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Tiivistelma

Onnistumista kuvataan usein tunteilla, joita koetaan kun ihminen tekee jotakin haluamallaan tavalla, saa palautetta
tekemastadn tyosta tai onnistuu pdasemaan tavoitteeseen. Onnistumisten kautta ihmisille muodostuu oma pysty-
vyyskasitys ja sitoutuminen tehtaviin erilaisissa tilanteissa. Onnistuminen on jokaisen oma henkilékohtainen tunne-
tila.

Tassa Kansanelakelaitokselle tehtdvdssa tutkimuksessa keskityttiin tyéssa onnistumiseen. Opinndytety6 tehtiin
Kelan yhteyskeskuksen palveluneuvojien onnistumisesta. Tutkimuksen tehtavana oli selvittda, mitka tekijat vaikut-
tavat palveluneuvojan tydssa onnistumiseen ja mitd onnistumisella tarkoitetaan. Tutkimuksessa esille tulevien asi-
oiden avulla pyrittiin 16ytdmaan tydkaluja sille, miten onnistumisia voidaan vahvistaa yhteyskeskuksessa. Tutkimus
toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jossa aineisto kerattiin teemahaastatteluilla. Tutkimusongelmaa ldhestyttiin
kolmesta eri ndkékulmasta: Onnistumisen, esimiehilta ja johdolta saadun tuen sekd oman motivaation kautta.

Tutkimuksen mukaan jokaisella kolmella eri nakdkulmalla oli vaikutusta tydssa onnistumiselle. Onnistumisen suu-
rimpana lahteena palveluneuvojilla oli asiakkailta saatu palaute. Suurin ero onnistumisissa oli niiden maard, joka
vaihteli paljon haastateltavien kesken. Esimiesten toimintaan ollaan paasaantoisesti tyytyvaisia, joskin saadun pa-
lautteen maara vaihtelee jonkin verran. Johto puolestaan koettiin etdiseksi ja heidan tehtavaksi suurempien koko-
naisuuksien hoitaminen. Tydmotivaation suurin vaikuttavin tekija oli onnistuminen tydssa. Palveluneuvojan tyéteh-
tavaa pidettiin osittain yksipuolisena.

Tybssa onnistuminen koostuu monista eri asioista, joista osaan tdssa opinndytetydssa syvennytaan. Onnistumisen
tunne tydssa on ilon ja tyytyvaisyyden tunnetta. Onnistumisen kokemus voi tulla yksittdisen osa-alueen onnistumi-
sestakin. Organisaatioissa tulisi kiinnittda huomiota epdonnistumisiin sekd onnistumisiin. Ndiden kahden toisiinsa
liittyvan tekijan kautta voidaan oppia ja kehittda organisaation toimintaa eteenpain.

Avainsanat
Tybssa onnistuminen, epaonnistuminen, tyémotivaatio, esimiestyd, tydén merkityksellisyys, tavoitteet, tydhyvinvointi
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Abstract

Success is often described as feelings that people have when they accomplish tasks using methods that best suit
them, when they get good feedback for their work or accomplish their goals. Through success people form a can

do attitude and commitment to their tasks at hand in different situations. Succeeding is a personal state of feeling
for everyone.

In this study commissioned by the social insurance institution of Finland (Kela) the focus is on success at work.
This thesis is based on contact centers customer service advisors and their success cases. The aim of the study
was to discover factors that contribute to the success of customer service advisors in their work and to describe
what success in this context means. The objective was that the findings of the study wouldl be converted into tools
that would enable to amplify the success cases found at the contact centers. The study was done as a qualitative
study where material was gathered with themed interviews. The main problem of the study was explored from three
different angles: Succeeding, support from supervisor and management and personal motivation.

The study revealed that all three aspects contribute to success at work. The biggest single contributing factor for
customer service advisors was feedback from customers. The largest difference was observed in the amount of
success stories which varied significantly among the participants of the study. The participants were mostly content
with work done by their supervisors although the amount of feedback related to this varied considerably. Manage-
ment on the other hand was seen as distant and the customer service advisors regarded that the responsibility of
the management was to handle larger and bigger issues. The biggest factor contributing to good work motivation
was succedd at work. The work of a customer service advisors was seen at times to be monotonous and one sid-
ed.

Success at work is comprised of a multitude of elements which some are looked at more deeply in this thesis. The
feeling of success at work is a combination of happiness and contentment. The experience of success can arise
from succeeding in a small sector of the work at hand. Organization should take notice of both success and fail-
ures. With these two aspects there is a possibility to learn and develop the organization further.
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Success of the work, failure, work motivation, leadership, the relevance of the work, goals, wellbeing
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1 JOHDANTO

Tdssa opinndytetydssa perehdytadn onnistumiseen tydssa, mitd onnistumisella tarkoitetaan ja mita
se on. Tutkimuksen kohderyhméana on Kelan yhteyskeskuksen palveluneuvojia. Onnistuminen on
tunne tai kokemus, jota meista kaikki haluavat joskus kokea. Jokainen ihminen tarvitsee onnistumi-
sia, seka tydssa etta vapaa-ajallaan. Onnistumisten kautta jokainen pystyy vahvistamaan omaa luot-
tamusta itseensd ja muihin. Onnistumisten huomaaminen on tarkeaa jokaisen motivaation, oman-
tunnonarvon ja monen muun jaksamista auttavien tekijoiden kannalta. Padasia on, ettd ihminen itse
huomaa tai tietdaa onnistuvan tydssd, tai sen huomaa joku muu. Mikéli kukaan ei huomaa onnistumi-
sia, voi silla olla merkittdva negatiivinen vaikutus omaan mielialaan ja jaksamiseen. Se on kuitenkin
selvaa, ettd aina emme voi onnistua - valilld tulee epdonnistumisia. Jo ennen ajanlaskun alkua on
roomalainen filosofi Cicero sanonut, "Kuka tahansa voi tehda virheitd, mutta vaan hélmo pitaa kiinni
erehdyksista@n”. Onnistumisten ja epaonnistumisten suhteeseen vaikuttaa se, miten osaamme kasi-
telld nditd kahta asiaa. Jadmmekd epaonnistumisen mielialaan, vai pyrimmeké paasemaan siitd
eteenpadin ja mahdollisesti oppimaan. Sama koskee onnistumisia, huomaammeko onnistuvamme ja
saammeko sitd kautta vahvistusta asialle, missa koimme onnistuvamme. Ihmisten erilaisuus on yksi
tekija, joka maarittelee tuleeko onnistumisia enemman vai hallitseeko epaonnistumiset elamaa —
“pessimisti ei pety koskaan” ajatuksella. Elama voi olla opiskelua, jossa opitaan uutta ja epaonnis-

tumisetkin ovat vain yksi polku uuden oppimiseen.

Ihmisen ei tulisi tavoitella tdydellisyyttd, vaan pyrkia tekemadn asiat niin hyvin kuin mahdollista joka
pdivd. Tama tarkoittaa sita, etta pyrkii kehittymaan joka paiva, mutta unohtaa taydellisyyden. Kun
epdonnistuminen tulee kohdalle sita ei tulisi miettia kuin korkeintaan 10 minuuttia. Epaonnistumisen
jalkeen voi kdyda keskustelun itsensa kanssa, teinkd parhaani, keskityinké onnistumiseen vai epa-
onnistumiseen, oliko tavoite saavutettavissa, olinko valmistautunut ja mika tarkeintd, miten voin
kasvaa tastd kokemuksesta. Epaonnistumalla voi I6ytad omia rajoja, herata tilaisuuteen, voi oppia it-
sestd uutta ja keskittymaan olennaiseen. Ihminen jaksaa henkisesti paremmin keskittymalla epaon-

nistumisten sijaan onnistumisiin. (Marsh 2014, 133 - 154).

Ongelmien ymparilld py6riminen ja niiden esilld pitdminen ei tuota motivaatiota samalla tavoin, kuin
onnistumisten ja niiden kautta tapahtuva kehittdaminen. Ongelmat tulisi kdantaa haasteiksi ja sita
kautta motivaation lahteiksi, muuten ongelmat eivat poistu. Téta kautta saadaan ty6n sisaltoon ja
mielekkyyteen uutta pohjaa, saadaan kokemus siitd, ettd tydohoén voi vaikuttaa. Onnistumisen koke-
muksia voi jokainen harjoitella, etsimalla niita omasta tyostaan ja vapaa-ajastaan. Tunnistamalla

onnistumisia enemman parannetaan silla omaa eldmanlaatua.

Julkinen sektori on joutunut kulujen lisdantyessa yhteiskunnassa muuttamaan toimintatapojaan ja
tiukentamaan menojaan. Esko Aho (2009) on todennut, etta suurin ero yksityisen ja julkisen sekto-
rin valilla on nopeus asioiden toimeenpanossa. Yksityiselld sektorilla asiat keskustellaan, padtetaan

ja otetaan kaytantdon. Julkisella sektorilla asioita pohdiskellaan ja valmistellaan loputtomiin.
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1.1  Tutkimuksen toimeksiantaja Kansaneldkelaitos - KELA

Taman lopputyon toimeksiantaja on Kansaneldkelaitos eli Kela. Kelan tehtava on vastata Suomessa
asuvien perusturvasta eri elamantilanteissa. Kelan asiakkaita ovat kaikki Suomessa asuvat ja myos
ulkomailla asuvat henkil6t, jotka kuuluvat Suomen sosiaaliturvan piiriin. Kela on perustettu vuonna
1937. Kela toimii eduskunnan valvonnassa itsendisena sosiaaliturvalaitoksena, jolla on oma hallinto
ja talous. Kelassa tydskentelee noin 6500 eri alojen ammattilaista. Kela palvelee asiakkaitaan moni-
muotoisesti. Palvelukanavia ovat: Verkkoasiointi, puhelinpalvelu, toimistopalvelu ja kunti-

en/kaupunkien jarjestamat yhteispalvelupisteet. Kela vastaa seuraavista eduista ja palveluista:

Asumisen tuet Kansanelake Kuntoutus Lapsiperheet

Opiskelijat Tyottomat Asevelvolliset Sairastaminen

Muutto Suomeen
Vammaistuet tai muutto Ty6nantajat
ulkomaille

Omaisen

kuolema

Kuva 1. Kelan hoitamat etuudet (KELA 2016).

Uutena tehtavana kunnilta Kelalle siirtyy perustoimeentulon hoitaminen 1.1.2017 alkaen. Naiden
tehtavien lisdksi Kela laatii tilastoja ja ennusteita, joiden avulla voidaan ennakoida yhteiskunnan
toimintakuluja tulevaisuuteen. Kela tiedottaa etuuksista ja palveluista, tekee ehdotuksia sosiaalitur-
vaan koskevasta lainsaddannon kehittamisesta ja tutkii sosiaaliturvan kehittamista. Kelan toiminta

ajatus on Elamdssa mukana — muutoksissa tukena. (Kelan www-sivut, toiminta)

Kelan tehtdvat ovat lakiperusteisia ja Kela on olemassa asiakkaita varten. Neuvonnan tarkoitus on
antaa riittdvasti tietoa etuuksista, kertoa etuuden hakemisesta ja muista menettelytavoista, esimer-
kiksi pdatoksesta valittamisesta. Neuvonnalla tuetaan asiakkaan itsenaista suoriutumista asioidensa
hoitamisessa. Hallintolaissa on maaritelty, etta viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava
asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa, seka vastattava asioin-
tia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, on viran-
omaisen pyrittdva opastamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen. (Hallintolaki 2003, 8 §). Tama
tarkoittaa sita, etta Kelan tyontekijdiden on tunnettava Kelan tarjoamisen palveluiden ja etuuksien
lisaksi myds muiden julkisten ja yksityisten sektorien tarjoamat mahdollisuudet. Perustuslaki (1999,
21 §) madrittelee jokaisen oikeudesta saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ilman aiheetonta

viivytysta.
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Opinnaytetyd tehdadn Kelan yhteyskeskukseen, joka vastaa Kelan asiakkaiden puhelinpalvelusta.
Yhteyskeskus on perustettu vuonna 2006. Yhteyskeskuksessa on tdissa hieman yli 300 henkiléa ja
vuonna 2015 se vastasi noin 1,5 miljoonaan puheluun. Yhteyskeskus toimii viidelld eri paikkakunnal-
la Joensuussa, Jyvaskylassa, Kemijarvella, Lieksassa ja Pietarsaaressa. Yhteyskeskus kuuluu Asiak-
kuuspalveluiden tulosyksikkéon. Tydskentely tapahtuu tiimeissa, joita on jokaisella paikkakunnalla
useita. Jokaisessa tiimissa tydskentelee 10 - 15 henkiléa. Tiimin rakenne muodostuu palveluneuvo-
jista, yhdesta tiimituesta ja yhdesta palvelupaallikdsta. Yhteyskeskuksen johton muodostavat yh-
teyskeskuksen johtaja, nelja ryhmapaallikéa ja yksi suunnittelun asiantuntija. (Yhteyskeskus 2016.)
Opinnadytetyon kirjoittaja toimii palvelupaallikén tehtdvassa yhteyskeskuksessa. Yhteyskeskus vastaa

puhelimitse seuraavista asioista:

Eldmantilannekohtaiset
palvelunumerot Viranomaispalvelu
suomeksi ja ruotsiksi

Neuvonta, ohjaus,
tiedustelut ja tietojen
vastaanottaminen

Suullinen asiointi eli
hakemusten Ruotsinkielinen IT-tuki
vastaanottaminen asiakkaille
puhelimitse

Toimistojen
ruotsinkielinen
asiakaspalvelun
taustatuki

Kuva 2. Kelan yhteyskeskuksen tehtavat (Yhteyskeskus 2016).

Naiden tehtavien lisaksi yhteyskeskus hoitaa Kelan palautepalvelua, joka kasittda asiakkailta saapu-
vat palautteet, seka Kelan sisdiset palautteet. Yhteyskeskus hoitaa internetin kautta Kysy Kelasta
palstoja ja Facebookin keskustelupalstoja. Internetin kautta asiakkaat voivat keskustella ja pyytaa li-

satietoja Kelan etuuksista ja palveluista.

Tutkimuksessa haastatellaan yhteyskeskuksen palveluneuvojia. Palveluneuvojien tehtava yhteyskes-
kuksessa on ohjata ja neuvoa Kelan asiakkaita sosiaaliturva-asioissa puhelimitse. Asiakaspalvelu ta-
pahtuu sovitun palvelumallin ja palveluprosessin mukaisesti tiimin hoitamissa palveluissa. Palvelu-
malli madrittelee asiakkaan palvelutarpeeseen pohjautuen, miten puhelut aloitetaan ja miten puhelu
etenee loppuun saakka. Palvelumallin tarkoituksena on, etta asiakas saa parasta mahdollista palve-
lun ollessa tasalaatuista. Palveluneuvojan ty6ssa tarvitaan asiakaspalveluhenkisyytta ja paineen-
sietokykya. Lisdksi tytssa tarvitaan vuorovaikutus-, viestinta-, ja tietoteknisia taitoja. Yhteyskeskuk-
sessa tydskentelee hyvin erilaisella koulutustaustalla olevia henkil6ita. Koulutustausta voi olla esi-
merkiksi merkonomin, sosionomin tai tradenomin tutkinto. Palveluneuvojan ty6td ohjaavat asiakkaan
tarpeet ja tyolle asetetut tavoitteet. Asiakkaan palvelutarve pyritdan selvittdmaan jokaisessa puhe-
lussa. Ty6hon asetetut tavoitteet ovat maarallisia, laadullisia ja toiminnallisia. Tavoitteet on asetettu

asiakas, henkilostd, prosessit ja talous ndkokulmista katsottuina. Asiakkaisiin liittyviin tavoitteisiin
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kuuluu muun muassa palvelumallin noudattaminen, tavoitettavuus ja asiakkaiden antamat arviot
saadusta palvelusta. Henkiloston tavoitteilla pyritdan parantamaan tydyhteison toimivuutta, tydmoti-
vaatiota, lahiesimiehen johtamiseen tyytyvaisyytta ja sairauspoissaolo prosenttia. Prosesseihin liitty-
villa tavoitteilla haetaan puheluiden laatua, maaratyn mittaista puhelun pituutta ja sita, ettd puhelut
olisivat samanlaatuisia. Talouteen liittyvilla tavoitteilla haetaan asiakasvirtojen ja resurssien hallintaa
eli minka verran vastataan puheluihin vuodessa ja miten kdytettava aika jakautuu muihin toimintoi-
hin. (Kela yhteyskeskus 2016.)

1.2 Tutkimuksen tausta ja tavoitteet

Opinnadytetyon aihe on valittu yhdessa Kelan yhteyskeskuksen johdon kanssa tarpeeseen pohjau-
tuen. Ensimmainen tapaaminen pidettiin 15.11.2014 koskien lopputy®n aihetta. Opinndytetyon ai-
heeksi valittiin onnistuminen palveluneuvojan tydssa. Opinndytetyota aloitettaessa kevaalla 2015 ei
aiheeseen liittyvia tutkimuksia juuri 10ytynyt. Viitekehykseen soveltuvaa materiaalia aiheeseen liitty-
en |6ytyi hyvin. Opinndytetydn ollessa ldhes valmis syyskuussa 2016, huomasin etta aiheesta l6ytyi
tutkimus, joka oli tehty Kelalle. Tasta tutkimuksesta kerrotaan enemman taman tutkimuksen poh-

dinnassa.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda, mitka tekijat vaikuttavat asiakasrajapinnassa tyoskentelevien
palveluneuvojien onnistumiseen ja mitd yleensa onnistumisella tarkoitetaan. Tutkimuksessa esille
tulleiden asioiden perusteella on tavoite tuoda Kelan yhteyskeskukselle kehittémisehdotuksia, val-
mennustydkaluja esimiehille ja lisatietoa siita, miten palveluneuvojan onnistumista pystyttaisiin vah-
vistamaan ja valmentamaan yha enemman. Aiheen valintaan on vaikuttanut sen tarpeellisuus yh-
teyskeskukselle. Aihe on tarpeellinen yhteyskeskukselle, koska kehittédmalla sen toimintaa voidaan
lunastaa yhteyskeskuksen tarpeellisuus my6s tulevaisuudessa. Valtion hakiessa saastoja julkiselta
puolelta, Kelan ja sen mukana myds yhteyskeskuksen tulee toimia tehokkaasti sille annetuilla re-
sursseilla. Taman lisdksi koin taman aiheen erittdin tarkedksi oman esimiestyon kehittamiseksi. Ym-
martamalld enemman onnistumisen perusteista ja sen vaikuttamisesta palveluneuvojan tyéhon voi-

daan myos esimiesten tehtdvia kehittaa.
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Teoreettiseksi viitekehyksessa kasitelldaan onnistumista tyoeldmassa ja siihen vaikuttavia kokonai-
suuksia, kuten tyéhyvinvointi, tyon merkityksellisyys ja johtaminen. Naitd kasitelldan kappaleessa
kaksi. Oman motivaation vaikutusta onnistumiseen kasitelldan kappaleessa kolme. Onnistumisen li-
saksi kasitelladn myds epaonnistumista, jolla on myds merkitysta onnistumisissa. Alla olevassa kol-
miossa (Kuva 3.) on kuvattu opinndytetyon viitekehys.

Epdonnistu-
minen

Ty6 maailma

¢ Tydn
merkityksellisy Motivaatio ja
ys tavoitteet

» Ty6hyvinvointi

e Johtaminen

Kuva 3. Onnistuminen palveluneuvojan tydssa viitekehys

1.3 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymys

Tutkimuksessa tulee olla ongelma, jotta tieteellista tutkimusta voidaan tehda. Mikali tutkimusongel-
ma asetetaan vaarin ovat myods tutkimuskysymykset vadria. Tutkimusongelman maarittelyssa kitey-
tyvat koko opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet. (Kananen 2014, 32.)

Tutkimusongelmana tassa tydssa on loytaa tekijoita, jotka vaikuttavat palveluneuvojan onnistumi-
seen annetussa tehtavassa. Tutkimuskysymyksend on, mitka ovat tekijat, joilla on vaikutusta onnis-

tumiseen. Mita naille I6ydetyille tekijoille voidaan tehda, jotta onnistumista saadaan vahvistettua ja
lisattya.

