviin tydyhteiso-
tekijoihin silloin kun ne koettiin hyddyllisina.
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SILVENNOINEN ANU,
2008. Osatonhoitaja hoito-
henkilostd tydhyvinvoinnin
edistdjand. Pro gradu —tut-
kielma. Hoitotieteen laitos.
Suomi.

Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli kuvata
osatonhoitajien toi-
mintaa hoitohenkilés-
ton tydhyvinvoinnin
edistajana.

Kvalitatiivinen.
Teemahaastattelu

Operatiivisen ja konserva-

tiivisen tulosyksikon

kymmen osastonhoitajaa.

Osastonhoitajat kokivat edistdvansé tydhyvin-
vointia ja sitoutumista tyéhon seka motivoitu-
mista tydssa osallistavalla ja vuorovaikuttei-
sella johtamisella. Paatoksenteon ja hoitohen-
kilostén kohtelun oikeudenmukaisuus, avoin
vuorovaikutus, palautteen antaminen ja asian-
tuntijuuden kehittymisen tukeminen edistivét
ty6hyvinvointia. Osastonhoitajat kokivat tar-
vitsevansa tukea tyolleen ylihoitajilta ja ver-
taistukea kollegoilta.

KAMMONEN JAANA,
2008. Osastonhoitajan johta-
misty6ssa tarvitsema osaa-
minen. Esimiehen- ja yhteis-
ty6kumppanin nékdkulma.
Hoitotieteen laitos. Pro
gradu -tutkielma

Tutkimuksessa kuva-
taan terveydenhuol-
lon osastonhoitajan
johtamisty®n osaa-
mistarpeita erikoissai-
raanhoidon vuo-
deosaltolla.

Kvalitatiivinen.

Aineisto kasiteltiin koko-
naisuutena ja analysoin-

nissa sisallénanalyysié.
Tutkimukseen osallistui

18 haastateltavaa, ylihoi-

tajat osastonhoitajien

kumppanina ja osastolaé-

karit yhteistydkumppa-
nina.

Osastonhoitaja tarvitsee johtamistydssa sosi-
aalista osaamista, johtamisen intervention
osaamista ja johtamissa tarvittavien kykyjen
hallintaa johtaakseen henkildkuntaansa orga-
nisaation tavoitteiden mukaisesti. Proses-
siajattelun osaaminen ja prosessien kehittami-
sen johtamisosaaminen siséltyivat johtamis-
ty6hon. Asiakaslahtéinen palvelu- ja laa-
tuosaaminen sek& kehittdmisosaaminen kuu-
luivat osana osastonhoitajan osaamiskenttéan.
Eettinen johtaminen on osa osastonhoitajan
osaamisen perustaa. Kontekstin ymmarrys
auttaa johtamisessa. Liséksi tulee osata bud-
jettiosaamista sekd osata pitad itsestaan
huolta. Osastonhoitajien saama tuki oli psyyk-
kistd, edellytysten luontiin liittyvaa tukea seka
sosiaalista tukea.

SINISAMMAL JANNE,
BELT PEKKA, AUTIO
TOMMIN, HARKONEN
JANNA JA MOTTONEN
MATTI, 2011. Tilanne-
herkka ty6hyvinvoinnin joh-
tamismalli. Artikkeli. Tuo-
tantotalouden yksikka.
Suomi.

Tutkimuksen tavoit-
teena oli luoda sellai-
nen ty6hyvinvointiin
vaikuttavien tekijoi-
den kuvaus, joka olisi
toimiva tydpaikoilla.

Kvalitatiivinen.
Laadulliset haastattelut,
aineistolahtdinen sisal-
l6nanalyysi.

