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The significance of job well-being to organizations has grown over the years. Job well-being
activities maintain the workers' physical and psychological well-being at work. A healthy
workplace is a productive community at the same time.

The purpose of this study is to determine the level of Fennia’s Helsinki Contact Center’s job
well-being and whether it has the effect on employee turnover. This was expanded by examin-
ing the content of work, work environment, job well-being and atmosphere, personal devel-
opment, goals and internal communication, and leadership.

Job well-being is a broad concept and includes various different concepts. The frame of refer-
ence in the thesis reviews job well-being, its importance to organizations as well as tools for
measuring and maintaining job well-being.

The research part in this thesis was done as a quantitative survey, which was used to determine
the level of Contact Centet's job well-being, potential problems associated with it and im-
provement ideas. The survey was conducted as a Webropol survey between January 7 and
January 14 2011. A total of 23 questionnaires were sent. 19 questionnaires were returned,
which resulted in a response rate of 82,6 %. The answers were analyzed by using PASW 18.0
software.

The survey showed that 42,1 % of the respondents had considered changing jobs. The survey
results did not show any definite reasons for the high employee turnover. The most common
reason for thinking about leaving was the need for variety. The survey also revealed a number
of things that workers felt necessary to develop. Conclusions on development needs and fur-
ther research topics were based on the answers and improvement ideas of the questionnaires.
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1 Johdanto

Tyohyvinvoinnin merkitys organisaatioille on kasvanut merkittavasti. Yhi useampi tyonantaja
haluaa varmistaa tyontekijoidensi pysyvyyden, jotta osaaminen pysyy talon sisilld eikd jatku-

vaan rekrytointiin tarvitse kuluttaa suuria summia.

Tyohyvinvointitoiminnalla pyritddn yllipitimain tyontekijéiden fyysistd sekd psyykkistd jaksa-
mista tyossd. TyOyhteison jaksamisen kannalta on tirkedd, ettd jokainen voi hyvin, koska yksi-
kin huonosti voiva yksilé voi saada koko yhteisén voimaan pahoin. Huonosti voiva ty6yhteisd
nikyy usein my0s organisaation tuloksessa. Useat tutkimukset ovat osoittaneet, ettd hyvinvoi-
vat tyOyhteisot tekevit parempaa tulosta, tyontekijéiden vaithtuvuus on pienempi sekéd tydmo-

tivaatio on selvisti korkeampi.

Fennian Helsingin Contact Center -yksikossd on ollut suuri vathtuvuus: 6 henkil6a oli lihtenyt
vuoden 2010 aikana yksikén koon ollessa 20 henked. Yksikon esimies oli kiinnostunut tieta-

maan, mistd vaihtuvuus johtui.

Timan opinnaytetyon tavoitteena on tutkia, miksi Helsingin Contact Center -yksikossi on
suuri vaihtuvuus. Mikili ongelma piilee tyShyvinvoinnin tilassa, selvitetidan tutkimustulosten
pohjalta mahdollisia ratkaisuja ongelmakohtiin. Tutkimuksen avulla pyritiin saamaan vastauk-

sia seuraaviin kysymyksiin:

Pidongelma: Missi tilassa Fennian Contact Centerin tychyvinvointi on?
Alaongelma 1: Vaikuttaako tyotehtivien sislto tai tyGympiristo vaihtuvuuteen?
Alaongelma 2: Vaikuttaako tyShyvinvoinnin tai tyéilmapiirin taso vaihtuvuuteen?
Alaongelma 3: Vaikuttavatko tyontekijoiden kehitysmahdollisuudet vaihtuvuuteen?
Alaongelma 4: Onko viestinnalld tai esimiestyolla vaikutusta vaihtuvuuteen?

Alaongelma 5: Miten mahdollisia ongelmia voidaan kotjata?

Alla olevassa peittomatriisissa (Taulukko 1) esitellddn teoreettisen viitekehyksen, alaongelmien
ja saatujen tulosten vilinen yhteys. Matriisin tarkoituksena on helpottaa opinndytetyon seu-

raamista.



Taulukko 1. Tutkimuksen peittomatriisi

Ongelmat Teoreettinen vii- | Tutkimuskysymykset Tulokset
tekehys

Missi tilassa Fennian 2,2.1,2.2,2.3, 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,1 | 5.2,5.3,5.4,

Contact Centerin tychy- 2.4,2.5,2.0,3, 2,13,14,15 5.5,5.6,5.7,

vinvointi on? 3.1,3.2,3.3,3.4 5,8,5.9

1. Vaikuttaako tyotehtivi- | 2.1, 2.2, 2.6 1,2,3,4,5,6,7 5.2,5.3,5.8

en sisalto tai tyGymparisto

vaihtuvuuteen?

2. Vaikuttaako tyohyvin- | 2, 2.3, 2.5 2.6, 3.1 | 1,2,3,5,9 54,58

voinnin tai tyilmapiirin
tila vaihtuvuuteen?

3. Vaikuttavatko tyonteki- | 2.6, 3.2 1,2,3,5,11 5.5,5.8
joiden kehitysmahdolli-

suudet vaihtuvuuteen?

4. Onko viestinnalla tai 2.4,2.6,3.3, 34 1,2,3,5,12,14 5.6,5.7,5.8
esimiesty6lld vaikutusta
vaihtuvuuteen?

5. Miten mahdollisia on- 2.2,23,24,25, |5,6,8,10,13,15 5.9, 6.1
gelmia voidaan korjata? 2.6,3.2,3.4

1.1  Tyon keskeiset kisitteet

Ergonomia-termilli tarkoitetaan tyon, tyovilineiden, tyGympiriston ja muun toimintajirjestelman

sopeuttamista vastaamaan henkilén ominaisuuksia ja tarpeita(Sanastokeskus TSK 2011).

Rehityskeskusteln on alaisen ja esimichen sddnnéllinen yhteydenpito, jolla varmistetaan jokaiselle

organisaation ihmiselle, mita haneltd odotetaan ja miten héinta arvioidaan (Valpola 2000, 7-8).

Palkitseminen-termilli tarkoitetaan kaikkea sitd, minka tyontekija kokee palkitsevaksi, esimerkiksi

provisiopalkka (Handolin 2009, 42).

Pyykologisella sopimuksella tarkoitetaan tydnantajien ja tyontekijoiden valilld vallitsevaa kirjoitta-

matonta yhteisymmirrysti (Raimisto 2010, 40—43).

Tyohyvinvointi-termilld tarkoitetaan tyontekijan fyysistd seka psyykkistd olotilaa, joka perustuu

tyon, tyGympiriston ja vapaa-ajan toimivaan kokonaisuuteen (Sanastokeskus TSK 2011).



Tydilmapiiri-termilli tarkoitetaan tyOyhteisossa vallitsevaa tunnetilaa, johon vaikuttavat useat

tyOymparistoon liittyvat tekijat (Sanastokeskus TSK 2011).

Tydmotivaatio pitaa sisilladn tyontekijan tai ryhmin tietoiset tai tiedostamattomat motiivit, jotka

ohjaavat suhtautumista tydhon ja vaikuttavat tydhyvinvointiin (Sanastokeskus TSK 2011).

Tydymparistolla tarkoitetaan fyysisid, psyykkisid ja sosiaalisia tekijoitd, jotka toitd tehtdessd vai-

kuttavat henkil6n terveyteen ja turvallisuuteen (Sanastokeskus TSK 2011).

Vaibtuyuns-termid kiytetidn ilmaisemaan tyOpaikalla tapahtuvaa henkiléston vaihtuvuutta (Mat-

his & Jackson 2008, 84).



2 Mitid tybhyvinvointi on

Tyohyvinvointi pitad sisallidn monta asiaa. Silld tarkoitetaan yksilon hyvinvointia eli henkil6-
kohtaista tunne- ja viretilaa, mutta samalla se koskee my6s koko tyGyhteisén viretilaa. Tyohy-
vinvointitoiminnan tavoitteena on ennen kaikkea jatkuvasti kehittaa ihmisid ja tyoyhteisod sel-
laiseksi, ettd kaikilla on mahdollisuus kokea tyon iloa ja olla mukana onnistumassa. Kaikessa
toiminnassa positiivisuus, sitoutuminen ja innostus tarttuvat. Mikili tydyhteisén hyvinvoinnin
taso on hyvi, se synnyttai lisid energiaa. Taman energian avulla pystytiddn luomaan menestys-

td. (Otala & Ahonen 2005, 28.)

Vesterinen (20006, 32) kuvaa tyohyvinvointitoimintaa seuraavasti: Tyohyvinvointitoiminnassa
on kyse tyontekijin, tyon ja tyoyhteison kehittimisen kokonaisuudesta perheen, eri tukiverk-
kojen ja palvelujirjestelmien verkostossa.” Tyohyvinvointitoiminta on sekd johdon ettd henki-
16st6n vastuulla. Johdon tukena toimivat esimerkiksi tyGterveyshuolto ja erilaiset tydhyvinvoin-
titoimintaa suunnittelevat ja koordinoivat toimielimet. Ne selvittivit tyopaikan keskeisimpia
kehittimiskohteita, tekevit ehdotuksia tarvittavista toimenpiteisti ja seuraavat toimenpiteiden

toteutusta seki vaikutusta.

Tyohyvinvointia voidaan peilata Maslowin tarvehierarkiaan. Hierarkian alimman tason niin
sanotut perustarpeet ovat ihmisen fysiologisia tarpeita, kuten ravinnon saanti tai unen tarve.
Perustarpeita voidaan verrata ihmisen terveyteen ja fyysiseen kuntoon. Tychyvinvoinnin pe-

rusta on nimenomaan fyysinen hyvinvointi. (Otala & Ahonen 2005, 28-29.)

Henkisyvvs, sisiinen draivi Hm"?".
omat arvet ja thanteet bvinvoiti
Itsenss Oman tvén ja
tolentiamisen ja osazmisen jatkuva
kasvun tarpeet kehittiminen
: Psyykkinen
Arvostubsen ':]'n‘lif‘.\ AL Tmvomt
t ot mlt!t!lldm'l. Arvostus =
Chman TVON Arvostas
Laheiswvvden Tyovhiteistn vhteisdllisvys Sosabnem
tarpeet Twikaverit, timit hyvirvointi
Turvallisunden Tvapaikan henkinen ja fyvsinen rurvallisuus )
tarpest Twen jatkumisen turvallisuns F"m ;
byvimvoins
Fysiologiset Terveys, fyvsinen kunto
perustarpest ja jaksaminen

Kuvio 1. Maslowin tarvehierarkia, jota on mukautettu kuvaamaan tyohyvinvointia (Otala &

Ahonen 2005, 29.)



Toisen asteen tarpeet koskevat turvallisuutta. TyGelimassa tarvitaan seki fyysistd turvallisuutta,
kuten tyGympiriston tai tydvilineiden turvallisuutta ettd henkistd turvallisuutta, kuten turvallis-
ta tyGilmapiirid. On tirkedd, ettei tydymparistoon kuulu kiusaamista eikd thmisten tarvitse peld-
td. Kaikki tietdvit, mitd pitdd tehdd sekd miten tekemisessdan onnistuu. Myos luottamus tyon
jatkuvuuteen on turvallisuutta. Nykydin nimenomaan nuorilla tyén jatkuvuuden tuoma turval-
lisuuden tarve on menettinyt merkitystdan psyykkisen hyvinvoinnin luojana. Ty6n jatkuvuu-
den turvan on korvannut usko omaan osaamiseen sekd osaamisen markkina-arvoon. Yksilén

tyohyvinvoinnin toinen osa-alue on psyykkinen hyvinvointi. (Otala & Ahonen 2005, 29.)

Kolmannen tason tarpeet koskevat liheisyyttd sekd halua kuulua jonkin yhteis66n, kuten ty6-
tai ammattiyhteiso6n. Sosiaalinen hyvinvointi auttaa thmisid sitoutumaan tyohonsa seka jaksa-

maan tyossaan. (Otala & Ahonen 2005, 30.)

Hierarkian neljintena tasona ovat arvostuksen tarpeet. Arvostus pohjautuu tyéelamassa pitkalti
osaamiseen ja ammattitaitoon. Osaaminen koskee my6s muiden tasojen tarpeita. Arvostus tuo
turvallisuutta tyGelimassd. Se my6s tukee sosiaalista hyvinvointia. Yksilo tulee valituksi tiimei-
hin, tyoryhmiin sekéd tydhon nimenomaan osaamisen perusteella. Korkeimman asteen muo-
dostavat itsensi toteuttaminen sekd kasvun tarpeet, joithin kuuluvat mm. luovuus sekd halu

kehittdd omaa toimintaansa ja osaamistaan. (Otala & Ahonen 2005, 30.)

Otala ja Ahonen (2005, 30) ovat asettaneet Maslowin tarvehierarkiaan vield yhden ylemmin
portaan, henkisyyden ja sisdisen draivin. Niihin sisaltyvit thmisen omat arvot, motiivit ja oma
sisdinen energia. Kyseessi on pitkilti henkinen hyvinvointi. Hyvinvointi lihtee viimekidessi
omasta halusta sekd omista arvoista ja ihanteista. TyOnantajan toimet eivit voi vaikuttaa, jos
tyontekija ei itse halua pitda huolta omasta hyvinvoinnistaan. Kaiken perusta on henkinen hy-
vinvointi. Mikili se pettid, sitd seuraa pahoinvointi muillakin alueilla (terveys pettdd, ihmissuh-
teet huononevat), jolloin henkinen hyvinvointi voi heiketa entisestdan. (Otala & Ahonen 2005,

30.)

Tyohyvinvointitoiminta voi olla parhaimmillaan typaikan kokonaisvaltainen toimintatapa,
joka on sisdistetty olennaiseksi osaksi jokapdiviistd tyontekoa. Se el ole pelkistiin TYKY

(tyokyvyn yllapito) toimintaa, vaan se on nikyva osa tyontekoa. (Vesterinen 2006, 30.)

Tyohyvinvoinnin tulisi olla olennainen osa johtamista. Toiminnan yhtend tirkedna tavoitteena
on tyonteon olosuhteiden parantaminen. Toimiva tyohyvinvointityé kohdistuu koko ty6paikan

henkil6stoon. Hyvina lisind on my6s tehda yhteistyotd ulkopuolisten asiantuntijoiden ja palve-



lujirjestelmien kanssa varsinkin niilld tyShyvinvoinnin osa-alueilla, joilla yrityksen oma osaa-
minen tai voimavarat eivit riitd. Yrityksen sisdinen ja ulkoinen yhteistyé ovat merkittavia teki-

joitd tydhyvinvointitoiminnan onnistumisen kannalta. (Vesterinen 2006, 30-31.)

Tyohyvinvointitoiminnan keskeinen kisite on tyokyky. Tyokyky syntyy yksilon, tyoyhteisén
sekd tydympariston muodostaman systeemin lopputuloksena. Kunnossa olevat perusasiat tu-
kevat yksilon tyokykyd sekd sen sdilymistd. Vastaavasti typaikan ongelmat voivat murentaa
tyokykya. My6s tyon ulkopuolisilla tekij6illd, kuten perheelld ja lihiymparistolld, on vaikutusta
yksilon tyokykyyn. Olisi hyvi, ettd tyopaikalla painotetaan my0s yksilon vastuuta omasta tyo-

hyvinvoinnistaan. (Vesterinen 20006, 31.)

Tyokyvyn tehokas tukeminen edellyttdd toimenpiteiden ja kehittimistyon kohdistamista tyon-
tekijoiden ominaisuuksien lisiksi my6s kaikkiin tychon liittyviin tekijoihin. Sosiaali- ja terve-
ysministerion tyoterveyshuollon neuvottelukunta mairittelee tyokykya yllapitivin ja edistivin
toiminnan seuraavasti: TyOpaikkojen tyokykya yllapitavilld toiminnalla tarkoitetaan tyOnanta-
jan ja tyontekijoiden seki ty6paikan yhteistoimintaorganisaatioiden yhteistydssa toteuttamaa
suunnitelmallista ja tavoitteellista toimintaa, jonka avulla tuetaan ja edistetddn jokaisen tyoela-

missd mukana olevan ty6- ja toimintakykyd.” (Vesterinen 20006, 31-32.)

Tyokykya yllapitavin toiminnan keskeisia kohteita ovat tyon ja tyGympariston parantaminen,
tyOyhteison ja tydorganisaation kehittiminen seki tyontekijin terveyden ja ammatillisen osaa-
misen kehittdiminen. Perustana ovat ty6yhteison ja tyopaikan eri osapuolten aktiivinen sitou-
tuminen ja osallistuminen toimintaan sekéd vaikutusmahdollisuudet tyGterveys- ja tyosuojelu-
tyond tehtivain sekd muuhun ty6paikalla toteutettavaan tyokykya ylldpitdvddn ja parantavaan

toimintaan. (Vesterinen 20006, 31-32.)