1.4  Aiheen rajaus

Tassa tutkimuksessa kdsitelldaan onnistumista henkildiden subjektiivisen kokemuksen kautta. Eli on-
nistumista palveluneuvojan tytssa kasitelldan haastateltavien omien kokemusten kautta. Tutkija ei
maarittele mitd onnistuminen on palveluneuvojan tehtavassa, onnistumista kasitelldan kuitenkin
yleiselld teoriatasolla. Opinndytetydssa rajataan vaikuttavat tekijat siten, etta keskitytdan niihin omi-

naisuuksiin, joihin voidaan vaikuttaa tydelaman kautta. Tama mahdollistaa sen, ettd opinndytetyén
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kautta saadaan konkreettisia valmennustyokaluja jokapaivadiseen esimiestydhén. Vapaa-ajan onnis-
tumisia sivutaan tutkimuksessa, lahinna niiden vaikutuksilla tyéeldman onnistumisiin. Opinnadytetyo6s-
sa haastatellaan pelkdstadn yhteyskeskuksen palveluneuvojia. Tutkimus ei ota kantaa muualla Ke-

lassa tydskentelevien palveluneuvojien onnistumisiin.

Onnistumista voidaan tarkastella ja mitata hyvin monella tavoin. Onnistumisia voidaan katsoa ja mi-
tata taloudelliselta, henkilékohtaiselta tai asiakkaan puolelta katsottuna. Missa menee onnistumisen
ja epaonnistumisen raja? Kyseessa on onnistumiskasitteesta johdetun mittarin maaritys. (Kananen

2015, 40.)
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2 ONNISTUMINEN TYOSSA

Toisessa luvussa kayddan lapi tekijoita, jotka vaikuttavat tydssa onnistumiseen ja ovat onnistumisen
taustalla. Asiaa lahestytdan epaonnistumisten vaikutuksella onnistumiseen. Lisdksi teoreettinen viite-
kehys kasittelee onnistumista kahden eri nakdkulman kautta, sosiaalisen- ja psykologisen pdaoman
kautta. Sosiaaliseen paaomaan liittyvat miten merkitykselliseksi tyd koetaan ja miten ihminen voi
tydssadn, miten johtaminen koetaan ja muita tyémaailman sisélla tapahtuvia asioita. Psykologiseen
padaomaan kuuluvat ihmisen henkil6kohtaiset asiat. Alla olevassa kuvassa 4 on avattu teoreettisen
viitekehyksen sisaltéa ja kasitteitd, joista viitekehys muodostuu. Viitekehyksen tavoitteena on luoda
tausta reaalimaailman ty6ssa onnistumiselle, joka tdssa tutkimuksessa on Kelan palveluneuvojan
ty6. Kuviossa kaarevan nuolen sisalld olevilla kokonaisuuksilla on kaikilla oma vaikutuksensa tydssa
onnistumiseen. Kaikissa osa-alueissa voidaan onnistua erikseen, tai parhaimmassa tapauksessa voi-
daan onnistua niissa kaikissa. Ottamalla oppia naista onnistumisista ja epdonnistumisista, mahdolli-

suus onnistumiseen tulevaisuudessa kasvaa.

) «Mista
OII‘III:III‘St:' muodostuu
inel Mité se on

*\Voiko aina onnistua
“Miten
epaonnistuiset
kaannetdan
onnistumisiksi

Epdonnistu-
minen

Tyon
merkityksel-
lisyys

o Miksi tyota tehdaan
*Mistd merkityksellisyys muodostuu

e *Mita muutoksia tydeldmdssa
Tyéelamén on tapahtunut ja tapahtuu
muutoksia tulevaisuudessa

Tydhyvin- «Milloin ihminen voi hyvin

vointi tyGssadn
eMita tydhyvinvoin-nilla voi
saavuttaa
_Sosiaalinen e Tyémaailma
ja psykologi- « Henkilokohtai
nen paaoma nen maailma
* Mitd
Johtaminen yalkutu_sta
ja johtamisella
hyvinvointi on

onnistumiseen

Kuva 4. Teoreettinen viitekehys
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Onnistumisiin kiinnitetdan vaihtelevasti huomiota, joskus onnistumisen raja voidaan maaritelld niin
isoksi, ettei onnistumisia tule kovin usein. Rajat onnistumisille voi jokainen maarittaa itse, tai rajat
voidaan madritella organisaatiosta lahtdisin. Naita rajoja kutsutaan monesti tavoitteiksi. Kun ihminen
suoriutuu jostain haluamallaan tavalla, han onnistuu. Onnistuminen on ilon ja tyytyvaisyyden tunnet-
ta tekemiseen. Aina onnistumisia ei huomata ja varsinkin pienet onnistumiset jadavat monesti huomi-
oimatta. Onnistumista voidaan kuvata menestyksen tunteen kautta. Onnistuminen on siis erdanlaista
menestysta jonka kautta lisadntyvat itsendisyyden ja hallinnan tunteet. Tata kautta oma itseluotta-
mus nousee entisestdan ja onnistumisen todennakdisyys tulevaisuudessa nousee entisestaan. (Kuu-
sela 2013, 132 - 133.)

2.1 Onnistuminen

Valveilla oloajasta vietdamme noin puolet tydssa. Tyollda on vahva merkitys eldméanlaatuun ja siihen
mita kukin kokee olevansa. Joskus on vaikea erottaa tydelaman laatua ja elamanlaatua, koska tyo ja
vapaa-aika kulkevat kasi kadessa ja muodostaa ihmisen eldamassa kokonaisuuden. (Aarnikoivu 2010,
11). Onnistumisia tapahtuu jokaiselle ihmiselle paivittdin niin téissa, kun vapaa-ajalla. Niiden tunnis-
taminen voi olla kuitenkin hankalaa. Kun onnistumiset opitaan tunnistamaan, voi oppia itsestaan
uutta ja kehittdmaan itsedan. Onnistuminen voi olla esimerkiksi se, ettd on herannyt oikeaan aikaan.

Toissa taas vastaavasti, ettd on onnistunut tulemaan toihin oikeaan aikaan. (Tammi ja Vento 2003).

Kuusela (2013, 113) on kuvannut (kuva 5) mistad tydssa onnistuminen muodostuu. Tehtdvilla tulee
olla tavoitteet ja tehtavien tulee olla aikataulutettuja. Tyokavereilta voi oppia keskustelemalla tydsta.
Palautetta tulisi jokaisen saada, jos sitd ei saa sita tulisi pyytda. Jokaisen tulisi tyopdivan paatteeksi
miettid, missa asioissa tuli onnistumisia paivan aikana, lisdksi tulisi arvioida kokonaisuutta, mika aut-

toi onnistumaan. Onnistumisista tulisi nauttia jokaisen, vaikka ne olisivat pienia onnistumisia.

Onnistumisen ilo
Kokonaisuuden arviointi
Onnistumisen havaitseminen
Palaute
Muilta oppiminen
Aikataulutus

Tavoitteet

Kuva 5. Onnistuminen tydssa (Kuusela 2013, 113).
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Onnistumisella on kolme tuntomerkkid, joiden kaikkien ei tarvitse toteutua, vaan yhdenkin kohdan

tayttyminen riittda onnistumiseen. Onnistumisen 3 elementtid:

* on saavuttanut tavoitteen
¢ on saanut palautetta joltakin onnistumisesta

¢ tehty asia tuntuu itsesta hyvalle

Onnistuminen on sitd, ettd saa asiat tehtya haluamallaan tavalla ja etta on parjannyt tilanteessa hy-
vin. Monesti onnistumista voi kuvata menestyksen tunteen kautta. Onnistuminen saa ihmisen tun-
temaan itsendisyyttd ja kasvattaa itseluottamusta. Asiakastydssa onnistumisen kokemukset liittyvat
usein asiakkaan auttamiseen. Palvelutilanteesssa tarkeda on se ettd saadaan asiakas onnistumaan
neuvomalla tai auttamalla hanta.(Kuusela 2013, 133 - 136). Samanlaiseen tulokseen oli paatynyt
myds Leinonen (2011) tutkimuksessaan, joka kasitteli toimeentulotukea tekevien sosiaaliohjaajien

onnistumisia.

Onnistumisen edellytykset luodaan jo lapsena. Elina Maatta (2015) kuvaa vaitdskirjassaan lasten ja
nuorten onnistumista. Sen mukaan onnistuminen konkretisoituu toimintana, joka on mielekasta. On-
nistumisesta seuraa lapsille ja nuorille positiivisia tunteita ja kasityksid omasta oppimisesta. Nama
onnistumiset ovat perusta tulevaisuuden pystyvyyskasityksille ja sitoutumiselle toimintaan erilaisissa
oppimistilanteissa. Lapset, jotka eivat kykene usein onnistumisiin koulussa ovat riippuvaisia vertais-
tuesta, jota kautta he voivat saada onnistumisen kokemuksia ja sita kautta pystyvyyskasitys para-

nee.

2.2  Epaonnistuminen tydssa

“Jos olet erehtymaton, olet jo kuollut, et voi elda ja onnistua aina”. Ndin kuvaa Marsh (2014, 132)
onnistumista ja epdonnistumista. Jos epaonnistuu tosi harvoin tarkoittaa se sitd, etta ihminen ei ota
riskeja ja elaa hieman kasijarru paalla. Kuitenkin parhaatkin tydntekijat epaonnistuvat valilla. Onnis-
tumisen vastakohta on epaonnistuminen. Mikali yksittdista epaonnistumista jad suremaan pitkaksi
aikaa, voi se estad onnistumisen jatkossa. Ihmisella tulisi olla vahva itsetunto, jotta epdonnistuminen
voidaan kaantaa jatkossa onnistumiseksi. Pelkka itsetunto ei kuitenkaan riitd, vaan lisaksi tarvitaan
motivaatiota. Kuuselan (2013, 132) mukaan pettymykset tavoitteen saavuttamisessa turhauttavat.
Eli tavoitteiden kautta ihmiset kokevat joko onnistumisia, tai epaonnistumisia. Onnistumiset tuovat
mukanaan onnistumisia, mutta epaonnistumisilla on sama taipumus. Mikali eldad epaonnistumisen

mielikuvassa, on epaonnistumisten tapahtuminen todenndkdisempaa, kuin onnistuminen.

Maxwell (2014, 14 - 23) on kuitenkin todennut, etta ilman epdonnistumisia ei voi tulla menestysta.
Ihmisen tulee hyvaksya se, etta han epdonnistuu valilla. Se mika erottaa keskivertoihmisen ja me-
nestyjan on se, miten epdonnistumisia kasitelldan ja reagoidaan niihin. Epdonnistuuko eteenpain vai
taaksepadin. Taaksepain epaonnistumisella tarkoitetaan sitd, etta etsitdan syyllisid, toistetaan virheet,

oletetaan ettd jatkossa epdonnistumisia ei enda tule, tai ettd epdonnistumisia tulee aina, masennu-
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taan ja luovutaan. Epdonnistuminen eteenpdin on puolestaan sitd, etta kannetaan vastuu epaonnis-
tumisesta, opitaan virheista, ymmarretdaan se ettd epdonnistumiset kuuluvat elamaan, kyseenalaiste-
taan vanhoja tottumuksia, otetaan riskeja ja jatketaan epaonnistumisesta huolimatta yrittamista. Jo-

kaisen tulisi pyrkid epdonnistumaan eteenpadin, vain ndin voi onnistua paremmin.

Epdonnistuminen ei ole merkki siitd etta olisi ihmisend huono tai olisi epdaonnistuja. Epdonnistuminen
on tilanne tai tapahtuma, jossa taidot, kyvyt tai osaaminen ei ole ollut tehtdvan tasalla. Epaonnistu-
minen yhden kerran asiassa ei tarkoita sitd, ettd samassa asiassa epdonnistuisi jatkossa. My6s yksit-
taisia tilanteita ei tulisi leimata epdonnistumisiksi, vaan tulisi ajatella suurempia kokonaisuuksia. Mita
isompia ja haasteellisempia tavoitteet ovat, sita todenndkdisempaa on epaonnistuminen. Onnistujat
keskittyvat siihen mitd voivat tehda — eivat siihen, mita ei voi tehda. (Tammi ja Vento 2003; Maxwell
2014, 29 ja 51 - 52). Halvorson (2010, 97) on maininnut, ettd epdaonnistumiset ovat palautteita, joi-

den avulla me pystymme kehittymaan. Epaonnistumiset pitdvat ihmisen liikkeella.

2.3 Tyon merkityksellisyys

Onnistumiset tuovat tydlle merkitysta. Tyon merkityksellisyys on noussut nykyaikana tarkeaksi sei-
kaksi, kun mietitadn sitd tyon mielekkyyden kannalta. Tyopaikoilla on huomattu, ettad tyon sisallén
on oltava muutakin, kuin taloudellisten tarpeiden tayttamista. Tyontekijat haluavat, etta heitd koh-
dellaan tydntekijoina yksildina ja ettd heidan omat arvonsa kohtaavat yrityksen arvot. Naiden asioi-
den kohdatessa myos tydntekijan sitoutuminen yritykseen vahvistuu. Entisen esimieheni Henrietta
Aarnikoivun (2010, 72) mukaan yksi esimiehen tdrkeimmista tehtavistd on luoda tyén merkitys alai-
selle. Tama tapahtuu vuoropuhelun ja valmentamisen kautta. Kun tyéntekija ymmartda oman tehta-
vansd ja mihin kokonaisuuteen silla on vaikutus, tulee sitd kautta myds sitoutuminen tyéhén. Ilman
tata tyontekijan on vaikea saavuttaa tavoitteita. Kun tyontekija kokee tyonsa merkitykselliseksi, pys-
tyy han [oytamaan tekemiselleen tarkoituksen. Tyén merkityksellisyydelld on suuri vaikutus siihen
panokseen, jonka ty6ntekija antaa tehtavassaan. Onnistuminen saa aikaan kokemuksen merkityksel-
lisyydesta. Onnistumisen ja tydon merkityksellisyyden kautta ty6 tuntuu mielekkdammalta. (Aarni-
koivu 2010, 72; Kuusela 2013, 138).

Leiviska (2011, 7 - 22) on kuitenkin sitd mieltd, etta tydn merkitysta ei voi kukaan antaa, eika sita
voi l6ytaa, se tulee jokaisen luoda itse. Tyon merkityksellisyyden voivat kokea ihmiset eri tavoin.
Ihmisten erilaiset taustat ja elamantilanteet vaikuttavat tydn merkityksellisyyteen. Tydn merkityksen
voidaan sanoa olevan sidoksissa ihmisen koko elamadn. Joillekin merkitys on pieni ja toisille se voi
olla tarkein asia elamdssa. Jokainen ihminen l6ytaa tydnmerkityksen itse, sitd ei voida madritella tai
kaskea kenellekaan. Kuitenkin Leiviska (2011, 7-22) on lahes samaa mieltd Aarnikoivun (2010, 72)
kanssa siita, etta tydn merkityksellisyyden maara vaihtelee ja tyénantajan erilaisilla toimenpiteilld voi

olla vaikutusta sen maaraan.
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Ty6n merkityksellisyyden seitseman lahdetta:

Tasapaino

Sisainen
kasvu

Kuva 6. Tyon merkityksellisyyden lahteet (Leiviska 2011, 24.)

Ihmisen henkisyytta pidetaan tarkeimpana tekijana tydn merkittdvyyden kannalta. Tyon kautta ih-
minen voi energisoitua tydstd, se tuo samalla merkitysta ja tarkoitusta eldmaan. Toiseksi tarkeimpa-
nad tekijana on ihminen itse, joka maarittelee asenteena ja arvonsa itse. Merkityksellisessa tyossa
ihmiselld on mahdollisuus kehittaa itseadn ja toteuttaa itsedan. Sitd kautta tapahtuu sisdistad kasvua.
Yhteisollisyys on tyén merkityksen kannalta térkeda. Henkilostosta valitetadn ja han saa tunnustus-
ta, seka tuntee olevansa yhtd suurta joukkoa. Koetaan, etta tekemiselld on yhteinen tavoite ja tar-
koitus. Itse tydn tulisi olla tekijan kannalta merkityksellista. Tyon tulisi olla sopusoinnussa tyonteki-
jan omien arvojen kanssa. Parhaimmillaan oma tyd, sen kehittaminen ja siihen vaikuttaminen tuovat
hyvan olon tunnetta. Johtamisen merkitys tyémotivaatioon voi olla nostava tai laskeva. Hyvan joh-
tamisen takana on johtajan itsetuntemuksen liséksi tyéntekijéiden kayttdytymisen ja siihen liittyvien
tekijoiden tunnistaminen. IIman tata tuntemusta ihmisia ei voi johtaa. Tasapainossa tyén merkityk-
sellisyydessa tarkoitetaan miten suhde tyon ja tydntekijan kanssa toimii. Lisaksi miten ymparoéiva

maailma siihen sopii. (Leiviska 2011, 23 - 26).

Eri sukupolvet kokevat tydn merkityksen eri tavoin. Suuret ikdluokat ovat perinteisesti ahkeria ja
korkean tydmoraalin omaavia. Sukupolven X-edustajat ovat tottuneet saamaan kaiken nopeasti, yle-
nemisen ja sen mukana myos korkeamman palkan. Tuorein tydssa oleva sukupolvi Y puolestaan ei
ole valttamatta totisella asenteella toissa. Sukupolven Y edustajille vapaa-aika merkitsee enemman
kuin tyd. (Manka 2011, 25 - 26.) Dalai Lama (2006, 22) on sanonut, etta riippumatta ihmisen am-
mattitaidosta tai tyonlaadusta, jokainen meista tydskentelee vain pitdakseen huolta itsestdan. Kaik-

kien tulisi huolehtia itsestdan, se on jokaisen tarkein tehtava.
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2.4  Tyoéhyvinvointi

Kauhanen (2016, 25) mukaan tyohyvinvoinnilla tarkoitetaan tilannetta, jossa tyontekija kokee tyyty-
vaisyyttd ja kokonaisvaltaista hyvaa oloa tydssdan. Lisdksi tydntekija on aktiivinen ja jaksaa ty6ssa
ja kotona hyvin, sietden epavarmuutta ja vastoinkdymisia. Hakasen (2009) mukaan tyontekija voi

hyvin toissa, kun seuraavat elementit ovat kunnossa:

Mielekicaat
TyOpanoksen tyotehtavat
arvostus

Tyohyvinvointi
Kuva 7. Tyohyvinvoinnin elementit (Hakanen 2009.)

Tybssa hyvinvointiin ihminen tarvitsee tehtdvan, jonka kokee mielenkiintoiseksi ja jonka kautta han-
ta arvostetaan. Lisaksi tyontekija haluaa, ettd hanelld on vaikutusmahdollisuuksia omassa tydyhtei-
sossaan. Tyontekijoiden hyvinvointi ja terveys on ainoa keino parantaa yritysten tehokkuutta. Eng-
lannissa tehdyissa tutkimuksissa on huomattu, ettd tyéhyvinvointiin panostamalla voidaan sadstaa
45 prosenttia tuottavuuden menetyksista. Nailld menetyksilla tarkoitetaan esimerkiksi sairauspoissa-
oloja ja tydmotivaation laskua, jotka heikkenevat tydhyvinvoinnin laskiessa. Mitd enemman yritys si-
joittaa tydhyvinvointiin, sen terveempia tydntekijat ovat ja sita tuottavampia. (Cooper 2015.) Hyvin
toteutettuna tyéhyvinvointia lisddvat toimenpiteet tuottavat siihen satsatun panoksen keskimaarin
kuusinkertaisesti takaisin. Tyéhyvinvointia seurataan usein esimerkiksi barometrin avulla, jossa jo-
kaiselle annetaan mahdollisuus vaikuttaa. Hyvin toteutettuna tama toimii ndin, mutta monesti syval-
lisempi analysointi jaa tekematta. Ndin henkiléston luottamus voi menna niihin ja sitd myéten baro-

metrien vastausprosentti ja merkittdvyys laskee. (Kauhanen 2016, 17 ja 75.)
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Ty6hyvinvointia on tutkittu jo yli 100 vuotta. Tyonilo on yksi osa tydhyvinvointia. Tyonilolla tarkoite-
taan sitd, ettd asiat onnistuvat toissa. TyOniloa voi kokea yksild tai jopa koko tydyhteisd. Tyénilo on
leviavaa, eli se tarttuu tyontekijaltd toiselle. Manka (2011, 76) mukaan tydilon tekijdt voidaan jakaa

neljaan eri luokkaan:

Organisaatio Johtaminen

Tyoyhteiso

Kuva 8. Tydilon tekijat (Manka 2011.)