Tutkimuksessa ldydettiin viisi tyohyvinvoin-
tiin liittyvad teemaa: tyontekija, lahitydyh-
teisd, johtaminen ja ulkopuoliset tekijat. Ti-
lanneherkassé tyéhyvinvoinnin johtamisen
mallissa johdon tehtéva on painottaa tydhon,
yksittdisiin tydntekijoihin ja tydyhteisoon liit-
tyvid muutosprosesseja, etté ulkoisten tekijoi-
den mydnteiset vaikutukset hyddynnetéén ja
kielteiset vaikutukset pysyvat hallinnassa.

VESTERINEN SOILI.

2013. Osastonhoitajien joh-
tamistyylit osana johtamis-
kulttuuria. Vaitoskirja. Ter-
veystieteiden laitos. Suomi.

Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli kuvata ja
analysoida hoitotydn
osastonjohtajien joh-
tamistyylit osana joh-
tamiskulttuuria ter-
veyskeskuksen vuo-
deosastolla. Tavoit-
teena oli tuottaa tie-
teellista tietoa osas-
tonhoitajien kayttay-
tymisesta johtamis-
tyyleissd ja niihin vai-
kuttavista tekijoista
sekd heidén johtamis-
tyylitietojensa ja -tai-
tojensa riittavyydesta.

Mentelmallinen. Syste-

maattinen kirjallisuuskat-

saus ja laadullinen ana-

lyysi induktiivinen sisél-

l6nanalyysi.
Terveyskeskusten osas-
tonhoitajat

Osastonhoitajien johtamistyyleihin vaikuttivat
tiedonkulku, organisaation arvot, aiemmat esi-
miehet, osastonhoitajien koulutus ja arvot,
osastonhoitajien alaiset tyontekijat seka tyo-
yhteisd. Johtamistyyleja olivat nelja reso-
noivaa tyylia: visionaarinen, valmentava, valt-
tava ja demokraattinen- Lisaksi ei resonoiva
komentava ja eristaytyva johtamistyyli. Johta-
mistyylit vaikuttivat yhteistydhon tyontekijoi-
den ty6hyvinvointiin ja sitoutumiseen, tydyk-
sikodn toimintaan, kehittdmistydhon ja organi-
saation ilmapiiriin. Resonoiva johtamistyyli
vaikuttivat tybhyvinvointiin-, tydssé pysymi-
seen- ja sitoutumiseen sekd ammatilliseen ke-
hittymiseen. Nama tekijét vaikuttivat potilai-
den hoidon laatuun my®énteisesti.

MERTANIEMI ANNA-
MAIA, SUHONEN
MARJO, PAASIVAARA
LEENA, 2011. Asiakaslah-
tdisen johtamisen painopis-
teet terveysalalla. Artikkeli.
Terveysala. Suomi.

Katsauksen tarkoituk-
sena oli analysoida
asiakaslahtoisen joh-
tamisen painopisteita
terveysalalla. Asia-
kaslahtdinen johtami-
nen on asiakkaiden
nékdkulman huomi-
oonottamista johtami-
sessa ja paatoksente-
0ssa.

Kirjallisuuskatsaus. Tie-
teeelliset artikkelit moni-

tieteellisesti. Aineisto
koostui 32 tieteellisesta

artikkelista ja se analysoi-

tiin sisallén analyysilla.

Asiakaslahtdiseen johtamiseen I8ydettiin nelja
painopistetta: asiakaslahtoiset arvot ja toimin-
nan tehokkuus, asiakaslahtdinen tiedonvalitys
osana paivittaisjohtamista, asiantuntijoiden
kuuleminen ja lakisédteiset tarpeet sekd asia-
kaslahtoisen keittamistydn tukeminen. Asia-
kaslahtdinen johtaminen on tilannesidonnaista
ja toimintaympéristosta riippuvaista.
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KIVINEN LEA, 2008. Tyd-
hyvinvoinnin johtaminen
Léhijohtajan ndkokulmasta
” Antaa henkildston loistaa”.
Pro gradu. Terveyshallinnon
ja talouden laitos. Suomi.

Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli kuvata 18-
hijohtajien ymmar-
rysté ja kaytannon
toimintaa tydhyvin-
voinnin johtamisesta
ja tuottaa tietoa uu-
distettavaan henkil6s-
tostrategiaan ja kehi-
tettdviin asioihin tyo-
hyvinvoinnin johta-
misessa.

Kvalitatiivinen.
Induktiivinen siséllénana-
lyysi.

Paijat-Hameen sosiaali- ja
terveysyhtymén lahijohta-
jat.

Léhijohtajien tydhyvinvoinnin ymmarrys
muodostui henkildston perustyytyvéisyydesta,
ilmapiiristd, johtamiskulttuurista, tyon ja
perhe-eldmén yhteensovittamisesta ja fyysi-
sestd tydymparistosta. Tyohyvinvoinnin joh-
taminen toteutui perustehtavan toteuttamisen
mahdollistamisesta, oikeudenmukaisuudesta,
luottamuksellisuudesta, tasapuolisesta kohte-
lusta, sekd tiedottamisesta. Johtamista edisti
moniammatillinen yhteistyd, I&hijohtajien yh-
teistyd. Yksil6llisend kehityshaasteiksi nahtiin
tyontekijoiden osallistamista omaan ty6hon ja
paatoksentekoon seké tydssajaksamisen tuke-
minen. Organisaatiotasolla tyokyvysta huo-
lehtiminen, osaamisen kehittdminen tyéhyvin-
voinnin johtamisessa ja suunnittelussa. Yh-
teiskunnallinen ndkymaét tydhyvinvoinnin joh-
tamisessa.

NIEMI ANNUKKA, 2006.
Asiakaslahtdisyys Sosiaali-
ja terveyspalveluissa. Yksi-
tyisen ja julkisen kotihoidon
tyontekijoiden késityksia
asiakaslahtoisyydesta. Ter-
veyshallinen ja talouden lai-
tos. Pro gradu. Suomi.

Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli selvittaa
asiakaslahtoisyytté il-
miona. Tavoitteena
oli kehittad kotihoitoa
lisddmalla ymmar-
rysté asiakaslah-
toisyyskasitteen mer-
kityksesta.

Kvalitatiivinen.

Aineisto kerattiin teema-
haastatteluin ja analysoi-
tiin induktiivisella sisallon
analyysilla.

Kotihoidon tyontekijat.

Asiakaslahtoisyyden nahtiin olevan yksil6lli-
syytta, valinnanvapaus, perhekeskeisyys, vuo-
rovaikutus ja osallistuminen. Yksilollisyys
nahtiin ihmisarvon kunnioittamisena. Valin-
nanvapaus perustui itsemaéraédmisoikeuteen,
asiakkaan periaatteelliseen oikeuteen tehda
valintoja. Perheen kunnioittaminen ja huomi-
oonottaminen oli perhekeskeisyytta. VVuoro-
vaikutus oli yhteiseen kumppanuuteen pyrki-
misend, ammattitaidon kayttdmisend asiak-
kaan hyvéksi ja aitona vélittdmisend. Osallis-
tumista pidettiin tarke&na asiakkaan itsendisen
suoriutumisen ja paatoksenteon tukemisena.

RINTAMAKI TIMO &
MITRONEN LASSE, 2014.
Asiakasarvo ja asiakaslu-
paus palvelulogiikan yti-
messé. Teoksessa: Palvelu-
ajattelun murros — nakymia
uudistuvaan palveluajatte-
luun. Tampereen palveluin-
novaatiokeskus. Kirja.
Suomi.

Toimintalogiikka on
murroksessa. Virta
vie tuotantolahtoisyy-
destd palvelulahtdi-
syyteen. Julkisen sek-
torin haasteena on
kustannustehokkai-
den palveluiden tar-
joaminen niukkene-
villa resursseilla. Ta-
voitteena on antaa ke-
hittdmistydhon vali-
neita.

