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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, millaisia kokemuksia tyontekijoilla on sosiaali-
sessa mediassa tehtavan asiakaspalvelutyon vaikutuksista tyohyvinvointiin ja tyossa jaksami-
seen. Tama toimii sosiaalialan lopputyona, silla sosionomina voi esimerkiksi toimia tyonohjaa-
jana, jolloin on tarkeaa tiedostaa hyvinvointi ja jaksaminen tyoyhteisossa. Sosionomin olisi
muutenkin tarkeaa tiedostaa tyohyvinvointiin vaikuttavia tekijoita. Toimeksiantajana on yri-
tys, joka on suuri toimija alallaan. Yritys esiintyy nimettomana opinnaytetyon sensitiivisen
aiheen takia.

Aiempaa tutkimusta ei olla aiheesta juurikaan tehty. Teoriaosuudessa kasittelen stereotypioi-
ta, henkilohavainnointia, attribuutiota, sosiaalista mediaa ja erityisesti sen negatiivisia puo-
lia, lahipiirin ja tyoyhteison vaikutusta tyossa jaksamiseen ja -viihtymiseen, tyohyvinvointia,
stressia seka tunteiden syntya ja niiden kasittelya. Nama aiheet liittyvat osaltaan asiakaspal-
velutyohon ja osittain tyohyvinvointiin ja jaksamiseen.

Opinnaytetyo toteutettiin paaosin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena, mutta
kyselylomakkeessa on myos laadullisia kysymyksia. Tutkimusta varten luotiin kyselylomake,
jossa oli 5 vastaajan taustaa ja nykytilannetta kartoittavaa lammittelykysymysta seka 27 tut-
kimuskysymyksen kannalta enemman olennaista kysymysta. Tutkimuskysymykseni "millaisia
kokemuksia tyontekijoilla on sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakaspalvelutyon vaikutuksista
tyohyvinvointiin ja tyossa jaksamiseen” on pilkottu kolmeen paateemaan, joiden avulla loin
lopullisen kyselylomakkeen - yhteison tuki, tyosta syntyvat tunteet ja niiden vaikutukset yksi-
loon seka anonymiteetti.

Tutkimuksesta selvisi, etta sosiaalisessa mediassa tehtava asiakaspalvelutyo on kuormittavaa.
Tyossa on monia riskitekijoita hyvinvoinnin vaarantamiseen. Negatiivisia kommentteja suurin
osa tyontekijoista kokee paivittain, kun taas positiivisia viikoittain. Erityisesti negatiivisia
viesteja ja kommentteja jaadaan miettimaan jopa vapaa-aikana. Tutkittavassa tyoyhteisossa
kollegoiden tuki nousee korkeaan rooliin hyvinvoinnin vahvistamisessa. Myos esimiehilta saa
tarvittaessa tukea.

Yrityksen kehittamistarpeeksi nousee vahvasti sisaisen viestinnan parantaminen, joka on myos

nostettu yrityksen strategiaan vuodelle 2019. Tyontekijat toivovat etukateistietoa sosiaali-
seen mediaan julkaistavista paivityksista seka mahdollisuutta osallistua julkaisujen ideointiin.

Asiasanat: Sosiaalinen media, tyohyvinvointi, tyossa jaksaminen, tunteet, asiakaspalvelu
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The purpose of this thesis was to establish how customer service work through social media
affects the health of customer service representatives. The thesis was commissioned by a
large company in its field of industry. Due to the sensitivity of the subject on the thesis, the
name and industry will be kept secret.

There was no previous research to be found on this topic. The theoretical framework for this
thesis includes stereotypes, attributions, social media and especially the negative sides of
social media: how your inner circle and co-workers affect your health, stress management
and how to handle feelings.

The thesis was conducted using quantitative research methods. A questionnaire, that includ-
ed 5 general questions about the workers and 27 questions based on the actual research prob-
lem, was sent to the customer service representatives. The questionnaire included a list of
feelings, which was integrated through dialectical behavior therapy. The research problem
was divided into three themes: the support of the community, which feelings are brought up
from work and how they affect you and anonymity.

The responses showed that there are some health threatening issues in customer service work
within social media. Most of the workers witnessed negative comments and posts on a daily
basis. Whereas, positive comments were only witnessed weekly. The negative comments,
especially, stayed in the workers minds even in their free time. However, the support from
co-workers has an empowering effect on health.

Based on the results it was suggested that the company should concentrate on their intra-
corporate communications. Luckily it is one of the goals in the company’s strategy for the
2019. The workers wished they would receive a summary of the posts the company is going to
post on social media in advance. They also wished to be included in the planning process of
the company’s posts to social media.

Keywords: Social media, well-being at work, coping with workload, feelings, customer service
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni kirjoitin tyontekijoiden kokemuksista sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakas-
palvelun vaikutuksista tyohyvinvointiin. Aihe on itselleni tuttu ja merkityksellinen, silla olen
tehnyt asiakaspalvelutyota sosiaalisessa mediassa ja nahnyt tyon positiivisia ja negatiivisia
puolia. Sosiaalialalla tyoskentelyn lisaksi itseani kiinnostaa markkinointi- ja viestinta, erityi-

sesti sosiaalinen media ja sen lukuisat vaikuttamismahdollisuudet.

Mediassa nousi kesan 2018 lopulla esiin sosiaalisen median paineiden vaikutus poliitikkoihin ja
julkisuuden henkiloihin. Naiden seurauksena toimeksiantajalla herasi huoli omien sosiaalisessa
mediassa tehtavan asiakaspalvelutyon tyontekijoiden hyvinvoinnista. Sosiaalialaan liittyy
olennaisesti hyvinvointikysymykset myoskin tyoyhteisoissa, joten nain tassa mahdollisuuteni

tehda opinnaytetyoni.

Muita samankaltaisia tutkimuksia kuin mita opinnaytetyossani teen, koskien sosiaalisessa me-
diassa tyota tekevan tyontekijan hyvinvointia, ei viela loydy valmiina. Syy lienee siina, etta
sosiaalisessa mediassa tehtava asiakaspalvelutyo tai ylipaataan yritysten nakyminen sosiaali-

sessa mediassa on suhteellisen uusi ilmio. Tein itse aiheesta maarallisen tutkimuksen.

Lahteina kaytin psykologian kirjoja, teoksia vuorovaikutuksesta seka dialektisen kayttaytymis-
terapian tyokirjaa. Olen myos haastatellut kahta tyontekijaa ja osallistunut yrityksessa tiedo-
tustilaisuuksiin, joissa sain oleellista tietoa opinnaytetyotani varten yrityksen tulevasta stra-

tegiasta. Psykologian kirjoista loytyi paljon tietoa vuorovaikuttamisesta, ihmissuhteista, ihmi-
sen kayttaytymismalleista, stressista seka omista voimavaroista. Nama rinnastan tyoyhteisoon
ja siella toimimiseen, asiakaskontakteihin seka tyontekijan hyvinvointiin. Dialektisen kayttay-
tymisterapian tyokirjasta hyodynsin tietoa tunteista. Tunteet voi rinnastaa hyvinvointiin, silla

tunteet vaikuttavat ihmisen hyvinvointiin. Tunteet vaikuttavat vahvasti ihmisen kaytokseen.

Opinnaytetyossani esittelen aluksi, millaista teoriaa loytyy koskien sosiaalista mediaa, tyoyh-
teisoa, tyossa jaksamista, tyohyvinvointia, tunteita, attribuutiota seka viestintaa. Taman
jalkeen esittelen lyhyesti yrityksen, jolle opinnaytetyon teen. Seuraavaksi kerron luomastani
kyselylomakkeesta ja perustelen siihen liittyvia valintoja. Sitten siirryn tutkimustuloksiin,
joiden jalkeen tulee viela pohdintaosuus sisaltaen aiheina eettisyyden ja luotettavuuden,
kyselylomakkeen arvioinnin, johtopaatokset seka kehittamiskohteet. Itse kyselylomake sellai-

senaan loytyy liitteista liitteena 1.

Opinnaytetyota tehdessani opin priorisoinnin jalon taidon. Taman opinnaytetyon ensisijainen
tarkoitus on antaa tyoelaman kumppanille mahdollisimman kattava, realistinen ja asiallinen

tieto tutkimustuloksista ja kehittamiskohteista.



2 Asiakaspalvelutyon monet puolet

Jaottelen teoriaosuuden kahteen kokonaisuuteen; asiakaspalvelutyo sosiaalisessa mediassa
seka tyontekijan hyvinvointi ja jaksaminen. Asiakaspalvelutyo sosiaalisessa mediassa rakentuu
opinnaytetyossani kasitteista stereotypiat, henkilohavainnointi ja attribuutiot seka sosiaalinen
media ja erityisesti sen negatiiviset vaikutukset. Tyontekijan hyvinvoinnin ja jaksamisen alle

liitan kasitteet lahipiiri ja tyoyhteiso, stressi ja omat voimavarat seka tunteet.
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Kuvio 1 Teoriaosuuden sisallon jaottelu - asiakaspalvelu sosiaalisessa mediassa seka tyonteki-

jan hyvinvointi ja jaksaminen

Opinnaytetyoni avainsanat ovat: sosiaalinen media, tyohyvinvointi, tyossa jaksaminen, tun-
teet ja asiakaspalvelu. Teoriaosuudessa kasittelen aluksi tyossajaksamista, viihtyvyytta, tyo-
hyvinvointia seka kollegoiden ja esimiehen vaikutusta naihin. Kerron myos tunteista. Taman
jalkeen jatkan ihmisten luokittelun, stereotypioiden ja ennakkoluulojen kasittelylla, minka
jalkeen siirryn havainnointiin ja attribuutioihin. Lopuksi syvennyn sosiaalisen median nykyti-

laan.

Hyvinvointi jaetaan kolmeen osa-alueeseen: fyysiseen, psyykkiseen ja sosiaaliseen hyvinvoin-

tiin (World Health Organization 2018). Opinnaytetydssani keskityn psyykkisen ja sosiaalisen



hyvinvoinnin eri osa-alueisiin, silla on todennakoisempaa, etta sosiaalisen median kautta teh-

tava asiakaspalvelutyo vaikuttaa naihin kuin fyysisen hyvinvoinnin eri osa-alueisiin.

World Health Organizationin (2014) eli WHO:n mukaan psyykkinen hyvinvointi, heidan perus-
tamisen yhteydessa tehdyssa maaritelmassa, tarkoittaa samaa kuin mielenterveys. Termia on
haluttu kayttaa, jotta maaritelmassa termia ei tulkittaisi pelkastaan negatiivisena, vaan ym-
marrettaisiin psyykkisen hyvinvoinnin koostuvan positiivisista ja negatiivisista tekijoista.
(World Health Organization 2014.) Study.comin mukaan psyykkinen terveys koostuu emotio-
naalisesta terveydesta, kayttaytymisesta seka sosiaalisuudesta (Study.com 2018). Opinnayte-
tyon teoriaosuudessa tunteet, stressi, omat voimavarat seka attribuutiot kuuluvat psyykkisen

hyvinvoinnin osa-alueisiin.

Econation (2018) kirjoittaa sosiaalisen hyvinvoinnin tarkoittavan, etta ihmisella on laheisia ja
luotettavia ihmissuhteita, sosiaalinen tasapaino seka rauha. Sosiaalisella tasapainolla tarkoi-
tetaan roolia ja statusta yhteiskunnassa. (Econation 2018.) Sosiaalisen hyvinvoinnin osa-
alueisiin opinnaytetyoni teoriaosuudessa liitan kollegoiden ja esimiehen vaikutukset tyossa
jaksamiseen ja tyohyvinvointiin, ihmisten luokittelun, stereotypiat ja ennakkoluulot seka ha-

vainnoinnin.

2.1 Lahipiirin ja tyoyhteison vaikutus tyossa jaksamiseen ja -viihtymiseen

Lahipiiri on yksilolle tunnetasolla merkityksellisin ryhma. Siihen kuuluu niin perhetta kuin
ystavia. Ystavapiiri eroaa jonkin verran perheesta silla ystavat voi itse valita ja he ovat taval-
lisimmin saman ikaisia. Ystavilta opitaan sellaisia sosiaalisia taitoja, joita omat vanhemmat ei
voi opettaa. (Vilkko-Riihela & Laine 2008, 120 - 121.)

Ihminen kokee attraktiota - myonteisten tunteiden varittamaa vetovoimaa - lahipiiriaan ja
siina olevia ihmisia kohtaan. Myonteiseen vuorovaikutukseen kuuluu osapuolille toisilleen
osoittama hyvaksyminen ja kunnioitus. Tama luo yhteenkuuluvuuden tunnetta. Myos kokemus
tuttuudesta on osa myonteista vuorovaikutusta. Toistuvat vuorovaikutustilanteet lisaavat
tuttuutta ja syventavat osapuolten valista ymmarrysta. (Ahokas ym. 2008, 126.) Tyoyhteisois-
sa tulisi perusoletuksena olla myonteista vuorovaikuttamista, jotta kollegat ymmartaisivat

toisiaan paremmin ja vahintaankin tulisivat toimeen keskenaan.

Oikeudenmukainen ja johtaja pystyy omalta osaltaan vaikuttamaan tyOoyhteisoon. Tyoyhteison
jasenille on merkityksellisempaa kokea yhteison menettelytapojen olevan oikeudenmukaisia
kuin itse lopputuloksen oikeudenmukaisuus. Oikeudenmukainen vuorovaikutus toteutuu, kun
paatostenteon perustelut esitellaan selkeasti ja kohtelu on kunnioittavaa. Organisaatioon
luotetaan enemman, kun tyontekijat kokevat kohtelunsa tyopaikalla oikeudenmukaisena.

(Ahokas, Ferchen, Hankonen, Lautso ja Pyysiainen 2008, 154.)



Hyva tyoyhteiso vaikuttaa huomattavasti henkilokohtaiseen kykyyn hallita stressia. Arvostus,
onnistuminen, valittaminen, huolenpito, hauskuus ja huumori antavat myonteisia tunnekoke-
muksia ja luovat tyoyhteisossa yhteenkuuluvuuden tunnetta. lhminen tarvitsee toista ihmista
voidakseen yllapitaa myonteisia tunnetiloja. Ihmiselle on tarkeaa tietaa, etta joku seisoo
hanen sanojensa takana ja edustaa hanta ja lisaksi ihminen kaipaa muiden kannustusta. On
myos tarkeaa, etta paasee jakamaan omia tarinoitaan, kokemuksiaan ja aistimuksiaan. Jaettu
ilo on paras ilo, mutta jaetussa surussa on yhta paljon voimaa. Lisaksi ihmiselle on elintarke-
aa, etta tama tulee kuulluksi ja nahdyksi omassa sosiaalisessa ymparistossaan. (Vilén, Leppa-
maki & Ekstrom 2008, 58 - 59, 65 -66, 103.)

2.2  Tyohyvinvointi - stressaaja vai omien voimavarojensa tietaja?

Elimiston reaktiota psyykkisiin ja fyysisiin uhkiin ja paineisiin sanotaan stressiksi. Lyhytkestoi-
sena se on usein positiivista ja jopa tarpeellinen, silla se lisaa vireytta ja tehoa. Pitkaan jat-
kunut stressi on kuitenkin haitallista. Talloin rasituksesta palautuminen on mahdotonta kehol-
le ja mielelle. Jatkuva oleminen valppaana ja varuillaan lisaa stressia ja kuormitusta. (Vilkko-
Riihela & Laine 2008, 51 - 52.)

Pahimmassa tapauksessa stressi muuttuu uupumiseksi. Talloin vastustuskyy elimistossa heik-
kenee, joten ihminen saattaa helpommin sairastua. Kivut lihaksissa ja nivelissa, ruoansulatus-
vaivat seka muut psykosomaattiset oireet ovat myos tavallisia. Tunnetasolla se lisaa ahdistus-
ta, artyneisyytta ja uupumusta. Kiinnostus harrastuksiin ja muihin ihmisiin laskee. Tama voi
johtaa masennukseen tai kyynisyyteen. Stressitilan jatkuessa vuosia, voi se muuttaa hormoni-
toimintaa ja vaikuttaa aivoihin ja sydameen. Taman takia on tarkeaa katkaista stressi ajoissa.
Jos ihmisella on mahdollisuus palautua tarpeeksi usein, kestaa tama paremmin rankkaakin
stressia. (Vilkko-Riihela & Laine 2008, 52.)