Kuviossa olevat asiat on avattu alla:

¢ Organisaatio — Tyoniloa tuottavalta organisaatiolta vaaditaan tavoitteellisuutta,
joustavaa rakennetta, jatkuvaa kehittymista ja toimivaa tydymparistdéd. Organi-
saatiolla tulee olla suunta ja tavoitteet, jota kohti se pyrkii. Mitd enemman henki-
I6std on pystynyt vaikuttamaan tavoitteisiin, sitd enemman henkilésto sitoutuu
tavoitteisiin. Joustavuudella tarkoitetaan sitd, etta jokaisella tydntekijalla olisi
mahdollisuus tehda pdatoksia omassa tydssadn ja saada tietoa tydstdan. Kuiten-
kin niin, ettd tyopaikan pelisdannot ohjaavat taustalla. Tydntekijdiden tulisi kehit-
tya samansuuntaisesti organisaation tavoitteiden mukaan. Téma prosessi on jat-
kuvaa kehittymista. Oppiminen vaatii vuorovaikutusta organisaatiossa ja myos
asiakkaiden kesken. Naiden lisaksi organisaation fyysinen tydymparisto vaikuttaa
tyoniloon.

¢ Johtajuus — Johtamisen tulisi olla modernia. Modernilla johtamisella ihmisten ja
toiminnan johtaminen limittyvat. Esimiehen tulisi olla oikeudenmukainen, ottaa
tyontekijat mukaan paatoksentekoon ja olla luotettava ja esimerkillinen. Esimie-
hen tehtava on vastata henkilokunnan hyvinvoinnista ja voimavaroista. Taman li-
saksi johtajan tulisi antaa sosiaalista ja emotionaalista tukea tarvittaessa ja vah-
vistaa optimismia, ndin saadaan tydyhteis66n positiivinen kierre. Johtaminen ei
ole yksisuuntaista esimiehelta alaiselle, vaan se on vuorovaikutusta, jossa kum-

mallakin on oma rooli ja vaikutus toisiinsa.
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¢ Tybyhteist — Yhteisollisyys toissa tuo terveytta, hyvinvointia, oppimista ja tulok-
sellisuutta. Hyvassa tydyhteisdssa jokainen tyontekija voi olla oma itsensa ja eri-
laisuus tdydentaa kokonaisuutta.

e Tyd — Ilo ty6sta syntyy, mikali siind on selkedt tavoitteet ja tyostd saa palautetta,
Ty6hon tulisi voida vaikuttaa ja jokaisen tulisi pystya keskittymaan omaan tyo-
honsa ja tekemaan se loppuun.

¢ Mind itse — Mina itse on keskella kuviota. Tydntekija itse vaikuttaa oman ty6paik-
kansa tyoniloon. Jokaisella on mahdollisuus olla vaikuttamassa muutokseen ty6-
paikalla. Muutosten hallinnassa auttaa henkilokohtainen psykologinen padgoma

josta kerrotaan enemman kappaleessa 2.6. (Manka 2011, 76.)

Organisaatiossa tydiloon vaikuttavia tekijoita voidaan tutkia laajemmin. Ty6niloon vaikuttavat tekijat

organisaatiossa ovat toimiva tydymparistd, joustavuus, tavoitteellisuus ja jatkuva kehittyminen.

TyOymparisto Joustavuus

Organisaatio

Tavoitteellisuus Jatkuva kehittyminen

Kuva 9. Tyoniloon vaikuttavat tekijat organisaatiossa

¢ Toimiva tydymparisté — Toimivalla tydymaristolla tarkoitetaan millainen tydpaikka
on fyysisesti. Ovatko asiat niin, etta ty6t onnistuvat ilman ylimaaraisia esteita. Da-
len (2010, 36) on omassa tutkimuksessaan, joka koski synnytyssalin katildiden
tyoniloa todennut, etta toimivalla tydymparistolld on suurin merkitys tyonilon ko-
kemisen kannalta.

¢ Tyon joustavuus - Itseohjautuvuuteen siirtymisellad tarkoitetaan sita, ettd vastuu
tekemisestd ja tavasta tehda toitd olisi yha enemman tyontekijan paatettavissa.
Tietyt saannot tulee olla, mutta joustavuus mahdollistaa omiin paatoksiin ja tuo
samalla aloitteellisuutta ja sitoutumista tydhon.

¢ Tavoitteellisuus - On sitd, ettd organisaatiolla on selkea mielikuva tulevaisuudesta
ja miten siihen paastaan. Tavoitteiden tekemiseen tulisi ottaa mukaan myd&s koko

henkiléstd, ndin tavoitteet kiinnostavat ja ovat mukana myos arjessa.
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* Jatkuva kehittdminen — On Idhinna osaamisen kehittamistd. Kehittdmalla osaa-
mista tydyhteisosta tulee oppiva ja se pystyy eldmaan muutoksissa mukana. Téds-
ta syysta on tarkeda, ettd organisaatio pystyy maarittelemaan sen, mita osaamis-
ta tulevaisuudessa tarvitaan. Osaamisen kehittaminen vaatii aikaa ja yhteisty6ta
tyontekijoiden kanssa. Hektisyys ja paine eivat edista oppimista. (Manka 2011,
76 — 77.)

Tyonilo on tutkittu olevan hyvin merkityksellinen osatekija onnistumiseen tydssa. Tyoniloon vaikut-
tavia tekijoitd on useita, esimerkiksi hyva ja kannustava esimiesty6 ja tyoyhteisén avoimuus, keskus-

televa ja kannustava ilmapiiri. (Tyoterveyslaitos 2013).

Sosiaalinen padaoma ja psykologinen padgoma

Sosiaalisella pdaomalla tarkoitetaan tydpaikan yhteisollisyyttd, tyokavereita, tiimeja ja niiden sisdlla
tapahtuvaa vuorovaikutusta. Ne ovat asioita jotka edistdvat luottamusta, vastavuoroisuutta ja ver-
kostoitumista. Tyéelamassa tarvitaan tyOyhteisotaitoja. Sosiaalista pddomaa voidaan kasvattaa tyo-
yhteistssa aktiivisella toiminnalla, jota tehdaan kaikkien hyvéksi. Talla toiminnalla saadaan lisattya
luottamusta ja vastavuoroisuutta tyéntekijoiden kesken seka tyontekijéiden ja esimiesten kesken.
Sosiaalista pddomaa voi olla my&s negatiivinen padaoma, esimerkiksi jos tydyhteist ei pida maahan-
muuttajista, se voi tuottaa hankaluuksia ja ty6paikkakiusaamista tydyhteisdssa. Nailld negatiivisilla
asioilla voi olla vaikutusta tydmotivaatioon ja terveyteen. TyOyhteisotaitojen onnistuessa voidaan
saavuttaa tydnimua, joka motivoi tydssa sitoutumiseen ja vaikuttaa myds hyvinvointiin ja vapaa-
aikaan. Tyénimu on hyvin lahelld tydstressia. Kummassakin tilanteessa tehdaan kovasti téita. Mikali
tyontekijalle tulee tunne siita, ettd tehtdvaltd vaaditaan liikaa, muuttuu ty6 stressaavaksi, kun taas
tyonimun puolella on hyva tekemisen meininki. Tyén ollessa haasteetonta, tyonimu katoaa. (Manka
2011, 141 - 142.)

Flow-tila on yksi tydn imun ominaisuuksia. Flow-tila on lyhytkestoisempi ja kohdistuu johonkin tiet-
tyyn asiaan tai ilmiddn. Flow-tilaan paasee, kun motivaatio, haasteet ja taidot kohtaavat riittavalla
tasolla. Eli tyd ei ole liilan haastavaa tai liilan helppoa. Ihmisen ollessa flow-tilassa tyo vie mennes-
saan. Vaikka tydhon on annettu kaikki mahdollinen panos, tyd ei ole kuitenkaan uuvuttanut tydnteki-
jaa, vaan siita seuraa hyva olotila ja tunne on jatkuva. Kun ihminen on flow-tilassa, ty6 koetaan

usein merkitykselliseksi ja ihmiset ovat tehokkaita omassa tydssaan. (Rytikangas 2011, 38.)

Psykologinen padaoma auttaa ihmista tydssa suoriutumisesta ja se vastaa kysymykseen kuka olet.

Mika sina olet nyt ja millaiseksi sind voit tulla. Psykologinen pddaoma muodostuu:

» Thmisen itseluottamuksesta. Ihminen, joka luottaa itseensa asettaa itselleen tavoitteita
ja pyrkii padsemadn niihin. Han myds ottaa haasteita vastaan. Jokainen ihminen voi ke-

hittaa itseluottamusta ja vaikuttaa siihen.
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*  Optimistisuudesta. Optimistinen ihminen osaa |6ytaa asioista niiden positiiviset puolet.
Optimisti voi olla kuitenkin my6s realistinen, eli ei kuitenkaan usko kaikkea.

» Sitkeydesta. Sitkea ihminen pystyy jatkamaan t6itd vastoinkdymisista

» Toiveikkuudesta. Toiveikkuus liittyy haluun asettaa tavoitteita ja etsia eri keinoja siihen
paasemiseen. Toiveikas ihminen on itseohjautuva ja han tarvitsee tilaa tydskentelyyn.
Toiveikkaalle ihmiselle tavoitteiden tulisi olla sellaisia, etta han voi niihin itse vaikuttaa ja

keksid erilaisia vaihtoehtoja niiden saavuttamiseksi. (Manka 2011, 148 - 162.)

Positiivisella ilmapiirilla on vahva vaikutus luovuuteen, paatdksentekokykyyn ja tyétehoon. Negatiivi-
sen ajattelun kautta energia menee asioiden selvittdmiseen. Jokainen tyontekija voi itse valita kum-
paa ajattelumallia kdyttad. Tydelamassa tulee ottaa huomioon, etta kukaan ei ole taydellinen, eika
taydellisyytta tarvitse odottaa tai vaatia. Se etta olemme riittdvan hyvia riittaa. Riittdvan hyva tar-
koittaa sitd, etta opitaan erehdyksistd, arvostetaan muiden ja omaa ammattitaitoa, uskalletaan ky-
sya, tunnustetaan omat rajallisuudet ja hyvaksytadn se muissa ja huolehditaan osaamisesta. (Ryti-
kangas 2011, 34, 110 - 111.)

2.6  Tulevaisuus, johtaminen ja hyvinvointi

Kelalla tehtiin vuoden 2016 alusta suuri organisaatio uudistus. Uudistuksen vaikutuksesta hallintoa
kevennettiin vahentamallad tulosyksikdoitd ja vakuutuspiireja. Uudistuksen seurauksena esimerkiksi
kaikki Kelan asiakaspalvelussa toimivat tahot siirtyivat Asiakkuuspalveluiden tulosyksikon alle. Ta-
voitteena uudistuksella oli saada joustavuutta ja tehokkaampaa resurssien ja prosessien kayttoa.
Muutos vaikutti monen kelalaisen ty6n sisaltédn ja tapaan toimia. Uudistus oli ensi askel kohti perus-
toimeentulon hoitamista, joka siirtyy Kelalle vuoden 2017 alusta. Uudistuksen tavoitteena oli paran-

taa asiakkaiden saamaa palvelua, nopeuttamalla ja suoraviivaistamalla sita.

Globalisaation my6ta tyd ja sen merkitys ihmisille ovat muuttuneet. Tyd vaatii nykyisin paljon kilpai-
lukyvyn kehittédmista, verkostoitumista, kestdavaa kehitysta ja tehokkuutta. Vaatimusten muuttuessa
ovat myds ty6paineet lisdantyneet, josta on seurauksena sairauspoissaolojen lisadntyminen ja stres-
si. Stressi aiheuttaa ennenaikaista elakoitymistd, seka mielenterveydesta johtuvia sairauspoissaoloja.
Tulevaisuudessa ty6n luonteen ja tehtavavien muuttuessa, on ihmisten muututtava siina samalla.
Edelleen suomalaisista kolme neljdsosaa tekee perinteisia toitd, kokoaikaisissa tydsuhteissa. Muutos

on kuitenkin koko ajan kdynnissd, joskin se on viela hidasta.

Perinteinen esimies valvojana on muuttunut siten, etta tydntekijalta edellytetdan omatoimisuutta.
Tama vaatii luottamusta johdolta, sekda myos oikeanlaista panostusta tyontekijoilta. Tyotehtavien
vaatimustason kasvaessa myos stressi tyota kohtaan lisadntyy. Tasta johtuen tydelaman sisaltodn ja
laatuun tulee keskittya. (Hanhela 2016). Muutosta ei tulisi vain odottaa, vaan siihen pitaisi pyrkia jo-
kapaivaisessa tydssa. Jokaisen tulisi oma-aloitteisesti miettid asioiden tekemista toisella tavoin, ilman

ettd joku tulisi sanomaan muutoksesta. Keksimiseen tehda asioita toisin ei valttamatta tarvita koke-
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musta. Monesti uusia nakdkulmia tulee osallistumalla ja olemalla rohkea. Paras tapa menestya uralla
on miettid, miten voi auttaa muita onnistumaan. Kun tiimisi onnistuu, onnistut myos sina itse.
(Economy 2016.)

Yrityksilta vaaditaan erottautumista parjatakseen markkinoilla. Yritysten paaomat voidaan jakaa ai-
neettomiin ja aineellisiin padomiin. Aineellisilla padomilla tarkoitetaan kiinteistoja, koneita ja tyonte-
kijoita. Aineettomia resursseja ovat mm. suhteet tyépaikan sisalla, asenteet, toimintatavat ja kult-
tuuri. On ennustettu, ettd aineettoman padaoman kdytdn kehittamiselld on 50 - 90 prosentin vaikutus

yrityksen tulokseen, kun taas aineellisella vain 10 - 50 prosenttia. (Manka 2011, 33 - 35.)

Hyvan johtajan ominaisuuksia ovat tasapuolisuus ja oikeudenmukaisuus. Lisdksi johtajan paatdsten
tulisi olla lapindkyvia, perusteltavia ja niista tulisi voida keskustella. (Hakanen 2012, 113.) Monesti
organisaatioissa tyontekijat laitetaan tavoitteiden kautta kilpailemaan toinen toistaan vastaan. Hae-
taan parempia tuloksia, kuin mita toisella tydkaverilla on. Viime aikoina on huomattu, etta ei ole jar-
kevaa kilpailla tytkavereita vastaan, ennemminkin tulisi kilpailla muita organisaatioita vastaan. Mikali
organisaatiossa pystytaan hyddyntamadn jokaisen omia henkilékohtaisia kykyja ja antamaan jokai-
selle sita vastaavia tehtavia, saadaan sita kautta ty6tyytyvaisyytta ja hyvinvointia. Naiden kautta

my®&s organisaation tulokset kasvavat ja organisaatio |16ytda luovempia ratkaisuja.

Optimaalisessa tilanteessa ty0 olisi sellaista, etta jokainen voisi valita itselleen sopivan tavan tyos-
kennelld, tehdad omia ratkaisuja tyéssaan ja olla oma itsensa. Kun ndma palaset laitetaan kuntoon,
tulee sen seurauksena tyoniloa, joka taas parantaa tuottavuutta. (Rytikangas 2011, 128 - 129.) Jul-
kisella puolella johtaminen on perinteisesti ollut asioiden toimeenpanemista ja demokratian palvele-
mista. Johtamisessa ei valttamatta ole katsottu tulevaisuuteen. Julkisia organisaatioita on olemassa
hyvin erilaisia tehtaviltadn ja toimintatavoiltaan. Talla hetkelld niissa pyritdan yhtaldistamaan johta-
mista ja kdytanteitd, jotta kaikilla julkisen puolen toimijoilla olisi oikea suunta. (Ahonen, Husman ja
Ikonen 2015, 24 - 26.)
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3 OMA MOTIVAATIO JA TAVOITTEET

Tdssa luvussa kasitelldan oman motivaation vaikutusta onnistumiseen. Lisdksi kappaleessa kasitel-
ladn tavoitteita. Heathfield (2015) mukaan jokaisella ihmiselld on erilainen ja yksiléllinen motivaatio
tyoskentelyyn. Jokainen tekee tyota saadakseen tydsta jotakin. Se mita tydstd saadaan vaikuttaa
motivaatioon ja eldmanlaatuun. Motivaation ldhteena tydssa voivat olla esimerkiksi haasteet, tavoit-
teiden saavuttaminen, ty6lla voi olla merkitysta tai tyota voi jopa rakastaa. Kuitenkin kaikkien edelld
mainittujen lisana on raha, jota varten ldhes kaikki tyoskentelevat. Rahalla pystytdan hankkimaan
kotiin ja vapaa-aikaan tarvittavia tuotteita ja palveluita. Rahalla saadaan kuitenkin vain perusmoti-

vaatio tyohon. Ollakseen tyytyvdisia ja motivoituneita tydhon tarvitaan muutakin:

* Jokaisella tulisi olla mahdollisuus vaikuttaa tyéhén, mahdollisuus vaikuttaa paatoksiin ja
pdastd mukaan asettamaan selkeitd ja saavutettavia tavoitteita. Jokaisella tulisi olla sel-
kea vastuualue omassa tydssa, tydssa tulisi olla vaihtelevuutta ja siita tulisi saada palau-
tetta.

» Jokaisen tulisi kokea kuuluvansa yhteis66n, saada tietoa, saada johdolta selkeitd paa-
toksid seka perustelut niille. Jokaisella tulisi olla mahdollisuus tiimipalavereihin.

» Jokaisella tulisi olla mahdollisuus uuden oppimiseen ja kehittymiseen sisdltden koulutuk-
sia ja valmennuksia. Naiden lisaksi tulisi olla mahdollisuus urakehitykseen ja mahdolli-
suus opintomatkoihin menestyviin tydpaikkoihin.

* Johtaminen on avain motivaatioon, johtamiselta halutaan selkeitd tavoitteita.

Monesti tydnantajat aliarvioivat esimerkiksi liukuvan tydajan merkityksen motivaatioon. (Heathfield
2015.) Motivaatio tarttuu toiseen ihmiseen, olipa kyse hyvasta tai huonosta motivaatiosta. Motivaa-
tio voi tarttua myods asiakkaaseen ja sita kautta palvelutapahtuma onnistuu paremmin. Hyvan moti-
vaation omaava tyontekija hoitaa tyonsa mallikkaasti ja kokee tekemdstadn mielihyvaa. Huonon mo-
tivaation omaavan tyépanos on monesti 60 — 80 prosenttia maksimista. Kukaan ei jaksa olla koko
aikaa 100 prosenttisesti motivoitunut. Jokaisella on mahdollisuus vaikuttaa siihen nakyyké motivaa-
tion puute tyopaikalla. Motivaatiosta on sanottu, ettd sitéd voidaan verrata tuleen. Jos motivaation
liekin sytyttad ulkoapdin, palaa se hetken. Jos taas motivaation saa sytytettya itse sisdlta, palaa ta-
ma liekki vaikka loputtomiin. (Rytikangas 2011, 44 - 51.)

3.1 Sisainen motivaatio

Tulevaisuuden tyéelaman ennustetaan olevan enemman projektien omaista tydskentelya. Ihmiset
kdyvat maaraaikaisissa projekteissa, jonka jalkeen he siirtyvan uusiin projekteihin. Tama on nahta-
vissa Hollywoodin elokuvabisneksessa ja on levinnyt sielta jo useille muille aloille. Internet ja auto-
matisaatio lisdavat yha enemman yksityisyrittdjien ja freelancereiden maaraa. Toinen iso muutos on
se, etta tydpaikoilla ei valttdmatta tiedeta, millaista osaamista tarvitaan vuoden tai kahden paasta.
Tdhan tarvitaan ihmisid, jotka ovat valmiita muuttumaan. Tama vaatii panostamista omaan sisdiseen

motivaatioon. (Martela ja Jarenko 2015, 178.)
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Marsh (2014, 79) on kuvannut motivaation asiaksi, joka saa ihmisen toimimaan ja kayttaytymaan
tietylla tavalla. Motivaatio kertoo, miksi jotain halutaan, tai miksi edetadn johonkin suuntaan. Moti-
vaatio voi sammua jos esimerkiksi tavoite on liian helppo tai tavoitteeseen on mahdoton paasta. It-
selta ei tulisi vaatia liikaa, kannustamalla itseadn paasee pidemmalle. Ihmisid motivoivat erilaiset
asiat. Frankin ja Martelan (2015, 155) mukaan sisdisen motivaation taustaksi voidaan katsoa ihmi-

sen nelja psykologista perustarvetta, joita on kuvattu alla olevassa kuvassa.

: Merkityksellisyys
Mika tekee
elamasta {
elamisen Hyvan-
arvoisen? tekaminen  Kyvykkyys
L Yhteen-
kuuluvuus Vapaaahtolsuus .
Me Mina
Hyvaksynta&  Turvallisuus &
( Status  Resurssien
turvaaminen
Miten pysyn
elossa?
\ Selviytyminen

Kuva 10. Motivaatiotimantti (Frank ja Martela 2015, 55.)