Kirjallisuuskatsaus.
Hankkeen pohjalta synty-
nyt

Keskitssd asiakas.

Asiakasarvo avaa sen mita miksi asiakas ostaa
ja pysyy asiakkaana. Nelja nakokulmaa talou-
dellinen-, toiminnallinen-, emotionaalinen ja
symbolinen arvo. Asiakasarvo selittéa asia-
kastyytyvaisyyttd, asiakasuskollisuutta ja suo-
sittelukayttaytymista. Asiakasarvo, arvopoh-
jainen asiakaslupaus ja arvon yhteisluominen
on nostettu palvelulupauksen keskidon ja stra-
tegiseksi nakokulmaksi kilpailuedon rakenta-
misessa.

RANNISTO PASI-HEIKKI,
2014. Asiakkuus ja asiakas-
lahtdiyys julkisissa palve-
luissa. Teoksessa: Palvelu-
ajattelun murros — ndkymia
uudistuvaan palveluun.
Tampereen palveluinnovaa-
tiokeskus. Kirja. Suomi.

Toimintalogiikka on
murroksessa. Virta
vie tuotantolahtoisyy-
destd palvelulahtdi-
syyteen. Julkisen sek-
torin haasteena on
kustannustehokkai-
den palveluiden tar-
joaminen niukkene-
villa resursseilla. Ta-
voitteena on antaa ke-
hittdmistychon vali-
neita.

Kirjallisuuskatsaus.
Hankkeen pohjalta synty-
nyt kirja.

Keskitssd asiakas.

Asiakkuutta méadriteltaessd voidaan kiinnittaa
huomio erityisesti asiakkaan rooliin palve-
lussa. Asiakas voi olla pakotettu hyddynta-
maén tarjottua palvelua. Asiakas voidaan
nahda myos itsendisend toimijana palelussa,
jolla on valta ja riittava tieto palveluiden va-
lintaan. Palveluja tuotettaessa puhutaan asia-
kaskeskeisyydestd, jolloin asiakasta kuunnel-
laan, muttei oteta mukaan lopulliseen palve-
luiden toteuttamiseen tai asiakaslahtdisyyteen,
jolloin asiakas otetaan mukaan palveluproses-
siin ja saattaa olla muotoilemassa palvelua ja
vaikuttamassa lopulliseen toteuttamiseen.
Asiakaslahtdisessa toiminnassa asiakas koh-
dataan kokonaisena ihmisend, eiké yksitti-
send tarpeena. Suomalaisessa palvelutuotan-
nossa ollaan kohtuullisen asiakaskeskeisié,
mutta asiakaslahtoisyys hapuilee.
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PERKO KAISA & KINNU-
NEN ULLA, 2013. Hyvin-
vointia edistavé johtajuus:
Kahden vuoden seurantatut-
kimus. Loppuraportti. Tam-
pereen yliopisto. Tutkimus-
hanke. Suomi.

Tutkimuksen tavoit-
teena oli selvittaa 1a-
hijohtamisen ja tyote-
kijoiden tybhyvin-
voinnin yhteyksiéa.

Kvantitatiivinen.
Seurantatutkimus toteutet-
tiin kyselyna. Kunta-alan
tyontekijat.

Tyontekijoiden ja esimiesten kasitykset erosi-
vat toisistaan johtajuutta koskevissa osa-alu-
eilta. Johtajuuden osa-alueita oli oikeudenmu-
kainen, transformaalinen-, autentinen,-, ty-
hyvinvointia edistavaa johtaminen. Oikeuden-
mukaista johtamista tulisi edistaa tydaikoilla
sekd tyontekijoiden irtaantumista tyosta. Li-
séksi tulisi edistaa tydyhteison yhteisia tavoit-
teita sekd tukea jokaisen osallistumista ja ke-
hittdd toimintaa. Ne ovat merkittavia tekijoisté
ty6hyvinvointia edistdva johtamisen nakdkul-
masta.