Tyo6terveyshuollon erikoisladkiri Jari Malmstrom (Haukkasalo 2010, 55) kasitteli Talouseldma-
lehden artikkelissa uudelleensijoittamista. Hinen mukaansa ty6tehtavin tulisi vastata tyonteki-
jan resursseja. Mikili tyontekijan henkinen ja fyysinen terveys eivit kestd nykyistd tehtivid, sitd
tulisi muokata tai vaihtoehtoisesti hinelle pitiisi etsia yhtiostd sopivampi vakanssi. Uudelleensi-

joittamisella voidaan vihentdd sairaspoissaoloja sekid ennenaikaista elikkeelle siirtymista.

2.1 Tyontekijan osaaminen

Osaaminen voidaan luokitella kahteen osaan. On tasmatietoa eli niin sanottua koodattua tietoa

sekd hiljaista tietoa eli 4dneen lausumatonta tietoa. Tasmaitieto voidaan kuvata sanoilla ja nu-



meroilla. Se on nimenomaan tietoa, jota voidaan levittaa ja jakaa. Sitd voidaan myo6s hankkia
koulutuksen avulla. Hiljainen tieto kertyy kokemuksen my6td, eika sitd voi hankkia koulutuk-
sen avulla. Hiljaista tietoa on vaikea mairitelld. Se on kokemuksen tuomaa nikemysti, miten

asiat ovat tai milld tavalla jokin tietty asia tulisi tehdéd. (Otala & Ahonen 2005, 32.)

Hiljaisen tiedon tunnistaminen voi lisitd tyontekijan arvostusta sekd omaa etta toisten tekemad
tyotd kohti ja sitd kautta tyOssa viithtymistd. Moni kokenut tyontekijd saattaa pitid omaa tyo-
panostaan toisarvoisena, mutta kun hiljainen tieto on tuotu esille ja tyontekijd itse tunnistaa
sen, alkaa arvostus omaa tyotdan kohtaan muuttua. T4llad tavalla oma ammattiylpeys voi lisidn-
tyd. Tdma voi nikya tyShyvinvoinnin lisddntymisend sekd parempina tyosuorituksina. (Otala &

Ahonen 2005, 32.)

Mikali osaaminen ja tyohyvinvointi on tiedostettu yrityksen strategiassa, tulisi niissd asioissa
olla tavoitteita seka toimivat mittarit. Niissa saavutetut tulokset tulisi yhdistia yrityksen palkit-
semisjarjestelmain. Tama edellyttdd sitd, ettd osaamisen osalta on tiedostettu tavoiteltava
osaaminen sekid osaamistarpeet ja kaikki puutteet on selvitetty. Mikili osaamisessa on puuttei-

ta, sen parantamisessa voidaan hyodyntia palkitsemiskaytint6ja (Otala & Ahonen 2005, 183.)

Yrityksen taloudellinen menestys edellyttia tyohyvinvoinnista sekd osaamisesta huolehtimista.
Tidhan tarvitaan osaamiseen ja tyohyvinvointiin liittyvia tavoitteita ja mittareita seka kattavaa
seurantaa. Osaamisella ja tydhyvinvoinnilla voidaan luoda pohja pysyvisti tehokkaalle ja uusiu-
tuvalle toiminnalle seké ajan tasalla oleville tehokkaille prosesseille. Télld tavalla voidaan var-
mistaa, ettd asiakkaat saavat laadukkaasti ja kustannustehokkaasti tuotettua palvelua. Tyytyvai-
set asiakkaat takaavat yrityksen tuloskehityksen, jolloin myds yrityksen johto ja omistajat ovat
tyytyviisia. Valitettavan usein kay kuitenkin niin, ettd taloudellisen tilanteen kadntyessa laskuun
ensimmaisend leikataan tyohyvinvointi-investoinneissa, jolloin vahvistetaan tulevia menetyksia.

(Otala & Ahonen 2005, 63.)

2.2 Tyoympiristén merkitys

Tyoymparistoon sisiltyy seka fyysinen ettd henkinen puoli. Fyysinen tyOympiristé maarad
tyonteon rakenteelliset tydolosuhteet. Se koostuu seuraavista osista: tyotilat (rakenteet, talo-
tekniikka), sosiaalitilat, sisdilmasto ja/tai sidgolosuhteet (mikroilmasto), kulkutiet, koneet, lait-
teet ja muut tyovilineet seka tyGjirjestelyt (edellisten keskindinen sijoittelu, aikajirjestelyt).

(EASHW 2011.)



ToimistotyOssi fyysinen puoli tulee esille varsinkin ty6ergonomiaa tarkastelemalla. Vaikka tyo
voi olla fyysisesti kevytti ja padosin siistid sisdtyotd, niin silti monet tietokonetta kiyttavit
tyontekijit kokevat epimukavuuden tunnetta ja rasittuneisuutta téiden paityttya. Osa vaivoista
on ohimenevid, mutta ne voivat jaddd my6s pysyvammiksi. Silmien vasyminen, niska-
hartiaseudun rasittuminen sekd késien kipu ovat yleisimpia oireita nayttOpaatteitd kdyttavilld
tyontekijoilld. Tyoergonomiassa otetaan huomioon myos tyotilan valaistus seka danieristys.

(Jadskeldinen 2011.)

Hyva valaistus merkitsee tyontekijoille parempaa viihtyvyyttd, terveellisyyttd, turvallisuutta ja
tuottavuutta. Viihtyvyydelld tarkoitetaan ithanneolosuhdetta, jossa tyontekijin vireystila on
maksimissaan. Hyvin toteutetulla valaistuksella vihennetdin silmien rasitusoireita ja terveys-

haittoja, kuten silmien kuivumista. (Huuskonen 2010a.)

Tyoterveyslaitoksen mukaan valaistusvoimakkuuden lisdamiselld pystytidn kasvattamaan tuot-
tavuutta useilla prosenteilla ja timin lisaksi virheiden lukumairi saattaa jopa puolittua. Tarkas-
ti suunnitellulla valaistuksella saadaan my6s aikaan energiasdastoja. Tarkeimmait nikemiseen
vaikuttavat tekijit ovat tyotilan valaisimet ja niiden tuottama valaistus. Niiden lisaksi nikemi-
seen vaikuttavat my6s yksilolliset ominaisuudet, kuten iké, nikokyky, silmalasit ja vireystila.

(Huuskonen 2010a.)

Tyo6terveyslaitoksen mukaan yleisin toimistojen sisdympiristbongelma on melu, jota aiheutta-
vat puhedidnet naapurityOpisteissa ja kaytaviltd. Tamin takia toimistotyOssa on tirkedd ottaa
tyotoverit huomioon. Turhaa meluamista voidaan karsia yhteisilld sidnno6illd. Taman lisaksi

meluntorjuntaa voidaan parantaa hyvilld huoneakustiikalla. (Huuskonen 2010b.)

Avotoimistoissa voidaan saavuttaa hyva huoneakustiikka, kun puheen erotettavuus tyopistei-
den vililld saadaan alhaiseksi. Hyvdan huoneakustiseen lopputulokseen vaikuttavat kolme teki-
jad: suuri vaimennusmateriaalin maira, tyopisteet jakavat korkeat seinikkeet, erilaiset kalusteet
tai riippuvat elementit, puhetta hyvin peittiva ja ddnenlaadultaan miellyttivé peiteddni. Pelkis-
tadin yhden tekijin toteuttaminen ei takaa tdysin onnistunutta lopputulosta, vaan kaikki tekijat
tulee ottaa huomioon yhtiaikaisesti. MyOs toimistohuoneissa taytyisi miettid ddnieristavyyden

tasoa. (Huuskonen 2010b.)

Tidrked asia tyOympiristod kasiteltidessd on tyoilmapiiri. Veli-Pekka Moisalo (2010, 147) kuvaa
sitd seuraavasti: Tyoilmapiiri on tyGyhteisOssa aistittavissa oleva yleinen tunne.” Sitd on kui-

tenkin vaikea maaritelld tarkasti, koska sithen sisaltyy paljon erilaisia kollektiivisia ja yksilollisia



asioita. Se voi muuttua hyvin nopeasti ulkoisten tekijoiden vuoksi, mutta voi palata myo6s en-

nalleen.

Yhteisollisyytta luotaessa voidaan pyrkid kaikkien haluamaan tavoitetilaan. Toinen tapa on
palkita tydporukka. Tama palkinto voi olla rahaa ja muita etuja tai my0s yhteisia tilaisuuksia,
retkia tai matkoja. Silti paras keino parantaa yhteisollisyyttd on luoda ympiristo, jossa toisia
kuunnellaan ja kannustetaan. Yhteisollisyyttd kasvattaa tieto siitd, ettd omalla ty6lld on merki-
tystd. Talla tavalla lisitadn sitoutumista organisaatioon. Yhteisollisyyttd on se, etti tietoa ja ko-

kemusta halutaan jakaa. (Jabe 2008a, 53.)

Tyohyvinvointi on yksilon kokemus niista tekijoistd, jotka edesauttavat tai estdvit hintd suo-
riutumasta omista tehtavistdan. On hyvi, ettd tyontekijd tietda téidensi suorittamisen lisaksi
ty6honsa liittyvit laajemmat tavoitteet. Hyvinvoivassa tyOyhteistssd on mahdollisuus tehdi
toitd paineettomassa ja hyviin tyosuorituksiin kannustavassa ilmapiirissa. Tychyvinvointi ei ole
vain yksittdisen tyontekijin vastuulla, vaan se on koko tyoyhteison asia. Hyvinvoivassa tyGyh-

teis6ssd voi iloita tyOstd ja jakaa kokemuksia seki ajatuksia. (Vesterinen 2000, 35.)

Tyotyytyviisyys ja tyOsitoutuneisuus kuvaavat tyontekijéiden myonteistd suhdetta tyohon. Ti-
mi ilmenee tyon kokemisena mielekkéaksi, mistd seuraa sithen panostaminen. Tieto hyvin-
vointia edistavista tekijoistd on tirkeda ja avuksi esimerkiksi autettaessa tyGuupumuksesta kar-
sivad tyontekijdd. Tyopahoinvointiin liittyvit osittain eri tekijit kuin hyvinvointin. TyShyvin-
vointia voidaan edistid muun muassa lisiamalld toimenpiteitd tyon voimavarojen kehittdmisek-

si. Pahoinvointia voidaan ehkiistd mm. vihentdimilld tyon vaatimuksia. (Vesterinen 2000, 41.)

Hyvinvoivassa tyOyhteis6ssa on muun muassa turvalliset tyéolosuhteet ja mahdollisuus luo-
vuuteen. Sielld osallistutaan paatoksentekoon, saadaan arvostusta ja kunnioitusta sekd kohdel-
laan thmisia tasa-arvoisesti ja oikeudenmukaisesti. Tarkedd on my6s kannustava, avoin, innova-
tiivinen sekéd vuorovaikutteinen ilmapiiri ja tuen saaminen esimichelté seki tyotovereilta. Hy-
vinvoivassa tyOyhteis6ssd hyviksytdin erilaisuus, jactaan vastuuta ja sitoudutaan yhdessd maa-
riteltyyn strategiaan. Ty6 on mitoitettu suhteessa osaamiseen, aikaan seka henkil6ston kokoon,

ja siind on selvid kehittymismahdollisuuksia. (Vesterinen 2000, 41.)

Pahoinvoiva tyoyhteis6 kirsii muun muassa ongelmallisista vuorovaikutustilanteista. Toisia
saatetaan alistaa ja syytelld ja yhteisOssd voi tapahtua kiusaamista. Ongelmallisissa yhteis6issa

on paljon huhuja ja tietokatkoksia. Pahoinvoinnin aiheuttamisen voi saada aikaan my6s yksi



ongelmainen tyontekija tai esimies. TyOyhteisossa peitelldan asioita, jolloin tapahtuu myos vaa-
rinymmarryksid. Tyontekijit saattavat muodostaa ryhmid, joiden ulkopuolelle jotkut jadvit.
Myo6s ongelmat henkil6kohtaisten kemioiden vililld seka tyontekijoiden omat henkil6kohtaiset

ongelmat voivat atheuttaa pahoinvointia tySyhteisossa. (Vesterinen 2000, 42.)

Tyo6ilmapiiri voi vaihdella jopa tyoyhteison sisalld toimivissa tyoryhmissa. Vaikka tyotehtavit
olisivat tdysin samanlaisia, voi ty6ilmapiiri olla aivan erilainen. Toisessa se voi olla rento ja
avoin, kun taas toisessa se voi olla jinnittynyt ja vetdytynyt. Mikali kummankin ryhman esi-
miehend on sama ihminen, erilaiset ilmapiirit johtuvat todennakoéisesti ryhmien sisdisista per-

soonallisuuksista ja suhteista. (Moisalo 2010, 148)

Tyo6ilmapiirin laatu on tirkedd tyoyhteiséssd. Huono ty6ilmapiiri voi estid osaamisen jakami-
sen ja uusien asioiden kehittimisen. Nykyaédn varsinkin nuoret arvostavat siti, ettd tyopaikalla
on hyvi ilmapiiri. Huono ilmapiiri saa parhaat tyontekijat hakeutumaan muualle, esimerkiksi
kilpailijan palvelukseen. Se vaikuttaa lopulta my0s yrityksen imagoon, eiki se houkuttele uusia
osaajia tai yhteistyOkumppaneita. Talld tavalla yrityksen mahdollisuudet menestyd seki tehdi

tulosta tulevaisuudessa heikentyvit. (Otala & Ahonen 2005, 94.)
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Kuvio 2. Huonon ty6ilmapiirin vaikutuksia (Otala & Ahonen 2005, 95)

Nykyain ihmiset eivit jatd huonoa yritysté, vaan he jittavit huonon esimiechen. Niin kutsuttu
Generation Y pitda hyvai tyoilmapiirid palkkaa tirkedmpina. Tétd mielta on Talent Partners
Oy:n hallituksen puheenjohtaja Kari Kasanen Optio-lehden artikkelissa Uuden ajan johtaja
(Bhose 2008, 65—67). Kasanen on tutkinut organisaatiokulttuurien merkitysta yrityksen menes-
tykselle. Hin havaitsi, ettd tulevaisuudessa suurimmat haasteet liittyvit yhteisollisyyteen, tyon

merkityksellisyyteen sek yrityksen johdon kykyyn luoda kannustava ilmapiiri. Hyvin motivoi-
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tunut tyontekija pystyy tuottamaan yritykselleen yli sata prosenttia enemman kuin normaalisti

motivoitunut kollega.

2.3 Tyo6motivaation vaikutus

Chicagon yliopiston psykologian professori Mihaly Csikszentmihalyi (1990, teoksessa Otala &
Ahonen 2005, 128) on kerinnyt parinkymmenen vuoden ajan eri alojen edustajien kertomuk-
sia huippusuorituksista. Hin kuvaa ithmisen suoritusmotivaation parasta tilaa virtaukseksi. Vir-
tauksesta on kdytetty myOs nimitystd tyon imu. Csikszentmihalyin mukaan ithmiset paisevit
parhaisiin suorituksiinsa silloin, kun heiddn haasteensa ja osaamisensa ovat sopusoinnussa seka
jatkuvassa kasvussa. Ty6n imun avulla ihminen saa positiivisia kokemuksia sekd korkean akti-
viteettitason. Aktiviteettitaso pysyy voimassa itsensa takia, ilman ulkoisia kithokkeita tai palkki-

oita.

Henkilon aloittaessa uudessa tehtivissid hinen haasteensa ja osaamisensa voivat olla aluksi
rajalliset. Mikali ura ei ala kehittyd, uusia haasteita ei kuulu eikd osaamisen kehittdimismahdolli-
suuksia tarjota, voi seurauksena olla apatia. Osaamisen lisdantyessa thminen haluaa lisda haas-
teita. Jos tyot pysyvit samanlaisina eivitkéd haasteet vastaa osaamista, tyo alkaa ikavystyttda.
Toinen vaihtoehto on, ettd haasteet lisdantyvat, mutta osaaminen ei ole kehittynyt samassa
tahdissa, jolloin ty6 alkaa ahdistaa. Tyon imu sijoittuu ikdvystymisen sekd ahdistuksen viliselle

alueelle. (Otala & Ahonen 2005, 128.)

Fakta-lehden artikkelissa todettiin, ettd tyon imu syntyy juuri silloin, kun ithminen kokee koko
elimin mahdollisuutena eikd ainoastaan toisten mairdysten toteuttamisena. Nykydin ei parjda
ainoastaan silld, ettd tehdddn vain se, mitd kdsketdin. Muut nimittiin voivat tehdd saman hal-

vemmalla. (Hirvikorpi 2009, 41-42.)