Tarkein ihmisen tarpeista on halu pysya hengissa, eli selviytyd. Toisena perustarpeista tulee halua
varmistaa toisten ihmisten hyvaksyntad ja asema yhteisossa. Kolmantena tarpeena on tyostd saatu
palkkio. Neljantena perustarpeena on tarve hakea hyvaksyntaad ja valtaa ympardéivalta yhteisolta.
Pelkdstadn edelld mainittujen perustarpeiden tavoittelu ei auta pitdmaan motivaatiota pitkaan. Tarvi-
taan myos tahtotila tehtavaa kohtaan. Ylla mainitut nelja tekijaa ovat pitédneet ihmislajin elossa ja
samalla piténeet ylld ihmisen normaalia motivaatiota. Nama nelja perustarvetta on siséanrakennettu
jokaiseen ihmiseen. Mikali nama nelja asiaa ovat ihmiselld kunnossa, on hanen elamansa oletetta-

vasti muutenkin kunnossa. (Frank ja Martela 2015, 53 - 57)

Ihminen kokee elavansa arvokasta elamaa, jos kaksi psykologista perustarvetta toteutuu. Ne ovat
vapaaehtoisuus ja kyvykkyys. Ihminen, joka voi tekemisen kautta toteuttaa itsedan nauttii tyosta
enemmadn, kuin ihminen joka pakotetaan tekemaan sita tietylla tavalla. Eli ihmiselld on vapaus tehda
tyota omalla tavallaan, kuitenkin niin ettd yhteinen paamaara sailyy. Johtajilta tdéma vaatii uskallusta
luottaa antaa tilaa alaisille. Mikali ty6ta valvotaan ja ohjataan hyvin tarkasti, kokee ihminen menet-
tavan vapautensa. Vapauden lisaksi tarvitaan myos kyvykkyyttd, eli osaamista. Jokaisella on tarve
osata oma tyonsa ainakin padsaantdisesti hyvin. Liian haastavat ty6t tuntuvat raskaalle, kun taas lii-
an helpot tyot turhauttavat. Tastd syysta osaamisen johtaminen ja mahdollisuus kehittya uralla ovat

tarkeitd tekijoita. Jos ihminen kokee, ettd hanelld on tydssdan vapautta ja osaamista, pystyy hén si-



25 (59)

ta kautta motivoimaan itsedan. Han kokee silloin tehtavat mieluisina ja saa tyon kautta ty6niloa. Mo-
tivaatioon vaikuttavat myds yhteenkuuluvuus ja hyvdntekeminen. Jokainen ihminen haluaa sita, etta
voi olla oma itsensa tyopaikalla ja ettd han kuuluu johonkin yhteis66on. Taman lisaksi ihminen toivoo,
ettd han pystyy tyolldan vaikuttamaan myodnteisesti ymparilla oleviin ihmisiin. Ymparilld olevat voivat
olla tyokavereita, asiakkaita tai yhteiskunta laajemminkin. Tutkimuksissa on todettu, ettd nama nelja
psykologista perustarvetta ovat samat riippumatta kansallisuudesta tai tehtdvastd. Perustarpeiden
tayttymiselld voidaan turvata se, kuinka laadukkaaksi tyontekijat kokevat tyonsa. (Frank ja Martela
2015, 58 — 63.)

Motivaatiota voidaan kasittelld myds yhtena osana ihmisen itsehillintad. Itsehillinnalla tarkoitetaan
kykya ohjata toimintaa tavoitteiden suuntaisesti ja silti sailyttaa valittu suunta. Valittu suunta pysyy
samana, vaikka matkalla tulee vastoinkdaymisid. Itsehillintda on kaikilla ihmisilla jonkin verran. Itse-
hillintaa voi lihaksen omaisesti kasvattaa ja kehittaa koko elaman ajan. Nain huononkin itsehillinnan
omaava ihminen voi kehittyd paremmaksi itsehillinndssa. Aika ajoin itsehillintd pettaa ja kovalla tyol-
la saavutettu tulos tipahtaa ja siitéd seuraa epdonnistuminen. Esimerkki itsehillinnan pettéamisesta on
laihduttaminen. Itsehillinnan kautta laihduttajat laihtuvat, kun itsehillinta laskee tai pettda, voi siita
laihduttamiseen tulla takapakkia. Halvorson (2010, 12 — 16.) Vaikka motivaatio on kunnossa, ela-
madssa tulee aina ongelmia. Tama johtuu siita, etta ihminen ei ole sataprosenttisen tyytyvainen mi-
hinkaan. Jaljelle jaa aina pieni tyytymattémyyden tunne. Mikali tdman vajauden pystyy hyvaksy-

maan, sita paremmin kestetadn uudet vastoinkdymiset. (Lama 2006, 39.)

3.2 Tavoitteet

Joskus tavoitteeksi voidaan antaa “tee parhaasi”. Tall6in tavoitteen antajalla ei ole ollut tarkoitus
asettaa paineita. Tavoitteena tee parhaasi on kuitenkin huono. Se ei motivoi ja kukaan ei tieda mika
on se paras jota voidaan odottaa tyén panoksena. Usein tallaisen tavoitteen saanut tekee sen ver-
ran, ettd saa pidettyd oman pomonsa tyytyvaisena. Se on siis hyvin epamaarainen tavoite. Tavoit-
teiden tulisi olla mahdollisimman tarkkoja, jolloin kumpikaan osapuoli ei voi tyytya vahempaan, kuin
mita tavoitellaan. Silloin myds kumpikin tietad onko tavoite saavutettu vai ei. Usein tarkat tavoitteet
motivoivat tekijadnsd enemman. Tavoitteen ollessa haastava, onnistuminen siind tuottaa tyydytysta.
Tdman kautta on mahdollisuus paasta onnistumisen kierteeseen. Tavoitteiden tulisi olla vaikeita ja
haastavia, mutta kuitenkin realistisia. (Halvorsson 2010, 26 - 29.) Esimiehen tulisi yhdessa tydnteki-
jan kanssa loytaa sellaiset tavoitteet, jotka edistavat yrityksen toimintaa mutta toisaalta myos sellai-
set tavoitteet, jotka tydntekija kokee omikseen. Mikali tavoitteita suoritetaan ulkoisen motivaation,
eli esimiehen tai johtajan toiveesta, tarkoittaa se sitd, ettd vapaaehtoisuuden kokemus on mennyt.
(Martela ja Jarenko 2015, 67).

Tavoitteen antamista valmiina tulisi valttaa. Mikali tavoite annetaan valmiina tulisi varmistaa henki-
I6n sitoumus siihen. Tama voidaan tehda esimerkiksi kirjallisella lupauksilla tai yhteisilla keskusteluil-
la, jossa jokainen lupaa julkisesti pyrkid kohti tavoitetta (Halvorson 2010, 164 ja Marsh 2014, 82 -

83.) Saman asian esittda konkreettisesti suomalaisista Furman ja Ahola (2007, 114). He puhuvat
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asuntoremontista, joka pitdisi tehda. Motivoituaksesi tekemaan remonttia ei riitd, ettd se on jonkun
toisen ihminen toive. Motivaatioon syttymiseen tarvitaan, etta haluaa itse tehda remontin ja nakee,
ettd siita voisi olla jotakin hyotya ei vaan itselle vaan myods muille. Mitd enemman naitd hyotyja 16y-

tyy, sita motivoituneempi tekija on remontista.

Tavoitteissa tulisi ilmaista mita halutaan, ei sitd mita ei haluta. Mielemme ei kykene kasittelemaan
sanaa ei. Jos esimerkiksi sanot itsellesi: “en halua olla lihava,” tiedostamaton mielesi jattaa huomi-
oon ottamatta sanan “en” ja kuulee sen sijaan “haluan olla lihava”. Mielesi ymmartaa siis ainoastaan
loppu tuleman, joka on “lihava.” Tavoite tulisikin esittda esimerkiksi siten, etta “haluan olla hoikka".
Haluan nahda pyykkilautavatsani, tai jotain vastaavaa. (Pirila, 2013.) On tutkittu, ettd halulla paasta
tavoitteeseen on 20 - 30 prosentin vaikutus tavoitteen saavuttamiseen. Halun liséksi tarvitaan valin-
toja, joita jokainen ihminen tekee. Padseminen tavoitteeseen on hyvin pitkalle kiinni meista itses-
tamme. Esimerkiksi jos tavoitteet eivat ole hauskoja, voi motivoituminen niihin tuottaa vaikeuksia,
tai sitten keksimme muita tekosyita. Valilla itsehillintd pettda ja unohdamme tavoitteet. Yksi syy sii-
hen, ettei tavoitteeseen aina paasta on se, etta sen eteen ei panosteta tarpeeksi (alisdately), tai sit-
ten teemme to6ita vaarin (sdatelyvirhe). Suuri haaste tulee, jos kaksi tai useampi tavoite ovat ristirii-
dassa keskenaan. Eli jos yhden tavoitteen saavuttaminen edellyttaa toisesta luopumista. Talléin ai-
vot estdvat toisen tavoitteen saavuttamisen. Aivot pystyvdt poistamaan toisen tavoitteen olemassa
olemasta. (Halvorson 2010, 182 - 187.) Tavoitteet ovat kuin reseptiladkkeitd, niita ei tulisi olla yli-
maaraisia. Yksi tavoite tuo draivia ja kaksi tavoitetta toimii vield. Jos tavoitteita on paljon ne jaykis-
tavat toimintaa. (Marsh 2014, 95; Ruokonen 2009, 55).

Sanotaan, ettd varallisuus ja raha tuovat onnea. Tutkimusten mukaan ihmiset joiden tavoitteet pe-
rustuvat imagon luomiseen ja varallisuuteen ovat vahemman onnellisia vaikka he saavuttavat tavoit-
teensa. Jotkut tavoitteista tuottavat enemman onnistumisen tunnetta kuin toiset tavoitteet. Mita
enemman tavoitteella onnistutaan ruokkimaan inhimillisia tarpeitamme, sita enemman ne motivoi-
vat. (Halvorson 2010, 129 - 130.) John Whitmore on luonut Grow-mallin, jonka kautta tavoitteiden
oikeellisuutta voidaan mitata. Lisdksi tdman mallin kautta voidaan asiat etenevat ratkaisukeskeisesti
kohti tavoitetta. Tavoitteiden tulisi olla Smart, Pure ja Clear, jotta ne olisivat toimivia. Smart-, Pure-

ja Clear-tavoitteita on kuvattu seuraavissa kolmessa kappaleessa.



27 (59)
3.2.1 Smart-tavoitteet

Tavoitteita suunniteltaessa tulee niita testata ja miettid, ovatko ne jarkevia. Smart on menetelma,
jonka avulla voidaan asettaa tavoitteita. SMART:n avulla voidaan tehda yksil6llisia ja ryhmatason
toimintasuunnitelmia. Tavoite muuttuu todenndkéisemmin todeksi ja tekemiseksi, kun suunnitelma

on SMART. Smart koostuu seuraavista asioista:

Measurable

Attainable

Kuva 11. Smart-tavoitteet (Whitmore, 2009.)

*  Spesific - Tavoitteiden on oltava madramuotoisia ja tarkkoja. Selkeys tavoitteissa on
erittdin tarkead. Maaramuotoiset tavoitteet vastaavat usein kysymyksiin, mita, miksi,
kuka missa ja mitka. Esimiesten tehtdva on kertoa tasmalleen tiimilleen siitd, mita tavoi-
tellaan ja miksi se on niin tarkeda. Maardamuotoisten tavoitteiden tulee olla yksiselittei-
sid.

* Mearusable - Tavoitteiden olisi hyva olla mitattavissa olevia, mikali tavoitteet eivat ole
mitattavissa, on hankala kehittaa toimintaa oikeaan suuntaan. Kun tuloksia voidaan mi-
tata, voidaan myds arvioida, miten erilaiset toimenpiteet vaikuttavat tuloksiin. Tata
kautta toimintaa on helppo kehittda ja pitaa toiminta oikealla tielld. Tavoitteet, joita voi-
daan mitata vastaa usein kysymykseen kuinka paljon.

* Attainable - Ovatko tavoitteet saavutettavissa olevia. Tavoitteet, joita ei voi saavuttaa
voivat tuntua lannistavilta. Toisaalta tavoitteen tulisi olla haastava, jotta motivaatio sita
kohtaan sdilyisi. Kelalla tavoitteet ovat kohtuulliset ja kaikkien on niihin mahdollista
pdastd. Mikali henkil6lld on esimerkiksi terveydellisia ongelmia, voidaan tavoitteista kes-
kustella ja muuttaa niita. Eli tavoitteet eivat ole joustamattomia, vaan niissé@ voidaan
elaa tilanteen mukaan. Saavutettavissa olevat tavoitteet vastaa kysymykseen miten ta-

voitteet saavutetaan.
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Realistic - Tyontekijan tulee voida kokea tavoitteen kuvaama asia merkitykselliseksi ja
tarkedksi, niin etta siihen ponnistelu kannattaa. Eli ovatko tavoitteet realistisia ja to-
denmukaisia. Tavoitteita asetettaessa on mietittava niiden oleellisuutta. Jos tavoitteet
ovat realistisia, niiden saavuttaminen on helpompaa. Realistiset tavoitteet myds toteutu-
vat useammin kuin eparealistiset. Jos tavoitellaan tdysin mahdottomia, sitoutuminen ta-
voitteisiin voi olla vaikeaa. Voidaankin miettia, onko tavoitteeseen paaseminen vaivan
arvoista.

Time phased - Jokaisen tavoitteen tulee olla aikataulutettu. Jos tavoite on ainoastaan
paperilla, eika sita oteta kaytantdon, ei tavoite tule toteutumaan. Pelkkd unelmointi ta-
voitteista ei tee totta, eika kukaan pelkastdan unelmoimalla voi saavuttaa tavoitteita.
Tavoitteelle olisi hyva asettaa erapdiva. Smart-tavoitteita voidaan kayttaa apuna yritys-
ten tavoiteasetannassa. Sen tarkoitus on selkeyttda tyon tarkoitusta ja ohjata jokapai-
vaista toimintaa. Smart-menetelman kautta paastdaan tavoitteiden tutkimisella konkreet-
tisiin tavoitteisiin. (Ristikangas ja Ristikangas 2013, 219; Lindell 2014)
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3.2.2 Pure tavoitteet (Whitmore, 2009).

Tavoitteet voivat olla viisaita, mutta ovatko ne aitoja. Tavoitteet ovat aitoja, kun ne ovat positiivis-
testi aseteltuja, ymmarrettavia, relevantteja ja eettisia. Aitoja eli PURE tavoitteita on kuvattu seu-

raavassa.

Positively
staded

Understood

Relevant

Kuva 12. Pure-tavoitteet (Whitmore, 2009.)

* Positively staded — Tavoitteiden ilmaisu positiivisella tavalla on tarkeaa. Tavoitteiden tu-
lisi olla houkuttelevia, jotta jokaisella syntyisi halu pyrkid niihin. Kun tavoite asetetaan
positiiviseksi, ei tarvitse lahted negatiivisesta tilanteesta liikenteeseen, vaan pyritaan ai-
na kohti positiivista suuntaa.

* Understood - Tavoitteiden tulee olla ymmarrettavia. Ymmarrammeké ja ndemmekd sa-
man tavoitteen samalla tavalla, vai nakeeké joku sen laajemman kokonaisuuden ja toi-
nen pelkastdan hyvin suppeasti. Tama voi vaikuttaa siihen miten ihmiset tekevat hyvin
eri tavalla ty6ta ja padtyvat erilaisiin tuloksiin. Pahimmillaan voi olla niin, etta henkil6 ei
ole ymmartanyt tavoitteita ollenkaan.

* Relevant - Onko tavoitteisiin kuvattu kaikki olennainen toiminnan kannalta, puuttuuko
tavoitteista jotain, vai onko niissa jotain liikaa. Mikali tavoitteita ei ole lilkaa, niihin on
helpompi paastd, kun jos tavoiteltaisiin kaikkia yrityksen tavoitteita.

» Ethical - Tavoitteiden tulisi olla my6s sellaisia, etteivat ne sodi oman minan, perheen,
ystavien tai kollegoiden ajatuksia vastaan. Tata voi selvittda kysymalla loukkaavatko ta-
voitteet ihmisid. Eettisyys ei ole kaikille samanlaista, joten ldhtékohtaisesti tavoitteiden
tulisi olla sellaisia, etta ne sopivat ihmisille rilppumatta esimerkiksi siita mista he ovat
kotoisin, uskonnosta, kasvatuksesta tai koulutuksesta. Mikali ihminen joutuu taistele-
maan omia arvojaan vastaan suorittaessaan tydtehtdavaansa, on tavoitteisiin pdaseminen

hyvin hankalaa.
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Viimeisessa tavoite tyokalussa voidaan tarkistaa, ovatko tavoitteet selkeita. Naitd kuvataan kirjaimilla

C — haastavia, L — laillisia, E — ymparistdystdvallisia, A — yhdessa sovittuja ja R — kirjattuja.

Challenging

Recorded

Environ-
mentally
sound

Kuva 13. Clear-tavoitteet (Whitmore, 2009.)

Challenging - Mark Buchanin (2012) mielesta kaikista tehokkaimpia tavoitteita ovat ta-
voitteet jotka haastavat. Onnistuneella haastamisella ja tavoitteilla ihmistd pystytadn
motivoimaan téihin ja saavuttamaan parempia tuloksia. Whitmore puolestaan kuvaa,
ettd mikali tavoitteet eivat ole haastavia, eivat ne motivoi. Mikali tallainen positiivinen
flow saadaan koko tydyhteisdon on yrityksen menestys helpompaa. Jos tavoite on iso,
kannattaa se pilkkoa, jotta tavoite haastaa, eika tunnu liian suurelta. Pienin tavoittein
voidaan paastaa suuriinkin tavoitekokonaisuuksiin.

Legal - Tavoitteiden tulisi olla myds sellaisia, etta niita pystytdan saavuttamaan laillises-
ti. Tassa voidaan ottaa huomioon valtion asettamat lait kuin myds yrityksen asettamat
saannét ja arvot.

Environmentally Sound - Tayttadko tavoitteet yrityksen toimintaymparistén asettamat
tavoitteet. Onko yrityksen toiminta mahdollisimman pienen hiilijalanjéljen jattavaa. Ta-
voitteella voi olla vaikutuksia laajasti vaikka maapallon toiselle puolelle.

Agreed - Ovatko tavoitteet yhdessa sovittuja. Hyvaksynké mina ndma tavoitteet. Ilman
yleista hyvaksyntaa ja henkilén omaa hyvaksyntaa ei tavoitteeseen pysty sitoutumaan.
Recorded - Kirjoitetut tavoitteet antavat mahdollisuuden palata helpommin tavoitteisiin,
mikali ne meinaa valilla kadota. Lisaksi kirjoitettujen tavoitteiden tulisi olla nakyvillg, tai

sellaisessa paikassa josta jokainen voi ne Ioytaa.
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3.2.4 Tavoitteiden asettaminen itselle

Heidi Grant Halvorson (2010, 78 - 97) jakaa ihmiset kahteen ryhmdan, sen mukaan miten he asetta-

vat itselleen tavoitteita:

1. Olen hyva

2. Haluan tulla paremmaksi

Olen hyva-tavoitteen asettajat haluavat todistaa omat kykynsa tekojen kautta. He haluavat olla par-
haita ja keskittyvat maaranpadhan, johon menndan mahdollisimman suoraa tieta. Heilld on tahto
ndyttad muille, etta olen hyva, tai jopa parempi kuin muut. Ominaista heille on suorituspohjaisuus,
eli kun yksi asia on saavutettu, tai jdanyt saavuttamatta mennadn kuitenkin eteenpadin. Haluan tulla
paremmaksi tavoitteen asettaneet puolestaan esittavat kysymyksia prosessin varrella, kyseenalaista-
vat ja haluavat tietda miksi asiat tehdaan tietylla tavalla. He eivat ole valttamatta parhaita tekemas-
sdan asiassa, vaan haluavat kehittyad ja tulla paremmiksi. Ominaista heille on oppimisorientaatio. Mi-
kali he epaonnistuvat jossakin, haluavat he siihen selvityksen, mika meni vaarin ja miksi. He eivat
hae taydellisia suorituksia, vaan haluavat kehittya koko ajan lisaa. He eivat mydskaan luovuta hel-

posti.

Tutkittaessa naditd kahta tavoiteasetanta mallia, on huomattu ettd “olen hyva” tavoitteet sopivat no-
peisiin tehtaviin ja tilanteisiin. Esimerkiksi tydmaailmassa jarjestettdva paivan kestava myyntikilpailu
tai muu vastaava tilanne. Kun naille kahdelle ryhmalle annetaan tehtdvid, jotka vaikeutuvat koko
ajan, "olen hyva” ryhmaldisten tulokset putoavat huomattavan jyrkasti. “Haluan hyvaksi” ryhman
tulokset tippuvat, mutta huomattavasti vahemman. Tama ryhma sietdd enemman epdvarmuutta ja
osaamattomuuden tunnetta. Ryhma pystyy motivoimaan itseadn silla, etta he oppivat tasta jotakin.