Tyontekijalla huonolaatuista stressia lisaa huonot vaikutusmahdollisuudet tyooloihin. Oikeu-
denmukainen ja reilu johtaminen taas vahentaa stressia, kielteisia tunteita ja sairauspoissa-
oloja. (Ahokas ym. 2008, 154.)

Ihminen pyrkii sailyttamaan mielen tasapainon ja lisaamaan hallinnan tunnetta. Tata ilmiota
sanotaan psyykkiseksi itsesaatelyksi. Psyykkiseen itsesaatelyyn voi kayttaa niin fyysisia, sosi-
aalisia kuin psyykkisia keinoja. (Vilkko-Riihela & Laine 2008, 53 - 54.) Tyoskentely kuluttaa
kuitenkin psyykkisia ja fyysisia voimavaroja (Vilén ym. 2008, 95).

Tyontekijan hyvinvointi ja jaksaminen pohjautuu omien tarpeiden ja voimavarojen tarkaste-
luun. Tyossa jaksamisen kannalta on tarkeaa, etta tyontekija voi kerata voimia ja nollata
vapaa-ajallaan. Ihmissuhteet ja sosiaalinen verkosto, joissa tyontekija kohdataan ilman am-
mattiroolia, saavat ihmisen unohtamaan tyon ja tyopaineet. Tyontekijan tietoisuutta omasta

itsestaan kasvattaa aito halu ymmartaa asiakasta ja itsensa kehittaminen vuorovaikuttajana.
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Nama saavat hanelle myos kokemuksen voimaantumisesta. Tyontekijan voimavarat kasvavat
entisestaan tyontekijan kokiessa, etta han pystyy tekemaan tyonsa hyvin. Vain hetkenkin kes-
tavat positiiviset tunteet antavat ihmiselle voimaa taistella epareilulta tuntuvia asioita ja

vaikeuksia vastaan. (Vilén ym. 71, 95 - 97.)

2.3 Tunteiden synty, vaikutukset ja kasittely

Sisaisia viesteja, jotka kertovat, mita tapahtuu, kutsutaan tunteiksi. Ne ovat kehossa tapah-
tuvia kemiallisia ja sahkoisia signaaleja. Aivojemme limbinen jarjestelma huomaa ja prosessoi
tunteet, ja saa ihmisen reagoimaan eri tilanteisiin. Limbinen jarjestelma on yhteydessa aivo-
jen muihin osiin seka ihmisen kehoon, ja kertoo, miten fyysisesti tulisi toimia tunteita herat-
tavissa tilanteissa. (McKay, Wood & Brantley 2007, 121 - 122.)

Tunteiden tarkeimpia tehtavia on viestia, mika on tarkeaa ihmisen hyvinvoinnin kannalta.
Tunteiden seurauksena ihminen saattaa hakeutua itseaan tukevien asioiden pariin tai ne voi-
vat saada ihmisen valttelemaan joitain asioita tai havaitsemaan vaarallisia tilanteita. Osa
tunteista voivat olla huomattavasti pitkakestoisempia kuin toiset, jolloin ne vaikuttavat ihmi-
sen mielialaan, joka on sidonnainen hyvinvointiin. (Mielenterveystalo 2018.) Miettisen (2018)
mukaan, jos tunteita kykenee tunnistamaan, tiedostamaan ja saatelemaan, kasvattaa se emo-
tionaalista hyvinvointia (Miettinen 2018). Taman takia tunteet ovat myos tarkeassa roolissa,

kun puhutaan hyvinvoinnista.

Tunteita on kahdenlaisia: ensisijaisia ja toissijaisia tunteita. Ensisijaiset tunteet aistitaan
nopeasti ja vahvasti. Ensisijaiset tunteet laukaisevat uusia reaktioita - toissijaisia tunteita.
Ensisijaiset tunteet saattavat laukaista sarjan toissijaisia tunteita, jotka aiheuttavat mahdolli-
sesti enemman kasiteltavaa kuin alkuperainen, ensisijainen, tunne. (McKay ym. 2007, 121 -
122.)

Tunteet ohjaavat ihmisen ajatuksia ja toimintaa (Vilén ym. 2008, 58). Ne voivat vaikuttaa
siihen, mita sanomme (Laine & Vilkko-Riihela 2007, 9). Tunteet herattavat ihmisessa myos
tarpeita ja haluja, ja kehon toiminta voi muuttua (McKay ym. 2007, 159). Lisaksi tunteet tart-

tuvat helposti myos ymparilla oleviin ihmisiin (Laine & Vilkko-Riihela 2007, 22).

Ihmiset tuntevat samoja tunteita kuin he, joiden kanssa on tekemisissa. Toisin sanoen ihmi-
nen on empaattinen olento. Ajattelutapa ja maailmankuva vaikuttaa siihen, millaisia tunteita
itse levittaa ymparilleen. Pessimisti, joka ennakoi ikavyyksia, kayttaytyy kireasti ja levittaa
ymparilleen huonoa ilmapiiria. Kun todellisuus ei vastaakaan asetettuja suuria toiveita, saat-
taa ylioptimistikin pettya. Kuitenkin eri ihmisilla on synnynnaisia eroja hermoston toimintaan
perustuvan tunteellisuuden maarassa. Jotkut ihmiset ovat herkempia reagoimaan asioille kuin
toiset. (Laine & Vilkko-Riihela 2007, 48, 53, 55-56.)
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Joillekin ihmisille omien tunteidensa kuunteleminen ja ymmartaminen voi olla haastavaa.
McKay, Wood ja Brantley (2007) uskovat, etta tunteiden aaneen kertominen auttaa tunnista-
maan ja ymmartamaan, mita kaikkea tuntee. Kun tunteet sanoittaa, voimistaa se tunteita ja
antaa nain mahdollisuuden keskittya siihen, mita kokee. Tunteiden nimeaminen auttaa myos
kasittelemaan ja heikentamaan mahdollisesti ylitsepaisuvia tunteita. (McKay ym. 2007, 129.)
Tyopaikalla tyontekija ei voi kaikissa tilanteissa antaa tunteidensa ottaa valtaa, vaan ajoittain
joutuu ne siirtamaan syrjaan - esimerkiksi asiakaspalvelussa, kun vastaa asiakkaan tunteita
herattaneeseen viestiin. Talloin kuitenkin sosiaalisessa mediassa tyoskentelevien asiakaspal-
velutyontekijoiden etuna on se, etta asiakkaat eivat nae heita, jolloin, ollakseen hyva asia-
kaspalvelija, tyontekijan ei tarvitse taysin myoskaan peittaa tuntemuksiaan vaan voi kasitella

niita heti.

Tunteiden kasittelysta voi olla ihmiselle itselleen paljon hyotya. Laine ja Vilkko-Riihela (2007)
kertovat, etta sopiva maara vihaa antaa uutta puhtia ja voi tuoda toimintaan paattavaisyytta
ja aloitekykya. Vihan tunteiden kasitteleminen saattaa vahentaa masennusta ja palauttaa
voimia. Miellyttavista tunteista voi kokea energisyytta ja elinvoimaisuutta. Osaan miellytta-
vista tunteista kuuluu vahvasti kehon rentoutuminen. (Laine & Vilkko-Riihela 2007, 45, 47.)
McKay, Wood ja Brantley (2007) toteavat, etta mita enemman tunnistaa positiivisia tunteita,
sen helpompaa on niista nauttiminen (McKay ym. 2007, 129). Duodecim (2016) valistaa myos,
etta tunteiden kasittely ja hyvaksyminen helpottaa stressin hallitsemista ja kasvattaa psyyk-

kista joustavuutta (Duodecim 2016).

Tunteet koostuvat siis useista eri tekijoista: kehon reaktioista, toimintavalmiudesta, arvioista
ja tulkinnoista koskien tunteita herattavia asioita, tunneilmaisusta ja -viestinnasta seka sisai-
sista tunnekokemuksista. Ihminen tarvitsee tunteita, silla ilman niita elamasta katoaisi mie-
lekkyys. Ihminen pyrkii kokemaan miellyttavia tunteita ja toisaalta valttamaan epamiellytta-
via. Tama antaa myos selityksen suurimmalle osalle ihmisen toimintaa. (Vilkko-Riihela & Laine
2008, 14, 23.)

2.4  Stereotypiat

Luokitellessa ihmista haneen liitetaan ryhmalle tyypillisia tiettyja piirteita ja toimintatapoja,
kun tama asetetaan kyseiseen ryhmaan kuuluvaksi. Tata ilmiota kutsutaan stereotypiaksi.
Stereotypia tarkoittaa siis yleistettya kuvausta jonkin ryhman jasenesta. (Ahokas ym. 2008,
52.) Asiakaspalvelutyossa tyontekijoilla on aina jonkinlainen kasitys siita, millainen on tyypil-
linen yritysta kayttava asiakas. Osittain tama johtuu kuitenkin siita, etta markkinointipuolella
on tietyt kohderyhmat, joille mainokset suunnataan ja on yrityksen edun mukaista rakentaa

erilaisia asiakasprofiileja.

Ennakkoluulo syntyy, kun negatiivinen stereotypia tiettya ryhmaa kohtaan yhdistyy kielteiseen

tunteeseen. Ennakkoluuloja ja stereotypioita ei saa helposti muuttumaan. Vaikka olisi stereo-
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typian kanssa ristiriidassa oleva uusi todistusaineisto, ei se valttamatta muuta stereotyyppisia
kasityksia. Pelkistettya kasitysta, joka kiteytyy ihmisryhman tai ammatin tyypillisimpaan
edustajaan, kutsutaan prototyypiksi. (Ahokas ym. 2008, 52.)

Nykymaailmaan on syntynyt monia uusia kielellisia ilmioita. Naiden ilmioiden avulla viestitaan
sita, mihin ryhmiin kuulutaan ja samaistutaan. Naita eroja huomaa esimerkiksi siina, kayttaa-
ko viestija runsaasti sivistyssanoja vai onko viesteissa viihdemaailmasta tuttua rentoa kielen-
kayttoa ja sielta napattuja ilmauksia. Kielen ja kasitteiden kaytosta heijastuu siis ihmisen
kasityksia ja mielipiteita. Monesti mielipiteita onnistutaan ilmaisemaan kasitteiden ja kielen
kaytolla, vaikka viestija itse kuvittelisi kertovansa asioita taysin neutraalisti. (Laine & Vilkko-
Riihela 2007, 150 - 151.) Asiakastyossa jokaisella asiakaspalvelijalla ja asiakkaalla on oma

tyylinsa viestia.

2.5 Henkilohavainnointi ja attribuutio

Muiden ihmisten havainnointia ja heidan lahettamiensa viestien tulkintaa sanotaan sosiaa-
liseksi havaitsemiseksi eli henkilohavainnoinniksi. Seka viestin lahettaja etta sen tulkitsija
ovat tarkeassa roolissa kyseisessa vuorovaikutustapahtumassa. Sanavalinnat ja lauserakenteet
ovat kielellisen eli verbaalisen viestinnan tarkeimpia vaikuttamiskeinoja. Jopa pienet erot
lauserakenteessa tai sanavalinnoissa muuttavat viestin savya ja mielikuvia. Havaitsijan maa-
ilmankuva vaikuttaa siihen, miten han tulkitsee viestia. Viestin ymmartamista voi hankaloit-
taa se, etta jokainen tulkitsee toisen puhetta ja toimintaa omista lahtokodistaan. Myos en-
nakkoluulot ja mielialat voivat vaaristaa havaintoja - esimerkiksi hyvantuulisena viestit tulki-
taan optimistisina, kun taas vasyneena ja pahantuulisena pessimistisesti. (Vilkko-Riihela &
Laine 2008, 98, 108.) Sosiaalisessa mediassa tehtavassa asiakaspalvelutyossa viestien tulkinta
on ajoittain haasteellista, silla tulkinta jaa pelkan kirjoitetun viestin varaan, niissa ei ole siis
minkaanlaisia savyja, vaan sanavalinnoista pitaa pystya arvioimaan, miten asiakas viestin on

halunnut ilmaista.

Ihminen pyrkii aktiivisesti etsimaan selityksia ympariston tapahtumille. Ilmiota kutsutaan
attribuutioksi. Attribuutiot ovat siis paatelmia kayttaytymisen tai tapahtumien syista. Syyt
perustuvat ihmisen omiin tulkintoihin ja ajatuksiin. Ihminen ei siis missaan nimessa ole passii-
vinen ymparistonsa suhteen. Attribuutiot vaikuttavat myos toiminnan jalkeisiin tunteisiin,

toiminnan motivaatioon seka vuorovaikutukseen. (Ahokas ym. 2008, 55 - 56.)

On olemassa sisaista eli henkilokohtaista attribuutiota seka ulkoista eli tilannelahtoista attri-
buutiota. Sisaisessa attribuutiossa paatellaan henkilon kayttaytymisen johtuvan persoonalli-
suudesta, asenteesta, aikomuksesta tai muista sisaisista tekijoista. Ulkoisessa attribuutiossa

oletetaan henkilon kayttaytymisen johtuvan tilanteesta. (Ahokas ym. 2008, 56.)



13

Jossakin tilanteissa ihminen on erityisen motivoitunut etsimaan syita tapahtumille. Attribuu-
tioita tehdaan, jotta voisi ennustaa tulevaisuuden tapahtumia ja tilanteeseen oikein reagoin-
tia. (Ahokas ym. 2008, 55, 58.) Asiakaspalvelutyossa tulee esimerkiksi tilanteita, joissa asia-
kas on vihainen, torkea tai epakunnioittava, vaikkei tyontekija olisi siihen antanut syyta. Ti-
lanne voi olla yksinkertaisesti se, etta asiakkaalla on huono paiva, mutta toisaalta voi olla,
etta asiakas on ollut aiemmin jo tyytymaton yritykseen ja purkaa sen ensimmaiselle henkilol-

le, jonka kanssa han asioi.

Aggressiota on kahta laatua: suoraa ja hyokkaavaa aggressiota. Suora aggressio tarkoittaa
nimensa mukaisesti avointa ja hyokkaavaa aggressiota. Hyokkaava aggressio on aggressiota,
johon vastaanottaja ei ole millaan tavalla antanut syyta aggressioon. Vihan hallitseminen on
usein raskasta, jolloin aggressioiden purkamisen pitaisi tuntua helpottavalta. Turhautuminen
vain lisaa kiukkua ja vihaa. (Laine & Vilkko-Riihela 2007, 35, 39.)

Aggressiolatautuneet tilanteet voivat tulla yllattaen eteen sosiaalisessa mediassa tehtavassa
asiakaspalvelutyossa. Laine ja Vilkko-Riihela (2007) uskovat, etta yksilon luomien kehittynei-
den sisaisten mallien - joihin ennakointi perustuu - avulla osaava henkilo pystyy toimia silloin-

kin, kun tilanteesta on vain vahan tietoa (Laine & Vilkko-Riihela 2007, 141).

2.6 Sosiaalinen media ja sen negatiiviset vaikutukset

Sosiaalinen media oli joskus mukava valine pitaa yhteytta laheisiin ympari maailmaa. Eri si-
vustot ovat erikoistuneet hieman eri asioihin. Facebookissa kayttajien ika vanhenee, siella
jaetaan arjellisia tarinoita ja valokuvia seka linkkeja ja uutisia. Lisaksi tuhannet yritykset ja
yhdistykset kayttavat Facebookia mainontaan. Twitterissa kaydaan poliittisempaa keskuste-
lua, tehdaan ymparistovaikuttamista ja jaetaan uutisia. Instagramissa kayttajia on kaikenikai-
sia. Siella jaetaan kuvia ja lyhyita videoita lyhyilla teksteilla. Vahvanen (2018) uskoo, etta
olemme nahneet seka sosiaalisen median ilot etta negatiiviset vaikutukset. Sosiaalisessa me-
diassa nakee paljon teeskenneltya onnea. Lisaksi sosiaalisessa mediassa vertaillaan itseaan
muiden ulkonakoon ja suorituksiin jatkuvasti. Tama luo riittamattomyyden tunnetta. (Vahva-
nen 2018, 13.)