My6s Metso-konsernin toimitusjohtaja Jorma Eloranta (artikkelissa Fiilin 2008, 19) oli pohti-
nut tyon imua seki innostusta. Hinen mukaansa yksilén osaamispadoman kannalta voi olla
jopa vaarallista, mikili tima on lilan pitkddn samoissa tehtdvissa. Liiallinen tyGtehtdvien vaihte-
lu voi kuitenkin olla organisaatiolle vaarallista. Elorannan mukaan kumulatiivista osaamista

tulisi kartuttaa, mutta yksilén mukavuusalueen rajoja tulisi rikkoa aika ajoin.
Sisdisten motivaatiotekijoiden tirkeys on huomattu my6s Teknillisen korkeakoulun tyopsyko-

logian professori Matti Vartiaisen tutkimuksissa. Palkka, tydsuhde-edut ja statukset ovat niin

sanottuja ulkoisia motivaatiotekijoitd. Niiden vaikutus tyGtyytyviisyyteen on vain hetkellista.
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Sisdiset motivaatiotekijit, kuten mahdollisuus oppia uutta, paatosvalta omasta tyosta tai tyos-
kentely hyvien osaajien tiimissd, kannustavat ihmistd sitoutumaan tyonsa kehittimiseen. Sisdis-
ten motivaatiotekijoiden merkitys niakyy varsinkin tietotyossa, jossa ulkoinen kontrolli el onnis-

tu. (Otala & Ahonen 2005, 134.)

Organisaatioiden riippuvuus tydhonsa sitoutuneista, motivoituneista sekd organisaationsa stra-
tegiatyOstd innostuneista tyontekijoistd on selvisti kasvanut. Varsinkin hyvit esimiehet ovat

tarkeitd. Motivaation lisidmiseksi esimiesten tulisi kannustaa ja palkita alaisiaan tyQstd, josta on
selvasti hyotya yritykselle ja antaa tyontekijalle julkista tunnustusta. Monelle tyontekijalle tirkea
motivaattori on se, ettd he pystyvit vaikuttamaan oman tyonsa sisilt6on ja tilld tavalla kykene-

vit luomaan sille merkitystd. (Suominen ym. 2009, 174-176.)

Teknillisen korkeakoulun opettavan tutkijan Satu Teerikankaan (artikkelissa Hirvikorpi 2009,
41-42) mukaan tyon imu on kiinni seka tyontekijastd itsestdan ettd kollegojen vilisistd suhteis-
ta tyOpaikalla ja lisdksi ryhmadynamiikasta, johon jokaisella on mahdollisuus vaikuttaa. Lisdksi
sithen vaikuttavat yrityksen arvomaailma seki eettisyys. Teerikangas huomauttaa, ettd ”Mité
positiivisempi, ihmistd kunnioittavampi, luottavaisempi johtamiskulttuuri, sita suurempi sitou-
tuminen ja virittyneisyyden aste. My6s globaaleja organisaatioita tutkittaessa on havaittu, ettd
hajautetut tiimit toimivat tehokkaasti ja ovat parhaimmillaan, kun niissd on positiivinen vuoro-

vaikutus: ollaan rohkaisevia ja positiivisia”.

Amerikkalainen Frederick Herzberg teki 1950-luvulla kollegoineen Pittsburghissa tutkimuksen,
johon osallistui noin 200 insin6o6rid sekd kirjanpitdjdd 11 eri toimialalta. Hin halusi selvittdd,
mitka asiat tekivit tyontekijit onnettomiksi ja tyytymittomiksi sekd mitkd tekivit onnellisiksi ja
tyytyviisiksi. Tutkimusten perusteella Herzberg paitteli, ettd ihmisilla on kahdenlaisia moti-
vaattoreita: hygieniatekijit ja motivaatiotekijit. Hygieniatekijat, kuten palkka, tydmatka seka
tyovilineet eivit juuri edistd tydhon motivoitumista. Esimerkiksi suurempi palkka saattaa mo-
tivoida hetken aikaa, mutta lopulta sen vaikutus katoaa. Mikali hygieniatekijit eivit ole kunnos-
sa, niilld voi olla negatiivinen vaikutus tydmotivaatioon. Huonot tyovalineet voivat puolestaan
vaikeuttaa tyontekoa, ja talld tavalla niilli on negatiivinen vaikutus motivaatioon. (Vesterinen

2000, 97; Hersey, Blanchard & Johnson 2008, 55-56.)

Motivaatiotekijit puolestaan liittyvit tyon sisaltoon. Tyomotivaatio syntyy itse tyOstd, varsinkin
jos ty6 on mielekistd ja haastavaa. Tdrkednd asiana on myos se, ettd tyontekijilld on vaadittava
osaaminen tyotd varten. Motivaatiota voidaan lisitd etenkin silloin, kun ihmiselld on mahdolli-

suus vaikuttaa merkittdvilld tavalla tyohonsa. Tamin takia esimiehen valtuuttavalla johtamis-
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tyylilld voi olla selkedsti positiivinen vaikutus. Ty6tehtivien muotoutuminen ja kehittiminen
tulisi toteuttaa tyontekijalahtoisesti esimerkiksi delegoinnin sekd kyselevin johtamisotteen

avulla. (Vesterinen 2006, 97-98; Hersey, Blanchard & Johnson 2008, 56-57.)

2.4 Viestinnin merkitys

Viestinnalld on neljd paatehtivad ryhmissa tai organisaatiossa: ohjaus, motivaatio, tunteiden
ilmaisu sekid informaatio. Mikddn niistd neljdstd tehtdvisti ei ole toista tirkedmpi. Jotta ryhmit
voisivat toimia tehokkaasti, niiden tulee ohjata jisenidin, kannustaa toimimaan, tarjota keinoja
ilmaista itseddn seka tehdéd paatoksia. Kaikki viestintitoiminta, jota tehdain ryhmissa tai orga-
nisaatiossa, harjoittaa yhti tai useampaa néista neljdstd paitehtivistd. (Robbins & Judge 2008,

158-159.)

Viestintd ohjaa tyontekijoiden kaytostd monella eri tavalla. Organisaatioilla on usein viralliset
hierarkiat sekd ohjeet, joita tyontekijoiden tulee noudattaa. Viestintd ohjaa toimintaa muun
muassa silloin, kun tyontekiji tekee ty6hon liittyvan valituksen lihimmialle esimiehelleen, toimii
toimenkuvansa mukaisesti tai noudattaa yrityksen periaatteita. Myos epamuodollinen viestinta
ohjaa kayttiaytymistd. Jos tyoryhmissi asetetaan yksi jasen eriarvoiseksi, timi vaikuttaa hinen

kayttdytymiseensd. (Robbins & Judge 2008, 158—159.)

Viestintd edistdd motivaatiota selkiyttaimalld tyontekijoille, mitd tulee tehdd, miten hyvin he
suoriutuvat tehtdvistidn sekd mitd voidaan tehda suorituskyvyn parantamiseksi, jos se on hei-
kolla tasolla. Tavoitteiden muodostaminen, palautteen anto tavoitteiden saavuttamisesta ja
tyonteon kannustaminen lisddvit kaikki motivaatiota ja vaativat viestintid. (Robbins & Judge

2008, 158-159.)

Useille tyontekijoille heiddn tydryhminsa on ensisijainen lihde sosiaaliseen vuorovaikutukseen.
Ryhmiin sisilld tapahtuvassa viestinndssa jasenet voivat osoittaa mahdollisen turhautumisen tai
tyytyviisyyden tunteen. Viestintd mahdollistaa tunteiden ilmaisun ja tdyttdd sosiaalisia tarpeita.
Se helpottaa myos paitoksentekoa. Sen avulla tyontekijat ja ryhmat saavat tarvitsemansa tie-
don, jotta he voivat tehda paitoksia, kun ovat kiyneet lapi itse tiedon sekd mahdolliset vaihto-
ehdot. Talouselima-lehden artikkelissa henkil6stéjohtajat ilmoittivat, ettd varsinkin huonojen
aikojen epdvarmuutta vastaan tulisi taistella avoimella, rehelliselld seka runsaalla viestinnalla.
Esimiesten tulisi olla niin rehellisia kuin mahdollista. (Robbins & Judge 2008, 158—159; Rai-
misto 2010, 40-43.)
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2.5 Tyohyvinvoinnin tirkeys yritykselle

Nykyinen ty6lainsaddinto edellyttdd tyGhyvinvoinnista huolehtimista. Varsinkin 2000-luvulla
on tehty useita lakimuutoksia, jotka osaltaan vaikuttavat sithen siddosperustaan, jonka tarkoi-

tuksena on tyGympariston sekd tydolosuhteiden parantaminen.

Olemassa olevia tyohyvinvointitoimintaan liittyvid sddadoksia ovat muun muassa:

— Laki yhteistoiminnasta yrityksissi (334,/2007)

— Tyoturvallisuuslaki (738/2002)

— Tyo6terveyshuoltolaki (1383,/2001)

— Laki miesten ja naisten vilisesta tasa-arvosta (609/1986) (Otala & Ahonen 2005, 36-37.)

Yhteistoimintalakiin kuuluu muun muassa tiedotusvelvollisuus erilaisissa tyoyhteiséd koskevis-
sa muutostilanteissa sekd henkil6std6n ja koulutukseen liittyvissd suunnitelmissa. Tarkoitukse-
na on ohjata tyonantajan ja tyontekijoiden edustajat yhteistydhon kehittimain ja raportoimaan
tyohyvinvoinnin osa-alueista. Tyoturvallisuuslaki velvoittaa tyoyhteisot laatimaan ty6suojelu-
suunnitelman. Suunnitelma edellyttid toteutusseurantaa seki sithen kuuluvien vastuiden jaka-
mista. Ty6terveyshuoltolaki velvoittaa tyonantajaa jirjestimain omalla kustannuksellaan ty6-
terveyshuoltopalvelut tyOsti johtuvien terveysvaarojen ehkiisemiksi. Tasa-arvolain avulla pyri-
tadn edistimdin miesten ja naisten tasa-arvoa ja ehkdisemain sukupuoleen kohdistuvaa syrjin-

tad. (Otala & Ahonen 2005, 36-37.)

Tuottavuus ja tyShyvinvointi ovat tyopaikoilla usein toisistaan irrallisia keskusteluja seka toi-
menpiteitd. Tallainen tapa voidaan nihda tyontekijéiden nidkokulmasta hyvinvoinnista tinkimi-
send. TyShyvinvointi sekd tuottavuus ovat kuitenkin keskindisessa riippuvuussuhteessa. Tuot-

tavat tyOyhteisot ovat yleensa hyvinvoivia ja pdinvastoin. (Salojarvi 2010, 14.)

Tyohyvinvoinnin seki tuottavuuden edistiminen liittyvit sekd tyontekijoihin, yhteis66n, esi-
miehiin ja koko organisaation johtamiseen. Tyontekijit vastaavat oman terveyden sekd osaami-
sen yllapitimisestd. Esimiesten vastuulla ovat hyva téiden organisointi sekd tyontekijéiden
oikeudenmukainen ja motivoiva johtaminen. Organisaation vastuullinen johtaminen edellyttda
mm. asiakasnikokulman huomioimista, sujuvia prosessikdytintoja, selkeiti tavoitteita, la-
pindkyviad ja vastuullista toimintaa seka taloudellisen lisdarvon tuottamista. Nama kaikki edelld

mainitut asiat parantavat tuottavuutta seké tyohyvinvointia. (Salojarvi 2010, 14.)
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Tyon hallitseminen seka tychon vaikuttaminen ovat tydmotivaatiota edistdvia tekijoitd, joihin
tulee vaikuttaa johtamisella. Motivaation lahteind toimivat itse tyon lisiksi muun tyyhteisén
sekd esimiehen toiminta. TyOntekijd tarvitsee ohjausta, palautetta ja kannustusta seka tyoyhtei-
soltd ettd esimieheltd. Kukaan ei hy6dy, jos tyGyhteison jasenet toimivat toisiaan vastaan. (Ves-

terinen 2006, 102—-103.)

Ty6ssi, kuten missa tahansa yhteis6ssd, ihmiset ovat riippuvaisia toistensa tekemisistd, sanomi-
sista, ilmeistd sekd muista piilotetuista tai avoimia merkityksia sisaltdvistd viesteistd. Tama riip-
puvuus tekee thmisestd haavoittuvan toisten toiminnalle. Keskinidiseen vuorovaikutukseen
liittyvit asiat tulisi tulla selvaksi ty6yhteison pelisdantoina. Niissa onnistuminen tulisi olla yksi
kehityskeskustelujen asiateemoista. Esimies valvoo pelisadnt6jen laadintaa ja niiden noudatta-

mista. Niitd voidaan tarkistaa kehityskeskusteluissa. (Vesterinen 2006, 102—-103.)

Elinkeinoelimin keskusliiton asiantuntija Niilo Hakonen kertoi Prima-lehden artikkelissa
”Ty6olojen vertailut mairittelevat suomalaisia, missa siis vika?”, ettd tyohyvinvointi ei kohene
pelkistiin ongelmien poistamisella. Tahin tarvitaan my6s tyoelimin vetovoiman vahvistamis-
ta. Hakosen mukaan vetovoimaa lisadvit esimerkiksi selked johtaminen, esimiehen tuki, palkit-
seva ty0, myOnteiset asiakassuhteet, tyOstd saatava palaute, tyon arvostus, hyvi tiedonkulku

sekd kannustava ilmapiiri tyoyhteisossd. (Tuovinen 2009, 27.)

Fyysisessi tyossi tyohyvinvointi keskittyy konkreettisiin asioihin, kuten fyysisten olosuhteiden
kehittimiseen turvallisemmaksi seka tyontekijoiden fyysisen tyokyvyn varmistamiseen. Nyky-
ddn ty6 on kuitenkin padsaantoisesti tietotyotd, missd tulos riippuu yksilon halusta seké kyvysti
ajatella, tuottaa uutta tietoa ja osaamista. Tyohyvinvointi kiinnittad yhd enemmin huomiota ei-
konkreettisiin tekijoihin, kuten motivaatioon, osaamiseen seka ilmapiiriin. Terveyden merkitys-
td ei kuitenkaan tulisi unohtaa, koska se vaikuttaa yksilon kykyyn hyodyntda osaamistaan. (Ota-

la & Ahonen 2005, 31.)

Suoriutuminen hyvin tyostd edellyttid tietoa ja taitoa. Lisiksi on hyvi, etti oma arvomaailma ja
asenteet ovat samoilla linjoilla tyénantajan kanssa. Tyontekijan fyysinen ja psyykkinen hyvin-
vointi sekd hanen sosiaaliset taitonsa ja yhteistyoverkostonsa vaikuttavat sithen, miten hin
pystyy hyodyntimain osaamistaan. Moni tyShyvinvointiin liittyva tutkimus on osoittanut, ettd
esimerkiksi hyvilla fyysiselld kunnolla on vaikutusta ty6ssa vithtymiseen. (Otala & Ahonen

2005, 31.)
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Talouseldmi-lehden artikkelin mukaan nuorille tirkeimmit asiat tyoeldmissa ovat mielenkiin-
toiset tyotehtivit, mukavat tyokaverit sekd hyva esimies. Tétd mieltd olivat 17—29 -vuotiaat
tutkimuksessa, jonka Taloudellinen tutkimuslaitos julkisti elokuun lopussa 2010. Suurimpana
yllatyksend pidettiin sitd, etta palkka oli tirkea asia vain vihin yli puolelle vastaajista. Esimies
oli tirked neljille viidestd. Nuoret tyontekijit kaipaavat haasteita, mutta eivit vilitd kdskyttimi-
sestd. Tyotd halutaan tehda itsendisesti, ja siitd tulisi saada paljon palautetta. (Ldhteenmaki

2010, 55.)

2.6  Vaihtuvuus tyépaikalla

Vaihtuvuutta ja poissaoloja voidaan pitai erilaisina reaktioina samoihin ongelmiin. Molempia
voidaan luokitella organisaatiosta 1ahdoksi. Poissaolot ovat viliaikaisia ldht6ja ja irtisanomi-
set/irtisanoutumiset ovat pysyvid poistumisia. Kuten poissaolot, tyontekijoiden vaihtuvuus
liittyy tyOtyytyviisyyteen ja organisaatioon sitoutumiseen. Useat organisaatiot ovat todenneet,
ettd vathtuvuus on kallis ongelma. Varsinkin palvelualoilla vaihtuvuus ja siitd atheutuvat kulut

ovat korkeita. (Mathis & Jackson 2008, 84.)

Vaihtuvuutta voidaan kuvata eri tavoin. Seuraavat kuvaukset ovat esimerkkeja vaihtuvuudesta:

— Vastentahtoinen vaihtuvuus
— Tyontekijd on irtisanottu esimerkiksi tyopaikan sdantdjen rikkomisesta
— Vapaachtoinen vaihtuvuus

— Tyontekijit lahtevat vapaaehtoisesti (Mathis & Jackson 2008, 84.)

Vastentahtoisen vaihtuvuuden voi laukaista esimerkiksi organisaation kdytinnot tai tyosadnnot.
Vapaaehtoinen vaihtuvuus voi johtua monista asioista, esimerkiksi palkka- tai henkil6kohtaisis-

ta / pethesyistd. (Mathis & Jackson 2008, 84.)

— Positiivinen vaihtuvuus
— Huonommin pirjadvit tai héiritsevat tyontekijat lahtevit
— Negatiivinen vaihtuvuus
— Avainhenkil6t tai hyvin parjadvit tyontekijit lahtevit kriittiseen aikaan (Mathis & Jack-

son 2008, 84.)
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Vaihtuvuus ei aina ole negatiivista organisaatiolle. Joskus tyontekijin lihteminen on jopa toi-
vottavaa, varsinkin tapauksissa, joissa kyseessd on muita hiiritseva tyontekijd. Valitettavasti
usein voi olla kyseessi negatiivinen vaithtuvuus. Esimerkiksi tirkedn projektin tiiminvetéjd lih-
tee kesken projektin yrityksestd, ja projekti myohastyy hinen lihtonsa takia. (Mathis & Jackson
2008, 84.)