Olen hyva ryhma puolestaan ndkee vain epaonnistumisen. (Halvorson 2010, 78 - 97).

Haluan hyvaksi tavoitteet asettavat ihmiset parjdavat niin kouluelamassa, kuin tyéeldamassa parem-
min, kuin ne joiden tavoite on olla hyva. Olen hyva pyrkii tavoitteissaan maardanpaahan, kun taas
haluan tulla paremmaksi keskittyy matkaan kohti paamaaraa. Haluan hyvaksi tavoitteen asettaneet
|6ytavat matkalta kiinnostavia asioita ja hauskuutta. He haluavat tarkastella koko prosessia, jolloin
he kokevat olevansa mukana siind. He arvostavat asioita, joita oppivat matkan varrella ja ovat aktii-
visempia. Heille nama tilanteet tuovat iloa. Vaikka tavoitteet asetettaisiin kummin hyvansa, tulee ai-
na epdonnistumisia. Kuitenkin tavoittelemalla hyvéaksi, pdasee epdonnistumisista nopeammin eteen-
pdin. Epaonnistuminen haluan hyvaksi ihmiselle on kuin heittdisi bensaa tulee. Oppimisen ja kehit-
tymisen liekki roihahtaa. Epdaonnistumiset on palautteita, jotka auttavat ihmista kehittymaan ja pita-

vat sinut motivoituneena liikkeelld. (Halvorson 2010, 78 — 97.)

Keramiikkataiteen opettaja oli jakanut luokan kahteen osaan. Toisessa ryhmdssa jokaisen tavoittee-
na oli tuottaa mahdollisimman laadukas yksi ruukku, josta jokainen saisi arvosana. Toisen ryhman
arvosana perustui madraan. Jos sai tehtya 25 kiloa ruukkuja sai kiitettdvan ja jos sai 20 kiloa, olisi

arvosana hyva. Lopputuloksena parhaimmat ruukut tehtiin ryhmassa, jossa ei laadulla ollut valia.
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Ryhma, jossa laatu oli térkeinta aika meni taydellisyyden tavoitteluun ja suunnitteluun. Ryhma, joka
oli pyrkinyt maaraan oli taas kehittynyt tekemistaan virheistadn ja parantanut siind samalla laatua

koko ajan. Ainoa keino onnistua, on epaonnistua eteenpain. (Maxwell 2014, 165 - 166.)
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TUTKIMUSMENETELMAT

Tdssa luvussa tarkastellaan, milla menetelmilld tutkimusongelma ratkaistaan ja miten tutkimus on
toteutettu. Tutkimus tehdaan empiirisena tutkimuksena jossa onnistumista tutkitaan havainnoimalla.
Tdssa tutkimuksessa havannoidaan palveluneuvojien onnistumista haastattelemalla ja sita kautta tie-
toa kerdamalla. Tutkimuksissa on aina tutkimusongelma, joka pyritdan selvittdmaan tutkimusmene-
telmilld. Tutkimusmenetelmat jaetaan kahteen eri menetelmadn: maarallisiin eli kvantitatiivisiin ja
laadullisiin eli kvalitatiivisiin menetelmiin. Tutkimuksen tekija tekee valinnan menetelmasta jota kayt-

taa, tai kayttdakd molempia menetelmia. (Kananen 2014, 20.)

Laadullinen ja maarallinen lahestymistapa tutkimuksessa

Tutkimukset voidaan jakaa lahestymistavan mukaan laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen ja
maaralliseen eli kvantitatiiviseen tutkimukseen. Lisaksi on olemassa viela tutkimuksia, joita ei lasketa
omiksi menetelmiksi, vaan ennemmin tutkimusstrategioiksi. Nditd ovat case-, kehittamis- ja toimin-
tatutkimus. Lahestymistavan valinta riippuu tutkivasta aiheesta, onko ongelmaa aikaisemmin tutkittu
ja onko siita olemassa jo teorioita. Laadullisessa ja maarallisessa tutkimuksessa tutkimuksen proses-
si on samanlainen alussa. Ero ndiden kahden menetelman valilld tulee, kun materiaalia aloitetaan
kerdamaan. Maérallisessa tutkimuksessa aineiston kerdaminen menee vaihe vaiheelta ennalta maa-
ratysti, kun taas laadullisessa tutkimuksessa aineiston maaraa ja tarvetta ei etukateen voida ennus-
taa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan merkityksid ja merkitysten muodostamia merkityskokonai-
suuksia. Tavoitteena on |6ytaa ihmisen oma nakodkulma tutkittavasta asiasta. Laadullisella tutkimuk-
sella ei haeta absoluuttista totuutta tutkittavaan asiaan. Ihmisten kuvaamien asioiden kautta luo-
daan vihjeita ja johtolankoja, joiden avulla voidaan tehda tulkintoja ja ratkaista avoimia kysymyksia.
(Kananen 2015, 67 - 70; Vilkka 2015, 118 - 120.)

Tdman opinndytetyon tutkimusmenetelma on laadullinen eli kvalitatiivinen Iahestymistapa. Tahan
ratkaisuun pdastiin tutkimuksen alkuvaiheessa, kun selvisi ettd tarkoitus on tuottaa uutta tietoa kay-
tannon elaman ilmidista. Lisaksi tavoitteena oli selvittda syvallisemmin, mita onnistuminen on Kelan
palveluneuvojan tehtdvdssa. Laadullisen tutkimuksen tarkoitus on selvittaa vastaus kysymykseen
“mista tassa on kyse”? (Kananen 2014, 24). Laadullinen tutkimus vaatii paljon aikaa. Aineistonkeruu
ja litterointi vie tutkimukseen kaytettdvasta ajasta paljon. Tutkijan oma monivuotinen kokemus hel-

potti ymmartamaan tutkittavaa asiaa ja vahensi epavarmuustekijoita.

Tutkimusaineiston tiedonkeruumenetelma

Tiedonkeruumenetelmia on useita erilaisia, joita voi kayttaa yhta tai useaa tiedonhankkimiseen.
Laadullisessa tutkimuksen tiedonkeruumenetelmina voidaan kayttad dokumentteja, havannointia,
sahkopostihaastatteluita ja suullisia haastatteluita. Laadullisessa tutkimusmenetelmassa suosituin

tiedonkeruumenetelma on haastattelut. Haastattelut voidaan jakaa lomakehaastatteluihin, teema-
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haastatteluihin ja syvahaastatteluihin. Syvahaastattelussa keskustellaan aiheesta ilman teemoja. Sy-
vahaastattelua on kuvattu samaa tarkoittavaksi kuin laadullinen tutkimus. Se on kuitenkin vain yksi
mahdollisista laadullisen tutkimuksen tutkimusmenetelmistd. Lomakehaastattelussa haastateltava
tayttaa lomakkeen kysymysten perusteella. Lomakehaastattelusta voidaan kayttda myos termia
strukturoitu haastattelu, jolloin kaikki kysymykset ovat etukateen mietittyja ja kirjattuja. Lomake-
haastattelu soveltuu sellaisiin tutkimuksiin, jossa tutkimusongelma ei ole kovin laaja. Teemahaastat-
telussa eli puolistrukturoidussa haastattelussa tutkija ja haastateltava keskustelevat eri teemoista ai-
he kerrallaan. Kaikkia kysymyksia ei valttdmatta esitetd, mikali asiat tulevat muuten keskustelussa
esille. Teemat haastatteluun on mietitty valmiiksi tutkittavan ilmién ennakkonakemyksista pohjau-
tuen. (Kananen 2011, 70; Vilkka 2015, 122 - 124.)

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset voivat olla eri jarjestyksessa ja lisaksi kysyttavat asi-
at eivdt valttdmatta mene samassa jarjestyksessa. Kysymysten tulee kuitenkin olla likipitaen samat.
Puolistrukturoidusta haastattelusta kaytetadn usein nimea teemahaastattelu. (Saaranen-Kauppinen
ja Puusniekka 2006). Tassa tutkimuksessa kaytettiin puolistrukturoitua teemahaastattelua. Valinta-
perusteena oli sen soveltuvuus selvittda ihmisen henkildkohtaisia ajatuksia. Haastattelun kautta vas-
taukset saadaan monimuotoisemmin, kuin lomakkeen kautta ja lisaksi tietoa ei ole muut tulkinneet
aikaisemmin. Edellytyksena teemahaastattelun kayttéon on se, ettd tutkijalla ja tutkittavalla on sama
kieli. Talla tarkoitetaan sitd, etta kumpikin ymmartaa puheessa olevan ammattitermistén. Teema-
haastattelun aineiston arvo on riippuvainen siita, miten kysymysten asettelu ja jatkokysymykset esi-
tetdan. Tarkoitus on tehda teemoitetusta haastattelusta paatelmia kokonaisuudesta vastausten, ky-

symysten reaktioiden ja kommenttien perusteella. (Alasuutari 2011, 148 - 149; Kananen 2015, 72.)

Onnistumisessa palveluneuvojan ty6ssa ei ole tutkittua tietoa aikaisemmin Kelasta. Yleensakin onnis-
tumisessa ty6ssa ei kovin montaa tutkimusta l6ytynyt. Tasta johtuen tutkimuksessa paadyttiin tee-
mahaastatteluun tiedonhankintamenetelmana. Haastattelun kautta saadaan lauseita, ilmi6ita, tapah-
tumien valisid suhteita ja vuorovaikutuksia. Lisdksi henkildkohtaisten haastatteluiden kautta voidaan
havannoida haastateltavien ilmeita, eleitd ja kayttdmista haastattelussa oleviin asioihin. Lisdksi halu-
sin tietoa, jota kukaan muu ei ole tulkinnut ennen minua. Teemahaastattelun valintaan vaikutti myés
tutkijan oma halu paastd kuulemaan enemman onnistumisesta ja kuulemaan vuorovaikutuksellisen
keskustelun kautta, miten palveluneuvojat kokevat onnistumisen. Tahan onnistumiseen vaikuttavat
palveluneuvoja itse seka hanen toimintansa. Teemoitettujen kysymysten avulla oli tarkoitus muodos-
taa yksi kokonaisuus ja ymmarrys tutkittavasta asiasta. Puolistrukturoituun teemahaastatteluun va-
littiin kolme teemaa: Oma onnistuminen, esimiehen tuki ja oma motivaatio. Nama kolme teemaa oli
johdettu tutkimusongelman kautta, joka oli 16ytda haastateltavien kautta, mitd onnistuminen on ja
mitkd tekijat vaikuttavat onnistumiseen. Tutkimukseen olisi voinut kayttaa lomakehaastattelua, mut-

ta se ei mahdollista lisdkysymyksid, joiden kautta asioita voidaan tarkentaa.
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Aineiston kerdaminen

Aineiston keradminen tassa tyossa tapahtui haastatteluiden kautta seka jo olemassa olevan tietokir-
jallisuuden kautta. Talla haetaan triangulaatiota eli pyritaan liséamaan tutkimuksen luotettavuutta.
Tdssa tutkimuksessa kdytetdan aineistotriangulaatiota. Tiedon kohteita ovat palveluneuvoja ja tieto-
kirjallisuus. Aineistolahtdisessa tutkimuksessa tutkimuksen pdapaino on tutkittavassa aineistossa.
Tutkija ei madrittele mika on tarkeaa, vaan ldhinna reflektoi tutkimuksen luotettavuutta ja patevyyt-
ta. Tarkoitus on, ettd lukija saa tietoja tutkimuksen taustoista ja siind tehdyista valinnoista. Aineisto-
lahtoisessa tutkimuksessa tutkijalla itselldadn ei tulisi olla ennakkokasityksia tai teorioita tutkittavasta
asiasta, vaan tutkimuksen tulisi perustua pelkastaan siihen liittyvaan aineistoon. (Saaranen-

Kauppinen ja Puusniekka 2006).

Ennen varsinaisia haastatteluita tehtiin yksi koehaastattelu toukokuussa 2016. Koehaastatteluun va-
littiin henkild, joka oli kiinnostunut osallistumaan ja jolta saataisiin korjaavaa kritiikkia kysymyksiin.
Koehaastattelun ansioista kysymysrunkoa pystyttiin hieman selkeyttdémdan ja saamaan paremmin
ymmarrettdvaksi. Liséksi palveluneuvojille lahetettdvdan saatekirjeeseen tehtiin pienia muutoksia
koehaastattelun jalkeen. Koehaastattelu toi varmuutta oikeisiin haastatteluihin. Varsinaisiin haastat-
teluihin valittiin henkil6itd, jotka olivat edellisen vuoden lopussa palkittu hyvasta laadullisesta ty6s-
kentelystd, asenteesta seka maarallinen suoritus vastasi odotuksia. Lisdksi kriteerina oli vapaaehtoi-
suus haastatteluun. Palveluneuvojien valinnan haastatteluun tekivat yhteyskeskuksen ryhmapaalli-
kot, joilla oli paras ndkemys siitd, ketka olisivat sopivia haastateltaviksi. Haastateltavia oli kolmelta
paikkakunnalta viidesta, kultakin kaksi henkilda. Tutkimuksen luotettavuuden ja avoimempien vasta-
usten vuoksi tutkijan omalta paikkakunnalta ei pyydetty haastateltavia. Lisaksi yksi paikkakunta ra-
jautui pois, kun saturaatiopiste saavutettiin. Vastaajien Kela-kokemus vaihteli kahdesta vuodesta
kymmeneen vuoteen. Vapaaehtoisuutta kysyttiin ennakkoon lahetetylla kutsukirjeelld, joita ldhetet-
tiin yhteensa 7 kappaletta. Yksi kutsutuista ei halunnut osallistua tutkimukseen. Tutkimusaineiston
maara ei ole niin tarkedssa roolissa, kuin aineiston laatu. Aineiston avulla on tarkoitus kyseenalaistaa
vanhoja toimintamalleja tai selittad jotakin asiaa uudesta ndkdkulmasta. Aineiston kattavuudesta

voidaan puhua silloin, kun koko tutkimus on onnistunut kokonaisuus. (Vilkka 2015, 150).

Ennen haastattelun aloittamista kaytiin 1&pi tutkimuksen tavoitteet ja kerrottiin, ettd haastattelu tul-
laan nauhoittamaan. Alkukeskustelun tavoitteena oli luoda rento ilmapiiri haastatteluun. Haastattelut
tehtiin kdyttamalld Skype-ohjelmaa. Skype:ssa oli mukana videoyhteys, ndin haastattelu vastasi
enemmadn kasvotusten keskustelua. Kaikki keskustelut nauhoitettiin kdyttamalla sanelinta. Haastatte-
luiden kestot vaihtelivat 20-35 minuuttiin. Haastattelujen jalkeen nauhoitukset litteroitiin kirjalliseen
muotoon. Haastatteluiden edetessa tuli selvdksi, ettei ollut tarvetta haastatella enempaa palveluneu-
vojia, vaan etta tutkimus voidaan tehda kayttden jo haastateltujen palveluneuvojien vastauksia. Tata
tilannetta kutsutaan kylladntymispisteeksi, tai saturaatioksi. Saturaatiolla tarkoitetaan, ettd tutki-
musaineisto alkaa toistamaan itsedan, eika uusien haastatteluiden kautta tule uutta tietoa. Joissakin
kysymyksissa saturaation saavuttaminen voi olla haasteellista ja sita ei kaikissa kysymyksissa saavu-
teta. (Vilkka 2015, 152). Alkuperadisena ajatuksena oli, ettd palveluneuvojien haastatteluiden lisdksi

haastatellaan mahdollisesti myds esimiehia onnistumiseen liittyen. Esimiesten haastatteluita ei tehty,
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koska palveluneuvojien haastatteluista saatiin materiaalia tarpeeksi ja ty6ta oli rajattava jarkevan

kokoiseksi. Esimiesten haastattelut aiheeseen liittyen voisivat olla uusi tutkimuksen aihe.

4.4 Teemahaastatteluiden aineistojen kasittely ja analysointi

Haastatteluiden jdlkeen aineistot litteroidaan, eli muutetaan kirjalliseen muotoon. Litteroinnin tarkoi-
tuksena on se, etta tutkimusaineisto olisi helpompi analysoida ja tarkastella tutkimusongelman ja
tutkimuskysymyksen nakdkulmista. Litterointi voidaan tehda monella eri tarkkuudella, eika siita 16y-
dy yksiselitteisid ohjeita. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009, 222). Tassa tutkimuksessa litterointi
tehtiin melko tarkalla tasolla heti haastatteluiden jalkeen toukokuussa 2016. Litteroinnit tehtiin niin,
ettd lyhyitd dannahdyksid, taukoja ja joitakin muita aiheeseen liittymattomia asioita ei litteroitu. Lau-
seita ei kuitenkaan muokattu millaén tavoin. Kirjallista aineistoa pyritdan tiivistdmaan tutkimuson-
gelman ja tutkimuskysymyksen kautta. Tama tehtiin tdssa tutkimuksessa siten, etta haatattelutee-
moihin liittyen etsittiin vastauksia, jotka liittyivat ndihin asiakokonaisuuksiin. Samoin etsittiin asiako-
konaisuuksia, jotka toistuivat vastauksissa. Apuna nadissd havainnoinneissa kaytettiin koodaamistek-
niikkaa, jossa tekstia merkattiin eri varein. Varityksen jalkeen poimittiin nditd samoja vareja edusta-
via teksteja eri kokonaisuuksiin. Tétd edelld mainittua tapaa kutsutaan kategorisoinniksi tai koodaa-
miseksi. Koodaamisen tarkoituksena on Ioytda litteroidusta tekstista asiasisaltdja ja havaintoja, jotka
liittyvat tutkittavaan aiheeseen. Kyseessa on aineiston tiivistdminen helpommin luettavaan muotoon.
(Kananen 2014, 99 - 100; Vilkka 2015, 137 - 138.) Koodauksen jdlkeen voidaan katsoa, mihin ryh-
miin asiasisallot voidaan jakaa, eli luokitellaan koodit. Usein tdssa vaiheessa tulee lisad selvitettavia
kysymyksia, joita voidaan selvittaa tietokirjallisuuden kautta, tai liséhaastatteluilla. (Kananen 2014,
100.)

Aineistoja pyritdan analysoimaan siten, etta saataisiin parhaiten vastaus tutkimusongelmaan ja tut-

kimuskysymykseen. Yinin (2009, 138 - 140) mukaan materiaalista haetaan ilmidlle selitystd, saman-
kaltaisuuksia, tai erikaltaisuuksia, toimintamalleja tai tyypillista tilannetta. Analysointia voi tehda mo-
nella eri tavoin ja se voi olla hyvinkin haastavaa. Analysoinnin jalkeen tuloksia selitetdan ja tulkitaan.

(Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009, 228.

4.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tieteellisen tutkimuksen luotettavuus on yksi tutkimuksen térkeimpia ominaisuuksia. Ilman luotetta-
vuutta ei tutkimuksella ole arvoa. Luotettavuus tulee miettia jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa,
silla se liittyy tutkimuksen kaikkiin vaiheisiin. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden arviointi on
vaikeampaa, kuin maarallisessa tutkimuksessa. Tama johtuu siita, etteivat mittarit ole yhta kehitty-
neitd, lisaksi mittarit eivat sovellu helposti ihmisiin liittyviin tutkimuksiin. Ihmisiin liittyvissa tutkimuk-
sissa voi sattuma vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin, koska ihmiset voivat tilanteesta riippuen ajatella
eri tavalla. Laadullisen tutkimuksen voidaan sanoa olevan luotettava, kun tulkittu materiaali ja tut-
kimuskohde ovat yhteensopivia. (Varto 1992, 103-104).
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Validiteetilla eli patevyydella pyritaan ilmaisemaan sita, onko tutkimuksessa mitattu sitd, mitd on
tarkoitus mitata. Onko tutimuksessa tutkittu oikeita asioita. Validiteettia pyritdaan pitamaan ylla muun
muassa perustelemalla tutkimuksessa tehtyja valintoja ja tutkimukselle asetettuja tavoitteita. Tulos-
ten on vastattava tyélle asetettuja tavoitteita. Kirjoitettujen asioiden perusteella lukija voisi toteuttaa

vastaavan tutkimuksen uudestaan. (Kananen 2010, 69.)