YK on kritisoinut Facebookia vihan levittamisesta ja Facebook itse on osittain myontanyt Fa-
cebookin kayton lisaavan mielenterveysongelmia. Sosiaalitieteilijat ovat huomanneet virtuaa-
lielaman muuttavan suuresti suhtautumista toisiin ihmisiin. Tama saattaa myos pahimmassa
tapauksessa lisata mielenterveysongelmia. Vahitellen virtuaalisuus alkaa maarittaa suhtautu-
mista toisiin ihmisiin. Nykypaivana sosiaalisessa mediassa kuka vain voi sanoa, kirjoittaa ja
julkaista mita vain, oli se totta tai ei. Kaiken lisaksi ihmisista tulee internetissa entista il-
keampia. Viestiminen internetin kautta on niin vaivatonta, etta se vahentaa ihmisten fyysista

tapaamista ja kohtaamista. Viestien savyt seka ihmiselle luonnollinen empatiakyky ei paase
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esille internetissa. Tarkeinta on lyhyt, karkas ja iskeva viesti. (Vahvanen 2018, 13, 25, 81, 87
- 89, 135 -136, 147.)

Internetissa kilpaillaan jatkuvasti ihmisten huomiosta ja ihmisia yritetaan miellyttaa kaikin
tavoin. Toisaalta loytaa myos omista mielipiteistaan poikkeavia julkaisuja uutisvirrassa. Esi-
merkiksi Facebookin algoritmit toimivat nain, silla kiistanalaiset julkaisut saavat eniten reak-
tioita. Muita kommentoijia saatetaan haukkua ja entista vahemman valitetaan siita, ovatko
julkaisut totta. (Vahvanen 2018, 61, 79, 83 - 85.)

Johtuen empatiakyvyn vahenemisesta kommunikaatiosta, voidaan sanoa, etta digitaalinen
elama vahentaa myotaelamisen kykya, silla sen oppiminen on haastavaa ilman aitoa katsekon-
taktia. Internetissa kaydyt keskustelut pysyvat etaampana ja on matalampi kynnys unohtaa,

hylata ja lytata kanssakeskustelija, silla tata ei fyysisesti nae. (Vahvanen 2018, 139.)

3 Tyoelaman yhteistyokumppani

Yritys, jolle opinnaytetyoni teen, on Suomessa suuri toimija alallaan. Yrityksella oli vuonna
2017 yhteensa keskimaarin 2746 tyontekijaa. Yrityksella on toimistoja ja toimipisteita useissa
eri valtioissa seka valtioiden sisalla useissa eri kaupungeissa. Yritysta kaytti vuonna 2017 noin
6,5 miljoonaa asiakasta. Tykkaajia yrityksella on Facebookissa noin 151 500, Twitterissa seu-

raajia on noin 2850 ja Instagramissa noin 22 600 seuraajaa.

Opinnaytetyossani tutkin yrityksen suomalaisia asiakaspalvelutyontekijoita, jotka tyoskentele-
vat yrityksen suomenkielisilla sosiaalisen median kanavilla (Facebook, Twitter, Instagram).
Tyontekijoiden tyonkuvaan kuuluu muiden asiakaspalvelutehtavien lisaksi sosiaalisessa medi-
assa tehtava asiakaspalvelutyo. Haastattelemani henkilot kertoivat, etta tyotehtaviin kuuluu
eri sosiaalisen median kanavissa hieman eri asioita. Facebookissa tehtavat ovat vastaaminen
asiakkaiden kommentteihin yrityksen omiin julkaisuihin, asiakkaiden yrityksen sivulle teke-
miin julkaisuihin vastaaminen seka asiakkaiden lahettamiin yksityisviesteihin vastaaminen.
Twitterissa yritys vastaa kaikkiin twiitteihin, jossa yritys on mainittu seka kaikkiin Twitterissa
vastaanotettuihin yksityisviesteihin. Instagramissa vastataan yrityksen omiin julkaisuihin tul-

leisiin kommentteihin.

Tyovuoroja sosiaalisessa mediassa tehtavassa asiakaspalvelutyossa on kahta erilaista; vakinai-
sessa tyosuhteessa olevat ovat vuorollaan vastuulla sosiaalisesta mediasta viikon ajan - niin
sanotusti some-viikko. Tuntityontekijoilla taas on sosiaalisessa mediassa asiakaspalvelutyo

iltaisin ja viikonloppuisin.

Sosiaalisessa mediassa tehtava asiakaspalvelutyo vaatii tyontekijalta asiallista viestimiskykya,
nopeaa reaktiokykya ja kykya ratkaista hankaliakin tilanteita. Koska asiakkaat kirjoittavat
todella suoraan kaiken sosiaalisessa mediassa, pitaisi tyontekijalla kieli pysya keskella suuta

ja omaksua asenne: “toisesta korvasta sisaan, toisesta ulos”.
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Kyseisessa yrityksessa sosiaalisessa mediassa tehtavaa asiakaspalvelutyota tehdaan aliaksella.
Tama tarkoittaa, etta tyontekijat kayttavat keksittya nimea sosiaalisen median kanavissa
oikean nimensa sijaan. Tyontekijoiden allekirjoitus on siis sosiaalisessa mediassa muotoa:
Alias/ Yritys. Muualla tehtavassa asiakastyossa tyontekijat kayttavat lahtokohtaisesti omaa
oikeaa etunimeaan. Tama johtuu siita, etta sosiaalisesta mediasta asiakas ohjataan useimmin
ottamaan yhteytta asiakaspalveluun muun kanavan kautta, jossa kuitenkin edelleen saattaa
vastata sama tyontekija kuin sosiaalisessa mediassa. Sosiaalisen median kautta ei useinkaan
tehda kaikkia asiakkaiden pyytamia asioita, silla asiakaspalvelijat pystyvat paremmin, hel-
pommin, seka erityisesti turvallisemmin toimimaan ja vastaamaan asiakkaille muiden palveli-

mien kautta, joissa siis esimerkiksi tietoturva on varmistettu.

Opinnaytetyoni avulla sosiaalisessa mediassa tyoskentelevien asiakaspalvelijoiden esimiehet
saavat paremman kasityksen siita, miten tyontekijat kokevat tyonsa. Lisaksi esimiehet saavat
tietoa tyontekijoidensa tyohyvinvoinnista ja tyossa jaksamisesta seka tyon kuormittavuudesta.
Esimiehet nakevat myos, millainen tyoilmapiiri tiimissa vallitsee. Lisaksi esimiehet saavat

kasityksen yrityksen sisaisesta viestinnasta ja kehittamisehdotuksia tahan.

4 Tutkimuskysymys ja -menetelmat

Tutkimuskysymys opinnaytetyossani on:

millaisia kokemuksia tyontekijoilla on sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakaspalvelutyon

vaikutuksista tyohyvinvointiin ja tyossa jaksamiseen.

Tutkimuskysymys on pilkottu kolmeen paateemaan, joiden avulla loin lopullisen kyselylomak-
keen - yhteison tuki, tyosta syntyvat tunteet ja niiden vaikutukset yksiloon seka anonymiteet-
ti. Tein jaottelun WHO:n (2018) hyvinvoinnin maaritelman pohjalle, jossa hyvinvointi jaetaan
fyysiseen, psyykkiseen ja sosiaaliseen hyvinvointiin (World Health Organization 2018). Yhtei-
son tuki seka anonymiteetti liittyvat sosiaaliseen hyvinvointiin, tunteet ja niiden vaikutukset

taas psyykkiseen hyvinvointiin.

4.1 Menetelmalliset ratkaisut

Tutkimus toteutettiin paaosin maarallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen avulla. Osa kysely-
lomakkeen kysymyksista olivat kuitenkin avoimia, mika tekee niista laadullisia eli kvalitatiivi-
sia kysymyksia. Lisaksi tein laadullisen haastattelun kahdelle tyontekijalle, minka vastauksia
hyodynnan opinnaytetyon tutkimuksessa. Otantatutkimus Oy:n (2018) mukaan kvantitatiivista
menetelmaa kaytetaan silloin, kun esitietoa aiheesta on ja halutaan mitata, miten paljon
tietynlaista ilmiota esiintyy perusjoukossa. Kysymysten vaihtoehdoille voidaan etukateen
maaritella arvot, jotta tulokset saadaan esitettya numeerisina. Kvantitatiivisen tutkimuksen

menetelmassa kysymysten muotoilun tulisi olla huolella harkittua. (Otantatutkimus Oy 2018.)



16

Toteutin tutkimuksen tekemalla kyselyn. Vilkka (2007) toteaa kyselyn olevan vakioitu eli
standardoitu, mika tarkoittaa, etta jokainen vastaaja vastaa samoihin kysymyksiin, samassa
jarjestyksessa ja samoilla vastausvaihtoehdoilla. Kyselyssa tutkittava lukee kysymyksen ja
vastaa siihen itse. Kyselya suositaan, kun havaintoyksikkona on henkilo ja hanta itseaan kos-
kevat asiat, jopa hyvin henkilokohtaiset asiat. Aineiston keraamiseen kysely sopii, kun tutkit-
tavat ovat hajallaan. (Vilkka 2007, 28.) Kyselyni koskee tyontekijoiden henkilokohtaisia ko-
kemuksia sosiaalisessa mediassa tehtavasta asiakaspalvelutyosta, jolloin kysely tuntui luonte-
valta vaihtoehdolta. Samoin osa tutkittavista tyoskentelee eri toimipisteissa, jolloin kysely oli
jarkevin vaihtoehto tutkimusaineiston keraamiseen. Kayttamalla kyselya aineiston keraami-
seen, pystyin varmistamaan, etteivat muiden asenteet vaikuta vastaajaan, silla vastaajalla oli

mahdollisuus tayttaa kysely silloin, kun hanella itsellaan oli siihen aikaa.

Kyselylomakkeen loin Lyyti-sivustolle eli kysely oli sahkoisessa muodossa. Tama helpotti linkin
jakamista. Jaoin linkin sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakaspalvelun tyontekijoiden omalle
sahkopostilistalle saatekirjeen kanssa. Kyselyn tulokset pysyivat verkossa olevan kyselylomak-
keen avulla salassa vastaajilta ja heidan esimiehiltaan. Linkin pystyi helposti jakaa muuta
vaylaa kuin tyosahkopostia kayttamalla niille tyontekijoille, joilla ei ollut tyovuoroa vastaus-
ajan puitteissa. Kyselylomake ei vaatinut sisaankirjautumista vastaajalta, jolloin yksittaisen

vastaajan henkilollisyys pysyi itseltanikin salassa.

Hyodynsin useassa kyselylomakkeen kysymyksessa Likert-asteikkoa vastausvaihtoehtoina. Kay-
tin myos Likert-asteikon tyyppisia asteikoita. Vilkka (2007) kertoo Likert-asteikon olevan
asenneasteikko, silla se mittaa tutkittavana olevan asennetta tai mielipidetta (Vilkka 2007,
45). Menetelmaopetuksen tietovarannon (2007) mukaan Likert-asteikko on jarjestysasteikko
eli ordinaaliasteikko, silla siina ei ole mittayksikkoa, mutta vastaukset voidaan silti laittaa
jonkinlaiseen jarjestykseen. Likertin asteikko sisaltaa vastausvaihtoehdot taysin eri mielta,
jokseenkin eri mielta, jokseenkin samaa mielta seka taysin samaa mielta. Asteikon ja ylipaa-
taan samantyyppisten monivaihtoehtoisten jarjestysasteikoiden kaytto antaa vastaajalle mo-
nipuolisemmin vastausvaihtoehtoja, silla kaikki eivat halua antaa aarivastauksia. (Menetelma-
opetuksen tietovaranto 2007.) Halusin tutkimuksestani mahdollisimman luotettavan, minka
takia en ottanut riskia laittamalla pelkastaan aarivastauksia vastausvaihtoehdoiksi, mutta sain
silti talla tavalla vastauksia, joita on mahdollista mitata. Uskoin, etta Likert-asteikon vastaus-

vaihtoehdoista jokainen vastaaja loytaisi itselleen sopivimman vaihtoehdon.

Tutkimukseni on toteutettu harkinnanvaraisena otoksena. Vilkan (2007) mukaan harkinnanva-
raisessa otoksessa tutkija itse paattaa tutkimuskohteet. Harkinnanvaraista otosta kaytetaan,

kun tuloksia ei pyrita yleistamaan suurempaan perusjoukkoon. (Vilkka 2007, 58.) Koska laadin
tutkimuksen, jossa otos on todella pieni (N= 12), ja erityisesti, koska tutkimukseni koskee

henkilokohtaisia kokemuksia, ei saamiani tuloksia voi yleistaa suurempaan joukkoon. Harkin-
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nanvaraista otosta kaytin, silla tutkimus oli mielestani jarkevaa ja yksinkertaista toteuttaa

yksikielisena vain yhden yrityksen sisalla, silla ennakkotietoa ei aiheesta ei loytynyt paljoa.

4.2  Kyselylomake

Kyselylomakkeen loin niin, etta 5 ensimmaista kysymysta kartoittivat vastaajien taustatietoja
ja nykytilannetta omassa tyohyvinvoinnissa. Taman jalkeen oli mahdollista vastata noin 27
kysymykseen. Maara on riippuvainen annetuista vastauksista, silla osa kysymyksista olivat

ehdollisia eli nakyivat vain, mikali oli vastattu tietylla tavalla.

Ensimmaiset kaksi kysymysta selvittivat sita, kuinka pitka tyosuhde on takana ja mita tyovuo-
roa tyontekija tekee sosiaalisen median asiakaspalvelussa. Nailla tiedoilla tuloksia voisi verra-
ta monipuolisemmin, jos tutkittavana olisi isompi otos. Koska tutkittavana on vain 12 henki-

04, voisi naita vertailemalla tarkemmin paatella, kuka tiimista on vastannut millakin tavalla,

minka takia talla kertaa en tehnyt vertailua.

Taman jalkeen selvitin, miten paljon vapaa-ajalla tyontekijat kayttavat eri sosiaalisen median
kanavia. Tama antaa osviittaa siihen, onko tyontekijoilla valmiiksi jo taitoja kayttaa kanavia

vai ovatko he joutuneet opettelemaan taman tyossa.

Neljannessa ja viidennessa taustatietokysymyksessa tyontekija arvioi omaa tyohyvinvointiaan.
Jaoin neljannen kysymyksen kolmeen eri kategoriaan - tyossajaksaminen, tyokyky seka tyo-
viihtyvyys. Naiden pohjalle rakensin eri vaittamia viidenteen kysymykseen. Molempien kysy-
mysten vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikon mukaisia. Tyossajaksamiseen liittyi seuraa-
vat vaittamat: jaksan tehda minulle kuuluvat tyotehtavat, en ajattele toita vapaa-ajallani ja
etsin uutta tyota. Tyokykyyn sisaltyi seuraavat vaitteet: tyo on minulle stressaavaa, minulla
on tarpeeksi taukoja tyovuoroni aikana, tyotehtavani ovat tarpeeksi haastavia seka tyotehta-
vani ovat liian haastavia. Tyoviihtyvyys sai alleen seuraavat vaittamat: viihdyn tyopaikallani,
kollegani ovat mukavia, esimieheni tukevat minua tyossani, tuen kollegoitani, saan tarvittaes-
sa apua ja tukea kollegoiltani, saan tarvittaessa apua ja tukea esimieheltani, tyopisteeni on

ergonominen, asiakkaat ovat mukavia ja pidan asiakaspalvelutyosta.