—  Kontrolloimaton vaihtuvuus
— Tyontekijit lihtevit syystd, johon tyonantaja ei voi vaikuttaa
—  Kontrolloitu vathtuvuus

— Tyontekijit lihtevit syystd, johon tyOnantaja pystyy vaikuttamaan (Mathis & Jackson
2008, 84.)

Tyontekijd voi lihted monista syistd, joita organisaatio ei voi hallita. Syita ovat esimerkiksi: 1)
Tyontekija muuttaa pois alueelta tai maasta 2) Tyontekija paittda jaddd kotiin lastensa kanssa
tai hoitaakseen vanhempaa sukulaistaan tai 3) Tyontekijan puoliso siirtyy toiselle alueelle tyo-
tehtivien takia. Vaihtuvuus on viistimitontd, mutta moni organisaatio on varmasti huoman-
nut, ettd sen vihentiminen on erittdin tirkedd. Siksi organisaatiot keskittyvit asioihin, joita
voivat hallita. Organisaatiot pystyvit hallitsemaan vaihtuvuutta, jos ne esimerkiksi puuttuvat

nithin asioihin, jotka vaivaavat tyontekijoitd. (Mathis & Jackson 2008, 84.)

Vaihtuvuutta tarkasteltaessa on hyva miettid myos psykologisen sopimuksen merkitysta. Psy-
kologinen sopimus on tyénantajien ja tyontekijoiden vililld vallitseva kirjoittamaton yhteisym-
mirrys. Ty6nantaja lupautuu pitimain kiinni tyontekijoistadn jopa yli vaikeiden aikojen ja on
valmis panostamaan heihin. Vastineeksi tyontekijit palkitsevat tytnantajan lojaaliudellaan ja

tyoskentelemilld tyonantajalle pitkdan. (Raimisto 2010, 40—43.)

Epidvarmuus tyosuhteen jatkuvuudesta on johtanut sithen, ettd tyontekijin ja tydnantajan vali-
sen psykologisen sopimuksen sisiltd on muuttunut. Ennen tyOnantajan ja tyontekijan vilinen
sopimus rakentui pddosin tyon pysyvyyden varaan. Nykyain se on kiinni yhd enemmin tyon-

tekijan tyOsuhteen aitkana hankkiman osaamisen varassa. (Otala & Ahonen 2005, 34.)

Myo6s Talouseldimi-lehdessd (Raimisto 2010, 40—43) on kisitelty psykologisen sopimuksen
muuttumista. Talouskriisi osoitti, ettd yritykset laittoivat talouden kaiken edelle ja viked irtisa-
nottiin surutta. Tama mursi varmasti psykologisen sopimuksen viimeisetkin rippeet. Tilalle tuli

uusi sopimus, joka oli selvisti erilainen; tydnantajat eivit pidd kiinni tyontekijoistdan, jotka
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ovat nyt enemmainkin kertakédyttotavaraa. Tyontekijit palkitsevat tallaisen kiytinnon olemalla

sitoutumatta tyOnantajaan, ja parhaat tyontekijit etsivit koko ajan parempaa tyopaikkaa.

Henkilostojohtajien arvioiden mukaan asennemuutos niakyy nimenomaan nuoremmissa tyon-
tekijoissa. Vanhemmat tyontekijat eivit vaihtele tyonantajalta toiselle yhtd luontevasti. Taman
lisaksi jatkuva muutos voi stressata enemman. Yritykselle timi voi olla ongelmallista, koska
nuoret tyontekijit saattavat lihted kilpailijalle jo parin vuoden kuluttua. (Raimisto 2010, 40—
43.)
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3 Tyokaluja tydbhyvinvoinnin tutkimiseen seka ylldpitoon

Tyoyhteison hyvinvointi sisaltaa kaikki tyhyvinvointia nakyvisti tukevat asiat ja jarjestelmit,
joilla tuetaan koko henkiléston hyvinvointia. TyShyvinvointivalineiti ovat muun muassa tyo-
terveyshuolto, tyoturvallisuustoiminta, virkistystoiminta, litkunta, tyGpaikan ruokailu seka ty6-
ympariston vithtyvyys. Suuressa roolissa ovat myos erilaiset tyGvilineet, tietoverkot ja tyopro-

sessit. (Otala & Ahonen 2005, 33.)

Tyohyvinvointiresurssien kaytto tyontekijoiden hyvinvoinnin tukemiseen on pitkalti kiinni
johtamisesta. Johtamisella ja esimiesty6lld on selvéd vaikutus thmisten motivaatioon, sitoutumi-
seen, toiden jirjestelyyn, yhteistyomahdollisuuksiin ja ithmisten resurssien tehokkaaseen tai
tehottomaan hy6dyntimiseen. Useassa tutkimuksessa onkin todettu, ettd johtamisella on suuri

vaikutus tyShyvinvointiin. (Otala & Ahonen 2005, 33.)

Yrityksen henkil6ston hyvinvoinnin ylldpitiminen on haaste niin yritykselle kuin tyontekijille
itselleen. TyOnantaja ei voi yksinddn olla vastuussa tyontekijéiden hyvinvoinnista. Yhta tirkeda
on jokaisen tyontekijan halu ylldpitdd ja kehittdd henkilokohtaista hyvinvointiaan. (Otala &
Ahonen 2005, 34.)

Vesterisen kirjassa Tyohyvinvointi ja esimiesty0” on listattu joitakin yksittdisid toimenpiteitd

tyohyvinvointitoiminnan eri osa-alueilta: (Vesterinen 20006, 32—33)

7) Yksilon fyysistd tyokykya, terveytti ja voimavaroja tukevia toimenpiteitd ovat esimerkiksi
terveydenhuolto, litkuntatoiminta sekd harrastus- ja virkistystoininta

2) Tyotd ja tydympiristod kehittdvid toimenpiteitd ovat esimerkiksi 2ydssa esiintyvien riskien mdd-
rittaminen ja hallinta, tyotilojen ja vilineiden parantaminen, koneiden kdytin haitan vibentiminen sekd
haitallisilta aineilta ja tekijoilta suojautumisen parantaminen

3) Tyoyhteis6d ja tydorganisaatiota kehittivid toimenpiteitd ovat esimerkiksi fedonvalityksen
tehostaminen, jobtamisen kebittaminen, tyon suunnittelun ja laadun parantaminen, henkilistin arvostuf-
sen lisdaminen sekd kiireen ja aikapaineiden vahentiminen

4) Tyontekijoiden osaamista tukevia toimenpiteitd ovat esimerkiksi perebdyttaminen, taydennys-

koulutus, tyonohjaus, tyikierto sekd mentorointi ja tutoroints.
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3.1 Tyo6hyvinvoinnin mittaaminen

Tyohyvinvointia pystytidn seuraamaan erilaisilla mittareilla. Niiden tarkoituksena voi olla tie-
tyn asian tai ilmién mittaaminen, tai ne voivat tarkastella asiaa laajemmin, kokonaisvaltaisina
mittareina. Henkil6stéd koskevan tiedon kerddminen ei pelkistddn riitd, vaan organisaation

johdon tulee aktiivisesti analysoida ja tulkita henkil6st6d koskevaa tietoa. My0s kehityshank-

keiden alkuvaiheessa on hyvi sopia asianmukaisesta seurannasta. (Otala & Ahonen 2005, 232.)

Mittareita on tirked seurata sddnnollisesti, koska ainoastaan tilld tavalla voidaan nihdi, mihin
suuntaan ollaan menossa sekd milld tavalla eri toimenpiteet ovat vaikuttaneet. Esimerkiksi sai-
rauspoissaolokustannuksien pidempijaksoinen vertailu litkevoittoon kertoo, miten paljon
enemman voittoa voidaan saada, jos sairauspoissaolot vahenisivat. Tyohyvinvoinnin edistdmi-
nen vaatii pitkdjinteistd tyotd. Henkil6ston tilan ja kehityksen seuraamista varten tarvitaan
hyvin monipuolista mittaristoa. Toimivia mittareita ovat esimerkiksi: (Otala & Ahonen 2005,

232)

— Sairauspoissaolopiivat
— Tyotapaturmatilastot
— Vaihtuvuustilastot

— Asiakaspalautteet ja asiakastyytyviisyystutkimukset

Yl1la mainitut ovat maarallisia ja yleensa yksiselitteisid mittareita. Sairauspoissaoloja kannattaa
kuitenkin tarkastella erikseen lyhytaikaisina poissaloina (1-3 vrk) ja pitkdaikaisina poissaoloina
(yli 9 paivad). Tilasto lyhytaikaisista poissaoloista kertoo tyoyhteison toiminnasta ja pitkat sai-
rauspoissaolot henkiloston terveydentilasta. Organisaatio voi tarpeen vaatiessa verrata tietojaan

oman toimialansa keskiarvoon. (Otala & Ahonen 2005, 233.)

Kokonaisvaltaisilla mittareilla pyritadn puolestaan selvittiméin henkil6ston tuntemusta erilai-
sista asioista. Tallaisia mittareita ovat esimerkiksi tyoilmapiiri, tyOtyytyvaisyys, stressi- ja tyyty-

viisyystekijit sekd kehittdmistarpeet. (Otala & Ahonen 2005, 233.)

3.2 Kehityskeskustelujen pitiminen

Kehityskeskustelu on alaisen ja esimichen sddnnéllistd yhteydenpitoa, jolla varmistetaan jokai-
selle organisaation ihmiselle, mita haneltd odotetaan ja miten hinta tullaan arvioimaan. Kehi-

tyskeskustelun toteutus ja pelisidnndt antavat alaiselle ja esimiehelle mahdollisuuden vaikuttaa;
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seka kysya ettd vastata. Keskusteluiden avulla luodaan mahdollisuus kuunnella molempia osa-

puolia. Tdmi luo oikeudenmukaisuutta tyépaikalle. (Valpola 2000, 7-8.)

Mahdollisuus vaikuttaa omaan tyGtilanteeseen on yksi tehokkaimmista keinoista tukea tyonte-
kijan jaksamista seké tarkoituksellisuuden kokemista. Kehityskeskusteluihin kaytetty aika vaih-
telee esimiesten valilld. Useimmilla se kuitenkin kestaa viikon tai kaksi per vuosi. Nama keskus-

telut sddstavit aikaa muun muassa huhuilta, tietimattomyydeltd sekd tyon episelvyyksilta.

(Valpola 2000, 7-8.)

Tapiola-ryhmi teki Internet-kyselyn, jonka mukaan periti puolet tyontekijoista koki, ettei kehi-
tyskeskusteluilla ole todellista vaikutusta ja vain 20 prosenttia uskoi sen vaikuttavan heidin
kehitykseensa. Esimiehistd puolet koki, ettd kehityskeskusteluilla on vaikutusta, ja ainoastaan
12 prosenttia piti keskusteluja yhdentekevini. Tapiolan yritysasiakkaiden henkilGstoriskienhal-
linnan yksikon johtaja Minna Elomaan mukaan kehityskeskustelu on hyva paikka jalkauttaa

yrityksen strategiat. Keskusteluissa voidaan kayda lipi, mitd sen toteuttaminen merkitsee kun-

kin henkilén tyétehtdvissd. (Nivaro 2008, 25.)

Elomaa luettelee, miten kehityskeskusteluilla saadaan tulosta:

— Valmistaudu (mieti edellistd kehityskeskustelua, pohdi, miti muutoksia ty6ssi on tapahtu-
nut, tyohon liittyvit kehittimistarpeet, tyGhyvinvoinnin edistiminen)

—  Yksikin hyvin suunniteltu, konkreettinen kehitystavoite riittad

— Varaa aikaa (1,5 — 2 tuntia) ja rauhallinen tila (ei kummankaan ty6huone)

— Pyti olemaan aidosti avoin ja utelias. (Nivaro 2008, 25.)

Psycon Oy:n partneri Kari Lahti suosittelee, ettd tyéryhmin sisilld kidydadn palaveri, jossa kes-
kustellaan, mitd on realistista odottaa kehityskeskustelulta. Kehityskeskustelun onnistuminen
edellyttaa sitd, ettd esimies arvostaa alaisiaan, vilittdd heiddn jaksamisestaan sekd on aidosti
kiinnostunut heidin kehittymisestdan. Toisin sanoen esimiehen ja alaisten valilld on hyvi yh-
teistyosuhde. Mikili esimies ei arvosta alaisiaan, ei kehityskeskusteluilla ole mahdollisuutta
onnistua. Sama ongelma nousee esille, mikili alainen ei arvosta esimiestddn. Onnistumisen
edellytykset ovat silloinkin heikot. T4llaisissa tilanteissa tulisi tyytyd vaatimattomampaan tulok-

seen, mutta pyrkid kuitenkin tiyttimédin edes jossain mairin hyodyllisyyden vaatimukset. (Kar-

jalainen 2008 45—46.)
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3.3 Esimiestyon merkitys tyopaikalla

Yksi esimiehen tirkeimmistd tehtdvistd on huolehtia, ettd tyontekijit tietivit perustehtivinsa
ja tyoskentelevit sen toteuttamiseksi. Asia on yksinkertainen, mutta sen toteuttaminen voi olla
kdytinnossd erittdin vaativaa. TyOpaikalla voi kdydd helposti niin, ettd tyontekijit tekevit tyon-
sd ilman tarkempaa tietoa miksi. Esimiehen tulisi huolehtia siita, ettd yksilot ja ryhmat ymmir-
tavit tehtaviensd yhteyden tuotanto- tai palveluprosesseihin seki nikevit tehtivit osana koko
yrityksen toimintaa. Esimiehen tehtdviin kuuluvat my6s tydbmotivaation luominen seki tyotyy-
tyvaisyyden mahdollistaminen. Ilo ja halu ty6ta kohtaan syntyvit tyontekijoiden kokiessa ta-

voitteiden olevan saavutettavissa tai jopa ylitettavissa.(Jarvinen 2000, 27-29.)

Tyontekoa innoittavat kokemukset syntyvit silloin, kun ithmiset onnistuvat seka suoriutuvat
vaativista tai hankalista tehtdvistidn. Onnistumiskokemukset tuottavat ihmiselle sisdisen hy-
vinolon ja tyydytyksen tunteen. T4lld tavalla kokemukset motivoivat ponnistelemaan jatkossa-
kin. Vastaavasti jatkuvasti koettu epdonnistuminen ty6ssa tai mahdottomat tavoitteet alkavat
laskea tyontekijin tydbmotivaatiota, jolloin my6s henkiset voimavarat vihenevit. (Jarvinen

2000, 31.)

Esimiestyon kriittisin vaihe tyontekijan kanssa on tyosuhteen alku, johon kuuluu tutustuminen
sekd perehdyttiminen. KTM Heidi Hikkinen teki Joensuun yliopistolle tutkimuksen luotta-
muksesta tyopaikalla. Hin toteaa, ettd “Perehdyttiminen on oiva mahdollisuus luottamuksen
aikaansaamiseen. Toimintamalleista, pelisddnndista ja yleisistd talon tavoista kannattaa sopia
heti tyosuhteen alkaessa”. Tilla tavalla opitaan tuntemaan tyGyhteison uusi jasen ja samalla

esimiehen sekd alaisen roolit selkeytyvit. (Jabe 2008c, 40—41.)

Tyontekijoiden tehokkuuteen vaikuttavat kisitykset esimiehen patevyydesti ja rehellisyydesta.
Esimies luo ja ansaitsee luottamuksensa piivittdisessd tyOssiaan ollessaan jatkuvassa vuorovai-
kutuksessa tyontekijoiden kanssa. Tétd luottamusta voidaan tiivistaa tarkastelemalla yhdessa
tehtdvid sekd arvioitaessa toisen aikaansaannoksia. Kehityskeskustelu toimii tdssd hyvini tyo-
vilineend. Nykyiddn pelkkd asemaan perustuva johtajuus ei vilttimatta riitd. Esimichen tulee
ansaita paikkansa vihintadnkin hyviksyntina ja parhaimmillaan arvostuksena seki samaistuk-

sen kohteena. T4lld tavalla yhteisty6lld on oivat edellytykset kukoistaa. (Jabe 2008c, 40—41.)
Talent Partners Oy:n Kari Kasasen mielestd nykyiset johtamisjirjestelmit johtavat sithen, ettd

tyontekijoitd kohdellaan massoina. Nuoret eivit tihdn kuitenkaan suostu, vaan odottavat tyon-

antajan kohtelevan heita yksiloina seké antavan heille sopivassa suhteessa vapautta ja vastuuta.
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Moni johtaja saattaa vieldkin pitad vapautta tyontekijoiden tehokkuudelle haitallisena. Karis-
maattinen johtaja, joka saa tyontekijit sitoutumaan ja tuottamaan tuloksia, vilittdd tyontekijois-
tadan. Tallaiset johtajat ovat kilnnostuneita tyontekijoistdan, asiakkaistaan seka terveelld tavalla

my0s itsestadn. (Bhose 2008, 65-67.)