Reliabiliteetilld eli luotettavuudella tarkoitetaan sitd, miten tulokset pysyvat samointa, jos tutkimus
toistetaan. Taysin tutkimusta ei kuitenkaan voida koskaan toistaa, koska jokainen tutkimus on ainut-
laatuinen. Tulkitetessa tutkimuksen tuloksia voi eri tutkijat paatya eri tuloksiin, johtuen tutkijoiden
erilaisesta perehtyneisyydesta asiaan. Kuitenkin myds toisen tutkijan tai lukijan tulisi 16ytad saman-
lainen tulkinta, jonka tutkija on tehnyt tutkimuksessaan. Ilman taman Ioytdmista tutkimuksen re-
liabiliteettid ei voida pitaa hyvana. (Vilkka 2015, 197 - 198).

Tdssa tutkimuksessa palveluneuvojan onnistumisesta on luotettavuus ollut koko ajan mukana. Luo-
tettavuutta on perusteltu eri kappaleiden asiayhteyksissa. Tutkimuksessa on pyritty perustelemaan
miten eri asioihin on paddytty ja miksi esimerkiksi paadyttiin tekemaan teemahaastattelut. Lisaksi

tutkimuksen pohdinnassa on syvennytty tutkimuksen luotettavuuteen.
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5 TULOKSET

Tdssa luvussa kdydaan lapi haastattelun tuloksia, tutkimusteemojen mukaisesti. Tutkimusteemoja oli

kolme: Onnistuminen, esimies ja johto ja oma motivaatio.

5.1  Onnistuminen

Sana onnistuminen koetaan tarkoittavan hyvaa fiilista ja hyvaa oloa. Onnistumisen koetaan olevan
tarkeda ja sitd myods tavoitellaan. Vastaajat kokevat ettd onnistumisen kautta yleensakin eldamassa

jaksaa paremmin.

"Onnistuminen merkkaa tosi paljon, se auttaa jaksamaan ja tekee hyvan mielen, se-

hdn merkkaa tosi paljon.”(H6)

"Se merkitsee sellaista hyvaa fiilistd ja semmoista hyvaa oloa...”(H2)

".... Kylla sita tavoittelee sitd onnistumista monessa asiassa. Kylla se on tarkead, etta
onnistuu.”(H5)

Onnistuminen tydssa koetaan tarkedksi. Iso osa onnistumisen kokemuksista tulee asiakkaiden puhe-
luissa antamista suorista palautteista. Suurin onnistumisen tunne tulee silloin, kun asiakas on tyyty-
vdinen saamaansa palveluun. Asiakkaiden kautta tapahtunutta onnistumista pidetaan tarkeimpana
onnistumisen mittarina. Lisdksi onnistumisen tunteeseen vaikuttaa myos se, tayttyvatkd maaralliset
tavoitteet paivan aikana, saako tyosta palautetta esimiehelta tai esimerkiksi tydkavereilta. Onnistu-

misella todetaan olevan vaikutusta omaan jaksamiseen.

"Palveluneuvojan tehtavassa onnistuminen on sitd, etta laatu ja maara ja asiakkaan
tilanne tulee hoidettua. Asiakas saa asiansa hoidettua niiden periaatteiden mukaan,

mita tydnantaja on antanut mahdollisimman parhaalla tavalla.”(H5)

"Tybssa onnistuminen on sitd, ettd on tyytyvainen asiakas, jonka kanssa on saatu
hoidettua asiat alusta loppuun ja kaikki on kunnossa. Tarkistan, ettd kaikki etuudet on
haettu ja asiakas on tyytyvainen. Asiakkaalle ei jaa kysymyksid ja on ymmartanyt asi-
at, kun puhelu loppuu.”(H3)

"Onnistumiseen liittyy, ettd saa joltakin sen palautteen, asiakkaalta, esimiehelta tai
muualta, ettd jotakin on mennyt oikein. Tai jos ei saa palautetta, niin sekin voi olla

merkki, etta on mennyt kohtuullisen hyvin“H1

"...Puhelutilanteetkin on niin erilaisia, niin sielld tulee hyvin erilaisia onnistumisen het-
kid. "(H2)
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”...onnistuminen on, kun pystyy auttamaan tydkaveria ja selvittdessa asiaa oma

osaaminenkin kasvaa.”(H4)

"Se on yksi iso asia tdssa tydssa kun onnistuu, niin jaksaa sitten auttaa eteen-
pain.”(H6)

Onnistumisen kokemuksia asiakkaiden lisdksi tuottavat muutkin tekijat. Onnistumisia voivat olla jo-
kaisen itselleen haastaviksi kokemien asioiden kehittyminen. Tavoitteiden ei valttamatta tarvitse olla
tydnantajan asettamia, vaan ne voivat olla omia tavoitteita, jotka toteutuvat. Monesti onnistumiseen
tyossa liittyy palaute, jota voidaan saada esimieheltd, tiimikaverilta tai asiakkaalta. Palautteen ei tar-
vitse olla suoraa, vaan se voidaan kuulla asiakkaan danestd, tai itse analysoiden omaa tyéta. Onnis-
tumisia vastaajat kokevat paasdantodisesti paivittdin, joillekin niitd tulee harvemmin. Onnistumisten

maara vaihteli suuresti vastaajien kesken.

"Asiakkaalta saattaa kuulla ihan danestdkin, ne eivat valttamatta sano, etta oli hyva

neuvonta, mutta adnesta kuulee oliko ne tyytyvaisia.”(H1)

"Aina on jokin nakdkanta milld ja miten onnistumisia voidaan katsoa. Paasinkd tana
paivana maarallisesti tavoitteeseen, sainko auttaa ihmistd joka oli tosi huonossa tilan-
teessa, pystyinkd sanomaan sanoja joilla sain lohdutettua asiakasta. Niitd on monen-

laisia onnistumisia.”(H5)

"Mulle onnistuminen on sitd, etta olen tehokas ja saan tehtya tehtavat siihen maari-

tettyyn aikaan, niin silloin tuntuu ettd nyt on mennyt hyvin.”(H1)

“Kun onnistuu antamaan asiakkaalle mahdollisesti ekstraa muiden etuuksien osal-
ta.”(H6)

Osaaminen koetaan yhdeksi erittdin tarkeaksi tekijaksi siihen, ettd tydssa voi onnistua. Palveluneu-
vojan ty6ssa tulisi hallita etuusasiat, prosessit, jarjestelmat seka toimintamallit. Ymparilla oleva tuki
ja tieto tuen saamisesta antavat varmuutta omalle tydskentelylle. Vastaajat kokivat etta omalla

asenteella on vaikutusta siihen, voiko tyéssa onnistua.

"Se hyva tuki ymparilla niissa asiakastilanteissa. Tiimikavereilta saa tukea tarvittaessa
ja myos tiimituelta ja esimieheltd. Vaikka ei sita niin kovin usein tarvitse, niin sen tie-

dostaa, ettd niiltd on sitd mahdollisuus saada.”(H1)
"Se etta itselld on laaja osaaminen, se varmasti vaikuttaa. On viisi eri etuutta, jolloin
asiakkaan kokonaistilanteen hahmottaminen on helpompaa, eika keskity vain yhteen

etuuteen.”(H4)

"Mina olen tydssani aika positiivinen, en jaa murehtimaan asioita tai muutoksia.” (H1)
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Tunne oman osaamisen riittdmattémyydestd asiakaspalvelutydssa voi hankaloittaa tyéta. Koulutuk-
set ja uusien asioiden opiskelu ovat usein itseopiskelun kautta tapahtuvia. Itseopiskelu sopii osalle,
mutta osalle oppimistapana olisi parempi vuorovaikutteinen henkilon pitama koulutus. Ohjeiden [6y-
tyminen eri jarjestelmista, seka jarjestelmien hitaus koettiin onnistumista hankaloittavina tekijoina.
Myds palveluneuvojan tyopaikan ulkopuolisella eldmalla on on vaikutusta tydsuoritukseen. Onko

esimerkiksi kotiasiat ja terveys kunnossa.

"Nyt kun tyéttémyysturva alkoi, huomasi, etta ei ole osaamista, niin joka puhelun jal-

keen tuli sellainen olo, etta jdikd jotain sanomatta vai sanoinko vaarin.”(H6)

"Ehka kun pitaa saada tietty kappalemaara paivassa, niin siind jossain vaiheessa tulee
kiireen tuntu, kun on neuvonut jotakin asiakasta ja laajentanut puhelua paljon. Silloin
tuntuu, ettd on otettava muiden asiakkaiden kanssa kiinni se aikataulu, tai se kappa-

lemadra. Se on ehka suurin, mika voi estad onnistumista.”(H6)

"Silla onko meilla kauhea meteli ymparilla, valilla tuntuu ettei sitd asiakasta kuu-
le.”(H2)

"Kaikki eivat valttamatta tee aina niiden ohjeistusten mukaan ja kun he itse muutta-

vat toimintatapaa omakseen jaan miettimdan olenko onnistunut tydssani.”(H2)

Haastavissa puheluissa tiedon I6ytyminen ja ehka kun tulee uudistuksia niin paljon,
niin koulutuksiin tulisi panostaa enemman. Nykyisin se on itsendista opiskelua, mika

ei valttamatta ole hyva kaikissa tilanteissa.”(H4)

"Kun asiakaspalveluohjeet siirrettiin Sinettiin, niin ohjeet avautuvat edelleen hitaasti.
Puhelun aikana tulee aina sellainen tuska, kun ohjeita ei saa auki. Se tekee sita, ettd

asiakkaan kanssa joutuu luovimaan, ettei tulisi hiljaista hetked.”(H2)

"Mulla on adnen kanssa ongelmaa jo pidemman aikaa. Siihen toivoisin, etta voisi teh-

da jotain hiljaista ty6ta.”(H3)

Haastattelussa pyrittiin selvittdmadn, mita edella mainituille asioille voitaisiin tehda. Osa vastaajista
koki, etta kaikki on hyvin, ettei mitdan oikeastaan voida enda tehda onnistuakseen tydssa parem-
min. Uusien asioiden ldpikdymiseen toivottiin koulutusta, jossa olisi kouluttaja. Muutamat kokivat lu-
kemisen itselle hankalana tapana oppia uutta. Lisaksi tavoitteiden sisalté tuntui haastavan tyonte-

kemista eri suuntiin.

"Ihan etta joku kertoisi konkreettisesti uudistuksista. Itse en koe, ettd oppisin luke-
malla sahk&postiviesteja ja uutisia uudistuksista. Olisi koulutusta, jossa voisi esittaa

kysymyksia ja saisi vastauksen heti.”(H4)
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"Azneni kestaisi paremmin, kun voisi tehdd muutakin tyoté. Ty voisi olla yhteyskes-

kuksessa tai vakuutuspiirissa.”(H3)

"Ei oikeastaan mitdan voi tehda. Oli todella hyva, etta siitd elamantilanne kartoituk-

sesta ldhdettiin pois. Siina itkettiin ihan joka viikko kun saatiin tulokset.”(H6)

5.2 Esimiehelta ja johdolta saatu tuki onnistumiseen

Esimiehelta koetaan saavan palautetta ja esimies myds kiittda hyvin tehdysta tyosta. Esimiesta pide-
taan tarkeana tekijana omassa tydssa onnistumiselle. Esimies on apuna kehittdmassa tyota ja antaa
vastuuta siihen. Esimiehen kanssa voi keskustella toimintamalleista. Esimies pystyy omalla tyéllaan
ja innostamisellaan vaikuttamaan motivaatioon. Yhdessa tiimissa oli otettu kaytté6n valmennus-
suunnitelma, jonka kautta ty6ta voidaan kehittaa vuorovaikutteisesti esimiehen kanssa. Valmennus-
suunnitelma on palveluneuvojan ja esimiehen valinen tiedosto, jonne kumpikin osapuoli kay laitta-

massa tyéhon liittyvia asioita.

Johdolta saatu tuki onnistumiseen koettiin melko vahaisend, tai sita ei tunnistettu. Haastateltavat
kertoivat, ettd johto ei ole juuri tekemisissa palveluneuvojien kanssa eika heitd nahda arjessa. La-
hinnd johdon koetaan osallistuvan isompiin asioihin, kuten esimerkiksi tavoitteiden asettamiseen.
Vastauksista tuli esille huoli siita, ndkeekd johto onnistumisena muita tekijéita, kuin heille nakyvat

tehokkuuslukemat ja asiakkailta saadut numerot asiakaspalautteista.

"Olen saanut esimieheltd hyvin tukea ja uskon etta esimies on tosi térked. Esimies on
se joka pystyy puristamaan ja auttamaan omalla tekemisellaan, innostamisellaan hy-
vin paljon. Tyontekija tietad mita hdnelta vaaditaan ja milla tavoin, etten vaadi itsel-
tani liikoja. Esimies neuvoo myds milla tavoin padsen tavoitteisiin mita tydnantaja
vaatii. Nain esimies auttaa ja saa onnistumisia ty6antajan ja tyontekijan puolelta.
“(H5)

"Esimiehelta ihan tydsuhteeseen liittyvia asioita, lomia tydvuoroja ja sellaisia ja toki
vinkkeja tyon tekemiseen. Mietin, ettd olenko tarvinnut muulta johdolta tukea mihin-
kaan.”(H1)

"... se jarjestaa valilla jotakin muutakin kun on téma aani. Esimies pitda myods tuuma-
uksia ja antaa palautetta ja niista voidaan keskustella sitten. On tarkeaa, ettd anne-
taan palaute, oli se sitten hyvaa tai huonoa. Ei sita muuten tiedd omaa ty6ta parantaa

tai korjata, jos jotakin on siella. Johdon kanssa en sikdli ole ollut tekemisissa.”(H3)

"Esimies kylld aina kiittda hyvasta tyosta. Kuitenkin vdhan olen esimiehen kanssa te-
kemisissa, viela vahemman johdon kanssa. En ole varmaan ikina sieltd mitaan kiitosta

saanut.
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... ja arvostaa sita tyota, mita tehdadn. Meidan esimies kylla luottaa ihan riittdvasti

meihin ja antaa riittdvasti vapauksia hoitaa tehtavaa.”(H4)

"Jaa eipa kylla johtoa tdalla ndy. Esimieheltd tulee joka viikko palautetta, etta miten
on onnistunut ja miten on pysynyt tavoitteissa. Palaute tulee myds henkilékohtaisella

tasolla ja tiimikohtaisesti.”(H6)

Vastaajista viisi kuudesta vastaajasta oli padasiassa tyytyvdisia oman esimiehen toimintaan. Esimie-
hiltd toivottiin viela nykyistd enemman palautetta. Lisaksi esimiehilta toivottiin onnistumisten huomi-
oimista. Johdolta toivottiin palkitsemista ja huomioimista enemman arjessa. Huomioiminen voisi olla

muutakin kuin perinteisten lukujen kautta.

"Oikeastaan olen kylla hyvin tyytyvainen ldhiesimieheen ja hdn on yhteydessa var-

maan omaan esimieheensa tarvittavalla tavalla.”(H5)

"Oman esimiehen tuki on kunnossa, se on ihan hyva.”(H3)

"Ehka yleensa onnistumisen huomaaminen lahiesimiehelta ois sellainen tarkea asia.
Se auttaa tydssad jaksamiseen ja tydssahyvinvointiin ja siihen miten sina viihdyt ty6-
paikalla.”(H2)

"Olisihan se mukava saa joskus johdolta vaikka yhteisesti séhkdpostia, miten on vaik-
ka parjatty.”(H4)

"Omalta esimieheltd toivoisin vaan sellaista palautetta ja kiitosta, se olisi sita mita
kaipaisin. Tykkaan itse antaa palautetta ja haluaisin saada palautetta, seka positiivis-
ta, etta niita kehittdmiskohteista. Niita ei koskaan saa liikaa. Johdolta on tullut jonkin
verran sitd palkitsemista hyvista suorituksista, ettd se voisi olla sitd mita johdosta tuli-
si. Tulisi tunnustusta ja kiitosta tehdysta tyosta. Johdon tulisi valilla miettia, etta mista
onnistumisesta he kiittdvat. He eivat naa ehka muuta, kuin niita asiakkaiden antamia
arvosanoja ja niita puhelumaaria ja kontaktin kasittelyaikoja. Voihan se olla muutakin
mista kiittda.”(H2)

Vastaajien mielesta tavoitteet on hyva olla olemassa. Tavoitteet kertovat mita tavoitellaan ja minka
verran. Tavoitteet olivat vastaajien mielesta sopivat, niihin padsee hyvin ja sitd kautta kokee onnis-
tumista. Muutama vastaajista kertoi, ettd mikali haluaa tehda laadukkaita puheluita ja laajentaa kes-
kustelua koko asiakkaan elamantilanteeseen, on maaralliseen tavoitteeseen hankala paasta. Tavoit-
teista on keskusteltu esimiesten kanssa ja niita on tarvittaessa muokattu omaan henkilokohtaiseen

tilanteeseen soveltuviksi.

"Hyva ettd on tavoitteita, etta tietda minka verran on se keskimadrainen mitd vaadi-

taan. Koska sitten taas on suorittajatyyppeja, jotka ei olis koskaan tyytyvaisia mihin-
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kaan, jos ei olisi tavoitteita. Sitten on taas toisenlaisia ihmisia, jotka alisuoriutuu, mut-

ta on hyva ettad on kuitenkin tavoitteet ja yrittda menna niitd kohti.”(H5)

"En mina ajattele silla lailla, ettd auttaako ne siind onnistumisessa. ... tavoitteet saa-
vuttaa, niin tietad, etta on onnistunut. Kylla se on asiakas joka siind on kaikkein suu-

rimmassa roolissa. Talla hetkella tavoitteet on hyva, kun niihin padsee.”(H6)

"... tavoitteita seurataan ja annetaan palautetta.”(H4)

"Tavoitteet on laitettu silla tavoin, ettd pystyy onnistumaan ja padsemaan niihin tie-
tylla tasolla. Tavoitteissa ei ole muuten mitadn erikoista, mutta se on, etta jos pitaa

tietty tavoitemadra olla ja laatu pitaa olla, niin ne ei valttamatta kohtaa.

5.3 Motivaatio

Tybssa motivoivat tekijat ovat hyvin moninaiset. Monen vastaajan mielestd onnistuminen omassa
tyossa motivoi. Jotkut kokivat tydn haasteelliseksi, kun taas osa piti tyota haasteettomana. Vastaa-
jista nelja kuudesta piti tyota yksipuolisena. Téma tdiden haasteettomuus varsinkin pitkaaikaisesti
vie motivaatiota tydsta. Etdtydn mahdollisuus nahtiin motivaatiota lisadvana tekijana. Eri tahoilta
saadulla palautteella oli vaikutusta motivaatioon. Onnistumisilla ja palautteilla koetaan olevan vaiku-

tusta omaan ty6ssa jaksamiseen.

“Ne on varmaan ne onnistumiset, mitkd kuule minua motivoi. Etta oikeasti huomaa,

ettd tda homma meni hyvin tai saa sita hyvaa palautetta joltakin.”(H2)

"...etta onnistuu tydssa se motivoi. Lisaksi kun @adneni toimii. Tydnkatkaisu, kun on it-

seopiskelutunteja edelleen ja pystyy kdymaan etuusohjeet ajan kanssa lapi.”(H3)

"No se, ettd oppii uusia asioita ja tassa tydssa on tietynlaista haastetta. On niita vai-
keita asioita ja vaikeita asiakkaita, joista aina oppii. Lisdksi tyénvaihtuvuutta tuo so-

me-ty6 ja tiimituen tehtavat.”(H4)

"No raha tietenkin ja aivan mahtavat tydkaverit ja tydymparisto. Taalla on ilmaa ja
happea ja se aani ei ole niin valtava. Aina uskaltaa kysya ja esimiehen tuki. Taalla on

huipputydymparistd.”(H6)

"No tietenkin motivoi asiakkailta saatu palaute. Hyva palaute niin kuin auttaa jaksa-
maan tehda viela paremmin. Sama koskee esimieheltd saatua palautetta ja totta kai
tuloksiin padseminen motivoi ja sitten jos saa viela jotakin palkintojakin, jos ois sellai-
nen tilanne. Saisi vaikka Kelalta villasukat hyvasta tyosta, niin se olisi sellainen ele,

joka motivoisi.”(H5)
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"Se hyva tulos. Minua motivoi se, ettd teeni hyvin tyoni ja se nakyy edes joskus ja tu-

lee sitd kehua tuloksesta. Se kannustaa minua tekemaan sen tydn hyvin.”(H1)

Puhelimessa tapahtuva asiakaspalvelu tuntuu valilla puuduttavalle. Ty6 on yksipuolista ja siihen toi-
votaan vaihtelua erilaisten tehtavien kautta. Haastateltavista 66,6% toivoi enemman vaihtelua puhe-
lintyéhon. Kuitenkin joukossa oli myds henkil6ita, jotka olivat tyytyvaisia nykyiseen tehtdvaan ja sen

sisaltoon.