Taustatietokysymysten jalkeen lomakkeessa siirrytaan tutkimuskysymyksen alle rakennettui-
hin kysymyksiin. Ensiksi kysyn siita, kokeeko tyontekija sosiaalisessa mediassa tehtavan asia-
kaspalvelutyo vaikuttavan omaan hyvinvointiinsa. Vastausvaihtoehdot ovat: kylla, joskus, ei ja
en osaa sanoa. Valitsin vaihtoehdon ”joskus” mukaan, silla olin huolissani, etta vastaajat ei-
vat valitsisi “kylla”, jos olisivat vain joskus kokeneet tyon vaikuttavan hyvinvointiin, silla "kyl-

la” ja ”ei” ovat aarivastauksia.

Kyselylomakkeen seuraavat kolme kysymysta kasittelevat iloista, kiitollista ja positiivissavyt-

teista kommentointia. Taman jalkeen samat kysymykset toistuvat, mutta kasittelyssa on vi-
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hamieliset, loukkaavat ja negatiivissavytteiset kommentit. Kysymyssarjojen tuloksia on hel-

pompi verrata toisiinsa, kun kysymyssarjat ovat keskenaan identtiset.

Ensimmaisessa kysymyksessa vastaaja arvioi, kuinka usein kohtaa tietyn savyista kommentoin-
tia: useita kertoja paivassa, paivittain, 2-3 kertaa viikossa, kerran viikossa, 2-3 kertaa kuu-
kaudessa, kerran kuukaudessa, kerran vuodessa tai ei koskaan. Vaihtoehtoja on niin monia,
silla osa vastaajista ovat tuntityontekijoina, eivatka siis valttamatta ole usein tyovuoroissa,
jolloin vahemmilla vaihtoehdoilla tama olisi saattanut sulkea pois osan vastaajien kokemuksen

asiasta. Myoskin talla tavoin on helpompi verrata eroja kysymyksiin saaduissa vastauksissa.

Toinen kysymyssarjan kysymys kasittelee sita, millaisia tunteita erisavyiset kommentit herat-
tavat. Kysymykset ovat monivalintakysymyksia. Tunteet ovat osa ihmisen kokonaishyvinvoin-
tia, silla ne ovat sidoksissa psyykkiseen hyvinvointiin. Taman takia halusin liittaa tunnelistauk-
sen tutkimukseen. Halusin tietaa, millaisia tunteita tyo herattaa. McKay, Wood ja Brantley
(2007) ovat luoneet dialektiseen kayttaytymisterapiaan taitotyokirjan, jossa heilla on kattava
tunnelistaus englanniksi, jota kaytetaan eri dialektisen kayttaytymisterapian ahdistuksenhal-
lintataidoissa seka tunteiden tunnistamisessa (McKay, Wood & Brantley 2007, 75-76). Kaytin
itse kyseista listausta hyodyksi luodessani tunnelistaa. Halusin valmiin listauksen tunteista,
silla joillekin ihmisista voi olla hankalaa vastata avoimella vastauksella, jolloin joutuu itse
nimeamaan tunteita. Poistin kuitenkin listalta mielestani asiayhteydelle epaolennaiset tun-
teet. Molemmissa kysymyskohdissa oli sama listaus, silla en halunnut sulkea pois vaihtoehtoja
tunteista, jotka saattavat olla yleisen normin mukaan epanormaaleja kokea, mutta joku silti
kokisi naita tunteita jommankumman savyisissa kommenteissa. Kyselylomakkeen tunnelis-
tauksessa ovat mukana seuraavat tunteet: alakuloinen, helpottunut, hermostunut, huolestu-
nut, hilpea, hyvantuulinen, hadissaan, hammentynyt, ihastunut, iloinen, innokas, jarkyttynyt,
kiitollinen, kiusaantunut, lannistunut, lempea, loukkaantunut, onnellinen, peloissaan, petty-
nyt, pirtea, rauhallinen, riemastunut, rohkea, surullinen, syyllinen, saaliva, toiveikas, toivo-
ton, turhautunut, tyhja, tyytyvainen, vaivautunut, vihainen, valinpitamaton, yksinainen, yl-
lattynyt, ylpea, ymmallaan, ystavallinen, artynyt seka jokin muu, mika. Viimeisen vaihtoeh-
don kohdalla vastaajan tulee nimeta, mita muita tunteita on kokenut, mikali valitsee taman
vaihtoehdon. Uskon saavani monipuolisesti ja enemman erilaisia tunteita ja ylipaataan

enemman vastauksia tunnelistauksen avulla.

Kolmas kysymyssarjan kysymys selvittaa, milla sosiaalisen median kanavalla tyontekija kokee
eniten kyseessa olevan savyista kommentointia. Vastausvaihtoehdoissa arvotetaan Facebook,
Twitter ja Instagram niin, etta valitaan numeroista 1-3 sen mukaan, missa naista tulee eniten

kyseessa olevan savyn kommentointia ja missa vahiten.

Kysymyssarjan jalkeen selvitetaan, onko vastaaja koskaan jaanyt miettimaan tyopaikan sosi-

aalisessa mediassa ollutta kommentointia. Vastausvaihtoehdoissa on yksinkertaisesti kylla- ja
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ei-vastaus. Mikali kysymykseen vastaa "kylla”, tulee esiin kysymys siita, kuinka usein vastaaja
on jaanyt miettimaan kommentointia - paivittain, 2-3 kertaa viikossa, kerran viikossa, 2-3
kertaa kuukaudessa, kerran kuukaudessa, kerran vuodessa vai en koskaan - ja seuraava Kysy-
mys, jossa selvitetaan viela, onko kommentointi talloin ollut enemman negatiivista, positiivis-

ta, yhta paljon molempia vai en osaa sanoa.

Seuraavaksi lomakkeessa kysytaan siita, onko tyontekija saanut etukateen tietoa sosiaalisen
median kanaviin tehtavista paivityksista - esimerkiksi sisallosta tai aiheesta. Vastausvaihtoeh-

dot ovat jalleen kylla, ei, joskus ja en osaa sanoa.

Taman jalkeiset kaksi kysymysta tiedustelevat sita, onko tyontekijan ollessa tyovuorossa yri-
tys tehnyt julkaisuja, jotka ovat herattaneet erityisen paljon kommentointia, sosiaalisen me-
dian kanaviin ja sita, onko asiakkaiden toimesta tehty julkaisuja, jotka olisivat herattaneet

erityisen paljon kommentointia. Molemmissa kysymyksissa vastausvaihtoehdoissa on kylla, ei

ja en osaa sanoa.

Sitten lomake sisaltaa kysymyksen siita, onko tyontekija tarvittaessa saanut apua tai neuvoja
asiakkaille vastaamiseen. Vastausvaihtoehtoina on kylla, ei ja en osaa sanoa. Jos kysymykseen
vastaa kylla, tulee seuraavaksi kysymykseksi, kenelta tyontekija on talloin saanut apua. Ky-
symys on monivalintakysymys ja vastausvaihtoehtoina on kollega, esimies, tiedotusjohtaja,
markkinointipaallikko ja joku muu. Tiedotusjohtaja ja markkinointipaallikkdo on myos mainittu
nimelta, jotta vastaaja varmasti tietaa kenesta on kyse. Mikali vastaaja valitsee ”joku muu”,

tulee viela lisakysymys, jossa pyydetaan tarkentamaan/ nimeamaan, kenelta apua on saatu.

Seuraavana kysymyksena on avoin kysymys siita, miten yrityksessa voitaisiin kehittaa sisaista
viestintaa koskien sosiaalisen median kanaviin tehtavia julkaisuja. Vastauksista saa parhaim-

massa tapauksessa kattavan kuvan siita, miten sisainen viestinta toimisi entista paremmin.

Taman jalkeen kysytaan, onko vastaaja koskaan harkinnut jaavansa pois tyovuorosta sosiaali-
sen median asiakaspalvelutyon takia. Vastausvaihtoehdot ovat "kylla, useasti”, "kylla, ker-
ran” ja "en”. Jos tahan kysymykseen vastaa kumman vain kylla-alkuisen vaihtoehdon, tulee
seuraavaksi kysymykseksi selvitys siita, onko koskaan jaanyt pois tyovuorosta taman takia.
Vastausvaihtoehdot ovat tassakin "kylla, useasti”, ”kylla, kerran” ja ”en”. Molemmissa kysy-
myksissa on vastausvaihtoehtoina kaksi toisistaan hieman poikkeavaa kylla-vastausta, jotta
kynnys vastata “kylla” olisi matalampi. Lisaksi myos se, jos tyontekija on useasti harkinnut

jaavansa pois ja jopa jaanyt pois useasti, kertoo tyon kuormittavuudesta.

Sitten kyselylomakkeessa tulee kysymys siita, kokeeko vastaaja saavansa tukea itseaan kuor-
mittavissa asiakaspalvelutilanteissa. Vastauksena monivalintamahdollisuus ja vastausvaihto-

ehdot ovat: tyokavereilta, esimiehelta, tyoterveyshuollosta, tyoyhteison ulkopuolisilta ystavil-
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ta (esim. puoliso/kumppani, ystavat) seka jostakin muualta. Jos valitsee jommankumman tai

molemmat kahdesta viimeisesta, tulee viela spesifioida tarkemmin, kenelta.

Seuraavaksi kyselylomakkeessa on osio, jossa on muutamia toisten kysymysten vastauksista
riippuvia kysymyksia. Ensiksi kysytaan, onko tyontekija kasitellyt jotakin sosiaalisessa medias-
sa tehtavan asiakaspalvelutyon tapahtumaa ammattilaisen (laakari, psykologi, sairaanhoitaja
tmv.) kanssa. Vastausvaihtoehdot ovat kylla ja en. Mikali vastaaja valitsee "kylla”, tulee seu-
raavaksi kysymyksesi, etta oliko keskustelemisesta apua tyontekijalle. Taman jalkeen pyyde-
taan kaikkia vastaajia vastaamaan siihen, kokeeko tyontekija koskaan tarvinneensa ammatti-
laisen apua sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakaspalvelun tapahtuman kasittelyssa. Vas-
tausvaihtoehdot ovat "kylla, useasti”, "kylla, kerran” ja ”en”. Mikali on vastannut talloin
kysymykseen koskien ammattiavun saamista sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakaspalvelu-
tyon tapahtuman kasittelyyn ”en” ja kysymykseen koskien ammattiavun tarvetta "kylla”-
alkuisen vastauksen, tulee avoin kysymys esiin, jossa pyydetaan kertomaan, mika esti tyonte-

kijaa hakemasta tai saamasta ammattiapua.

Viimeinen valintakysymys - tai maarallinen kysymys - koskee allekirjoitustyylia sosiaalisessa

mediassa. Kysymys selventaa sen, miten halutaan esiintya, kun asiakkaille vastataan sosiaali-
sessa mediassa. Vastausvaihtoehdot ovat: Alias/(Yritys), (Yritys), Alias, oma oikea etunimi tai
oma oikea etunimi/(Yritys). Kaikkia vastaajia pyydetaan seuraavassa avoimessa kysymyksessa

perustelemaan oma vastauksensa.

Toiseksi viimeinen kysymys on avoin kysymys. Siina pyydetaan vastaajaa kertomaan, onko
hanen mielessaan joitakin kommentteja tai aiheita, jotka ovat nousseet sosiaalisessa medias-
sa esiin ja jollakin tavalla vaikuttaneet vastaajaan. Vastaajaa pyydetaan myos selventamaan,

miten ne ovat haneen vaikuttaneet.

Viimeiseksi kyselylomakkeessa on avoin kysymys, jossa kysytaan, haluaako vastaaja kertoa tai
sanoa viela jotakin koskien sosiaalisessa mediassa tehtavaa asiakaspalvelutyota. Kysymys on
mukana, jotta vastaajaa ei esimerkiksi jaisi hairitsemaan, etta jotakin olennaista ei kysytty

lomakkeessa.

5  Tutkimustulokset

Kyselylomake lahetettiin 12 tyontekijalle, joista kaikki vastasivat (tutkimuksessa N=12). Kes-
kimaarin vastaajat ovat tyoskennelleet yrityksessa 8,5 vuotta, mutta vastaajien kesken hajon-
ta oli erittain suuri. Kuitenkin tyontekijat, jotka ovat olleet lyhyemman aikaa toissa yritykses-
sa (1,5-10 vuotta), tekevat paasaantoisesti ilta- ja viikonloppuvuoroja asiakaspalvelussa sosi-
aalisessa mediassa, kun taas pidempaan yrityksessa toissa olleet (7-31 vuotta), tekevat some-

viikkoa.



Twitterin kaytto

/\ 2-3 kertaa viikossa

Harvemmin kuin
— kerran viikossa

En koskaan

Kuvio 2 Kyselyyn vastanneiden tyontekijoiden Twitterin kaytto vapaa-ajalla.

Facebookin kaytto

Harvemmin kuin
kerran viikossa -""_\l
2-3 kertaa viikossa

' Useita kertoja
paivassd

Paivittain /

Kuvio 3 Tyontekijoiden Facebookin kaytto vapaa-ajalla.
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Instagramin kaytto
En koskaan

| Useita kertoja
paivassa

Paivittdin —

Kuvio 4 Tyontekijoiden Instagramin kaytto vapaa-ajalla.

Yksityiselamassa jokainen tyontekija kayttaa Facebookia. Tulosten mukaan yksi tyontekija ei
kayta Instagramia, mutta Instagramia kaytetaan muuten useammin kuin Facebookia. Twitte-
rissa tyontekijat eivat vieta vapaata aikaansa. Vain 1/3 vastaajista kayttaa Twitteria, mutta
yksikaan heista ei kayta sita edes paivittain. Tama osoittaa sen, etta suurin osa tyontekijoista
on jouduttu perehdyttamaan erityisesti Twitterin kayttoon, jotta he voisivat suoriutua tyoteh-

tavistaan.

5.1 Vastaajien tyohyvinvoinnin nykytila

12

]

Vastauksia

4a. Omaa 4b. Omaa 4c. Omaa
tytssajaksamistasi tydkykyasi tydviithtyvyyttasi
(avg4,50, tot:12) {avg-4,58, tot:12) (avg-4,17, tot:12)

-

p
B 1 Erittdin huono [ 2: Melko huono 3: Ei hyva eika huono
B 4: Melko hyva [ 5: Erittain hyva

Kuvio 5 Tyontekijoiden arvio omasta tyossa jaksamisestaan, tyokyvystaan seka tyoviihtyvyy-

destaan.
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Tyontekijoiden vastaukset koskien tyossajaksamista, tyokykya seka tyoviihtyvyytta ovat lahes
linjassa keskenaan. Omaa tyossajaksamista puolet arvioi erittain hyvaksi ja puolet melko hy-

vaksi. Omaa tyokykya pieni enemmisto arvioi erittain hyvaksi ja jaljelle jaavat melko hyvaksi.
Tyoviihtyvyydessa yhden tyontekijan vastaus poikkeaa muista; han vastaa oman tyoviihtyvyy-
tensa olevan melko huono. 1/3 vastaajista pitavat tyoviihtyvyyttaan erittain hyvana, ja

enemmisto vastaajista melko hyvana.

ke e e I - >

kuuluvat tydtehtavat

T/ on minulle stressaavaa [N M - -
Viihdyn tygpaikallani [ I - o o2
Kollegani ovat mukavia [N I - - - >
B ke ot | ] - .. 12
minua tydssani
Tuen koltegortani [ I - . -
Saan tarvittaessa apua -
ja tukea kollegoiltani
ja tukea esimieheltani
Tyspisteeni on ergonominen [N Pl oo
Minulla on tarpeeksi taukoja - T
tyovuoroni aikana
En ajattele it I N - -
vapaa-ajallani
Etsin uutta tysta [N I oo
Tudtehtavini ovat. P B oo
tarpeeksi haastavia

Tstehtivini ovet. | N - >

liian haastavia

Asiakkaat ovat mukavia [ I oo
Pidin asiakaspalvelutyses I N I - - >

o 2 El ] B 10 12
Vastauksia

B 1: Taysin eri mieltd [l 2: Jokseenkin eri mislta
2: Ei samaa eiki eri mieltd [l 4: Jokseankin samaa mieltd
B 5: Taysin samaa miels

Kuvio 6 Tarkentavien vaitteiden tulokset koskien tyossa jaksamista, tyokykya seka tyoviihtyvyytta.
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Tyossajaksamisen alla vastaajat ovat lahes yksimielisia siita, etta jaksavat taysin tehda heille
kuuluvat tyotehtavansa (11/12 vastaajaa); viimeinenkin vastaaja vastaa olevansa jokseenkin

samaa mielta taman kanssa. Suurin osa vastaajista ovat jokseenkin samaa mielta siita, ettei-
vat ajattele toita vapaa-ajallaan. Yksi vastaaja kokee olevansa jokseenkin eri mielta vaitteen
kanssa. Puolet tyontekijoista ovat vahintaan jokseenkin samaa mielta siita, etta etsii uutta

tyota. Kaksi vastaajaa ovat vaitteen kanssa taysin eri mielta ja kaksi jokseenkin eri mielta.