Huonolla esimiestyolld voi olla vakavia vaikutuksia tyéyhteisoon. Sairaspoissaolot lisddntyvat.
Nimi poissaolot lisddvit kustannuksia ja samalla heikentavit kilpailukykya kustannustehok-
kuuden kannalta. Huonolaatuinen esimiestyd vihentid tyontekijéiden motivaatiota seka sitou-
tumista yhteisiin tavoitteisiin tai yritykseen. Parhaat tyontekijat lahtevit, ja jiljelle jaavat alkavat
tehdi asioita vain omasta nikékulmastaan. TyOyhteison yhteinen etu unohtuu. Parhaiden tyon-

tekijoiden poistuessa kilpailukyky lihtee nopeasti laskuun. (Otala & Ahonen 2005, 95.)

Professori Pekka Himanen (Jabe 2008b, 44) kertoo Fakta-lehden artikkelissa ”Rikastavan yh-
teisollisyyden ylistys”, ettd innostava esimies saa alaisensa tuntemaan itsensa tarkeiksi ja tilla
tavalla auttaa koko ty6porukkaa toteuttamaan yhteisid padmairid. Hinen mukaansa esimies
pystyy parhaimmillaan luomaan ympariston, jossa jokainen tuntee olevansa suurempi kuin

yksin ollessaan.

Yrityksen kannalta ryhma toimii tehokkaimmillaan seka luovimmillaan, kun yksilot paasevit
ylittimaan itsensd ja luomaan nerokkaita ratkaisuja. Tehottomassa ryhmasséa ihmisten kyky
ajatella, toimia jarkevisti sekd ottaa vastuuta tyonteosta heikkenee. T6itd tehddan nykyiddn pai-
osin erilaisissa ryhmissa. Koska niilld on suuri vaikutus jasentensa toimintaan, on tirkedd, ettd
esimies tuntee ryhmin kayttdytymisen lainalaisuudet. Télld tavalla esimichen on helpompi pitdd

ryhmi toimivana seké oikeaan suuntaan kehittyvini. (Jarvinen 2000, 51.)

Ty6yhteison erilaiset ongelma- ja konfliktitilanteet ovat tyépaikkojen arkipiivdd. Ongelmatonta
tyOyhteisoa ei ole olemassakaan, eiki sellaiseen kannata edes pyrkia. Yhden ongelman ratkettua
vol vastassa olla jo joukko uusia. Johtaminen on siis jatkuvaa ongelmien ratkaisemista. (Jarvi-

nen 2000, 69.)

3.4 Palkitseminen motivaattorina

Yksi tapa ajatella palkitsemista on tarkastella sitd kokemuksellisena ilmiona. Talla tavalla kaikki,
mita tyontekija kokee palkitsevaksi, on palkitsemista. Palkitsevuuden tunteen voi synnyttia

mm. tulospalkkio, turva tyGsuhteen pysyvyydesti seki tyokaverin tai esimiehen ystivillinen
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sana tyOpaikan kaytavalld. Nama kaikki voivat olla yksilon kannalta palkitsevia. (Handolin

2009, 42.)

Teknillisen korkeakoulun tyépsykologian ja johtamisen -ryhmin projektipaallikon Kiisa Hul-
kon mukaan palkitsemista pidetddn liian usein rahallisena kompensaationa tyésuorituksista.
Palkitsemista on nimenomaan kaikki se, minka tyontekija voi kokea kannustavaksi. Se voi olla
samalla niin esimiehen tukea kuin palautetta tyosta tai ihmisend kehittymisestd. Talld tavalla
palkitseminen kulkee kisi kidessd hyvin johtamisen kanssa. Tyontekijit toimivat yrityksen

hyviksi, jos heitd kohdellaan avoimesti ja otkeudenmukaisesti. (Karjalainen 2009, 48-50.)

Suomen Palkitsemiskeskus Oy:n vanhempi neuvonantaja Juhani Kauhasen mukaan henkil6s-
ton vihentaminen ei ole lyhyelld, keskipitkalla tai pitkalld aikavililld jarkevida. Kauhasen mu-
kaan osaamisen kehittimiseen kannattaa panostaa monella eri tavalla. Yritykset tarvitsevat sekd

ketterdd strategiaa ettd palkitsemista. (Karjalainen 2009, 48—50.)

Usein organisaatiot korostavat mitattavissa olevia asioita ja kehittivit niista erilaisia jarjestel-
mid. Tulospalkkiosta ja uralla etenemisestd voidaan helposti tehdd omat palkitsemisjarjestel-
minsid. Tyopaikan sisiisistd vuorovaikutuskaytinnoistd ei valttimatta saada yhtd helposti jitjes-
telmai, ja se saattaakin jdada kokonaan palkitsemisen ulkopuolelle. On tirkedd ymmartaa, ettd
kaikki tyoyhteison toiminnot ja kiytinnot pitavat sisalladn jonkinlaisen palkitsevuuselementin.

Palkitsevat asiat ovat usein arkipéiviisid tilanteita tyopaikalla. (Handolin 2009, 42.)

Hyvi palkitsemiskeino on se, ettd idean keksineet paisevit itse toteuttamaan sitd. Tama edel-
lyttda sitd, ettd organisaatio tarjoaa uudistusten toteuttamiseen riittdvit resurssit, kuten tilat,
koulutuksen ja sovitun budjetin, jotta idea voidaan toteuttaa. Tillaisessa toimintatavassa on
tarkedd, ettd tekijoille annetaan tunnustusta. Koko organisaatio sekd muut asianomaiset tulisi

pitdd ajan tasalla uudistusten etenemisesta ja tuloksista. (Suominen ym. 2009, 176.)
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4 Contact Center -yksikoén henkildstén ty6hyvinvointitutkimus

Tissa luvussa kasitelladn opinndytetyon kyselytutkimusta, joka tehtiin Fennian Helsingin Con-
tact Center -yksikon tyontekijoille sekd kolmelle yksikosta lahteneelle henkilolle. Tutkimuksen

tarkoituksena oli etsid vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

— Missi tilassa Fennian Contact Centerin tyohyvinvointi on?

— Vaikuttaako tyotehtivien sisilto tai tydympiristo vaithtuvuuteen?

— Vaikuttaako tyShyvinvoinnin tai tyéilmapiirin tila vaihtuvuuteen?

— Vaikuttavatko tyontekijoiden kehitysmahdollisuudet vaihtuvuuteen?
— Onko viestinnalld tai esimiesty6lld vaikutusta vaihtuvuuteen?

— Miten mahdollisia ongelmia voidaan korjata?

Seuraavissa kappaleissa kisitellddn tutkimuksen menetelmavalintaa, tutkimuksen suunnittelua

ja toteutusta, lomakkeen rakentamista sekd tutkimusaineiston kisittelya ja analysointia.

4.1 Fennia-ryhmi ja Contact Center

Fennia-ryhma tarjoaa vakuutuspalveluja yrityksille, yrittdjille sekéd kotitalouksille. Ryhmiéin
kuuluu kolme yhtiétd: vahinkovakuutusyhtié Fennia, tytelikeyhtié Elike-Fennia ja henkiva-
kuutusyhti6 Henki-Fennia. Ryhma tarjoaa asiakkailleen monipuolisia asiantuntijapalvelui-
ta vakuutusasioiden suunnittelussa, riskienhallinnassa, sdastimisessa seka tyohyvinvoinnin
edistimisessd. Fennia-ryhma tarjoaa monikanavaista palvelua, jossa asiakas voi valita itselleen
parhaiten sopivan asiointimuodon puhelinpalvelun, henkilékohtaisen tapaamisen tai verkko-

palvelun vililtd. (Fennia 2010a.)

Konsernin litkevaihto oli vuonna 2009 567 miljoonaa euroa. Vakuutusmaksutulojen osuus oli
410 miljoonaa euroa. Konsernin kokonaistulos oli 172 miljoonaa euroa. Henkil6st6a Fennia-

ryhmin palveluksessa oli 1067. (Fennia 2010b.)

Fennian Contact Center -yksikko toimii sekd Vaasassa ettd Helsingissd. Koko yksikén henki-
16stomaiari on 110, joista 20 toimii Helsingissd. Yksikon sukupuolijakauma on naispainottei-
nen: naisia on 70 % ja miehid 30 %. Yksikon asiakkaat ovat kotitalous- ja yritysasiakkaita.
Tyontekijit toimivat tiimeissa: kotitaloustiimejd on 4, yritystiimeja 2. Tdmin lisdksi on verkko-

sekd puhelinkorvaustiimit. Helsingin yksik6ssa toimii 1 kotitalous-, yritys- sekd puhelinkor-
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vaustiimi. Tassd 20 hengen yksikossa on ollut kova vaihtuvuus, silld vuoden 2010 aikana yksi-
kostd on lihtenyt 6 tyontekijad. Tyo on padasiassa puhelimessa tehtivid asiakaspalvelua. (Lap-

pi-Heikkila, A. 8.12.2010.)

Fennialla on kiyt6ssd Piivi Rauramon Tyo6turvallisuuskeskukselle kehittdima tyohyvinvointi-
malli ” TyShyvinvoinnin portaat”. Tamin tychyvinvointi -mallin tarkoituksena on olla viline
tyohyvinvoinnin kokonaisvaltaisessa ja kestivissa kehittimisessd. Mallin perustana on Abra-
ham Maslowin kehittima tarvehierarkia, jossa kisitellddn ihmisen perustarpeet: psyko-
fysiologiset perustarpeet, turvallisuuden tarve, liittymisen tarve, arvostuksen tarve ja itsensa
toteuttamisen tarve. Hyvinvoinnin edellytyksend on, ettd nima tarpeet tyydyttyvit tyOssi ja
elimissi. Tyohyvinvoinnin portaat -mallissa johto/esimiehet kehittdvit tydhyvinvointijitjes-
telmin yhdessi tyontekijoiden kanssa. Tyosuojelu, tyoterveyshuolto seka henkilostohallinto
toimivat yhdessi ja erikseen organisaation tukena, asiantuntijoina, kehittdjina ja herittelijoiné.

(Rauramo 2009, 1.)

Tyontekijoiden kanssa kdydddn henkil6kohtaisesti kehitys-, tulos- sekd tavoitekeskusteluja vuo-
sittain. Tamin lisdksi viimeisen kahden vuoden aikana on kayty myos ty6ehtosopimuksen mu-
kaisia palkkakeskusteluja jokaisen tyontekijin kanssa. Kehityskeskusteluissa puhutaan myos
koulutusmahdollisuuksista, joita ovat esimerkiksi vakuutustutkinnon suorittaminen seka eng-
lannin- ja ruotsinkielentunnit. Taman lisaksi vanhemmat kollegat mentoroivat uusia tyonteki-

joita. (Lappi-Heikkild, A. 8.12.2010.)

Tyontekijoiden henkiléstéetuuksia ovat muun muassa liukuva tydaika, tyéterveyshuolto, ty6-
paikkaruokailu, vakuutusmaksualennukset, koulutuksen tukeminen, alennukset eri yrityksissa,
lainamahdollisuus, sairaan lapsen hoitopalvelu sekid mahdollisuus vuokrata henkilstomokki.
Tyontekijoitd palkitaan normaalin palkan lisiksi muun muassa myynnistd, asiakas- ja puhelu-
kappaleista, palvelun tasosta seka ulkopuolisen arvioinnin perusteella, mikali tulokset ovat hy-

vii. (Lappi-Heikkili, A. 8.12.2010.)

4.2 ‘Tutkimusmenetelmin valinta

Tutkimusmenetelman valinnassa otettiin huomioon Contact Center -yksikon koko ja tyén
sisalté. Tarkoituksena oli selvittdd yksikon tyohyvinvoinnin tila ja sen mahdollinen vaikutus
yksikon vaihtuvuuteen. Lisdksi tutkimuksessa pyrittiin saamaan tyontekijoilta tietoa tarkemmis-
ta ongelmakohdista ja kehitysideoista. Menetelmaksi valittiin kvantitatiivinen (méarillinen) eli

tilastollinen tutkimus, joka toteutettiin kyselytutkimuksena. Kyseessi oli kokonaistutkimus, ja
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tarkoituksena oli saada tietoa tarkkaan mairitellyista asioista. Tuloksia pystyttiin my6s tarkaste-
lemaan lukumiirien sekd prosenttiosuuksien avulla numeerisen tiedon pohjalta. Kokonaistut-
kimus on jirkevia tehda, jos perusjoukko on pieni, esimerkiksi alle 100 henkil6a. Tutkimus
toteutettiin Internet-kyselyna, koska tyontekijoiden tydmairit saattavat olla suuria. Paikanpaal-
14 tehtdvissd tutkimuksessa kiire olisi saattanut vaikuttaa vastauksiin. (Heikkild 2008, 16; Holo-

painen & Pulkkinen 2008, 30)

4.3 Kyselyn toteuttaminen

Tutkimus toteutettiin Webropol-kyselyni. Lomake lidhetettiin sahkopostitse tyontekijoille, ja
vastausaikaa annettiin viikon verran (7.1.-14.1.2011). Viestejd ldhetettiin yhteensd 23 kappalet-
ta. Kysely lahti kaikille Helsingin Contact Center -yksikon tyontekijoille (20 henkead) seki kol-
melle yksik6std vuoden 2010 aikana lihteneelle. Nimi kolme ovat kuitenkin edelleen Fennias-

sa tOissd, mutta eri yksikoissd

Vastauksia saatiin madraaikaan mennessa 19 henkil6lts, ja vastausprosentiksi muodostui 82,6
%. Kyselyn aikana oli yksikon esimiechen mukaan koulutuksia, lomia ja sairaustapauksia, joilla

saattoi olla vaikutusta vastaamatta jattimiseen. Vastausprosentti nousi kuitenkin korkeaksi.

4.4 Lomakkeen rakentaminen

Tutkimuslomake koostui seitsemistd aihekokonaisuudesta: Tyon sisallostd, tyontekijéiden
halukkuudesta vaihtaa tyopaikkaa, tyGympiristosti, tyohyvinvoinnista ja tyéilmapiirista, henki-
l6kohtaisista kehitysmahdollisuuksista, tavoitteista ja sisdisestd viestinnastd sekéd esimiestyOsta.

(Liite 2. Kyselylomake)

Taustamuuttujat ovat tirked osa jokaista tutkimusta. Tdssa opinnaytetyossi kaytettiin muuttu-
jina ikdd, koulutustasoa seké tyovuosia Fenniassa. Sukupuoli ei soveltunut timin tutkimuksen
taustamuuttujaksi, koska Helsingin Contact Center -yksikon tyontekijoistd ainoastaan yksi on
mies. Ty6vuodet Fenniassa valittiin taustamuuttujaksi, koska se vaihtelee suuresti. Moni tyon-
tekija on ollut yrityksen palveluksessa useita vuosia, ja opinnéytetyon kannalta nihtiin tarkeaksi

selvittid, onko myo6s tyovuosien mairalld merkitystd tyontekijoiden mielipiteisiin.
Tyo6tehtavit, tyon rasittavuus, tyovithtyvyys ja tydmaara ovat kaikki tirkeita asioita, kun tarkas-

tellaan tyossa jaksamista. Tyon sisalto -aiheisilla vaittdmilld pyrittiin saamaan yleiskuva tyonte-

kijoiden mielipiteistd tyOstddn sekd mahdollisista ongelmakohdista.
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Tutkimuksessa oli tarkeda selvittdd, oliko tyontekija harkinnut tyopaikan vaihtoa. Tamai oli
kyselyn ainoa kohta, johon ei tarvinnut vastata, koska se oli henkil6kohtainen kysymys. ”Kyl-

13” -vastanneita pyydettiin kirjoittamaan syy lahdon harkitsemiseen.

Tyoymparistolld on vaikutusta tychyvinvointiin ja henkiloston jaksamiseen, joten oli olennaista
esittdd tyontekijoille tybymparisto-aiheisia vaittimid, jotta saataisiin selville mahdollisia paran-
nuksen kohteita. Tyohyvinvointi ja ty6ilmapiiri -atheisilla véittimilld kiinnitettiin huomiota
nimenomaan tyohyvinvointiin, joka on tirked kisite timan opinnaytetyon kannalta. Kummat-
kin asiat vaikuttavat selvisti tyotekijéiden jaksamiseen tyopaikalla, joten oli keskeistd selvittdd

naiden asioiden taso.

Henkil6kohtaiset kehitysmahdollisuudet -osion viittdmissd pyrittiin selvittimaan tyontekijoi-
den nakemyksid oman osaamisen kehittimisestd seka tulevaisuuden nakymistd Fennian palve-

luksessa.

Tavoitteet ja toimiva sisdinen viestintd ovat tarpeellisia jokaisessa tyOyhteisdssa. Taman takia
oli hyvi selvittaa, tuntevatko tutkimukseen vastanneet tavoitteita, joita heille on annettu seka
kuinka hyvin he kokevat sisdisen viestinnin toimivan. Esimiehelld on tirked osa tyohyvinvoin-
nin yllapitimisessd. Tamin takia tiedusteltiin vastaajien mielipiteitd esimiehestian seka téiden

organisoinnista.