"Kaipaisin vaihtelua tyotehtavaan jossakin vaiheessa. Kauanko jaksaa tehda pelkkaa
puhelinty6td, kaipaan jotakin haastetta siihen omaan tehtavaan. Vahan tuntuu, ettei

se riitd, vaan kaipaisi vaatimustasoa enemman.”(H1)

"Olen puhunut esimieheni kanssa siita, ettd paasisi valilld osan viikkoa tekemaan va-
kuutuspiirin asiakaspalvelussa ja tekemaan ty6ta sielld. Siina ei valttamatta tarvitse
puhua koko aikaa... Kun paasis sellaiseen vaihtelevaan tyéhon. ... pelkkaa puhelinty6-
ta. Kun tata on tehnyt jo niin pitkdan, niin ollaan puhuttu tydkavereiden kanssa, ettd

sitd vaihtelua kaipaa.”(H3)

"Lisaksi tyonvaihtuvuutta tuo some-ty0 ja tiimituen tehtavat... Sosiaaliset taidot pysy-
vat ylla tassa tydssa ja vapaa-ajan pystyy hyvin yhdistamaan tyohén. Sometydsséa on
hurahtanut se kaksituntinen, se ty6 vie niin mukanaan. ..., mika on valilld ehka aika
puuduttavaa. Meilla olisi varmasti valmiuksia hoitaa ehka muitakin tehtavid. Lisatoi-
menkuvilla tulisi vaihtelevuutta ja motivaatiota lisda. Ymmarran kylla, etta tama on

puhelinpalvelutyota, mikd on se meidan paatyd.”(H4)

"Se, etta saisi tehda riittdvan haastavaa ty6ta, ehka se on ollut kompastuskivi téssa.
Minusta tuntuu, ettd tdma tyd ei anna minulle niin paljoa, kuin tyd voisi antaa. Tosi
hyva etta on tulossa uusia tehtdvia tiimeille. Lisaksi kun kysyttaisiin naitd henkilékoh-
taisesti, etta mita sind haluat tehda, eika mietita naitd uusia tehtavia tiimitasolla. Jos
saisi tehdd muitakin tehtavia, niin se toisi onnistumisen tunnetta, kun oppisi uusia
asioita ja haluaa oppia uusia asioita. Jos pelkdstadn pitda vastata tuohon puhelimeen

kahdeksan tuntia paivassa, niin se ei riitd minulle.”(H2)
"Olen tosi tyytyvdinen tyéhon talla hetkella.”(H6)
"Mina olen kylla aika tyytyvainen, silla meilla on tapahtunut sellaisia asioita tassa tyo-

yhteiststa, joista on kaikille iloa. Se mita henkildstd toivoo, niin sita on kuunneltu

henkiléstdasioissa. Se vaikuttaa.”(H5)
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6 JOHTOPAATOKSET

Tdssa luvussa syvennytadn tutkimuksessa saatuihin tuloksiin ja pyritadn l6ytdamaan sielta kehitta-
misehdotuksia onnistumiseen omassa ty6ssa. Tulokset osoittavat, etta erittdin merkittavia tyssa
onnistumista tukevia tekijoita ovat palaute asiakkaalta, esimiehelta tai kollegalta. Tydssa onnistumi-
nen subjektiivisesta ndkdkulmasta vaikuttaa muodostuvan etuusosaamisesta, tyokavereilta saadusta
avusta ja esimiehen tuesta. Haastatteluissa pyrittiin selvittdmaan kolmen eri teeman kautta onnis-
tumista palveluneuvojan tydssa. Haastattelun teemoiksi valikoitui onnistuminen, esimiehelta ja joh-
dolta saatu tuki onnistumiseen sekd oma motivaatio. Tutkimuksen mukaan kaikilla nailla kolmella te-

kijalla on vaikutus siihen miten tydssa onnistutaan.

6.1 Johtopaatdkset onnistumisesta tydssa

Haastattelun ensimmaisessa teemassa selvitettiin, mita onnistuminen on palveluneuvojan tydssa ja
miten se koetaan. Tutkimuksen perusteella onnistuminen on hyvén olon tila, jota kaivataan ja jota
haetaan oman tydskentelyn kautta. Kaikki haastateltavat halusivat onnistua omassa tydssaén ja piti-
vat sita erittdin tarkeana. Suurimmaksi onnistumisen lahteeksi kuvattiin tydstd saatu palaute. Haas-
tateltavista kaikki koki tarkeimmaksi palautekanavaksi asiakkailta saadun palautteen. Naissa palaut-
teissa asiakkaat kiittdvat, ilmaisevat tyytyvaisyytensa tai tyytymattémyytensd saamaansa palveluun.
Asiakaan sanojen lisdksi asiakkaan tyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden voi kuulla adnestd. Palvelu-
tilanteessa onnistumalla seka asiakas ettd palveluneuvoja voivat saavuttaa onnistumisen tunteen.

Asiakaspalautteen lisdksi palautetta saadaan esimiehelta ja kollegoilta.

Haastateltavien vastauksissa suurin ero esiintyi siind, miten usein onnistumisia koetaan tydssa. Toi-
set kokevat onnistumisia useita kertoja paivassa, joillakin onnistumiseen saattaa menna kuukausia.
Haastateltavat kokevat onnistumisen hyvin eri tavoin. Onnistuminen voi olla pienikin asia, jossa ko-
kee onnistumisen tunnetta, kun taas toisille onnistuminen on jotakin suurempaa jota kokee har-
vemmin. Nama ovat hyvin henkilokohtaisia asioita ja vaatisivat enemman tutkimusta, mista ndma
suuret erot johtuvat. Yhtena suurena kokonaisuutena onnistumisten saavuttamisessa koettiin olevan
osaaminen. Koulutuksia toivottiin enemmadn siten ettd ne tapahtuisivat jonkun kouluttajan toimesta.
Moni vastaajista kertoi, ettd oppiminen lukemalla séhkdposteja ja uutisia koettiin haastavana, joskus

mahdottomana.

6.2 Johtopaatdkset esimiesten ja johtajien vaikutuksesta onnistumiseen

Haastattelun toisessa teemaassa tutkittiin esimiehen ja johdon vaikutusta omaan onnistumiseen.
Tutkimuksen mukaan oman esimiehen toimintaan ollaan pdasaantoisesti tyytyvaisia. Esimiehelta
saadaan tarvittava tuki, jotta tyéssa voidaan onnistua. Tutkimuksen mukaan palautetta pidettiin eh-
dottomasti tarkedna. Palautetta ei voi saada liikaa ja sitd toivotaan enemman. Haastatteluissa tuli

esille, ettd esimiehen palautteen antamatta jattdminen voidaan joskus tulkita siten, ettd on onnistu-
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nut tydssa. Tama jaa kuitenkin jokaisen oman tulkinnan varaan ja on palveluneuvojan oma paatel-
ma asiasta. Esimies pystyy omalla Iasndolollaan ja tekemiselldadn vaikuttamaan positiivisesti tai nega-
tiivisesti tydssa onnistumiseen ja yleensakin tydmotivaatioon. Esimiehen tulisi huomata onnistumiset
ja antaa niista palautetta, ilman palautetta ihminen voi tuntea riittdmattémyytta tydssaan ja sitd
kautta kokee epaonnistuvan tydssaan. Haastatteluissa tuli esille, ettd valilla esimiesten on hankala

huomata onnistumisia, koska heilla on paljon muitakin tehtavia.

Haastattelussa tutkittiin myods yhteyskeskuksen johdon vaikutusta onnistumiseen. Johdolla tassa tut-
kimuksessa tarkoitettiin yhteyskeskuksen johtajaa, ryhmapaallikoitd sekd sunnittelun asiantunti-
jaa.Haastateltavien mukaan johtajat ovat monien mielesta etdisid. Heita ei ndy fyysisesti, eika hei-
dan kanssa olla tekemisissa. Johdon tehtdvaksi nahtiin lahinna isompien asioiden hoitaminen, kuten
tavoitteiden asettaminen. Johdolta toivottiin, etta sieltd saisi enemman huomiointia ja kiitosta, my&s

niista asioista, mitka eivat ole numeroilla mitattavissa.

Tutkimuksen mukaan tavoitteisiin paastdaan nykyisin melko helposti ja ihmiset olivat tyytyvaisia paa-
saantoisesti tuloksiinsa. Tavoitteisiin padsy lisda selkedsti onnistumisen tunnetta tydssa. Haastatelta-
vat pitivat hyvana asiana etta tavoitteet on olemassa. Moni kuitenkin mainitsi kokevansa tavoitteet
ristiriitaisina. Yhteyskeskuksen tavoitteissa haetaan seka maaraa etta laatua, jotka tutkimuksen mu-
kaan vievat tyota eri suuntiin. Laadun tavoittelu puheluissa vie haastateltavien mukaan enemmaén
aikaa, joka taas vaikeuttaa maardllisen tavoitteen saavuttamiseen. Haastateltavilla oli mielessa men-
nyt aika, jolloin puheluiden laajentamista asiakkaan eri elamantilanteisiin tuli tehda jokaisessa puhe-
lussa, tdma aiheutti sen, etta tavoitteisiin ei padsty. Tavoitteisiin paasemattémyyden seurauksena
koettiin konkreettista pahan olon tunnetta ja asian vuoksi jopa itkettiin. Téman kaytdssa olleen mal-
lin jdlkeen vaatimukset jokaisen asiakkaan elamantilanteen kartoituksesta ovat kuitekin jarkevoity-
neet ja laajennus tehddan tilannekohtaisesti. Silti nykyisinkin palveluneuvojia harmittaa, kun hyvien
puheluiden venyessa ei pdase maaralliseen tavoitteeseen. Ndin onnistumisen tunne jaa puolittaisek-
si, tai se kaantyy epaonnistumisen puolelle. Jarjestelmien hitaus ja paljous vaikuttavat heikentavasti
tavoitteeseen paasemiseen. Pdastdkseen tavoitteeseen ja onnistuakseen tydssa on otettava tietoi-
sesti lyhyempia puheluita. Lisdksi mainittiin omien henkilékohtaisten asioiden vaikuttaminen tavoit-
teisiin paasyyn. Kotona kohdatut vaikeudet, tai oma terveys voi vaikuttaa huomattavasti omaan jak-

samiseen tydssa.

6.3 Johtopaatdkset motivaation vaikutuksesta onnistumiseen

Kolmannessa teemassa motivaatiota tutkiessa haastateltavat kertoivat, etta onnistumisten kautta
saadaan myo6s motivaatiota. Tydssdonnistumisen koki viisi ihmista kuudesta erittdin tarkedna moti-
vaation kannalta. Mikali ty6 olisi tdynna epaonnistumisia ja hankalia asiakkaita, silla olisi iso heiken-
tava vaikutus motivaatioon. Ty6nsisdltoon palveluneuvojat suhtautuvat hieman ristiriitaisesti. Haas-
tatelluista 33,3 prosenttia kokee tydnsd monipuolisena, haastavana ja mielenkiintoisena. Loput haas-
tatelluista palveluneuvojista kokee tyénsa yksipuoliseksi, puuduttavaksi ja raskaaksi. Toiset tykkaa-

vat tydstaan ja toiset haluaisivat vaihtelua ja lisdhaasteita tydhoénsa. Vaihtelulla tyétehtdvissa saisi li-
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saa motivaatiota tydhon. Vaihtelua ja haasteita tulisi tarjota niille, jotka niité kaipaavat ja haluavat.
Pilotoidessa uusia toimintamalleja toivottiin mukaan otettavaksi niitd henkil6ita, jotka haluavat vaih-
telua. Henkildille, jotka ovat tyytyvaisia nykyiseen tydéhon, annettaisiin mahdollisuus keskittya siihen.
Mielenkiintoinen huomio haastatteluissa oli, kun vastaajilta pyydettiin kertomaan omasta tehtavaku-
vasta mitd se sisaltda. Moni vastasi, etta tehtdavana on vastata asiakkaiden kysymyksiin. Jotkut vas-
taajista taas kertoivat, etta puheluissa tulisi katsoa asiakkaan kokonaistilannetta ja auttaa hanta

muissakin asioissa. Varsinainen perustehtava nahdaan siis hyvin eri tavoilla.

6.4 Kehittamisehdotukset onnistumisten vahvistamiseen

Empiirisen tutkimuksen mukaan yhteyskeskuksessa vaikutti olevan suhteellisen hyva ilmapiiri, eikd
tassa tutkimuksessa tullut mitdan viitteitd sen heikkoudesta. Rytikangas (2011, 34) mukaan tyopai-
kan positiivisella ilmapiirilld on suuri vaikutus viihtyvyyteen, paatoksentekokykyyn ja luovuuteen. Or-
ganisaation menestys on riippuvainen tasta tekijasta. Esille tulleet kehittamista koskevat asiat ovat
suhteellisen pienia ja tehtavissa olevia. Niihin tarvitaan tahtoa ja koko henkilokunnan osallistamista.
Suurimpana onnistumisen lahteena pidettiin onnistuneita palvelutilanteita ja asiakkailta saatua pa-
lautetta. Kelan yhteyskeskuksen asiakkailta kysytdaan tekstiviestilld ajoittain, miten he kokevat saa-
mansa palvelun. Nama palautteet menevat esimiehille ja palveluneuvajille. Tekstiviestikyselyn lisaksi
asiakkaiden on mahdollista jattaa palautetta Kelan www-sivuilla. Palautteet kasitelldan palautejarjes-
telman kautta ja kategorisoidaan jatkotoimenpiteitd varten. On erittdin tarkead, etta asiakkailta saa-
daan palautteita ja etta niihin reagoidaan mahdollisimman nopeasti. Jatkuvan palautteen kautta jo-
kainen pystyy kehittdmaan omaa tyoéta. Palautteiden kautta voidaan huomata, ettd onnistumisia tu-
lee paivittdin. Kaikista onnistumisista ei saada tietoa, eika niitd mydskadn tunnisteta. Mikali onnistu-

misiin ei kiinnitetd huomiota, havidvat ne ja tydsta voi tulla rutiininomaista.

Tutkimuksen mukaan osaamisen varmistaminen on tdrked osa-alue palveluneuvojan onnistumisessa
omassa tydssd. Osaamisen puute voi aiheuttaa alisuoriutumista. Koulutusten toivottiin tapahtuvan
kouluttajan pitamind mieluummin, kuin tietoutta lukemalla. Henkiléstd resurssien kannalta noin 300
ihmisen kouluttaminen on haasteellista ja aikaa vievaa. Vuoden 2016 aikana Kelalla on otettu kayt-
téon nauhoitetut koulutukset, jossa opiskelija voi katsoa ja kuunnella koulutuksen hanelle tai palve-
lutilanteeseen sopivimpaan aikaan. Vaikka kyseessa on nauhoitettu koulutus, voi koulutuksen jal-
keen esittaa viela kirjallisesti kysymyksia. Nauhoitetut koulutukset ovat vahentaneet huomattavasti
kirjallisen tiedon lukemista, jota monet vieroksuivat tutkimuksessa. Koulutusten tarve palveluneuvo-
jilla on hyvin yksilollistd. Koulutusten tarpeellisuutta seka soveltuvuutta tulisi miettid, milla koulutuk-
sella on lisdarvoa vai onko koulutus pelkdstdan vanhan kertausta tai ehka hyva tietda. Ruokosen
(2009, 109) mukaan koulutuksen tavoite tulisi olla aina muutos toiminnassa. Mikali muutosta ei tule
on koulutus ollut hyddyton, se on voinut olla yleissivistédvaa tai ajanvietetoimintaa. Valilla nain tapah-
tuu myods Kelan yhteyskeskuksessa. Testaamalla koulutukset valtyttdisiin turhiin koulutuksiin osallis-

tumisilta.
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6.5 Esimiehiin ja johtajiin liittyvat kehittamisehdotukset

Kuten todettu jo aikaisemmin esimiehiin oltiin kyselyssa paasaantodisesti tyytyvaisia. Heiltd saatu pa-
lautteen maara kuitenkin vaihtelee. Tutkimuksessa ei selvitetty, mika on sopiva palautteen maara.
Halutun palautteen maara vaihtelee henkildittdin ja sen tarvetta esimiehet voisivat kysella tiimeis-
taan. Kelan yhteyskeskuksessa tulisi sopia yhtendinen linja palautteiden antamisessa, jotta kaikilla
palveluneuvajilla olisi mahdollisuus saada tietty perusmaara palautetta. Sopimalla naista asioista val-
tyttaisiin tilanteilta, jossa palautteen antamatta jattdminen koettaisiin onnistumiseksi. Tama vaatisi
henkiloston kuulemista palautteen tarpeesta ja sen jalkeen esimiesten yhteista sopimista palauttei-

den antamisesta.

Empiirisessa tutkimuksessa kysyttiin esimiesten seka johtajien tukea onnistumiseen tydssa. Kum-
mastakin erikseen. Johdon rooli jai vastausten perusteella etdiseksi. Johdolta odotetaan enemman
viesteja, palautteita ja lasndoloa. Haastateltavien oli hankala 16ytad asioita, joiden kautta johto vai-
kuttaa onnistumiseen. Johto lahettaa viikoittain viikkoviestin ja kay ainakin kerran vuodessa jokaisel-
la paikkakunnalla. Tama ei ndiden vastausten perusteella ole riittdva maara. Viikkoviesti on ehka
hieman vanhanaikainen tapa olla yhteydessa henkiléstoon. Arjessa huomaa, kuinka ndma viestit
jaavat monesti lukematta. Hakalan (2012, 114) mukaan johtaminen ei voi tapahtua sahkopostilla ja
etatyéna. Johtamisessa on oltava persoona mukana ja johtajan on oltava porukan keskella. Mikali
toimitaan keskion ulkopuolelta, on johdon vaikea jalkauttaa strategioita ja visiota. Mikdaan oppikirja
tai teoria ei kuitenkaan ole soveltuva kaikkiin kdytdannon tilanteisiin. Johdolta toivotaan lahentymista
palveluneuvojien tydéhon. Yksi mahdollisuus viikkoviestien sijasta olisi Iahettda nauhoitettuja video-
viesteja, jotka on viime aikoina koettu hyvaksi koulutuksissa. Nain asioille tulisi nimien lisaksi kasvot
ja se olisi yksi askel lahestymiselle kohti henkilostda. Johdon on hankala olla 1&sna viidella eri paik-
kakunnalla omien tehtdviensa lisdksi. Yhteyskeskuksessa tulisi olla kommunikointikanava, jossa joh-
don kanssa voi keskustella tydhon liittyvista asioista. Nain toiminnassa olisi enemman vuorovaikutus-
ta, johto saisi avaimia omaan tydhonsa ja palveluneuvojat kokisivat, ettd heita kuunnellaan ja arvos-

tetaan.

Tavoitteiden ei tulisi olla monimutkaisia, vaan sellaisia, jotka on helppo muistaa. Tutkimuksesta kavi
selville, etta tavoitteita pidettiin ristiriitaisina. Puheluiden laajentaminen koetaan pidentdvan puhelui-
ta, joka taas heikentad mahdollisuutta pdastd maarallisiin tavoitteisiin. Vastaajien mukaan maaralli-
siin tavoitteisiin yleensa pdastdan. Toisaalta samaan aikaan kerrottiin, etta laatutavoitteista joudu-
taan peraantymaan, jotta maaralliset tavoitteet saavutetaan. Nain toimimalla saavutetaan toinen ta-
voite, joka on helpommin todennettavissa jarjestelmistd. Alunperin naita tavoitteita ole tarkoitettu
kumoamaan toisiaan. Niiden avaaminen ja selventaminen sekd esimiehille, ettd palveluneuvojille olisi
kuitenkin ehdottoman térkeda, ettei tallaista ristiriitaista vaikutelmaa jdisi kenellekaan. Yksi vaihto-
ehto olisi miettiad tavoitteet kokonaan uusiksi. Esimerkiksi asettamalla tavoitteeksi paivittdinen tai vii-
kottainen asiakapalveluaika, mahdollistaisi se laatu- etta maaratavoitteiden toteutumisen. Tavoitteet
kaydaan jokaisen kanssa lapi vahintadn vuosittain. Esimiehet seka palveluneuvojat tarvitsevat ohjei-
ta miten ndma tavoitteet saavutetaan kaytdnndssd. Tdssa tulisi olla rooli palveluneuvaijilla, asiantun-

tijoilla, esimiehilla ja johdolla.
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Toinen kehittdmisehdotus tavoitteita koskien liittyy henkildkunnan osallistumiseen niistd paatettdes-
sa. Tutkimuksen mukaan johdon koetaan paattdvan tavoitteista. Whitmore (2009) on kuvannut mita
vaikuttaminen tarkoittaa yhdessa lauseessa: "When I want to, I perform better than when I have to.
I want to for me, I have to for you. Self-motivation is a matter of choise”. Tama kuvaa hyvin omaa
tahtoa tavoitteisiin padsemiseen, verrattuna siihen, ettd joku muu tahtoo sita. Yhteyskeskuksen ta-
voitteet johdetaan koko Kelan strategisista tavoitteista. Yksi mahdollisuus olisi antaa isompi rooli
palveluneuvojille omien tavoitteiden luomiseen. Nain vaikuttamisen tunne omaan tydhon lisaantyisi
ja jokainen saisi itselleen tavoitteet, jotka motivoivat. Tarvittaessa esimies voi valmentavalla esimies-
tyolla ohjata keskusteluissa tavoitteita siten, ettd ne motivoivat tyéntekijaa ja samalla tuovat tyénan-
tajalle halutun panoksen. Kolmantena tavoitteisiin liittyvdana kehittdmisehdotuksena on tavoitteiden
maaran vahentaminen ja yksinkertaistaminen. Tavoitteita tulisi olla yhdesta kolmeen kappaletta.
Hahmotetaanko jokapdivaisessa tytssa kaikki ne tavoitteet, jotka on asetettu palveluneuvojille. Vai

voisiko niitd jotenkin yksinkertaistaa ja samalla myds vahentaa.