Tyokyky vaikuttaa tyontekijoilla olevan keskenaan lahes yhtenainen. Puolet vastaajista ovat
jokseenkin eri mielta siita, etta tyo olisi heille stressaavaa. Yksi ihminen on jokseenkin samaa
mielta vaitteen kanssa. Loput vastaajista ovat taysin eri mielta vaitteen kanssa. Taman perus-
teella vaikuttaisi siis silta, etteivat tyontekijat koe olevansa stressaantuneita. Kaikki ovat
vahintaan jokseenkin samaa mielta siita, etta heilla on tarpeeksi taukoja tyovuoronsa aikana.
Melkein puolet kokevat olevansa jokseenkin eri mielta siita, etta tyo olisi tarpeeksi haasta-
vaa. Yli puolet ovat taysin eri mielta siita, etta tyotehtavat olisivat liian haastavia - tyotehta-
vat koetaan siis paaosin sopivina tai jopa astetta liian helppoina. Yksi tyontekija on kuitenkin

taysin samaa mielta siita, etta tyotehtavat ovat hanelle liian haastavia.

Tyoviihtyvyytta tarkentavissa vaittamissa kollegat saavat tarkean roolin tyoviihtyvyyden li-
saamiseksi. Kollegat koetaan mukaviksi ja heilta saa tarvittaessa apua ja tukea. Lisaksi vas-
taajat ovat itse myos valmiita tukemaan kollegoitaan. Kaikki kokevat vahintaan jokseenkin
paikkansa pitavaksi myos oman tyopaikalla viihtymisensa. Kaikki tyontekijat eivat sita vastoin
koe saavansa tukea esimiehelta. 2/12 vastaajaa ovat jokseenkin eri mielta seka siita, etta
esimies tukee heita ja samoin 2 vastaaja ovat jokseenkin eri mielta siita, etta saisivat tarvit-
taessa apua ja tukea esimieheltaan. Toisaalta yli puolet vastaajista ovat taysin samaa mielta
seka siita, etta esimies tukee heita ja etta he saavat tarvittaessa apua ja tukea esimiehel-
taan. 1/3 vastaajista ovat jokseenkin samaa mielta sen kanssa, etta esimies tukee tyossa. 1/4
vastaajista ovat jokseenkin samaa mielta, etta saavat apua ja tukea tarvittaessa esimiehelta.
Naiden kahden vastauksen valilla voi olla eroja, silla toinen viittaa enemman siihen, etta esi-
miehelta saisi jatkuvasti tukea, kun taas jalkimmaisessa vastataan siihen, saako tukea ja apua
edes tarvittaessa, kun ensimmaisessa oletetaan sen tapahtuvan myos ilman erityista tarvetta.
Suurempi maara vastaajista kokevat taysin paikkansa pitavaksi tarvittaessa saavansa apua
esimieheltaan kuin etta esimies tukee heita. Tyopisteen ergonomia jakaa mielipiteet. Kuiten-
kin puolet vastaajista ovat vahintaan jokseenkin samaa mielta siita, etta tyopiste on ergono-
minen. 2/3 vastaajista ovat vahintaan jokseenkin samaa mielta sen kanssa, etta asiakkaat
ovat mukavia. 1/3 tyontekijoista ovat taysin samaa mielta siita, etta pitavat asiakaspalvelu-
tyosta, ja 1/3 jokseenkin samaa mielta vaittaman kanssa. 1/4 tyontekijoista ovat jokseenkin

eri mielta vaitteen kanssa.
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En osaa sanoa \

Ei

Kuvio 7 Vaikuttaako sosiaalisessa mediassa tehtava asiakaspalvelutyo tyontekijan hyvinvointiin

taman omasta mielestaan?

Yli puolet tyontekijoista kokevat sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakaspalvelutyon joskus
vaikuttavan omaan hyvinvointiinsa. 1/3 kokivat, ettei tyolla ole vaikutusta omaan hyvinvoin-
tiin.

5.2 Tunteet tyossa

Lahes puolet kokevat paivittain kohtaavansa iloisia, kiitollisia tai positiivissavytteisia kom-
mentteja yrityksen sosiaalisen median kanavissa. Kaikki vastaavat kohtaavat naita vahintaan

2-3 kertaa kuukaudessa, mutta suurin osa vastaajista kuitenkin useita kertoja viikossa.

2-3 kertaa kuukaudessa
___— Paivittain

Kerran viikossa —

I
2-3 kertaa viikossa /

Kuvio 8 Kuinka usein tyontekijat kohtaavat iloisia, kiitollisia tai positiivissavytteisia komment-

teja?
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Kuvio 9 lloiset, kiitolliset tai positiivissavytteiset kommentit herattavat tyontekijoissa monenlaisia

tunteita.

Alakuloinen
Helpottunut |
Hermostunut
Huolestunut
Hilpes | oo
Seetns.________________________________ _________________]
Hidissddn
Hammentynyt
Thastunuot |
lioirie |
Innokas | —
Jarkytoynyt
Kiirol lirer |
Kiusaantunut
Lannistwnut
Lemped I
Loukkaantunut
Onnellinen I
Peloissaan
Pettynyt
Pirted I
Rauhallinen | O —_——
Riemastunut | I—
Rohkea
Surullinen
Syyllinen
Sailiva
Toiveikas I
Toivoton
Turhautunut
Tyhja
Tyytywvainen e S ——
Vaivautunut
Vihainen
Wialinpitdmatén
Yksindinen
Yildcoynyt I
Yiped |
¥Ymmillian
Yerdvallinen | I
Artynyt
Jokin muu
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Iloiset, kiitolliset tai positiivissavytteiset kommentit herattivat vastaajissa yhteensa 18 eri

tunnetta. Vastaajat tekivat yhteensa 73 valintaa tunnelistassa. Yhta vastaajaa lukuun otta-
matta kaikki kokivat, etta iloiset, kiitolliset tai positiivissavytteiset kommentit aiheuttavat
itsessa hyvantuulisuutta. Samoin 10/12 vastaajaa tulevat iloisiksi tallaisista kommenteista.
2/3 vastaajista kokivat tyytyvaisyytta. Puolet tunsivat kiitollisuutta iloisista, kiitollisista tai

positiivissavytteisista kommenteista ja lahes puolet tunsivat pirteytta.

Lahes puolet kokivat itsensa helpottuneiksi iloisista, kiitollisista tai positiivissavytteisista
kommenteista. Tama viestii itselleni osittain tamankaltaisen tyon raakuutta. Helpottunut
tunne voi nimittain viitata myos siihen, etta asiakkaiden reaktiot ovat arvaamattomia, ja kos-
kaan ei voi tietaa, mita asiakkaan viestissa tai kommentissa on tulossa. Mikali sielta tulee
esimerkiksi positiivinen kommentti, herattaa se helpottuneisuuden tunnetta, jos tyontekija on
esimerkiksi etukateen jo varautunut siihen, etta viesti voi olla kirjoitettu toisenlaisella savyl-
la. Samoin yksi henkilo koki olevansa ymmallaan, mika voisi pahimmillaan johtua siita, etta ei

ole edes tottunut siihen, etta asiakas voi olla positiivinen.

Kyselylomakkeeseen vastanneiden mukaan Facebookissa tulee eniten iloisia, kiitollisia tai
positiivissavytteisia kommentteja (2,5), Instagramissa toiseksi eniten (2,1) ja Twitterissa vahi-
ten (1,8). Haastattelun mukaan Instagram olisi se, jossa tulee eniten positiivista kommentoin-

tia, mutta siella ei ylipaataan ole paljoa tehtavaa.

/ Useita kertoja paivassa

Kerran kuukaudessa —

2-3 kertaa viikossa

Paivittain

Kuvio 10 Kuinka usein tyontekijat kohtaavat vihamielisia, loukkaavia tai negatiivissavytteisia

kommentteja?

Yhta vastaajaa lukuun ottamatta tyontekijat kohtaavat vihamielisia, loukkaavia tai negatiivis-
savytteisia kommentteja vahintaan useita kertoja viikossa, yli puolet tyontekijoista vahintaan
paivittain. Vihamielisia, loukkaavia tai negatiivissavytteisia kommentteja kohdataan siis kes-

kimaarin useammin kuin iloisia, kiitollisia tai positiivissavytteisia kommentteja.
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Kuvio 11 Vihamieliset, loukkaavat tai negatiivissavytteiset kommentit tuovat pintaan seuraavia tun-

teita tyontekijoilla.

Alakuloinen
Helpottunut
Hermostunut
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Hidissdan

Hammentynyt
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Vihamieliset, loukkaavat tai negatiivissavytteiset kommentit herattivat tyontekijoissa listalta
22 eri tunnetta ja yhteensa valintoja tehtiin 70. 10/12 vastaajaa kokivat tallaisten komment-
tien seurauksena artymysta. 3/4 tyontekijoista tunsivat itsensa turhautuneiksi. Himmentynyt
ja vihainen olivat tunteita, jotka puolet kokivat tunteneensa. 1/3 vastaajista valitsivat vahin-
taan yhden seuraavista: hermostunut, lannistunut tai saaliva. Yksi vastaaja valitsi ”pirtea”.
Mietin, etta onko se esimerkiksi keino kasitella hankalia asiakkaita, tehda asiakkaiden kom-
menteista esimerkiksi vitseja tai ironiaa, mika tekee itsestaan pirtean. Samoin kaksi vastaajaa
ovat valinneet ”valinpitamaton”, mika sai itseni miettimaan, etta ovatko nama tyontekijat
niin kyllastyneita asiakkaiden kommentteihin, etteivat he enaa jaksa kiinnostua. Toisaalta
tama tarkoittaisi myos, etteivat he reagoi niin vahvasti asiakkaiden ikaviin kommentteihin,

mika ei missaan nimessa ole huono asia.

Vaikka joitakin tunteita valitsi vain muutama tyontekija, on ne silti tarkea tuoda esiin. itse
koen, ettei kenenkaan pitaisi joutua tyossa tuntemaan olevansa peloissaan, surullinen, toivo-

ton tai syyllinen. Nama tunteet, kuten moni muu listalla, voivat vaikuttaa hyvinvointiin.

Haastattelussa tyontekijat sanoivat Twitterissa olevan suhteessa paljon enemman vihamielis-
ta, loukkaavaa tai negatiivissavytteista kommentointia kuin muissa kanavissa. Facebookissa on

tasapuolisesti positiivis- ja negatiivissavytteista kommentointia.

Vertasin keskenaan kyselylomakkeisiin vastanneiden vastausmaaria tunteista. Keskimaaraises-
ti valittiin lahes sama maara tunteita kysymyksissa 3 ja 6, mutta pienta hajontaa oli havaitta-
vissa, maarat vaihtelivat valilla -7-5 kappaletta enemman tunteita positiivissavytteisista
kommenteista, keskiarvollisesti 25 % enemman tunteita valittiin positiivissavytteisista kom-

menteista.

5.3 Millaiset kommentit jaavat mieleen?

75 % vastaajista eli 9 tyontekijaa ovat jaaneet miettimaan kommentointia vapaa-ajallaan.

naista 6 jaavat miettimaan kommentointia useita kertoja kuukaudessa, kaksi tyontekijaa jopa
useita kertoja viikossa. Kommentit ovat naissa tapauksissa olleet enemman negatiivissavyttei-
sia kuin positiivissavytteisia 8 tyontekijan mielesta. Yksi tyontekija on jaanyt miettimaan yhta

paljon niin positiivis- kuin negatiivissavytteisia kommentteja.
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Kuvio 12 Yhdeksan tyontekijaa on jaanyt miettimaan sosiaalisessa mediassa ollutta kommen-

tointia vapaa-ajallaan.

Kerran vuodessa —

L

2-3 kertaa viikossa

Kerran kuukaudessa ——_

~ Kerran viikossa

2-3 kertaa kuukaudessa /

Kuvio 13 Kuusi tyontekijaa jaavat useita kertoja kuukaudessa miettimaan sosiaalisessa medi-

assa ollutta kommentointia vapaa ajallaan.
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Yhta paljon kumpaakin —

i

MNegatiivinen
Kuvio 14 Yhdeksasta tyontekijasta kahdeksan on jaanyt miettimaan enemman negatiivissavyt-
teista kommentointia vapaa-ajallaan.

5.4 Tyoyhteisosta saatava apu ja tuki

Yhta lukuun ottamatta kaikki tyontekijat ovat joskus saaneet etukateen tietoa julkaisuista,
jotka yritys itse tekee sosiaalisen median kanaviin. Yksi tyontekija ei osaa sanoa, onko han

saanut naista ennakkoon tietoa.

12

10

Vastauksia
[=3]

Kylla Ei Joskus En osaa sanoa

Kuvio 15 Tyontekijoista 11/12 ovat joskus saaneet etukateen tiedon yrityksen omista julkai-

suista.
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Kuvio 16 Tyontekijoista 10/12 ovat olleet tyovuorossa, kun jokin yrityksen oma julkaisu on

saanut erityisen paljon kommentointia.

Vastauksia
o

Kylla Ei En osaa sanoa

Kuvio 17 Tyontekijoista 7/12 ovat olleet tyovuorossa joskus, kun jokin asiakkaan tekema jul-

kaisu on herattanyt erityisen paljon kommentointia.

Tyontekijoista 10 ovat olleet tyovuorossa niin, etta yritys on julkaissut sosiaalisessa mediassa
paivityksen, joka on herattanyt erityisen paljon kommentointia. 7 tyontekijaa ovat olleet
tyovuorossa niin, etta asiakas on tehnyt julkaisun yrityksen sosiaalisen median kanavaan, joka
on herattanyt tavallista enemman kommentointia. Haastattelun mukaan tallaisia paivityksia

ja kommentteja voi olla mika vaan, kaikki yrityksen omista mainoksista erilaisiin arvontoihin.
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”Mitd tahansa, mitd julkaisemme somessa, pelit, arvonnat yms. aiheuttavat
aina paljon keskustelua... Pienistd asioista tehdddn suurempia kuin mitd ne

ovat.”

”0On kuin rajoja ei olisi. Sosiaalisessa mediassa voi nykypdivdnd tehdd mistd

tahansa asiasta suuren numeron. Ainakin siltd tuntuu.”

Kenelta olet saanut apua
12

10

[#a]

Vastauksia
F.9 o]

]

Kollega Esimies Tiedotus- Markkinointi-  Joku muu
johtaja paallikko

Kuvio 18 Tyontekija on tarvittaessa saanut apua asiakkaille vastaamisessa seuraa-
vilta henkilailta.

Kaikki tyontekijat kokevat tarvittaessa saaneensa apua tai neuvoja asiakkaille vastaamiseen.
11 tyontekijaa kertoo saaneensa kollegaltaan apua vastaamiseen. Tiedostusjohtaja on autta-
nut 3/4 kyselyyn vastaajista asiakkaille vastaamisessa. Esimies on my0s ollut apuna yli puolille
tyontekijoista. Muita auttajia ovat olleet tiedotuspaallikko seka yrityksen kayttama media-
toimisto.