REPO TUULA. 2008. Asia-
kaspalaute ja sen hyddynta-
minen perusterveydenhuol-
lossa lahijohtajien arvioi-
mana. Pro gradu —tutkielma.
Kuopion yliopisto. Terveys-
hallinnon ja —talouden lai-
tos. Suomi.

Tutkimuksen tavoit-
teena oli kuvata lahi-
johtajien késityksid ja
kokemuksia asiakas-
palautteesta ja sen
hyddyntamisesta. Ta-
voitteena saada tietoa
asiakaspalautemene-
telmista ja siitd mika
merkitys asiakaspa-
lautteille annetaan
asiakaslahtoisyyden
ja laadun edistéjana.

Laadullinen tutkimus.
Haastateltiin kymmen eri
lahijohtajaa viidesta pe-
rusterveydenhuollon orga-
nisaatiota

Asiakkaan aseman néhtiin muuttuneen mo-
nesta niin paikallisilta kuin valtakunnallisista
syistd. Muuton nékyy asiakkaiden toiminta- ja
ajattelutapojen muutoksena. Palautteet olivat
vaativampia ja rohkeampia. Asiakaspalaut-
teilla n&htiin olevan tarked rooli asiakasl&htdi-
syyden toteutumisessa sekd hoidon ja laadun
arvioimisessa. Asiakaspalautteilla voitiin ke-
hittaa toimintaa ja 10ytaa henkildkunnan osaa-
mis- ja koulutustarpeita.

LEHTONEN Tuula. 2011.
Ty6hyvinvoinnin maéritty-
minen hoivatyontekijoiden
tarinoissa. Sosiaalityon li-

sensiaattitutkimus. Tampe-
reen yliopisto. Suomi

Tutkimusten tavoit-
teena oli tutkia hoiva-
tyontekijoiden tyohy-
vinvointia heidan kir-
joittamien tarinoiden
kautta.

Laadullinen tutkimus.
Tutkimusotteena tarinalli-
suus. Kohderyhmana oli-
vat péivéhoidon ja van-
hustenhuollon hoivatyon-
tekijat.

Tutkimustuloksena paadyttiin neljaan ulottu-
vuuteen ty6hyvinvoinnissa, kuten tydolosuh-
teiden merkitys, tyopaikan vuorovaikutussuh-
teiden merkitys, henkil6stoon liittyvét merki-
tykset, ammatillinen pohditan osana tyéhyvin-
vointia. Tutkimuksessa huomioitiin, ettd yh-
teisollisyys oli keskeinen tekijé tyéhyvinvoin-
nissa ja tyd tyopaikoilla tulisikin vahvistaa
yhteisollisyytta ja edistad jo olemassa olevaa
hyvéa.

KOKKINEN LAURI. 2007.
Henkildstdjohtaminen sosi-
aali- ja terveydenhuollossa.
Pro gradu -tutkielma. Tam-
pereen yliopisto. Suomi

Tutkimuksessa tar-
kasteltiin henkildsto-
johtamisen osateki-
joitd ja niiden toteutu-
mista sosiaali- ja ter-
veydenhuolossa joh-
tajien arviossa.

Koostui kirjallisuuskat-
sauksesta seka empiiri-
sestd osata keskijohdolle
suunnatusta kyselysta.