6.6 Motivaation kohdistuvat kehittamisehdotukset

Vastaajista kolmasosa koki palveluneuvojan tehtavan haasteellisena ja mielenkiintoisena. Loput na-
kivat tyén yksipuolisena ja toivoivat siihen vaihtelua. Tyontekijat, jotka eivat saa riittdvan nopeasti
mielenkiintoista ja haasteellista ty6td, eivatkd mydskaan kasvupolkuja irtisanoutuvat helpommin.
Lama (2006, 77-78) mukaan haastava ty6 voi piristad, edistaa kehitysta ja luovuutta, kun taas ru-
tiinitehtavissa, joissa ei ole haastetta on vaarana pysahtyneisyys. Yhteyskeskuksessa ollaan hyvin
tietoisia monipuolistamisen tarpeesta ja viime aikoina on saatu monia uusia tehtavia, joiden kautta
tyod on tullut monipuolisemmaksi. Uusina tehtavina on vuoden 2016 aikana tullut palautekasittely se-
ka Chatin kautta tapahtuva asiakaspalvelu. Lisaksi aikaisemmin tehtaviin tulivat Facebook:n ja Kelan
kotisivujen kautta tapahtuva asiakaspalvelu. Nama tehtdvat ovat olleet erittdin tarkeita tyon vaihte-
levuuden ja monipuolistamisen kannalta. Tarkein syy uusien palvelukanavien avaamiseen on ollut
tahto palvella asiakkaita entistd paremmin. Muutoksen syy ei ole ollut palveluneuvojien monipuoli-
sempi tyd. Kuitenkin monipuolistaminen ja haasteiden tarjoaminen on erittdin tarkea asia henkilds-
ton motivaation ja sitoutumisen kannalta. Yhteyskeskuksessa on paljon ihmisid, jotka haluavat olla
mukana kokeilemassa uusia asioita. Joukossa on my®ds niitd, jotka eivat halua olla eturintamassa
uudistuksissa. Tulevaisuutta ajatellen olisi hyva, etta mahdollisia lisdtehtdvia jaettaessa ja kokeilta-

essa otettaisiin huomioon jokaisen palveluneuvojan toiveita.

Vaikka eri palvelukanavien avaaminen tehddan asiakkaiden tarpeista l&htoisin, tulisi mukana suun-
nittelussa pitaa palveluneuvojien tyén monipuolistaminen. Nama uudet tavat palvella asiakasta tuo-
vat oivan mahdollisuuden palveluneuvojien tehtavien kehittdmiseen. Ylla mainittujen vaihtelua tuo-
vien tehtavien lisdksi tulisi keskustella siita, miten olisi mahdollista tarjota Kelan sisdisia urapolkuja.
Myds etdtydn tekemisesta voisi henkildkunnalta kysya mielipiteita ja ajatuksia, miten se saataisiin
toimivaksi kokonaisuudeksi ja olisiko se mahdollista asiakaspalvelussa. Kelassa monia tehtdvia oh-

jaavat lait ja sdadokset. Kelassa on kuitenkin paljon sellaisia asioista, joita se voi itse organisaationa



50 (59)

paattaa. Uusia asioita valmistellaan ja pohditaan valilla hyvinkin pitkdan. Voisiko Kelassa ja yhteys-
keskuksessa ottaa riskeja enemman onnistumisen eteen ja valilld epdaonnistuakin? Kuten teoriaosuu-
dessa jo kasiteltiin onnistumiset vaativat epdaonnistumisia, joiden kautta voidaan oppia ja kehittaa
toimintaa. Kelassa on vuosien varrella opittu siihen, etta virheita ei saa tehda. Tasta virheettomyy-

den maailmasta tulisi padsta pois.

Tyon haasteellisuuteen liittyy, voiko ty6hon vaikuttaa. Kelalla on toimenkuvia, joihin kuuluu vastuuta
kehittdmisestd. Naitd tehtdvid on kuitenkin vain marginaalinen maara koko henkilostén maarasta.
Tama tarkoittaa sita, ettd pieni osa padsee vaikuttamaan suurimman osan henkiléstén tapaan tehda
toita. On hyva, etta kokonaisvastuu kehittamisesta on pienella ryhmalld, kuitenkin koko henkiléstén
tulisi padsta mukaan kehittdmaan ja vaikuttamaan omaan tyéhonsa. Joskus toissa kuulee lauseen
"jokainen on tiennyt mita tehtavaa on tullut tekemaan”. Tama ajattelutapa on varmasti tuttua mei-
dan vanhemmille, mutta nykyaikana se on vanhanaikaista. Monessa asiassa paadyttaisiin erilaisiin
tuloksiin, jos mukaan olisi otettu henkildston mielipiteita ja ajatuksia. Nykyisin organisaatiot eivat voi
menestyd, ilman henkildston tietotaitoa. Kun henkilostd padsee olemaan mukana vaikuttamassa, ko-
kee se tyytyvaisyytta, joka taas korreloi asiakastyytyvaisyyden kanssa. Eli mitd tyytyvadisempia tyon-
tekijat ovat, sita tyytyvadisempia ovat myds asiakkaat. Talla on vaikutusta koko organisaation menes-
tymiseen ja onnistumiseen. Edelld mainittuihin asioihin esimiehet ja johtajat tarvitsevat kykya kuulla
ja ottaa vastaan ohjeita muilta tyontekijoilta myds niiltd, joiden tehtdavaan ei valttdmatta kuulu kehit-
taminen tai ideointi. Haastan talla ajatuksella yhteyskeskuksen johtajia ja esimiehid kuuntelemaan ja
ottamaan henkiloston ajatuksia mukaan paivittdiseen tydskentelyyn ja sen suunnitteluun. Tallda mal-
lilla jokainen saisi ty6hdonsa enemman sisaltda ja onnistumisen kokemuksia, mika tarkeintd Kelan yh-
teyskeskuksessa olisi yli 300 aktiivista toiminnan kehittdjaa. Nain saisimme paljon enemman ja no-

peammin tuloksia ja samalla parempaa asiakaspalvelua.

Kehittdmisehdotusten lapivieminen vaatii aikaa ja yhteisty6ta linjalla palveluneuvoja — lahiesimies —
johto. Tama tutkimuksen kautta tuli vahvasti esiin se, ettd nykyajan organisaatio ei toimi vanhan pe-
rinteisen toimintakaavan mukaan. Nykyisin tarvitaan osallistamista, mielipiteiden mahdollistamista ja
oikeaa asennetta siihen, ettd jokaisen ajatuksia kuunnellaan ja otetaan huomioon kehitettdessa or-
ganisaatiota kohti tulevaisuuden haasteita. Taman asenteen muuttamisessa on paljon t6itd monessa

organisaatiossa, niin myds Kelalla.
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7 POHDINTA

Taman opinndytetyon tavoitteena oli I6ytaa haastatteluiden kautta, mitka tekijat vaikuttavat Kelan
palveluneuvojien onnistumiseen ja mitd he tarkoittavat onnistumisella. Lisaksi tavoitteena oli tuoda
Kelan yhteyskeskukselle kehittamisehdotuksia, valmennustydkaluja esimiehille seka lisatietoa siita,
miten onnistumisia pystyttdisiin vahvistamaan ja lisadmaan. Haastatteluiden kautta saatiin vastauk-
sia, mista asioista palveluneuvojat kokevat onnistumisen tunteita ja mitka tekijat siihen vaikuttavat.

Tutkimustulosten ja teorian kautta on esitetty kehittamisehdotuksia.

Yksi tarkea tavoite opinndytety6lla oli kehittda omaa osaamistani esimiestehtavissa. Ennen opinnady-
tetyon aloittamista ajattelin aiheen olevan yksinkertainen. Olin yllattynyt miten paljon opin uutta lu-
kiessani taustakirjallisuutta tdman prosessin aikana. Ndma oppimani uudet asiat herattivat ajatuksia

ja mielenkiintoa aihetta kohtaan. Haastatteluita tehdessa huomasin niiden tehokuuden tiedonhankin

taan tydyhteisosta. Haastatteluita kdyttamalla olisi mahdollisuus kehittda organisaation toimintaa

hieman kevyemmin kuin lopputydn kautta. Keskustelemalla enemman tiimildisten kanssa erilaisista
asioista saa hyvin kokonaiskuvan siitd missa mennaan. Kaiken kaikkiaan téman tutkimuksen loppu-
tulos ei ollut ennalta arvattavissa, vaan oli opettavainen matka ja toi uusia ndkemyksia onnistumi-

seen.

Teemahaastatteluja en ollut aikaisemmin tehnyt. Kokemattomuuden huomasi siing, ettd ensimmai-
sissd haastatteluissa keskityin enemman apukysymyksiin, kuin itse keskusteluun. Kuitenkin alun jal-
keen haastatteluista tuli enemman keskustelun muotoisia, opin tarkentamaan vastauksia saaden
niista enemman irti yksityiskohtia. Haastatteluita tehdessani huomasin, ettd johdattelin haastatelta-
vaa. Nain tapahtui vain pari kertaa enka kokenut, ettd silla olisi ollut vaikutusta tutkimuksen luotet-
tavuuden kannalta. Kokemukseni esimiestehtdvista helpotti avoimen ilmapiirin luontia haastatteluti-
lanteissa. Haastattelut etenivat hyvassa vuorovaikutuksessa ja keskusteluiden ilmapiiri oli hyva.
Haastattelun jalkeen kysyin mielipidetta tehdysta haastattelusta ja kysymyksistd, nain pystyin paran-
tamaan haastattelutekniikkaa jokaisen haastattelun jalkeen. Haastattelukertojen lisdantyessa huo-

masin, ettd haastattelutekniikkani kehittyi.

7.1 Onnistumisen kiertokulku

Tdssa tydssa oli mielenkiintoista huomata, miten suuri merkitys onnistumiseen tydssa on tavoitteilla,
palautteilla, tydyhteisoélld, tyonmerkityksellisyydelld ja mahdollisuudella vaikuttaa. Tassa opinnayte-
tyossa perehdyttiin osaan onnistumiseen vaikuttavista tekijoistd, kattavan listauksen tekeminen olisi
ollut mahdoton tehtava. Onnistumiseen vaikuttavissa asioissa on ihmisilla yksil6llisid eroja. Tassa
tahan opinnaytety6hdn tehty. Valmennustydkaluna voidaan ajatella toimivan tietoa, joka opinnadyte-
tyon kautta tulee onnistumisesta. Hieman myhemmin esitdn kaavion, josta voidaan nahda missa
kaikessa organisaation tulee onnistua, jotta se saisi tyytyvaisen asiakkaan. Téma kaavio voidaan

ndhdd myos tydkaluna. Kappaleessa 6 olevia kehittamisehdotuksia voidaan pitda pohjana sille, etta
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niista voitaisiin esimiesten, johdon ja koko henkiléstén avulla tehda tydkaluja onnistumisten valmen-

tamiseen. Niiden kautta on mahdollisuus paasta positiiviseen kierteeseen.

Tutkimuksen tekemisen aikana luin monta erilaista kirjaa onnistumisista, epdonnistumisista, moti-
vaatiosta ja muista onnistumiseen vaikuttavista asioista. Perehdyttyani kokonaisuuteen tulin vakuut-
tuneeksi siita, etta nailla kaikilla tekijoilla on vaikutusta toisiinsa. Jos yksi asia toimii hyvin mahdollis-
taa se toisen elementin toteutumisen, kun taas yhden elementin ollessa hukassa voi se estada muita
toteutumasta. Alla olevaan kuvaan olen pyrkinyt avaamaan eri tekijoiden vaikutusta onnistumiseen.
Onnistuminen tydssa on monen eri tekijan summa. Jarjestys eri vaiheiden voi valilla muuttua ja olla
eri ihmisilla eri kohdissa. Mitd paremmin kolmion alareunassa olevissa asioissa onnistutaan, sita pa-
rempi on tulos ja sita myota myds asiakkaiden tyytyvdisyys saatuun palveluun. Samalla tama kuvio
tiivistaa koko taman tutkimuksen viitekehyksen ja tekijat, joilla on vaikutusta palveluneuvojan onnis-

tumiseen ja myds kaikkien tydntekijdiden onnistumiseen.

TYYTYVAINEN ASIAKAS

Tulos

TyOyhteisttaidot

Terveys %

Kehittymismahdollisuudet

Sitoutuminen

Motivaatio

Flow-tila

Tyonilo

Osaamisen kehittaminen

— L _J _J __J

Asenne

Esimiestyo

Kuva 14. Onnistuminen tydssa. (Sahiman 2016.)

Onnistumalla kuvassa olevissa asioissa koko organisaation toiminta vahvistuu. Onnistumisten kautta
my0s asiakkaat saavat parempaa palvelua. Kun tama kiertokulku saadaan pyorimdan yha uudestaan
ja uudestaan, tulee siitd organisaatiolle toimintamalli, jota voidaan kehittda prosessimaisesti. Mikali
palveluneuvoja kokee epaonnistuvan jossakin kolmion kohdassa tai siind on haasteita, voi silla olla
vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Talldin tama kohta tulisi avata ja miettia, miten haasteessa paas-
taan eteenpdin. Miten mahdollisesta epdonnistumisesta menndan eteenpadin ja saadaan se kdaannet-
tya onnistumiseksi. Tahan ei I6ydy yhta oikeaa vastausta tai polkua. Tosi asia on kuitenkin se, etta
nuo edelld mainitut asiat eivat tule itsestdan, vaan niiden eteen on tehtdva toita. Ne vaativat johdon

lisaksi koko henkilokunnan osallistumista ja yhteen hiileen puhaltamista. Ilman koko henkildstén
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mukaan ottamista ei talle tekemiselld saada pohjaa ja sita kautta sitoutumista. Osallistaminen tydyh-
teison asioissa tuo koko henkilékunnalle mahdollisuuden kokea onnistumisia ja tunnetta siitd, etta

jokainen voi vaikuttaa omaan tydhoénsa.

Tutkimustyo6ta aloittaessani ei aiheeseen liittyen 16ytynyt muita tutkimuksia. Palattuani opintovapaal-
ta toihin, 16ysin opinnaytetytn, joka myds oli tehty Kelalle. Téma opinndytety6 oli valmistunut kesan
2016 aikana. Tassa opinnadytetydssa tutkittiin, miten onnistumiset vaikuttavat tyéniloon. Lisaksi
opinndytetydssa oli keskitytty enemman siihen mika vaikutus on palautteella, kannustamisella ja
palkitsemisella onnistumiseen. Teoriapohjassa kasitelldan osittain samoja aihepiireja, mutta varsinai-
nen opinndytetyd ei kuitenkaan ole samasta aiheesta. (Aho, 2016). Omassa opinndytetydssa en
kayttdnyt Ahon opinnaytetyota viitekehyksessa, koska oma lopputyoni oli lahes lopullisessa muodos-
saan. Mikali kuitenkin olisin jo opinnaytety6ta aloittaessani tiennyt toisesta opinnaytetydsta olisin
ehka voinut tehda tyon esimieshaastatteluna. Positiivisena asiana nden tassa, etta nyt Kelalle on
tehty kaksi opinndytety6ta onnistumisesta, joista kummastakin voi olla hyotya toimintaa kehitettdes-

sd.

Jatkotutkimuksen aiheena tédman opinndytetyon jalkeen nadkisin tutkimuksen siitd, miten esimiehet
ndkevat onnistumiset ja mitd onnistuminen heidan mielestaan tarkoittaa palveluneuvojan tydssa ja
omassa esimiestydssdan. Kohtaavatko taman tutkimuksen tulokset ja johtopaatokset esimiesten vas-

taavien ajatusten kanssa.

Lopuksi voin todeta, etta onnistumisella ja sen tunteella omassa tydssa on erittdin suuri vaikutus ko-
ko tydyhteison toimintaan. Onnistumisten mahdollistamiseen tulisi laittaa yhd enemman panostusta

organisaation puolelta, vain nain voidaan oppia onnistumaan. Koin itse onnistumisia tdman opinnay-
tetyon kautta. Sain sen kautta paljon uusia nakékulmia itselleni ja mahdollisesti my6s lukijoille. Li-

saksi koin onnistumisen tunteita siitd, ettd tama noin 8 kuukauden prosessi tuli paatokseen.
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LIITE 1: SAATEKIRIE

Saate palveluneuvoijille

Hei,

Opiskelen Savonia — Ammattikorkeakoulussa liiketalouden ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa.
Teen tutkintoon liittyen opinnaytety6ta, jonka aiheena on Onnistuminen palveluneuvojan tydssa, Ke-
lan yhteyskeskuksessa. Osana lopputy6hon kuuluu haastattelu, johon pyydan sinua ja muutamia
muita osallistumaan. Tavoitteenani on selvittda mitka tekijat vaikuttavat onnistumiseen tydssa ja mi-
ta onnistuminen on. Haastattelussa on kolme teemaa: Omaan onnistumiseen vaikuttavat tekijat,
esimiehen tuki onnistumisessa ja oma motivaatio. Haastattelussa esille tulevien asioiden kautta on

tarkoitus tuottaa kehittamisehdotuksia Kelan yhteyskeskukselle.

Haastattelut kdydaan keskustelemalla Skypen kautta toukokuun aikana. Haastatteluun voi osallistua
tyoajalla ja siita ilmoitetaan esimiehellesi. Aikaa keskusteluun kannattaa varata noin tunti. Kaikki
haastattelut nauhoitetaan. Haastattelut ovat luottamuksellisia, eika lopputydsta voida tunnistaa

haastateltavien nimia tai vastauksia.
Jokaisen haastateltavan henkilon vastaukset ovat tdrkeita, osallistuminen on kuitenkin vapaaehtois-
ta. Vastausten avulla voit olla mukana kehittdmassa yhteyskeskuksen toimintaa henkiloston néko-

kulmasta katsoen.

Kiitos!
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LIITE 2: KYSELYLOMAKE
Nimi, paikkakunta ja kuinka kauan olet tydoskennellyt nykyisessa tehtavassa?
1. Kuvaile oma tehtdvasi Kelalla?
2. Mitd onnistuminen sinulle merkitsee ja mitd se tarkoittaa palveluneuvojan tehtavdssa? (lammit-
telykysymys)
Omaan onnistumiseen vaikuttavat tekijat
Mista tiedat, etta olet onnistunut omassa tydssasi?

Miten koet onnistuneesi tydssasi?

Mitd mielestasi onnistuneeseen tydsuoritukseen kuuluu palveluneuvojan tehtdvassa?

o v AW

Miten usein koet onnistumisen tunteita tydssasi? (paivittdin, kerran viikossa, kuukausittain tai

harvemmin)?

N

Mitka asiat/tekijat vaikuttavat siihen, ettad voit onnistua tydssasi?
Mitka asiat estavat tai vaikeuttavat onnistumista?

9. Mita naille asioille tulisi tehda?

Esimiehen / Johdon tuki onnistumiseen

8. Millaista tukea saat onnistumiseen esimieheltasi/johdolta?
9. Millaista tukea kaipaat esimieheltd/johdolta?

10. Milla tavoin tydllesi asetetut tavoitteet tukevat onnistumista?

Oma motivaatio

11. Mitka asiat motivoivat sinua palveluneuvojan tydssasi
12. Miten oma onnistuminen ja esimiehen tuki vaikuttavat omaan motivaatioosi?
13. Mita pitdisi tapahtua, etta sinun motivaatio voisi nousta vield nykyisesta tilanteesta?

14. Onko jotakin muuta aiheeseen liittyvaa, mitd haluaisit tuoda haastatteluun lisatiedoksi?