4.5 Tutkimusaineiston kisittely ja analysointi

Tutkimusaineiston kisittely tehtiin PASW Statistics 18.0 -ohjelmalla, joka on suunniteltu tilas-
tollisen aineiston kasittelyyn. Tutkimusaineisto tilattiin Webropol-sivuston kautta tilastollisessa
muodossa Excel-ohjelmaa varten, josta se vietiin PASW-ohjelmaan. Tutkimusaineistoa muo-
kattiin hieman PASW-ohjelmassa muun muassa tyontekijoiden anonymiteetin varmistamiseksi.

Itse tuloksiin ei kuitenkaan tehty mitidn muutoksia.

Tutkimustuloksia analysoitiin tarkasteltaessa vastausten keskiarvoja seki PASW-ohjelman las-
kemien taulukoiden ettd niistd saatujen kuvioiden avulla. T4lld tavalla pyrittiin saamaan tar-
kempi kuva vastaajien mielipiteistd. Kuvioista oli helppo saada keskiarvotiedot esille, mutta
tarkemmat tiedot puuttuivat. Téhin tarkoitukseen tarvittiin taulukoita, joista nakyi sekd minimi

ja maksimi vastausarvot ettd vastausten hajonta.
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Tutkimuksessa kaytettiin Mann-Whitney U -testia (Liite 4). Likertin asteikosta keskiarvojen
laskeminen oli perusteltua, koska sitd voidaan tdssd tutkimuksessa tulkita vilimatka-

asteikolliseksi muuttujaksi. (Heikkild 2008, 81.)

Mann-Whitney U-testi soveltuu kahden riippumattoman ryhmin erojen tarkasteluun, kun
muuttujat ovat jarjestysasteikollisia. Tarkedna osana testid on merkitsevyystaso (tuloksissa sig-
arvo). Sen tarkoituksena on mitata tehdyn johtopaitoksen tilastollista luotettavuutta. Testattu-

jen erojen sanotaan olevan: (Heikkild 2008, 195.)

Tilastollisesti erittdiin merkittdva, jos sig < 0,001
Tilastollisesti merkitseva, jos 0,001 > sig < 0,01
Tilastollisesti melkein merkitseva, jos 0,01 < sig = 0,05

Tilastollisesti suuntaa antava, jos 0,05 < sig < 0,1

Mann-Whitney U -testin avulla tarkistettiin, onko tyopaikan vaihtoa harkinneiden vastauksissa
eroja verrattaessa “Ei” -vastanneisiin. Rajana kaytettiin merkitsevyysarvoa 0,01. Ainoastaan
kahden vaittimin vastauksessa tulos oli tilastollisesti merkitseva. (Liite 4. Mann-Whitney U-

testitulokset.)
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5 Tutkimustulokset

Tissa paaluvussa kisitelldan kvantitatiivisen tutkimuksen tulokset sekd mietitdan taustalla vai-
kuttavia tekijoitd ja niiden vaikutusta tuloksiin. Tuloksia havainnollistetaan erilaisilla graafisilla
kuvioilla seka liitteind olevilla taulukoilla. Tutkimustuloksissa esitellidn opinnaytetyon kannalta
merkityksellisimmit tulokset sekd Fenniaa mahdollisesti kiinnostavat havainnot. Ensin kisitel-
lddn taustamuuttujat, jonka jalkeen kdydiin lipi athekokonaisuudet ja lopuksi tyontekijéiden

kirjoittamia kehitysideoita ja kommentteja.

Tutkimustuloksissa kéytetain Likertin asteikkoa 1-5 (1=Téysin eri mielta, 2= Melko eri mielta,
3= FEi samaa eika eri mieltd, 4= Melko samaa mielti ja 5= Téysin samaa mielta).

Likertin asteikkoa kaytetddn tavallisesti mielipideviittimissd 4- tai 5-portaisena jdrjestysasteik-
kona, jossa toisena ddripddana on useimmiten tdysin samaa mielti ja toisena ddripdana taysin eri
mieltd. Vastaajan pitdd valita omaa kisitystddn parhaiten kuvaava vaihtoehto. Asteikolla voi

olla arvoja enemmainkin kuin viisi. (Heikkild 2008a, 53.)

5.1 Taustamuuttujat

Tiaman tutkimuksen taustamuuttujina olivat iké, koulutus seka tydvuodet Fenniassa. Sukupuo-
lijakaumaa ei voinut tehdd, koska tyontekijoistd vain yksi on mies. Ikd oli tirked asia tietdd,
koska eri ikdpolvet suhtautuvat eri tavoin tydelimiin, kuten teoriaosiossa kasiteltiin. Koulu-
tustasolla pyrittiin selvittimaan, onko koulutuksella merkitysti. Esimerkiksi lukion kiyneet
saattavat haluta opiskella lisdd, jolloin ty6elimi saattaa jadda sivuun muutamaksi vuodeksi.
Ty6vuodet Fenniassa oli tirked muuttuja, koska Contact Centerissd on paljon pitkdin tyos-
kennelleitd seki vasta aloittaneita. Ty6vuosia tarkasteltaessa haluttiin selvittia, onko tyévuosilla

vaikutusta thmisten mielipiteisiin.
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Prosenttia

20-25 vuotta 26-29 vuotta 30-35 vuotta 36-39 vuotta 40 vuotta tai
yhi

Ikdjakauma

Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma, (N=19)

Suurimman vastaajaryhmin muodostivat 740 vuotta tai yli” -ryhma (42,1 %). Toiseksi suu-
rimmat vastaajaryhmit olivat tasavakisesti 20-25 -, 26—29- ja 30-35 -vuotiaat (15,8 %). Kol-
mantena ryhmaina olivat 36—39 -vuotiaat (10,5 %). (Kuvio 3.) Yksikon kaikki ikdryhmit olivat

vastauksissa edustettuina.

40,0

Prosenttia

Perusaste Keskiaste Alin korkea-aste Alempi Ylempi
korkeakouluaste  kotkeakouluaste

Koulutustaso

Kuvio 4. Koulutustaso (N=19)

Tyontekijoiden koulutustaso kay ilmi hyvin kuviossa 4. Siind nakyy, ettd yli puolet vastaajista
(57,8 %) on suorittanut jonkin korkea-asteen tutkinnon. Suurin tistd joukosta on alempi kor-
keakouluaste (36,8 %), joka pitdd sisallidn muun muassa ammattikorkeakoulututkinnon. Tyon-
tekijoiden joukossa oli my6s henkil6ité, jotka olivat suorittaneet pelkistain keskiasteen (26,3

%) tai perusasteen (15,8 %).
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40,0

Prosenttia

Alle 1 vuosi 1-3 vuotta 4-6 vuotta 7-9 vuotta 10 vuotta tai yli

Tysvuodet Fenniassa

Kuvio 5. Ty6vuodet Fenniassa, (N=19)

Suurin vastaajaryhmi on tyoskennellyt Fenniassa 1-3 -vuotta (36,8 %) ja toiseksi suurin ryhmi
4-6 vuotta (26,3 %). Kolmanneksi suurimmat ovat alle 1 vuoden (15,8 %) seka 10 vuotta tai yli
(15,8 %) tyoskennelleet. Pienimmin ryhman muodostivat 7-9 vuotta (5,3 %) tyoskennelleet.

(Kuvio 5.) Kuviosta huomaa hyvin, ettd 47,4 % vastaajista on ollut toissd Fenniassa yli 4 vuot-

ta, mikd on nykyédan harvinaista monessa tyopaikassa.

5.2 Tyo6n sisilto

Tyon sisalto -atheisilla vaittdmilld pyrittiin selvittiméaan, mitd mieltd tyontekijit ovat tyostansa.
Vastauksista ilmeni, ettd tyontekijit selvisti viihtyivit tyopaikallaan. Periti 89,2 % vastaajista
ilmoitti vithtyvinsa tyGssdin ja vastausten keskiarvo oli 4,2. (Liite 3, Taulukko 1.1 Tyon sisal-

to.)
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Tkd
B 20-25 vuotta
B 26-29 vuotta
[130-35 vuotta
[l 36-39 vuotta
[140 vuotta tai yli

Tyotehtivid on litkaa_|
tydaikaani nihden

Viihdyn hyvin ty6ssini—

[ | I I I I
0 1 2 3 4 5

Keskiarvo (1= Tdysin eri mieltd, ..., 5= Tidysin samaa mieltd)

Kuvio 6. Ty6n sisalto 1: Ikd, (N=19)

Kuvio 6 kuvaa hyvin tyontekijoiden vithtymisté tyOpaikalla: idstd huolimatta vastaajat olivat
suurimmaksi osaksi melko samaa tai tdysin samaa mielta viitteessa ”Viithdyn hyvin tyossini”.
Kuviosta kuitenkin huomaa, ettid 36—39 -vuotiaat sekd 40 vuotta tai yli -ryhmat pitivat tydbmia-
riansi suurena suhteessa tyGaikaan. Tésta voisi ajatella, ettd vanhemmat tyontekijat saattavat
pitda tyomadridnsa suurempina kuin muut ikiryhmat. Osasyyna voi olla mentorointi-kdytinto,

jossa vanhemmat tyontekijit auttavat uusia tulokkaita.
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Koulutustaso

Perusaste
Keskiaste

[ ] Alin korkea-aste

| Alempi
korkeakouluaste

] Ylempi

korkeakouluaste

Viihdyn hyvin tyossidni—

Tyoni on mielenkiintoista—

Keskiarvo (1= Tiysin eri mieltd, ..., 5= TAysin samaa mielt)

Kuvio 7. Ty6n sisdlto 2: Koulutustaso, (IN=19)

Koulutustasolla ei ole ollut suurta merkitysti tyovithtyvyyden tai sen mielenkiintoisuuden kan-
nalta. Kuviossa 7 nikyy, ettd kaikki vithtyvit tyOssddn ja tyotd pidetddn mielenkiintoisena. Vas-
taukset jakaantuivat 3 (Ei samaa eika eri mieltd) ja 5 (Tdysin samaa mieltd) vilille ja vastausten
hajonta oli pientd (Taulukko 1.1: Ty6n sisilt). Keskimiirin ty6td pidetddn mielenkiintoisena
ja tyossa vithdytadn. Tahdn voi olla syyna tyontekijéiden korkea koulutustaso. Moni on var-

masti hakenut nimenomaan toimistotehtivia ja mahdollisesti tekee nyt niitd toitd, mitd haluaa.
Perusasteen suorittajien alhaisempi arvo voi selittyd halusta lihted opiskelemaan tai mahdolli-

sesti mielenkiinnosta muita t6itd kohtaan. He antoivat my6s heikompaa palautetta tyén mie-

lenkiintoisuudesta. Vastaukset jakaantuivat 2 (Melko eri mieltd) ja 5 (Téysin samaa mieltd) vilil-

14, ja hajontaa vastausten vililld oli hieman enemmin kuin tyon vithtyvyyden kohdalla.
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Tyovuodet
Fenniassa

Alle 1 vuosi

1-3 vuotta

4-6 vuotta

7-9 vuotta

[ 110 vuotta tai yli

Tyotini arvostetaar

o 1 2 3 4 5

Keskiarvo (1= T4ysin eri mielti, ..., 5= Tiysin samaa mieltd)

Kuvio 8. Ty6n sisdlté 3: Tyévuodet Fenniassa, (N=19)

Kuviosta 8 nikee kaksi ddripaita tyon arvostusta kohtaan. Alle vuoden t6itd tehneet selvisti
uskovat, ettd heiddn ty6tidn arvostetaan (vastausten keskiarvo 4,7). 10 vuotta tai yli tyésken-
nelleet uskovat, ettd tyotd arvostetaan, mutta kaikki eivit ole varmoja. Hieman heikomman
arvion syyna voi olla, ettd moni on ty6skennellyt Fenniassa pitkain ja tyot saattavat tuntua
koko ajan samalta. Alle vuoden t6itd tehneiden korkea keskiarvo voi johtua siitd, ettd uusilla
tyontekijoilli on muun muassa perehdytys tyohon viela hyvin muistissa. Lisiksi mentorointi -

kaytinto antaa kuvan siitd, ettd tyOtd arvostetaan.

Vastaajat viihtyvit hyvin tyossiaan. Kuviosta 8 nikee hyvin, ettd tyovithtyvyys on tyévuosista
riippumatta hyvilld tasolla. Ainoastaan 4-6 vuotta tytskennelleilld keskiarvo on alle 4 (Melko
samaa mieltd). Tahidn voi vaikuttaa se, ettd nykydian moni saattaa etsid uusia tyotehtivia muu-
taman vuoden jilkeen, urakehityksen takia. Parhaiten ty6ssadn viihtyivit 7-9 vuotta (keskiarvo
5) ja alle vuoden (keskiarvo 4,7) tyoskennelleet. 7-9 vuotta Fenniassa olleet selvisti viihtyivit
tyOssdan; timd varmasti selittda sen, miksi he ovat olleet yli 7 vuotta yrityksen palveluksessa.
Alle vuoden Fenniassa olleet varmasti nikevit uudessa tyopaikassa uusia haasteita ja mahdolli-

suuksia. Tdma voi lisdtd tybmotivaatiota ja samalla varmasti tyon viithtyvyytta.
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5.3 Tyoympiristo

TySympiristo-aiheisilla viittamilld pyrittiin saamaan selvyyttd tyontekijoiden mielipiteista ty6-
ympariston hyviin ja huonoihin puoliin. Vastaajat olivat tyytyvaisid tyotilansa valaistukseen
(keskiarvo 4,4), tyovilineisiin (keskiarvo 4,3) seki tydergonomiaan (keskiarvo 4,2). Vastauksien
hajonta oli jokaisessa pieni. Heikoimman arvion sai tydympiriston rauhallisuus (keskiarvo 3).
Sen vastaushajonta oli suuri, mutta selvasti tyopaikan rauhallisuudessa oli vastaajien mielesté

parantamista. (Liite 3, Taulukko 1.2: TyOympiristo.)

Iki
[l 20-25 vuotta
B 26-29 vuotta
[[130-35 vuotta
[l 36-39 vuotta
[140 vuotta tai yli

Tyotilani valaistus on hyvi—

Tyovilineeni ovat
kiyttotarkoitukseen sopivat—
ja riittavit

Keskiarvo (1= Tiysin eri mieltd, ..., 5= Tdysin samaa mieltd)

Kuvio 9. Tyoymparist6 1: Ika, (N=19)

Tyovilineet ja tyotilan valaistus ovat tirkeitd asioita tyoymparistossa. Mikali tyovilineet eivit
toimi tai niissd on puutteita, se nikyy myos tyon laadussa. Valaistus taas on tirked osa tyGym-
périston ergonomiaa, ja se auttaa jaksamaan toissd paremmin. Eri ikdryhmat voivat nihda na-
ma asiat eri tavoin. Kysely kuitenkin osoitti, ettd kaikki ikdryhmat pitivit seka valaistusta ettd
vilineitd hyvind. Niihin hyviin arvioihin on syyni todennikdéisesti Fennian uudet tilat. Uusissa
toimistorakennuksissa kiinnitetdan varmasti huomiota valaistukseen, ja tima on selvisti onnis-
tunut vastausten keskiarvon ollessa 4,4. Ty6vilineisiin oltiin my6s tyytyviisia vastausten kes-

kiarvon ollessa 4,3.
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Koulutustaso
Perusaste
Keskiaste
| ] Alin korkea-aste
Alempi
] korkeakouluaste
] Ylempi
ko rkeako uluaste

Tyoymparistoni on_|
rauhallinen

Tybergonomia on hyvi—

[ | I I I I
0 1 2 3 4 5

Keskiarvo (1= Téysin eti mieltd, ..., 5= Téysin samaa mielt)

Kuvio 10. Tyoymparist6 2: Koulutustaso, (N=19)

Kuviossa 10 nakyy, kuinka tydympiriston rauhallisuus on saanut selvisti heikot arviot. Tyo-
ympariston rauhallisuus sai selvisti heikoimmat arviot kyselyn vastaajilta (keskiarvo 3). Vasta-
uksissa oli hajontaa, mutta se nayttiisi selvasti olevan ongelma. My6s kehitysideoissa nakyi
toiveita tyGympiriston rauhallisuuden parantamiseksi. Ylemman korkeakouluasteen seki kes-
kiasteen suorittaneet pitivit tyOympiristod ainakin osittain rauhallisena, mutta alimman kot-
kea-asteen sekd perusasteen suorittaneet pitivat sitd rauhattomana. Itse tyérauhan ongelma
johtunee avokonttorikdytinndstd. Avokonttoreissa puhe kuuluu helposti yhden tyopisteestid
toiseen ilman kunnollista danieristystd. Erot koulutustasojen vastauksissa voivat johtua thmis-
ten tottumuksista. Perusasteen seka alimman korkea-asteen suorittajat saattavat olla ensikertaa
avokonttori-tyéymparistdssd ja oudoksuvat mahdollista puhemelua. Ylemmin ja alemman
korkeakouluasteen suorittaneet ovat luultavasti tottuneet toimistossa tyoskentelyyn seka saat-

tavat pitad puheensorinaa normaalina avokonttorissa.