Avoimeen vastaukseen, koskien sisaisen viestinnan kehittamista koskien sosiaalisen median
kanaviin tehtavia julkaisuja, vastasi 11/12 tyontekijaa. Valtaosa toivoi, etta tieto sosiaalisen
mediaan tehtavista tulisi etukateen. Tahan yhdistettiin myos jo olemassa olevan some-
asiakaspalvelun sahkopostilistan uudelleenaktivointi ja hyodyntaminen paremmin. Osa tyon-

tekijoista ehdotti myos valmiiden vastausten ja argumenttien luontia, jotta ei joutuisi kiireel-
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la naita miettiminen tilanteen jo hajotessa kasiin. Tama edistaisi varmasti vastausten yhte-

nevaisyytta ja savya.

”Ne ennakkotiedot julkaisuista olisi todella kiva saada tietoon. Sitd varten pe-
rustettiin sdhkopostiryhmdkin, mutta parin ekan tiedotuksen jdlkeen mitddn ei

ole endd kuulunut.”

”Ldhetettdisiin sdénnollisesti tiedotteet tulevista julkaisuista. Kaipaisin myos

enemmdn vastausmalleja haastavien kysymysten varalle.”

”Ilmoitus sometiimille vaikka viikoittain seuraavista ajoitetuista julkaisuista,
jotta kommenttivyoryihin voisi ennakkoon varautua ja esim. Laatia tyovuorot
niin ettd yksi tekisi pelkkdd somea myds iltaisin, jos sielld paljon kommentoin-

tia johonkin julkaisuun liittyen.”

Yksi vastaaja toivoi, etta asiakaspalvelussa tyoskentelevat tulisivat kuulluksi sosiaaliseen me-

diaan tehtavien paivitysten aiheita miettiessa. Han perusteli toiveen hyvin.

... Valilld olisi hyvd myds ottaa huomioon esim. some tiimin mielipiteet tiet-
tyihin julkaisuihin silld me jota teemme toitd asiakkaiden kanssa joudumme

loppujen lopuksi hoitamaan ndmd asiat.”
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Tyokavereilta Esimiehelta — Tyoterveys-  Tyoyhteison Muualta
huollosta ulkopuolelta

Kuvio 19 Seuraavilta henkiloilta tyontekija on saanut tukea itseaan kuormittavissa tilanteissa.

Yksikaan tyontekijoista ei ole harkinnut jaavansa pois toista sosiaalisessa mediassa tehtavan
asiakaspalvelutyon takia. Kaikki vastaajat kokevat saavansa tukea kuormittaviin tilanteisiin
kollegoiltaan. Puolet ovat myos saaneet tukea esimiehelta. 1/3 vastaajista ovat saaneet tukea
myos tyoyhteison ulkopuolelta perheelta, ystavilta, kumppanilta ja lemmikilta. Kukaan ei ole
kasitellyt sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakaspalvelun yksittaista tapausta ammattilaisen
kanssa. Yksi tyontekija kokee tarvinneensa useasti apua ammattilaiselta, muttei sita kuiten-
kaan hakenut.

5.5 Anonymiteetti asiakaspalvelutyossa

Anonymiteetissa nykyinen malli ”Alias/(Yritys)” on 2/3 kyselyyn vastanneiden mielesta paras
allekirjoitusmuoto. Keskenaan yhta suosittuja olivat pelkastaan yrityksen nimen kaytto ja
pelkastaan aliaksen kaytto. Nykyinen malli koettiin henkilokohtaisempana kohtaamisena asi-
akkaan nakokulmasta ja yrityksen pitaisi nakya allekirjoituksessa, jotta se ei jaa epaselvaksi
asiakkaalle.
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Alias

Yhtio ——

Alias / Yhtio

Kuvio 20 Vastaajista 2/3 kokevat nykyisen mallin sosiaalisessa mediassa asiakaspalvelijoiden

kirjoittamien kommenttien allekirjoittamiseen parhaana vaihtoehtona.

”Nykyinen kdytdntd toimii hyvin. En halua esiintyd omalla nimelldni SOMEssa

ja minusta (Yritys)n nimi pitdd olla allekirjoituksessa”

”"Teemme toitd eri kanavissa ja ndin voimme tarvittaessa ohjata asiakkaan eri

kanaviin ilman ettd samalla nimelld vastaamme taas muualla.”

”En halua, ettd minut (yksityishenkildénd) yhdistetddn ndihin kommentteihin.”

"Alias, jotta asiakkaat eivdt vahingossakaan lOydd oikeaa profiiliani ja (Yritys),

koska firmaahan tdssd edustetaan kaikissa vastauksissamme.”

”Kirjottamalla nimen julkaisuun/tekstiin antaa asiakkaalle kuvan siitd ett
vastaus on henkilékohtaisempi, verrattuna siihen, jos vain allekirjoittaa fir-

man nimelld.”
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Vastaajat perustelivat myos muita valintoja. Esiin nousi niin pelkkaa aliasta suosivia mielipi-
teita, silla yrityksen nimi on kuitenkin automaattisesti nakyvilla kommentoijana. Toinen vas-
taaja pohti aliaksen hyodyllisyytta ylipaataan. Yhdella vastaajalla ei varsinaista mielipidetta

ollut.

”Pelkkd etunimi on myds rennompi kuin erikseen mainittu firman nimi. Vasta-
tessa sivulla ndkyy kuitenkin (Yritys) vastaajana. On myo0s vastaajalle itse hel-

pompaa vastata aliaksena, etteivdt kaikki tunnista kuka on vastaamassa.”

”En koe aliaksen olevan hyddyllinen (Yritykselle), koska koko sometiimi osaa
hommansa eikd ns "allekirjoitus” ei ole tarpeen somessa. En mydskddn usko,

ettd asiakas vidlittdad siitd onko vastaus allekirjoitettu vai ei.”

”Minulla ei ole tahdn oikeastaan mielipidettd silla vaikka allekirjoitamme
viestit aliaksella niin keskendmmehdn kuitenkin tieddmme kuka on vastannut,

joten ei silld ole juurikaan merkitystd :)”

Kukaan vastaajista ei toivonut oman nimen kayttoa sosiaalisessa mediassa yrityksen nimissa
tehtyjen kommenttien allekirjoituksena. Useat vetosivat oman yksityisyytensa sailyttamiseen.

Omalla nimella allekirjoittaminen tekisi tyontekijan oman profiilin loytamisesta helpompaa.

5.6  Vastaajien esimerkkeja tyon kuormittavuudesta

Vastaajat kokevat, etta sosiaalisessa mediassa tehtavassa asiakaspalvelussa erityisesti nega-
tiivisuus on kuormittava tekija, silla se synnyttaa tunteita ja vaikuttaa mielialaan myos vapaa-

ajalla.

”kaikki negatiivisuus vaikuttaa mielialaan toissd ja toiden jdlkeen.”

”Eniten tyotd ja negatiivisia kommentteja aiheuttaneet postaukset jadvdt mie-
leen.. (Esimerkki aiheesta)... Tosin en sano, ettd tdmd olisi vaikuttanut miten-

kédn minuun. Pikemminkin vaan jddnyt mieleen.”
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”...(Yrityksen) syyttdminen rasismista/syrjinndstd... ja yleisesti iltapdivdlehdis-
sd olleet otsikot. Ldhinnd ndmd ovat aiheuttaneet drtymystd ja turhautumis-

ta ”

”... julkaisut, joissa tosi paljon negatiivista kommentointia. Toinen oli julkaisu
... jossa myds paljon valitusta. Arsyynnyn ja menee paljon aikaa miettid vas-

tauksia”

”Kaikki vahédn "isommat" keissit lehdissG yms. mediassa vaikuttavat aina koska

tietdvdthdn tuttavani missd olen toissd.”

Kuormittavuutta lisaa, kun yritys paatyy iltapaivalehtien otsikkoihin tai ylipaataan isojen me-

diatalojen uutisiin.

5.7 Vastaajien vapaa sana

Avoimessa osiossa vastaajat toivat monipuolisesti esille erilaisia nakokulmia ja ajatuksia sosi-
aalisessa mediassa tehtavasta asiakaspalvelutyosta. Yksi vastaaja kertoi, miten tyo on vaikut-
tanut hanen omaan kaytokseensa sosiaalisessa mediassa. Han myos toivoi asiakkailta empaat-

tisuutta.

”Toivoisin, ettd asiakkaat ymmdrtdisivét, ettd mekin olemme vain ihmisid,
emmekd mitddn tunteettomia vastausrobotteja. Vaikka tdmd nyt lieneekin ai-
ka utopistinen toive, mutta omalta osaltani tdmdn tyon myotd olen huomannut
kiinnittdvdni enemmdn huomiota omaan some-kayttdytymiseeni ja kdyttaydyn-
kin Somessa yritysten sivuilla asianmukaisesti ja siten, kuinka toivoisin mei-

ddnkin asiakkaiden kayttdytyvdn.”

Osa vastaajista kertoivat viela tarkemmin omia mielipiteitaan koskien sosiaalisessa mediassa
tehtavaa asiakaspalvelutyota. He pohtivat tyon mielekkyytta, eri sosiaalisen median kanavien

eroja seka ottavat vertailuun puhelimessa tehtavan asiakaspalvelutyon.
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”Joskus hauskaa, joskus aivan sieltd ja syvdiltd. Silti teen mielelldni sitd, jotta

pysyy tyot vaihtelevina ja mielenkiintoisina.”

”FB hauskoin, koska sielld ollaan rentoja, twitter on aika vieras ja liian asialli-

nen.”

”Some pitdd ottaa kevyesti, mutta kuitenkin asiallisesti. Asiakkaat ovat valilld
rasittavia, mutta sitd samaa vdhdn lievemmin sanakddntein tulee myds luuris-

”

ta.

Yrityksen sisaiseen viestintaan otettiin uudemman kerran kantaa, ja kerrottiin lisaa kehitta-

misehdotuksia. Lisaksi eras vastaaja toi esille myos yrityksen ulkoiseen viestintaan sosiaalises-

sa mediassa toiveen GIF:ien (Graphics Interchange Format) kayttoon ottamisesta.

”Yhteistyo niiden henkildiden kanssa jotka julkaisevat someen (Yritys):n nimis-
sd uusia asioita voisi parantua. Olisi kivaa, jos sometiimille tulisi jokin ennak-
kotieto julkaisuista ja henkildtieto kehen ottaa yhteyttd, jos julkaisu herdttdd

ihmetystd eikd itse osaa kommentoida jdrkevdsti.”

”Meilld pitdisi olla vdhédn rennompi meininki somessa.. Gifit olisivat esimerkik-

si ihana lisd, olemme kuitenkin nuorekas yritys :)”

Yksi vastaaja kirjoitti sanallisesti viela tyossa saatavan vertaistuen ja omien kollegoiden mer-

kitysta ja vaikutusta omaan jaksamiseensa. Han koki vertaistuen tarkeana. Lisaksi hanen mie-

lestaan auttaa puhua hankalista tilanteista ihmisen kanssa, joka itsekin ymmartaa, mista on

kyse.
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”Vertaistuki vuorossa olevan kollegan kanssa on mielesténi tdrkedd, ja edes-
auttaa jaksamistani. Hankalat tilanteet helpottuvat, kun niistd voi puhua toi-

sen kanssa, joka ymmdrtdd tilanteen.”

”Ollaan tehty hyvdad tyotd, ammattilaiset vastaamassa :)”

Yksi vastaaja kirjoitti kannustavan kommentin kollegoilleen tehdyn tyon laadusta. Han myos
muistutti siita, etta tiimi osaa tyonsa ja tietaa, mita tekevat ja miten toimia - eli ovat am-

mattilaisia.

6  Pohdinta

Pohdinnan aloitan kasittelemalla tutkimuksen eettisyytta ja luotettavuutta. Taman jalkeen
arvioin tekemaani kyselylomaketta. Johtopaatoksissa pyrin tuomaan tutkimustulokseni ja
teorian yhteen. Kehittamiskohteissa esitan suorat kehittamisehdotukset, jotka ovat tutkimuk-

sessa nousseet esiin.

6.1  Eettisyys ja luotettavuus

Yrityksen kanssa tehtiin sopimus opinnaytetyon kirjoittamisesta. Sopimuksessa sovittiin myos
siita, ettei tutkimus tarvinnut erikseen tutkimuslupaa. Tutkimus toteutettiin sahkoisella Lyyti-
alustalla, mika takasi nimettomyyden, silla kyselya paasi tayttamaan linkin kautta. Tutkitta-
vilta ei erikseen pyydetty suostumusta tutkimukseen osallistumiselle, mutta he ovat itse saa-

neet tehda valinnan, tayttavatko he kyselyn vai ei.

Tutkimus ei aiheuta erityista pelkoa tai haittaa tutkittaville. Pahin, mita tutkimus on voinut

nostaa pintaan, on muistoja asiakkaista ja ikavimmista tapauksista.

Tutkimus on luotettava siina mielessa, etta jokainen on saanut nimettomasti siihen vastata ja
vastauksia tuli toivottu maara, eli koko osastolta (12 kappaletta). Yksittaisen vastaajan vas-
tauksia ei tulla tyoyhteisolle nayttamaan - tosin avoimien kysymysten vastauksia on nimetto-
mina poimittu opinnaytetyohon. Koska tutkimuskohteena ovat henkilokohtaiset kokemukset ja
tutkimus on asennetutkimus, ei nain pienella otoksella voi tuloksia yleistaa isompaan kokonai-
suuteen. Tulokset ovat kuitenkin luotettavia yrityksen sisalla juuri siita syysta, etta kaikilta
otokseen mukaan valituilta sain vastaukset. Tulokset kertovat siis vain kyseisen yrityksen ti-
lanteen, ja antavat talloin vain kyseiselle yritykselle kokonaiskuvan heidan omien tyontekijoi-
den kokemuksista sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakaspalvelutyon vaikutuksista tyohyvin-

vointiin ja tyossa jaksamiseen.
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Tein virheen syottaessa kyselylomakkeen kysymyksia Lyyti-jarjestelmaan, joten vastauksia
kysymykseen numero 7 ei voitu hyodyntaa opinnaytetyossani. Olin samaa asiaa tiedustellut
kuitenkin kahden tyontekijan haastattelussa, joten sain jonkinlaisen vastauksen tuohonkin

kysymykseen.

Tutkimuksen tulokset loytyvat pelkastaan sahkoisessa muodossa. Olen tallentanut ne kahdelle
eri tietokoneelle ja ne loytyvat minun sahkopostistani. Molemmat tietokoneet ja sahkopostiti-
li ovat suojattu salasanalla. Kun opinnaytetyoni on hyvaksytty, poistan kaikki kopiot tiedostos-
ta molemmilta tietokoneilta seka sahkopostistani. Samalla kayn poistamassa kyselyn Lyyti-
sivustolta. Yksittaisen vastaajan henkilollisyys pysyi itseltanikin salassa tutkimuksia analy-

soidessani, silla kyselylomake ei vaatinut sisaankirjautumista.

Eettisyyden takia paatimme yrityksen kanssa myos, etten saa julkaista tyoelaman yhteistyo-
kumppanin nimea opinnaytetyossani. Tama on ennakoiva toimenpide. Toimenpiteella valte-
taan tyontekijoiden joutuminen huonoon valon ja taman tutkimuksen johdosta mahdollisesti
asiakkaiden julkisesti tai yksityisesti antama palaute. Lisaksi talla toimenpiteella suojellaan
yrityksen mainetta ja pyritaan pysymaan poissa esimerkiksi iltapaivalehtien otsikoista. Yrityk-

sen asiakkaat voivat myos loukkaantua tutkimuksestani.

6.2 Kyselylomakkeen arviointi

Kyselylomake on omasta mielestani kattava ja onnistunut. Se ei ole liian pitka, ja se on help-
po tayttaa. Kysymykset ovat ilmaistu selkeasti, samoin vastausvaihtoehdot. Vastausvaihtoeh-
dot ovat myos tarpeeksi laajalla skaalalla, jotta varmasti vastaaja niista loytaisi itselleen
sopivimman. Lomake etenee selkeassa jarjestyksessa ja on johdonmukainen. Kyselylomakkee-
seen olisi tosin voinut lisata osion, jossa kysyttaisiin sita, milla sosiaalisen median kanavalla
tulee eniten kommentteja ja viesteja. Uskon myos saaneeni enemman tunteita tietoon val-
miiden vaihtoehtojen avulla, kuin jos vastaajaa itseaan olisi pyydetty kirjoittamaan eri tun-

teita.