Tutkimukset vahvistivat kasitystd, ettd henki-
10ston terveyttd ei ymmarreta riittdvan hyvin
sosiaali- ja terveydenhuollon ylemmilla ta-
soilla.
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Liite 5. Saatekirje tutkimukseen osallistujalle

TAMPEREEN
AMMATTIEOEEEAKOULY

Tutkimukseen osallistujalle

Opiskelen Tampereen Ammattikorkeakoulussa ylempad ammattikorkeakoulututkintoa,
sosiaali- ja terveysalan kehittdmisen ja johtamisen koulutusohjelmassa. Kiitan sinua ha-
lukkuudestasi osallistua tutkimukseen, joka liittyy avoterveydenhuollon hoitohenkil6ston
tyéhyvinvoinnin ja asiakastyon kehittdmiseen. Opinnédytetyon tarkoituksena on vélittaa
tietoa esimiestasolle tyéhyvinvoinnin johtamiseen ja asiakastyon tukemiseen. Haastatte-
lut toteutetaan vuosina 2014-2015 kuudelle henkil6lle; kahdelle l1adkarille, kahdelle ter-

veydenhoitajalle ja kahdelle l&hiesimiehelle.

Tarkoituksena on kerété aineistoa Tampereen kaupungin tyontekijoille toteutettavan tyo-
fiiliskyselyn pohjalta kysymyksiin miten johtamisella tuetaan tydhyvinvointia ja miten
tyéhyvinvoinnin tukeminen nékyy asiakasty0ssé. Haastatteluissa keskustelemme néaiden

aihealueiden pohjalta.

Ystavallisin Terveisin

Lila Oja
Terveydenhoitaja
Ylempi ammattikorkeakoulututkinnon opiskelija
Sosiaali- ja terveysalan kehittdminen ja johtaminen
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Liite 6. Suostumus tyontekijalle

LAMIK

TAMPEREEN
AMMATTIEOREEAKOULLY

Suostumus tyontekijalle

Osallistun tutkimukseen, joka liittyy Tampereen kaupungin avoterveydenhuollon hoito-
henkildston tydhyvinvoinnin ja asiakastyon tukemiseen. Tutkimukseen osallistuminen on
vapaaehtoista ja olen itse ilmoittautunut halukkuuteni osallistumiselle. Aineisto keratéén
haastatteluin. Tutkimustulokset késitelld&n ryhmatasolla ja minua ei voida tunnistaa tut-

kimustuloksista. Voin keskeyttédd haastattelun missa vaiheessa tahansa.

Olen saanut riittavasti tietoa tutkimuksesta suostun osallistumaan parihaastatteluun.

Haastateltavan allekirjoitus ja nimenselvennys

Lila Oja
p. 050X X XXX XX
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Liite 7. Teemahaastattelun runko

1. Ty6 ja vapaa-ajan tasapaino
Miten johtamisella tuetaan tyon- ja vapaa-ajan tasapainoa?

Miten ty6- ja vapaa-ajan tasapainon tukeminen tukee asiakastyota?

2. Sosiaalinen hyvinvointi ja ty6ilmapiiri
Miten johtamisella tuetaan sosiaalista hyvinvointia ja tyoilmapiiria?

Miten sosiaalinen ja tydilmapiirin tukeminen tukee asiakasty6ta?

3. Paatoksenteko ja johtaminen
Milloin johtaminen ja padtoksenteolla voidaan tukea tyéhyvinvointia?

Miten paatoksenteko ja johtaminen tukevat asiakastyota?

4. Arvostus
Miten johtamisella tuetaan tyontekijoiden arvostusta?

Miten arvostuksen tukeminen tukee asiakastyota?

5. Vaikutusmahdollisuudet
Miten johtamisella tuetaan vaikutusmahdollisuuksia?

Miten vaikutusmahdollisuuksien tukeminen tukee asiakastyota?

6. ltsensé toteuttaminen, luovuus ja tydssé kehittyminen
Miten johtamisella tuetaan itsensé toteuttamista, luovuutta ja ty6ssa kehittymista?
Miten itsensé toteuttaminen, luovuus ja tydssé kehittymisen tukeminen tukee asiakas-

tyota?

7. TyOpaineet
Miten johtamisella voidaan ehkaisté tyopaineita?

Miten tyOpaineiden ehkdiseminen tukee asiakasty0dssa?