Tyo6ergonomia vaikuttaisi olevan suurimman osan mielestd hyva (keskiarvo 4,2). Kuviossa 10
nikyy tasaista 4 -tasoa koulutustasosta riippumatta, parhaimmillaan 4,6 (Téysin samaa mielta)
viittiman kanssa. TyOergonomia onkin tirked osa tyShyvinvointia ja tyontekijoiden jaksamista,

ja ainakin kyselyn vastausten perusteella siind on my6s onnistuttu.
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Tyovuodet
Fenniassa

B Alle 1 vuosi
B 1-3 vuotta
[]4-6 vuotta

Bl 7-9 vuotta
[]10 vuotta tai yli

Taukotilat ovat_|
asianmukaiset

Perehdytys hoidettiin hyvin—

[ | I I | I
0 1 2 3 4 5

Keskiarvo (1= Tiysin eti mielts, ..., 5= T4ysin samaa mieltd)

Kuvio 11. Tyoympiristé 3: Tyovuodet Fenniassa, (N=19)

Taukotilat ovat vastaajien mielestd asianmukaiset, kuten kuviosta 11 nakyy. Ainoastaan alle
vuoden tai 1-3 vuotta tyoskennelleet antoivat heikompia arvioita tilojen tasosta. Alle vuoden
toitd tehneet saattavat nihda tilat normaaleina taukotiloina, mutta talossa jo pidempiin olleet
ja yhdesti toimistosta toiseen siirtyneet saattavat pitad uusia tiloja selvisti parempina ja timin

takia ovatkin melko samaa mielta vaittaman “taukotilat ovat asianmukaiset’” kanssa.

Perehdytys nayttiisi olevan monen mielestd hyvilla tasolla kuvion 11 perusteella. Tosin kes-
kiarvo oli 3,79 ja vastausten hajonta oli korkea vaihdellen tiysin eri mieltd ja tiysin samaa miel-
ta vililld. Perehdytyskaytinnoissd on saattanut olla vuosien varrella muutoksia, jotka voivat

vaikuttaa tyontekijoiden mielipiteisiin.

5.4 Tyo6hyvinvointi ja tydilmapiiri

Tyohyvinvoinnin kannalta on tirkedd, ettd tyontekijan oma terveydentila on kunnossa. Vastaa-
jajoukosta kaikki olivat joko melko samaa mielta tai tdysin samaa mieltd vaittimin “terveyden-
tilani on hyva” kanssa. Tdma on hyvi asia, koska terve tyontekija jaksaa paremmin tyossaan.
Myos tyoterveydenhuoltoa pidettiin hyvin jirjestettynd keskiarvon ollessa 4,6. Tyontekijit ko-

kivat saavansa tukea ongelmatilanteissa, ja tyoilmapiiriakin pidettiin hyvélla tasolla. Ilmapiiri

viittiman vastauksissa oli korkeaa hajontaa, tiysin eri mieltd vastauksesta tiysin samaa mieltd

38



vastaukseen. Ty6ilmapiirin hyva laatu johtuu todennikéisesti yksikon hyviastd yhteishengesta.

(Liite 3, Taulukko 1.3.)

Tki
B 20-25 vuotta
B 26-29 vuotta
[130-35 vuotta
Bl 36-39 vuotta
[140 vuotta tai yli

Tyoterveydenhuolto on jirjestetty,
hyvin

Mielestini Fennia tarjoaa hyvit
henkildstdetuudet

Terveydentilani on hyvi

Keskiarvo (1= Téysin eri mieltd, ..., 5= Tdysin samaa mieltd)

Kuvio 12. Tyohyvinvointi ja ty6ilmapiiri 1: Ikd, (N=19)

Kuviosta 12 nikyy, ettd vastaajat pitdvit terveydentilaansa hyvina katsottiin mita ikdryhmaa
tahansa. Tama on hyvi asia tyontekijoiden tyOssi jaksamisen kannalta. My6s tyGterveyden-
huoltoa pidettiin hyvitasoisena. Kummatkin asiat tukevat toisiaan. Toimiva tyoterveydenhuol-
to pitad tyontekijat kunnossa ja tyontekijoiden pitiessa itsestdan hyviad huolta tarvitaan vi-

hemmin kidynteji tyterveyshuollon puolelle.

Fennialla on laaja valikoima erilaisia henkilostGetuuksia, ja vastausten perusteella tyontekijit
pitdvit niitd hyvind. Erilaiset etuudet toimivat hyvind kannustimina ja ne voivat my6s vihentdd
vaihtuvuutta, koska etuuksia ei vilttimattd haluta menettad. Ikdryhmien vilisid suuria eroja ei

tuloksissa ndy.
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Koulutustaso
Perusaste
Keskiaste

Alin korkea-aste
Alempi
korkeakouluaste

] Ylempi

korkeakouluaste

Yhteisty6 eri tiimien vililld toimii
hyvin

Yksikossimme on hyvi
yhteishenki

[ | I I I I
0 1 2 3 4 5

Keskiatvo (1= Tiysin eri mieltd, ..., 5= Tidysin samaa mielti)

Kuvio 13. Tyohyvinvointi ja ty6ilmapiiri 2: Koulutustaso, (IN=19)

Tyo6ilmapiiri on vastaajien mukaan hyvissia kunnossa. Kuviosta 13 nikyy, ettd ainoastaan

alemman korkeakoulututkinnon suorittaneiden joukossa on ollut eriavia mielipideteitd tyoil-

mapiirin tasosta. Mutta heistakin suurin osa pitaa sitd hyviana. Myos yhteisty6 eri tiimien valilla

kuvastaa toimivaa tyOyhteisod. Alimman seka alemman korkeakouluasteiden vastaukset eroa-

vat hieman muun joukon vastauksista, mutta heidankin enemmist6 pitdd yhteistyotd hyvina.

Yksikon yhteishenked pidetddn hyvind. Niin kuin muissakin viittimissd, alemman korkeakou-

luasteen edustajilla on heikompi kuva yhteishengestd kuin muilla. Syyna eroavaisuuksiin voi

olla yksittdinen vastaus. Suurin osa kuitenkin nayttdisi pitivin niin tyoilmapiirid, yhteistyota

kuin yhteishenked hyvina.
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Tyovuodet
Fenniassa
[ Alle 1 vuosi
[ 1-3 vuotta
[14-6 vuotta
Il 7-9 vuotta
[110 vuotta tai yli

Saan riittivist tukea
ongelmatilanteissa

Yksikossimme esiintyy,
ihmissuhdeongelmia

Yksikéssimme esiintyy,
kiusaamista

[ I I I I I
0 1 2 3 4 5

Keskiarvo (1= Tiysin eri mieltd, ..., 5= Tdysin samaa mieltd)

Kuvio 14. Tyohyvinvointi ja ty6ilmapiiri 3: Tyovuodet Fenniassa

Contact Center -yksikon tyontekijit saavat riittdvisti tukea ongelmatilanteissa (Kuvio 14). Mitd
vihemmain ty6vuosia, sitd paremmin tyontekijat kokevat saavansa tukea. Todennakoisesti siksi,
ettd yksikossi ei ilmene hirvedsti ihmissuhdeongelmia. Ainoastaan kiusaamisen kohdalla nikyy
suurempi piikki keskiarvosta. Téstd voi lukea 4—6 -vuotta tyéskennelleiden joukossa oleva
henkil6 on saattanut kokea jonkin asteista kiusaamista, mikd on huolestuttavaa. Muutoin tyo-

ilmapiiriin liittyvit ongelmatilanteet ovat ainakin vastausten perusteella vahaisia.

5.5 Henkil6kohtaiset kehitysmahdollisuudet

Kehitysmahdollisuus on tyontekijille tirked asia. Mikali tyontekija kokee etenemismahdolli-
suudet vahaisiksi tai oman kehityksensa lopahtaneen, motivaatio voi laskea ja samalla halu
vaihtaa ty6td voi lisddntyd. Vastauksissa mielenkiintoista oli varsinkin mielipide kehityskeskus-
teluista. Keskusteluja pidetddn tarpeeksi usein, vastausten keskiarvon ollessa 4,7, mutta samalla
kehityskeskustelujen hy6dyllisyys oli asia, jossa mielipiteet jakautuivat. Iso osa el pitinyt kehi-
tyskeskusteluja hyodyllisina (keskiarvo 3,4). Kehityskeskustelujen hyodyllisyys on asia, joka
muitakin yrityksid. Yhden tutkimuksen mukaan keskustelujen arvostus on vihaistia (Nivaro

2008, 25). Timin kyselyn tulokset eivit olleet poikkeuksia. (Liite 3, Taulukko 1.4.)
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Tka
B 20-25 vuotta
B 26-29 vuotta
[130-35 vuotta
B 36-39 vuotta
140 vuotta tai yli

Kehityskeskustelut ovat_|
hyodyllisid

Kehityskeskusteluja kdaydain_|
tarpeeksi usein

Keskiarvo (1= Téysin eri mieltd, ..., 5= Téysin samaa mieltd)

Kuvio 15. Henkilokohtaiset kehitysmahdollisuudet 1: Ikd, (N=19)

Kuviosta 15 nikyy, ettd jokaisen ikdryhmin edustaja pitad kehityskeskustelujen maaria sopiva-
na. Mutta tarkasteltaessa kehityskeskustelujen hyodyllisyyttd nihdiin selvisti, ettd 20-25 -
vuotiailla ei ole oikein mielipidettd keskusteluiden hy6dyllisyydestd keskiarvon ollessa tasan 3 ja
30-35 -vuotiaiden joukossa keskiarvo on vield alhaisempi (2,7). 20-25 -vuotiaiden mielipitei-
den syyni voi olla tydkokemuksen vihyys. Kehityskeskustelujen hyodyt tai tarkoitus eivit vilt-
tamatta ole vield tulleet hyvin esille. 30-35 -vuotiaiden joukossa mielipiteiden syyna voi olla se,
ettd tyontekijit usein alkavat miettid noin 30-vuotiaana perheen perustamista. Tamé merkitsee

sitd, ettd kehityskeskustelun merkitys saattaa vihentyi.
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Koulutustaso
Perusaste
Keskiaste

Alin korkea-aste
Alempi
korkeakouluaste

] Ylempi
korkeakouluaste

Nien itseni Fennian
palveluksessa 2 vuoden—
padstid

Minulla on hyvit
mahdollisuudet edeti talon—
sisdlla

Keskiarvo (1= Téysin eri mieltd, ..., 5= Téysin samaa mieltd)

Kuvio 16. Henkil6kohtaiset kehitysmahdollisuudet 2: Koulutustaso, (N=19)

Tyontekijan jaksamisen kannalta on tirkedd, ettd hin nikee itsellidn mahdollisuuksia edetid
urallaan. Mikéli ndimé haaveet katkaistaan saman tien, tyontekija voi harkita toista tyopaikkaa.
Kuviosta 16 nikyy, ettd perusasteen suorittaneet eivit valttimattd nde tulevaisuutta Fennian
palveluksessa yhti selvisti kuin esimerkiksi keskiasteen tai alemman korkeakouluasteen edusta-
jat. Tama todennakoisesti johtuu siitd, ettd perusasteen suorittaneet haluavat takaisin opiske-
lemaan. Alimman ja ylemman korkeakouluasteen vastaukset nayttivit, ettd moni nikee itsensd
2 vuoden pidstd Fenniassa, mutta samalla jotkut voivat olla epidvarmoja. Tama voi johtua ha-

lusta kohdata uusia haasteita tai opiskella lisda.

Etenemismahdollisuuksia suurin osa pitad hyvini, tosin samoin kuin tulevaisuuden nakymissa
perusasteen sekd ylemmain korkeakouluasteen suorittaneiden joukossa nikyy epavarmuutta
asian suhteen. Kummankin kohdalla keskiarvo on 3 (ei samaa eiki eri mieltd), eli etenemis-

mahdollisuuksista ei valttimaittd olla kovin varmoja.
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Tyovuodet
Fenniassa
B Alle 1 vuosi
B 1-3 vuotta
[]4-6 vuotta
B 7-9 vuotta
[]10 vuotta tai yli

Opin tydssini jatkuvasti uusia_|
asioita

Minusta Fennia tarjoaa hyvit
mahdollisuudet kehittii—
osaamistani

[ I I I I I
0 1 2 3 4 5

Keskiarvo (1= Téysin eri mieltd, ..., 5= Tdysin samaa mieltd)

Kuvio 17. Henkil6kohtaiset kehitysmahdollisuudet 3: Tyovuodet Fenniassa, (N=19)

Tyoelimissa tulee usein opittua paljon uusia asioita. Varsinkin tyosuhteen alkuvaiheessa opit-
tavan tiedon maara on suuri. Tamai nikyy selvasti my6s kuviosta 17. Mitd vihemmain ty6-

vuosia, sitd selkeimmin vastaajat ilmoittivat oppivansa uusia asioita. TyOvuosien maarassd na-
kyi, ettd kaikista pisimpéan tyoskennelleilld mielipiteet olivat padsaintoisesti neutraaleja (el

samaa eikd eri mieltd). Osa oli vaittimin kanssa samaa mieltd, mutta suurin osa kuitenkin pda-
tyl ilmoittamaan neutraalin vastauksen. TySvuosien kasvaessa 10 vuoteen tai siitd yli osaamis-
taso on jo suuri ja kaytinnot usein tuttuja. On kuitenkin positiivista huomata, ettd ainakin osa

pidempiin tyoskennelleistd nikee oppivansa uusia asioita.

Fenniassa henkiloston koulutusta tuetaan, ja tima nakyy myos vastauksissa. Kuviosta 17 ni-
kyy, ettd varsinkin alle vuoden ja 1-3 vuotta Fenniassa tyoskennelleet kokivat saavansa hyvit
mahdollisuudet kehittid omaa osaamistaan. Syy muiden osalta voi johtua siitd, etta tyontekijat
saattavat pitdd osaamistasoaan jo korkealla, jolloin kehittymisentarve tai kehitysmahdollisuudet

ovat pienemmit.
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5.6 Tavoitteet ja sisdinen viestinti

Yrityksen kannalta on tirkedd, ettd tyontekijit tietdvit tavoitteensa ja sisdinen viestintd toimii.
Vastaajat ilmoittivat tuntevansa Fennian tavoitteet. Ne ovat todennikoisesti tulleet esille jo
toiden alkuvaiheessa. Jos tarkastellaan yksikon tai tiimin tavoitteita, vastauksissa alkoi olla ha-
jontaa tdysin eri mieltd ja tdysin samaa mieltd vaihtoehtojen vililld. My0s tiedottamisessa ja
yksikon sisdisessa viestinnassd vastausten hajonta oli korkea. Keskiarvo kaikissa vaittdmissa
pyori 4 tasolla eli melko samaa mielti viittimén kanssa, mutta silti kaikki eivit olleet samaa

mielti asioiden toimivuudesta. (Liite 3, Taulukko 1.5.)