Kyselylomakkeen viimeinen, avoin, kysymys on mielestani hyvin jarkeva lisa lomakkeeseen.
Siina pyydetaan kertomaan, mikali jotain jai sanomatta tai puuttui kyselysta, mika antaa vas-
taajalle mahdollisuuden viela kertoa mielensa paalla olevia asioita. Koen taman hyvaksi ta-

vaksi saada taydennysta, mikali kyselylomakkeesta oikeasti olisi unohtanut jotakin olennaista.

Kyselylomake on hyva myos siita, etta sita voidaan hyodyntaa eri aloille, eika se ole millaan
tavalla yrityssidonnainen. Tama antaa siis mahdollisuuksia tutkia milta tahansa yritykselta tai
alalta, jossa tehdaan asiakaspalvelua sosiaalisessa mediassa, tyontekijoiden hyvinvointia ja

jaksamista.

Tutkimusta voisi laajentaa esimerkiksi niin, etta teetettaisiin samalla kyselylomakkeella tut-

kimus useampaan eri yritykseen ja vertailtaisiin yritysten valisia tuloksia keskenaan. Talloin
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voisi mahdollisesti vetaa tutkimuksesta yleisempia johtopaatoksia kuin mita itse sain harkin-
nanvaraisella otoksella (N=12). Olisi mielenkiintoista nahda muiden yritysten tuloksia tutki-

muksesta.

6.3  Johtopaatokset

Keskimaaraisesti tyontekijoiden tyossa jaksaminen, tyokyky seka tyoviihtyvyys arvioitiin ole-
van melko hyva. Myos tarkentavat vaittamat viittaavat paaosin siihen, etta nain olisi. Niin
kuin tyypillisesti sosiaalialallakin, tutkimuksessa kollegat nousivat erittain tarkeaan rooliin

auttajina ja tukijoina.

Kaikki vastaajat kayttavat henkilokohtaisessa elamassaan jotakin sosiaalisen median kanavaa.
Tama tarkoittaa, ettei kaikkien sivustojen kayttoa ole alusta alkaen tarvinnut perehdyttaa
vaan on yksinkertaisesti kerrottu tyotehtavat seka kayty lapi yrityksen viestintaohjeisto. Kui-
tenkin Twitteria kayttaa niin harva tyontekija, etta sivuston kaytto on luultavimmin jouduttu
perehdyttamaan tyontekijoille. Voi olla, etta joku kokee olonsa epavarmaksi kayttaessaan
kanavaa, jota ei ole tottunut kayttamaan, mika voi joissakin tilanteissa toimia ylimaaraisena

kuormittavana tekijana.

Suurin osa vastaajista koki my0s saavansa tarvittaessa neuvoa, apua ja tukea esimiehelta.
Kuitenkin kaksi vastaajaa kokivat olevansa jokseenkin eri mielta seka siita, etta esimies tukisi
heita ja samoin siita, etta tarvittaessa saisi apua ja tukea esimiehelta. Naiden kahden vas-
tauksen valilla voi olla eroja, silla toinen viittaa enemman siihen, etta esimiehelta saisi jatku-
vasti tukea, kun taas jalkimmaisessa vastataan siihen, saako tukea ja apua edes tarvittaessa.
Positiivista onkin huomata, etta suurempi maara vastaajista kokevat taysin paikkansa pitavak-
si tarvittaessa saavansa apua esimieheltaan kuin etta esimies tukisi heita, mika viittaa siihen,
etta esimies pystyy vahintaankin tukemaan silloin kuin tarvitsee, vaikkei tavallisesti antaisi

niin paljoa tukea.

Vaikka tyontekijat ovat sijoittuneet useaan eri kaupunkiin, vaikuttaisi silta, etta tyoyhteiso on
tiivis ja oikeudenmukainen. Voisi sanoa, etta tutkitussa tyoyhteisossa tyontekijoiden valilla
yllapidetaan myonteisia tunnetiloja ja ollaan keskenaan myonteisessa vuorovaikutuksessa.
Tiimi kokee yhteenkuuluvuuden tunnetta. Avoimissa vastauksissa tyontekija nosti esiin ver-
taistuen ja kollegat, niiden vaikutukset jaksamiseen ja sen, miten hankalat tilanteet helpot-
tuvat, kun niista voi puhua toisen kanssa, joka myos ymmartaa tilanteen. Tutkimusvastauksis-
ta kay kuitenkin myos ilmi, etta muiden yrityksen sisalla olevien tiimien ja tutkittavan tiimin
valilla kommunikaatio ei toimi, ja tutkimuksen myo6ta esille nousikin muutostoiveita sisaisen

viestinnan kaytanteisiin.

Yli puolet tyontekijoista kokivat sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakaspalvelutyon joskus

vaikuttavan omaan hyvinvointiinsa. Suurin osa vastaajista kohtaavat iloisia, kiitollisia tai posi-
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tiivissavytteisia kommentteja useita kertoja viikossa. Yli puolet vastaajista kohtaavat viha-

mielisia, loukkaavia tai negatiivissavytteisia kommentteja vahintaan paivittain.

Tyontekija tulkitsee asiakkaiden julkaisuja, viesteja ja kommentteja omista lahtokohdistaan.
Sithen vaikuttaa viestissa sanavalinnat ja lauserakenteet, jotka ovat kielellisen viestinnan
tarkeimpia vaikuttamiskeinoja. Asiakkaan sanavalinnat ja lauserakenteet vaikuttavat vahvasti
tulkintaan, silla ne antavat tekstille savyn ja mielikuvia. Tulkintaan vaikuttaa aina myos tyon-
tekijan mieliala. Tutkimukseni avoimissa vastauksissa yksi vastaajista sanoo suoraan, etta
asiakkaiden negatiivisuus vaikuttaa omaan mielialaan niin toissa kuin toiden ulkopuolella.
Sosiaalisessa mediassa tehtavan asiakaspalvelutyon haaste piilee siina, etta tyontekija ei mis-
saan vaiheessa nae asiakkaan ilmeita tai eleita, eika kuule asiakkaan aanensavya. Sama haas-

te on myos esimerkiksi sahkopostin ja chatin kautta tehtavassa asiakaspalvelutyossa.

Nykyaan ihmiset sanovat, kirjoittavat ja julkaisevat sosiaalisessa mediassa mita vain. Se nakyy
myo0s sosiaalisessa mediassa tehtavassa asiakaspalvelutyossa. Asiakkaat ovat parhaimmillaan
ystavallisia ja mukavia ja pahimmillaan aggressiivisia ja vihalla latautuneita. Asiakkaiden posi-
tiiviset viestit herattivat vastaajissa 18 eri tunnetta, kun taas negatiiviset viestit 22 eri tun-
netta. Tutkimuksessani ei eroteltu ensisijaisia ja toissijaisia tunteita vaan siina keskityttiin
ainoastaan kokonaiskuvaan. Tunnelistauksessa pitaa kuitenkin huomioida se, etta ihmisissa on
synnynnaisia eroja tunteellisuuden maarassa, mika tarkoittaa, etta toiset reagoivat herkem-
min esimerkiksi kommentteihin kuin toiset. Lisaksi on todettu, etta vihan tunteiden kasittely
vahentaa masennusta ja palauttaa voimia. Miellyttavat tunteet lisaavat energisyytta ja elin-

voimaisuutta, osa myos rentouttaa.

Tunteiden seurauksena ihminen saattaa hakeutua sellaisten ihmisten pariin, jotka voivat an-
taa tukea. Kollegoiden kanssa tyontekijat paasevat purkamaan tuntemuksiaan saman tien.
Toisaalta tassa saattaa olla myos huonoja puolia, silla ihminen on luonnostaan empaattinen,
jolloin tunteet saattavat tarttua ihmisesta toiseen. Jos yhdella tyontekijalla on huono paiva,
voi tama siis vaikuttaa koko tyoyhteison mielialaan. Tunteiden nimeaminen ja aaneen kerto-
minen auttaa yksiloa kasittelemaan niita. Tunteiden kasittely kasvattaa ihmisen emotionaalis-

ta hyvinvointia, joka vaikuttaa jopa yhteiskunnan hyvinvointiin.

Tyopaikalla tyontekijat eivat voi antaa tunteillensa taytta valtaa, mutta esimerkiksi sosiaali-
sessa mediassa tehtavassa asiakaspalvelutyossa asiakas ei nae tyontekijan reaktiota, jolloin
tyontekija voi paastaa pahimmat hoyryt ulos ennen asiakkaalle vastaamista. Vastauksen voi
myos lukea itse ennen lahettamista ja jopa pyytaa kollegaa lukemaan sen, jos tuntuu silta,

etta viestin savyssa nakyy negatiivisia tuntemuksia.

Tunnelistauksen vastauksissa nakyi yksilollisia eroja sen suhteen, valitsiko enemman tunteita

positiivisten vai negatiivisten kommenttien seurauksiksi. Tama johtuu oletettavasti siita, etta
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ihmisilla on taipumusta olla luonteeltaan joko optimisteja tai pessimisteja. Vastausten perus-

teella vaikuttaisi silta, etta tutkittavassa tyoyhteisossa olisi hieman enemman optimisteja.

Tunteiden kasittelyssa tyontekija voi pyrkia loytamaan selityksia - attribuutioita - asiakkailta
tulleisiin kommentteihin. Tyontekija etsii myos selityksia erisavyisiin viesteihin asiakkailta -
oliko syy viestiin tyontekijassa, yrityksessa vai johtuuko viestin sisalto ja savy asiakkaasta
itsestaan. Tyontekijan olisi tarkea havaita se, etta harvoin han kuitenkaan on tehnyt mitaan
vaaraa, asiakkaalla on vain omia syita toimia niin kuin toimii. lhmiselle on luontaista etsia
selityksia tapahtumille, jotta pystyisi tulevaisuudessa mahdollisesti ennakoimaan samankaltai-
sia tilanteita. Sosiaalisessa mediassa tehtavassa asiakaspalvelutyossa ennakointi on haastavaa,
silla kirjoitetusta tekstista savyjen tulkitseminen on subjektiivista. Ennakointia ei edesauta
se, etta tyontekija ei tieda, mita yritys on julkaisemassa sosiaalisessa mediassa edes samana

paivana.

3/4 vastaajista ovat jaaneet miettimaan sosiaalisessa mediassa ollutta kommentointia vapaa-
ajallaan. Kuusi tyontekijaa kommentteja vapaa-ajallaan miettimaan jaaneista, jaavat miet-
timaan niita vahintaan useita kertoja kuukaudessa ja 8/9 heista sanoo kommenttien olevan
useammin negatiivisia. Tama voi lisata riskia stressin kasvuun, silla se hankaloittaa tyosta
nollaantumista. Lyhyella aikavalilla stressi voi olla hyodyksi, mutta pitkittyneena silla on pal-
jon negatiivista vaikutusta ihmisen hyvinvointiin. Naen itse riskiryhman stressin kasvulle niissa
kuudessa tyontekijassa, jotka jaavat useita kertoja kuukaudessa miettimaan kommentointia

vapaa-ajallaan.

Oli mielenkiintoista huomata, miten kysymyksen asettelulla on vaikutusta tyontekijan vas-
taukseen. Tarkentavissa vaitteissa kohdassa “En ajattele toita vapaa-ajallani” kolme vastaa-
jaa olivat taysin samaa mielta, kuusi vastaajaa - eli puolet - jokseenkin samaa mielta, kaksi
vastaajaa jokseenkin eri mielta ja yksi vastaaja taysin eri mielta. Kun lahes sama kysymys on
uudestaan lomakkeessa, onko tyontekija koskaan jaanyt miettimaan jotakin sosiaalisessa me-
diassa ollutta kommentointia vapaa-ajallaan, vastaa 9 jaaneensa miettimaan tata. Edelleen
kolme vastaajaa ei ole jaanyt naita miettimaan. Mikali kysymys olisi ollut vain vaitteen muo-
dossa, olisi vastaus voitu tulkita taysin eri tavalla kuin nyt, kun kysyin kahdella eri tavalla
samaa asiaa. On myos ylipaataan mielenkiintoista, etta vastaa olevansa jokseenkin samaa
mielta siita, etteivat he jaa miettimaan tyoasioita vapaa-ajallaan, mutta kuitenkin vahintaan

kerran viikossa 6 tyontekijaa jaavat naita miettimaan useita kertoja kuukaudessa.

Valttaakseen stressia, tulisi tyontekijoilla olla mahdollisuus palautua ja nollata vapaa-
ajallaan. Myos hyva tukiverkosto lahipiirissa tukee tyontekijan hyvinvointia ja jaksamista.
Lisaksi itsensa tuntemisella - esimerkiksi omien voimavarojensa tiedostamisella - on positiivi-
nen vaikutus stressin hallintaan. Vastausten perusteella voisi sanoa, etta tyontekijoilla on

taustalla hyvat ja monipuoliset tukiverkostot.
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Epavarmuus seka tyontekijan huonot vaikutusmahdollisuudet tyohonsa voivat lisata stressia.
Sen takia on tarkea nostaa esille tutkimuksessa ilmi tullut ongelma yrityksen sisaisessa vies-
tinnassa. Vaikka vastaajista 11/12 kokevat joskus edes saaneensa tiedon yrityksen sosiaalises-
sa mediassa julkaistavista paivityksista, voi avoimista vastauksista huomata, etta tassa olisi
paljon parantamisen varaa. Tietoa julkaisuista toivotaan kootusti ja tasaisin valiajoin, tuli
jopa toive siita, etta paasisi itse vaikuttamaan siihen, millaisia julkaisuja yritys tekisi. Toivot-
tiin myos valmiita vastausmalleja. Naissa olisi se etu, etta tyontekijat pystyisivat pitamaan
yhtenaisen linjan vastauksissaan. Vaikka yritys haluaa luoda kaverillisen mielikuvan kaytta-
malla arkikielta sosiaalisessa mediassa, ei olisi ollenkaan huono, etta viestit olisivat keske-

naan samantyyppisia ja -savyisia.

Uskon siihen, etta kaikilla tyontekijoilla on tietynlainen stereotyyppinen kuva siita, millainen
on sosiaalisessa mediassa julkaisuja ja kommentteja yritykselle kirjoittava asiakas. On hieman
huolestuttavaa ajatella, etta stereotypiaksi muodostuisi esimerkiksi sellainen ihminen, joka
haukkuu, valittaa ja lietsoo vihaa, silla se voi muodostua ennakkoluuloksi. Tama voi omalta

osalta lisata tyontekijan negatiivista suhtautumista tyohonsa.

Tutkittava tyoyhteiso vaikuttaa talla hetkella voivan hyvin. He saavat apua ja tukea joltakin
tyoyhteisossa tai lahipiirissa, kun sita kaipaavat, tyoyhteiso on tiivis ja suurin osa kokee tyon
olevan mielekasta. Riskitekijoita hyvinvoinnin laskemiseen on kuitenkin paljon, ja se olisi

tarkea tyoyhteisossa tiedostaa.

6.4 Kehittamiskohteet

Tutkimusvastauksista nousi esiin toiveita siita, etta sisaista viestintaa voitaisiin kehittaa kos-
kien yrityksen sosiaalista mediaa. Tama helpottaisi tyontekijoita asiakaspalvelussa suoriutu-
maan tyostaan paremmin. Tiedon avulla pystyy myos valmistautumaan paremmin tyovuoroon

seka jopa suunnittelemaan ennakkoon lisamiehitysta tyovuoroihin.
Seuraavat kehittamistoiveet nousivat esiin:

e Sosiaalisessa mediassa tyoskentelevien asiakaspalvelijoiden sahkopostilista aktivoitai-

siin uudestaan.

e Lahettaa ennakkoon tiedot sahkopostitse esimerkiksi viikkokohtaisesti siita, mita sosi-

aalisessa mediassa tullaan julkaisemaan.

e Lahettaa some-julkaisu-viikkokalenterin lisaksi tieto samalla siita, kenen vastuulla
mikakin julkaisu on eli kehen ottaa tarvittaessa yhteytta, jotta viesti tavoittaisi nope-

asti oikean henkilon.
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e Luotaisiin valmiita vastausmalleja asiakaspalvelutyontekijoille, jotta vastaukset olisi-

vat yhtalaisia ja oikeantyyppisia.

e Annettaisiin valmiita argumentteja asiakaspalvelutyontekijoille, kun tiedetaan, etta

tulee julkaisu, johon odotetaan paljon kommentointia.

e Pitaa kokous tai muutama sosiaalisessa mediassa tyoskentelevien asiakaspalvelijoiden
kanssa koskien yrityksen omia tulevia julkaisuja. Nailla tyontekijoilla on paljon tietoa
asiakaskunnasta ja kokemusta pitkalta ajalta siita, millaiset paivitykset esimerkiksi

provosoivat asiakkaita.

Sisainen viestinta on lahes ainoa asia, mita yritys voi kehittaa helpottaakseen sosiaalisessa
mediassa tehtavan asiakaspalvelutyon kuormittavuutta. Kukaan yrityksessa ei pysty vaikutta-
maan siihen, mita ihmiset julkaisevat yrityksen sivuilla tai kommentoivat sosiaalisessa medi-
assa yrityksen julkaisuihin. Kuten avoimissa kysymyksissa tutkimuksessa nousi esiin, on eras
yrityksen tyontekija huomannut muuttaneensa omaa kayttaytymistaan sosiaalisessa mediassa

sellaiseksi, jota itse tyontekijana toivoisi asiakkaiden kayttaytymisen olevan.

Yrityksen sisalla markkinointijohtajan jarjestamassa pienimuotoisessa tiedotustilaisuudessa
kerrottiin, etta sisainen viestinta ja sen kehittaminen on yrityksen vuoden 2019 strategiassa
mukana. Tama on erittain lupaavaa loytamieni kehittamiskohteiden kannalta ja erityisesti
niiden mahdollisen toteutumisen kohdalla. Lisaksi tulen opinnaytetyoni tutkimustuloksia esit-
telemaan yhteisessa tiedotustilaisuudessa ainakin some-asiakaspalvelutiimin esimiehille,
markkinointipaallikolle, tyosuojelupaallikolle, HR-puolen edustajalle seka markkinointijohta-
jalle, minka jalkeen jaa heidan paatettavaksi, mita kehittamisehdotuksia halutaan huomioida

ja missa aikataulussa.
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Liite 1: Kyselylomake

Attemntion by Lyyti (hitpe! Sevsrachynyticomd il
Vostaajon toustoo kartoittovat kysymykset.

1. Kuinka pitkadn olet tydskennellyt (D vosissa? *

2, Teethd asiokaspalvelutyitd sosioalisessa mediassa vilkon joksoissa vai ita- ja
vilkonloppuvuoroissa? *

2 Some-viikko

2 Ita- ja vilkonloppuvuoroissa
3. Kuinka paljon kiiytét eri sosioalisen medion kaonavia yksityiselmdssasi?

3a. Twitter *

2 Useita kertojo pdivassa

) Paivittain

) 2-3 kertaa viikossa

) Kerran viikossa

) Harvemmin kuin kerran viikossa

' En koskoan

3b.Facebook *

2 Useita kertojo pdivassa
) Paivittdin

) 2-3 kertaa vilkossa

0 Kerran vilkosso

M



11/22018 Dpinndytety: soslaalsessa mediassa tentivan asiakaspavehityin

) Harvemmin kuin kerran vilkossa

) En koskoan

3¢, Instagram *

' Useita kertoja pdivassa

' Paivittain

) 2-3 kertoa vikossa

) Kerran vitkossa

) Harvermmin kuin kerran vilkessa

) En koskoan

4, Miten arvioisit seurgavio asioito:

4q. Omaoa tydssajoksamistosi *
Valitse: L

4b, Omaa tydkyloydsi *
Valitse: T

4c. Omaa tydvithbyvyyttasi *
Valitse: ¥

&. Arviol seuroavien vaittdmien paikkoansapitdvyyttd omalla kohdallasi,

Jaksan tehdd minulle kuuluvat tygtehtdvat, *
Valitse: ¥

Tyd on minulle stressaavoa. *

Valitze: v
Viihdyn ty&paikallani. *

Valitse: L
Kollegani ovat mukavia, *

Valitse: ¥
Esimizheni tukevat minua tydssdni, *

Valitse: 1'

Tuen kollegoitani. *
Valitse: ¥
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Saan tarvittoessa apua ja tukea kollegoiltani, *

Volitse: v

Saan torvittoessa apua jo tukeo esimisheltant *
Valitse: v

Tydpisteeni on ergonominen. *
Valitse: v

Minulla on tarpeeksi taukoja tydvuoroni aikamna, *
Valitze: v

En ojottele t&itd vapaa-ajallani. *
Valitse: v

Etsin uutta tydtd, *
Vaolitse: ¥

Ty&tehtdvdni ovat tarpeeksi haastavia. *
Valitse: v

Ty&tehtdvani ovat lian haastavia, *

Valitse: v
Asiakkaat ovat mukavia. *
Valitse: '

Pidan asiokospalvelutydstd, *
Valitse: v

Kiitos antamistasi toustatiedoistal

Seuraavaksi siirrymme kyselyn toiseen osicon, jossa kasitellaan( D =i
sosioalisen median kanavia (Facebook, Twitter, Instagram) ja erityisesti ndissd kanavissa
tehtdvid asiakaspalvelutydtd.

1. Koetko, ettd sosiaalisessa mediassa tehtiva asiakaspalvelutyd vaikuttoo sinun
hywinvointiisi? *

2 Kylla

- Joskus

JEi

) Enos0a sanod

2. Kuinka usein kohtoaot iloisia, kitollisia tai positiviss@wytteisia kommenttejo
tydskennellessasi Mg sosicalisessa mediossa asiakaspalvelijona? *
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Opirnaytetyd: soslaalsessa mediassa tefitivan aslakaspalvelutyon
) Useita kertojo pivassa

O Paivittain

- 2-3 kertaa vilkossa

- Kerran vilkossa

) 2-3 kertoa kuukaoudessa

) Kerron kuukoudessa

) Kerran vuodessa

) En koskoan

3. Millaisia tunteita iloiset, kiftolliset tai positivissavytteizet kommentit ovat sinussa
hergttinest? (Valitse kaikki tunteet, jotka ovot kuvastaneet cloasi) *

| Alakuloinen
Helpottunut
Hermostunut
) Huolesturut
_| Hilped
| Hyvantuulinen
| Hadissaan
| Himmentynyt
Ihastunut
I lzinen
) Innokaos
| Jarkyttynyt
| Kiitollinen
| Kiusaantunut
Lannistunut
I Lemped
) Loukkaantunut
I Onnellinen
| Peloissaan
| Pettynyt
| Pirted
Raouhallinen
! Riemastunut

| Rohkea
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Cpirnaytetyl: soslaalsessa medlassa entivan asiskaspalviutytn
| Surullinen
! Syyllinen
| saaliva
| Toiveikos
| Toivoton
_ Turhautunut
| Tyhja
U Tyytyviinen
I Vaivautunut
- Vihginen
! valinpitamdaton
— ¥ksindinen
| Yllattynyt
_ Ylped
= Ymmallaan
- Ystgvallinen
=) Artynyt

# Jokin muu

Mikd? *

4, Missd sosioalisen medion kanovassa olet kohdonnut eniten iloisto, kittolfista toi
positiviss@vytteistd kommentointia? Arvostele eri kanavat niin, ttd numero 1 vastaa
eniten iloista, kitollista tai positivissGvytteistd kommentointia jo numeros 3 vahiten
tillaista kommentointia.

4a. Facebook *
Valitse:

Ab, Twitter *
Valitse:

4c. Instagram *
Valitse:

5. Huinka usein kohtoat vihomielisid, loukkaavia toi negatiivissdvytteizia kemmenttejo
tydskennellessasi SN osiaalisessa mediassa asiokaspalvelijana? *

&
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11/3mE Cpinnaytety: soelaalseesa mediassa tehtavan asiakaspatvahutytn
) Useito kertojo padivissa
O Paivittdin
-~ 2-3 kertaa viikossa
- Kerran vilkossa
) 2-3 kertaa kuukaudessa
2 Kerran kuukaudessa
) Kerran vuodessa

) En koskoan

&, Millaizia tunteita vihamieliset, loukkoavat tai negatiivissdvytteizet kommentit ovat
sinussa herattaneet? *

I Alaluloinen
Helpottunut
Hermostunut

) Huolestunut
| Hilped

| Hyvamtuulinen

| Hadissaan

I Hammentynyt
Ihasturnut

! llainen

I Innokas

| Jarkyttynyt

| Kiitollinen

| Kiusaantunut
Lannistunut

I Lemped

) Loukkoontunut
| Onnellinen

| Peloissoan

! Petiynyt

| Pirted
Rauhallinen

! Riemastunut

_ Rohkeno
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11/8aHE Opirnaytetyd: soelaalsessa medlassa fentivan aslakaspatvaiutyon

| Surulfinen
| Syyllinen
Sadliva
Toiveikas
| Toivoton
) Turhautunut
| Tyhja
| Tyytywidinen
Vaivautunut
Vihainen
_ Vilinpitamatin
| Yksinginen
| Yllattynyt
| ¥lped
I Ymmallaan
Ystavillinen
) Artymyt

* Jokin muu

Mikd? *

7. Missd sosiaalisen median konowassa olet kohdannut eniten vihamielistd, loukkoavaa tai
negatiivissivytteistd kommentointio? Arvostele eri kanavat niin, ettd numero 1 vostoo
eniten iloista, kittollista tal positivissavytteista kommentoirtia jo numero 3 vahiten
tallaista kornmmentointia.

Faceboolk *

Valitses r
Twitter *

Valitse: ¥

Instagram *
Violitse: v

8. Oletko koskoan ja@nyt miettim@dn sosiaaliseen medioan Fittywda kommentointia
vapaa-ajallasi? *
S >
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m Kylla
) En

%, Kuinko usein j@dt miettimadn sosioaliseen medioan littyvad kommentointia vapaao-
ajollasi? *

O Paivittain

-~ 2-3 kertaa vilkossa

- Kerran vilkossa

2 2-3 kertaa kuukaudessa

O Kerran kuukaudessa

' Kerran vuodessa

) En koskaan

10, Owathko kommentit ndissd topauksissa ollut enemman positiivis- vai
neqativissdwytteisiar =
) Positiivinen
' Megatiivinen
- Yhta paljon kumpaakin

! En 0500 sanod.

1. Oletko soonut etukdteen tiedon sosiaalisiin kanaviin t&htﬁuistﬁ_ omista
julkagisuista (esim. aihe, sisdltd)? *

2 Kylla

O Ei

2 Joskus

) En osoa sanod

12. Onkeo sinun some-vuorollasi “OSIICIUHSEEI'I mediﬂm.umism julkaisuissa

ollut koskaan sellaisia aiheita, jotka owat herdttdnest erityisen paljion kommentointia
julkcaisuun? *

L Kylla
) Ei

' En osaa sanod

13. Onko sinun some-vuorollasi I sosioaliseen medioan tehty asiakkaiden
toimesta julkaisuja, jotka ovat herGttineet erityisen paljon kommentointia asiokkailta? *

2 Kylla
1 Ei
g 811
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) En o500 sanoa

14. Oletho tarvittoessa saanut apua tai neuvojo asiokkaoille vastoamiseen? *
u Kylla
J Ei

) En osQa sanod

15. Keneltd sait talldin apua? (Voit mainita keneltd koikilta olet saanut apua) *
| Kolleqao

| Esimies
| ﬂedntusjuhtﬂju_
Markkinointipadllikis (I

# Joku muu

Muka? ®

16, Miten yhtidssd voitaisiin kehittda sisgistd viestintad koskien sosioalisen median
kanaviin tehtdvia julkaisuja? *

17. Oletko koskaoan harkinnut jaavasi pois tydvuorostasi sosioalisen asiokaspalvelutydn
tokia? *

® Kylla, useasti

2 Kylla, kerran

' En

18. Oletho jadnyt koskaaon pois tydvuorostasi sosioalisen asiokaspolvelutydn takia? *
- Kylla, useasti

) Kylla, kerran

& En
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19. Koetko saavasi tukea itsedsi kuormittamissa asiokaspalvelutilanteissa: *

T}rukuverell'tu
w11
]
1132018 Opinnaytenys: soslaaleeesa mediassa tentovan asiakaspalvaltyon
| Esimieheltd

| Tygterveyshuollosta
# Tyayhteisdn ulkopuclisitta ystaviltd (esim., pucliso/ kumppani, ystavat)
# Jostakin muualta

Kenelta? *

Mistd? *

20. Oletko koskaan kisitellyt jotakin sosioalisessa mediossa tehtivan asiokaspalvelun
tapahtumaa ammattiloisen (1&dkari, psykologi, sairaanhoitaja trmv) kanssa? *

® Kylla

' En

21, Oliko siitd apua sinulle? *
= Kylla

A =

) En o500 sanoa

22. Koetko, ettd olisit joskus torvinnut ommattiopuo sosioalisessa mediassa tehtdvan
asigkaspalvelun topahtuman kdsittelyyn? *

® Kyla, useasti
) Kylla, kerran
' En

) En os0a sanog

23. Mikd esti sinua hakemasta / saamasta ammattiapua? *
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24, Miten mielestasi pitdisi allekirjoittoa asiakaspalvelun omat kommentit sosioalisessa
mediasso? *

O alias J‘-(nykyinen}

O Alias

2 Oma oikea etunimi

O Oma oikea etunimi !‘

25, Perustele kohdan 24. vastauksesi: *

101

11/a2018 Dpinnaytetyt: snslaalseesa mediassa tehitavan asiakaspalvaitysn

#

26. Onko sinulla mielessd jokin/ joftakin kommentteja tai atheito (D= sicdlisesta
mediasta, jotka ovat jollakin tovalla vaikuttanest sinuun? Mitd aibeita ndma ovat ollest?
Miten ne vailuttivat sinuun? *

27. Haluatho kertoa / sanoca vield jotakin koskien sosioalisessa mediassa tehtdvad
asiokaspalvelutyota? *

Kirtos vastouksistasil

LAHETA VASTAUKSET
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Liite 2: Saatekirje

Hei,

Olen tekemassa (Yritys)lle opinnaytetyota, jonka tarkoituksena on tutkia, miten sosiaalisessa
mediassa tehtava asiakaspalvelutyo vaikuttaa kyseisia tehtavia tekevien tyontekijoiden hyvin-
vointiin ja jaksamiseen. Tata varten olen luonut kyselylomakkeen, johon toivoisin, etta vas-
taisit mahdollisimman pian. Teen opinnaytetyota osana sosiaalialan tutkintoani Laurea-

ammattikorkeakoulussa.

Kyselylomakkeessa kartoitetaan ensin omaa taustaasi, minka jalkeen siirrytaan varsinaisiin
tutkimukselle olennaisempiin kysymyksiin. Kysymyksia on yhteensa 32, joista 5 kartoittavat
taustatietojasi ja 27 kysymysta antavat vastauksia tutkimuskysymykseen. Saattaa kuitenkin
olla, ettet kaikkiin kysymyksiin tule vastaamaan, silla osa kysymyksista ovat riippuvaisia vas-
tauksistasi. Kyselysta saatuja yksittaisia tuloksia tullaan pitamaan salassa, eika yksittaisia
vastauksia tulla nostamaan esille niin, etta vastaaja olisi tunnistettavissa. Kysely tehdaan
anonyymina. Itse opinnaytetyossa ei tule olemaan tietoa siita, mille yhtiolle tai mille alalle

kyselylomake on teetetty.

Vastaathan kyselylomakkeeseen 19.11. klo 16 mennessa. Lomakkeeseen vastaamiseen kan-

nattaa varata aikaa noin 20 minuuttia. Linkki kyselylomakkeeseen: (Linkki)

Kiitos miljoonasti avusta!

Ystavallisin terveisin,

Sarah Takolander
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