Tki
Bl 20-25 vuotta
B 26-29 vuotta
[130-35 vuotta
B 36-39 vuotta
[ 140 vuotta tai yli

Tiedottaminen on hoidettu
hyvin yksikdssimme

Viestintd yksikon sisalld_|
toimii hyvin

Keskiarvo (1= T4ysin eri mielti, ..., 5= T4ysin samaa mieltd)

Kuvio 18. Tavoitteet ja sisdinen viestinta 1: Ika, (N=19)

Suurin osa vastaajista, ikdryhmisti riippumatta, piti kuvion 18 mukaan yksikén tiedottamisen
tasoa hyviani. Pienen poikkeuksen antavat 40 vuotta tai yli tdyttineet. Tahin voi olla syyni
teknologia. Mikili tiedottaminen siirtyy enemmin ja enemmin tietokoneisiin ja esimerkiksi
Intranettiin, voi sen 16ytiminen tuottaa vililld ongelmiakin. Nuoremmat tyontekijit saattavat
l6ytai asiat helpommin, koska ovat kiyttineet tietokonetta pidempaan. Yksikon viestintd néa-
kyy my6s sujuvan hyvin. Vastaukset tiedottamisesta ja viestinnastd ovat samalla tasolla. 40
vuotta tai yli tayttineilld se on jopa hieman korkeammalla, kun verrataan viestintda tiedottami-

seen. Tiéstd voi paatelld, ettd sisdistd viestintdd pidetdan parempana kuin tiedottamista.
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Koulutustaso
Perusaste
Keskiaste

Alin kotkea-aste
Alempi
korkeakouluaste

] Ylempi
korkeakouluaste

Mielestini
palkitsemisperusteet ova
selkeit

Fennian
palkitsemisjirjestelmi o1
hyvi

Keskiarvo (1= Tiysin eri mieltd, ..., 5= Tdysin samaa mielt)

Kuvio 19. Tavoitteet ja sisiinen viestintd 2: Koulutustaso, (N=19)

Kuviosta 19 nikyy, ettd palkitsemisperusteet ovat saaneet kohtuullisen tasaisia arvioita kaikilta
vastaajilta. Koulutustasolla ei niy olevan suurta merkitysta sithen, olivatko palkitsemisperusteet
riittavit vai ei. Palkitsemisjirjestelma puolestaan niyttaa toisenlaista kuvaa. Perusasteen suorit-
taneiden vastausten keskiarvo tippuu 3,7:std 2,7:4in. Mielipide jirjestelmisti on siis perusas-
teen suorittaneilla selvisti alhaisempi kuin itse palkitsemisperusteista. Tama voi johtua siitd,
ettd perusasteen suorittaneet eivit nie hy6tyvinsi jirjestelmistd yhtd hyvin kuin enemmin

koulutetut tyontekijat.
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Tysvuodet
Fenniassa
B Alle 1 vuosi
B 1-3 vuotta
[J14-6 vuotta
Bl 7-9 vuotta
[J10 vuotta tai yli

Tunnen tiimini tavoittee

Tunnen Fennian tavoittee

Keskiarvo (1= Taysin eri mieltd, ..., 5= T4ysin samaa mielts)

Kuvio 20. Tavoitteet ja sisiinen viestintd 3: Ty6évuodet Fenniassa, (N=19)

Yrityksen, yksikon ja tiimin tavoitteiden tunteminen on tarkead. Tdssd asiassa oli enemmin
hajontaa, ja se nikyy my6s kuviossa 20. Suurin osa ilmoittaa tuntevansa eri tavoitteet. Pientd
eroa kuviossa nikyy 4-6 vuotta tyoskennelleiden joukossa. Varsinkin uudet tyontekijit tietavat
tavoitteet, koska perehdytyksessi ja rekrytointivaiheessa yleensd puhutaan yrityksen arvoista ja
tavoitteista. Syy hajontaan voi johtua mahdollisesta tyotehtivien vaihtumisesta esimerkiksi

yksikosti toiseen, jolloin kaikki asiat eivit valttimatta ole heti kirkkaasti mielessa.

5.7 Esimiestyo

Esimies on tirked osa jokaista tyOyhteis6d, ja yhteistyé on tirkedd tyOyhteison toiminnan kan-
nalta. Vastauksista nakyi, ettd tyontekijoilld on hyvit vilit esimieheensi ja kaikki kokivat saa-
vansa neuvoa ja tukea tarvittaessa. Suurin osa tyontekijoistd myos koki, ettd esimies arvostaa
heidin tuloksiaan. Pddosa tyontekijoistd uskoi my6s saavansa riittdvisti palautetta tyOstdnsa.
Yksikon johtamisessa ja téiden organisoinnissa tuli eniten hajontaa, ja vastaukset vaihtelivat

taysin eri mieltd ja tdysin samaa mieltd valilld. (Liite 3, Taulukko 1.6.)
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Tki
B 20-25 vuotta
[ 26-29 vuotta
[]30-35 vuotta
Il 36-39 vuotta
140 vuotta tai yli

Esimieheni arvostaa tyoni
tuloksia

Esimicheni antaa tarpecksi
palautetta ty6stini

Esimieheni on
oikeudenmukainen ja
tasapuolinen

I
5

Keskiarvo (1= Tiysin eri mieltd, ..., 5= Téysin samaa miclti)

Kuvio 21. Esimiesty6 1: Ika, (N=19)

Kaikilla vastanneilla oli selvisti hyva kuva esimiehen toiminnasta. Kaikki ikdryhmit uskoivat,
ettd esimies arvostaa heidin tyonsi tuloksia. Kuviosta 21 nakyykin, ettd ainoastaan palautteen
annossa on pientd poikkeusta 26—29 -vuotiaiden joukossa. Tama poikkeus voi johtua yksilolli-
sistd nikemyksistd. Ero on kuitenkin pieni. Vastaajien mukaan Contact Centerin esimiestd
pidetdin oikeudenmukaisena ja tasapuolisena, mika on aina hyvi asia tyontekijoiden motivaa-

tion ja jaksamisen kannalta.
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Koulutustaso
Perusaste
Keskiaste

Alin korkea-aste
Alempi
korkeakouluaste

] Ylempi
korkeakouluaste

Minulla on hyvit vilit
esimieheeni

Esimieheni neuvoo ja tukee,
tarvittaessa

Keskiarvo (1= Tdysin eri mieltd, ..., 5= Téysin samaa mieltd)

Kuvio 22. Esimiesty6 2: Koulutustaso, (N=19)

Kaikki vastaajat olivat ainakin melko samaa mielta siitd, ettd heilld oli hyvat vilit esimieheensa.

Vastauksissa oli pientd hajontaa, mutta kuten kuviosta 22 nakyy, jokaisessa koulutustasossa

pidetdin vilejd esimicheen hyvina. Mikali yksikossé olisi ilmennyt tyontekijoiden ja esimichen

vilisid ongelmia, se olisi varmasti my6s nakynyt. Contact Centerin kohdalla asiat nayttavat ole-

van tdssd asiassa hyvalld mallilla. Esimies on tirked henkild, kun tyontekiji tarvitsee neuvoa ja

tukea. Vastaukset osoittavat, ettd tyontekijit pystyvat kdantymain esimiehensi puoleen tarvit-

taessa. Syyna ovat varmasti tyontekijéiden hyvit vilit esimieheen ja aikaisemmin kisitelty esi-

miehen oikeudenmukaisuus ja tasapuolisuus.
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Tyovuodet
Fenniassa
B Alle 1 vuost
B 1-3 vuotta
[]4-6 vuotta
B 7-9 vuotta
(110 vuotta tai yhi

Olen tyytyviinen sithen,_|
miten yksikk&4ni johdetaan

Yksikkoni tyot on_|
organisoitu hyvin

Keskiarvo (1= Téysin eri mieltd, ..., 5= T4dysin samaa miclts)

Kuvio 23. Esimiesty6 3: Ty6vuodet Fenniassa, (N=19)

Esimiesty6-atheisissa viittimissd suurimmat poikkeukset olivat nimenomaan tyontekijéiden
tyytyviisyydessa yksikon johtamistapaan seki téiden organisointiin. Suurinta hajontaa vaitta-
mien kanssa nikyy kuvion 23 perusteella olevan Fenniassa 4-6 vuotta sekid 10 vuotta tai yli
olleilla. Syyna niihin poikkeamiin voi olla muun muassa tyokiire, joka varsinkin pidempidin
jatkuneena alkaa vasyttda tyontekijoitd. Asiakaspalvelu onkin usein henkisesti rasittavaa. Mikali

on kova kiire, téiden organisoinnissa koetaan silloin olevan puutteita.
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5.8 Halukkuus vaihtaa ty6paikkaa

Tyontekijoiltd tiedusteltiin, kuinka moni harkinnut tyépaikan vaihtoa. Tama oli tutkimuksen
kannalta tirked kysymys, koska sen avulla pyrittiin selvittimain, kuinka moni oli harkinnut
ldht6d. Lisiksi haluttiin selvittdd mahdollisia syitd sithen. Kysymykseen ei ollut pakko vastata,
mutta silti sithen vastasi 94,7 % tutkimusjoukosta. Mikili vastaaja ilmoitti harkinneensa ty6pai-
kan vaihtamista, hinta pyydettiin kertomaan miksi. 42,1 % kyselyyn vastanneista on harkinnut
tyOpaikan vaihtoa, mikd on hyvin merkittivd miird niin pienessd ryhmassi. (Liite 3. Taulukko

1.7: Olen harkinnut ty6paikan vaihtoa)

60,0

50,0—

40,0

30,0

>

Prosenttia

20,0

10,01

0,0—

Kylli Ei
Olen harkinnut tydpaikan vaihtoa

Kuvio 24. Olen harkinnut tyopaikan vaihtoa, (N=18)

Kaikki eivit kirjoittaneet syytd, miksi olivat harkinneet ty6paikan vaihtoa. Annetuista vastauk-
sissa selvisi, ettd syynd ovat vaihtelunhalu tai uudet haasteet (37,5 %). Osa mainitsi syyksi
tyonkierron (25 %). Tasaisina syind olivat palkka verrattuna tybaikaan (12,5 %) sekd tyon kii-
reellisyys (12,5 %).( Liite 5. Kehitysideat ja kommentit)
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Olen

harkinnut
Tyoni on henkisest rasittavaa tyépaikan
vaihtoa
1] Kylla
Tyoni on fyysisesti rasittavaa WFi

Tyotehtivid on liikaa tydaikaani
nihden

Tyotini arvostetaa

Koen saavani tarpecksi vastuuta,
tyossini

Tyotehtivini ovat vaihtelevia

Tyoni on mielenkiintoista

Viihdyn hyvin tydssint

I
4 5

Keskiarvo (1= Tiysin eri mieltd, ..., 5= Tiysin samaa mielti)

Kuvio 25. Halu vaihtaa tyopaikkaa 1: Tyon sisilté, (N=18)

Kuviosta 25 nikyy, ettd tyopaikan vaihtoa harkinneiden vastaajien keskiarvot ovat alhaisempia
kuin ”Ei” -vastanneiden. Pienimmit erot 16ytyvit tyon rasittavuudesta, tyGtehtivien liiallisessa
médristd tydaikaan nihden sekd tyon vithtyvyydesta. Niissa kohdissa tyopaikan vaihtamista
harkinneet itse asiassa kokevat keskiarvojen perusteella tilanteen hieman paremmaksi kuin ne,
jotka eivit ole asiaa harkinneet. Tdmi on mielenkiintoista, koska luulisi tilanteen olevan toisin-
péin. Niissd kohdissa ainoastaan “vithdyn ty0ssini” viittimassd “Ei” -vastanneiden keskiarvo
oli korkeampi kuin ”Kylld” -vastanneilla. Tahdn voi olla selityksend esimerkiksi tyopaikan vaih-
tamisen harkinta. Tyontekija kokee kyseiset asiat hieman positiivisemmin, koska ei usko koke-
vansa kyseisid ongelmia endd vihin ajan paistd vaihdettuaan tyopaikkaa. Mutta todennakoi-

sempid on, ettd yksilot kokevat asiat eri tavoin.

Muissa kohdissa erot keskiarvon kohdalla vaihtelevat 0,9 (Tyoni on mielenkiintoista) ja 1,4
(Koen saavani tarpeeksi vastuuta tyossini) vililld. Vastuun saaminen on monelle tyontekijille
tarked asia. Kuten teoriaosiossa kisiteltiin, vastuu tuottaa tyontekijalle tunteen, ettd hineen
luotetaan, ja se toimii motivaattorina t6itd tehdessa. Mikali tyontekija kokee, ettei hineen luo-
teta tarpeeksi, hin saattaa harkita toista tyopaikkaa tai toisia tyotehtavia. Vastuun lisiksi tirkea
asia on tyon arvostus. TyOpaikan vaihtoa harkinneiden keskiarvo on alhaisempi kuin ”Ei” -
vastanneiden. ”Kylld” -vastanneiden joukosta 16ytyy henkil6itd, jotka eivit ole varmoja asiasta.
Tama epdvarmuus saattaa vaikuttaa harkintaan, koska tyontekija voi uskoa, ettd hinen tyotinsa

arvostettaisiin toisessa paikassa. (Kuvio 25.)
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My6s Mann-Whitney U-testissd nakyi tilastollisesti merkittdva ero ”Tyotini arvostetaan” ja
”Koen saavani tarpeeksi vastuuta tyOssini” -viitteissd. Testistd ilmeni, ettd ”Ei” -vastanneiden
joukosta kahdeksan oli ilmoittanut olevansa tiysin samaa mieltd viitteessa ”Koen saavani tar-
peeksi vastuuta tyossiani”. "Kylld” -vastanneista ainoastaan yksi oli tdysin samaa mielta ja loput
olivat tasaisesti melko samaa mieltd (3 vastaajista) ja melko eri mieltd vililld (3 vastaajista).
7Tyo6tani arvostetaan” viitteessd “Kylld” -vastanneiden joukossa kukaan ei ollut tdysin samaa
mieltd viitteen kanssa. Viisi vastaajista ei ollut samaa mutta ei eri mieltikadn ja kolme melko
samaa mieltd.”Ei” -vastanneiden joukossa suurin osa oli joko melko samaa mieltd (4 vastaajis-

ta) tai taysin samaa mieltd (5 vastaajista). (Liite 4.)

Tyo6tehtavien vaihtelevuus ja tyon mielenkiintoisuus liittyvat usein toisiinsa. Mikéli tyGtehtavit
ovat jatkuvasti samoja, ne alkavat lopulta puuduttamaan ja mielenkiinto ty6ta kohtaan vihe-
nee. Kummassakin tapauksessa ”Kylld” -vastanneiden keskiarvo oli alhaisempi kuin ”Ei” -
vastanneilla. Tama ei kuitenkaan tarkoita, ettd tyopaikan vaihtoa harkitsevat eivit pitiisi tyo-
tadn mielenkiintoisena tai tyGtehtdvid vaihtelevina. Se tarkoittaa sitd, ettd heiddn joukossaan
osa saattaa olla epavarma asiasta tai jokseenkin eri mieltd, mutta suurin osa vastaajista on vait-

timien kanssa samaa mieltd. (Kuvio 25.)

Olen
harkinnut
Taukotilat ovat asianmukaise tydpaikan
vaihtoa
Tevmpirisni B Kyl
yoympiristoni on 3
rauhallinen EEi
Tyotilani valaistus on hyvi

Ty6ergonomia on hyvi

Tyovilineeni ovat
kayttotarkoitukseen sopivat ja
riittAvit

Perehdytys hoidettiin hyvin

Keskiarvo (1= Tdysin eri mieltd, ..., 5= T4ysin samaa mielti)

Kuvio 26. Halu vaihtaa tyopaikkaa 2: Tyoymparisto, (N=18)
Tyoympiristd on suurimmaksi osaksi hyvissa kunnossa, niin tyopaikan vaihtoa harkinneiden

kuin ”Ei” -vastanneiden vililld. Kuviosta 26 nikyy, ettd erot keskiarvoissa ovat todella pienii ja

joissain kohdissa ”Kylld” -vastanneiden keskiarvot antavat jopa posititvisemman kuvan kuin
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”Ei1” -vastanneiden. Tama johtuu varmasti siitd, ettd moni asia on uusissa tiloissa hyvin ja toi-

mitiloista pidetddn.

Tyoympariston rauhallisuuden heikko tila nikyy myo6s tassi tapauksessa. ”Kylla” -vastanneiden
joukossa keskiarvo on 2,8 eli moni ei pidd tyOympiristdd kovin rauhallisena. My6s ”Ei” -
vastanneiden joukossa nikyy tyytymattomyytta asiaan. Suuria eroja asiassa ei ole, mutta tyon-
tekijan harkitessa tyOpaikan vaihtoa, saattaa rauhaton tyGympirist6 toimia jopa lisdsyyna tyo-

paikan vaihtamiseen. (Kuvio 26.)

Olen
harkinnut
tyopaikan

vaihtoa
B Kylia
B Ei

Tyo6ilmapiiri on hyvilld tasolla

Tyoterveydenhuolto on
jarjestetty hyvin

Saan riittivist tukea,
ongelmatilanteissa

Mielestini Fennia tarjoaa hyvit
henkilostoetuudet

Yksikossimme esiintyy,
kiusaamista

Yksikéssimme esiintyy.
ihmissuhdeongelmia

Yhteisty6 eti tiimien valilld toimii
hyvin

Yksikossimme on hyvi,
yhteishenki

Terveydentilani on hyvi

[ | I I I I
0 1 2 3 4 5

Keskiarvo (1= Tiysin eri mieltd, ..., 5= Téysin samaa mieltz)

Kuvio 27. Halu vaihtaa tyopaikkaa 3: Tyohyvinvointi ja tyilmapiiri, (N=18)

Tyohyvinvointiin ja tyoilmapiiriin liittyvien vaittimien vastauksissa ei ole kuvion 26 mukaan
suuria eroja. Vastauksissa nikyy ihmisten positiiviset mielikuvat esimerkiksi tyéilmapiirista ja
tuen saamisessa tyOpaikalla. Kuvion 27 perusteella suurin poikkeus on “yhteisty6 eri tiimien
vililld toimii hyvin” viittdmaéssd, jossa ”Kylld” -vastanneiden keskiarvo oli 3,3 ja ”Ei” -
vastanneiden 4,3. Vastausten ero voi johtua yksiléiden omista kokemuksista. Yksikon yhteis-
henki nayttai olevan hyvissd kunnossa, joten syy keskiarvojen eroon tuskin johtuu henkilés-

ton vilisistd ongelmista.
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Olen

harkinnut
Opin ty6ssini jatkuvasti uusia, tydpaikan
asioita vaihtoa
B Kyl
EEi

Nden itseni Fennian
palveluksessa 2 vuoden péisti

Minulla on hyvit
mahdollisuudet edeti talom
sisallid

Minusta Fennia tarjoaa hyvit
mahdollisuudet kehittis
osaamistani

Kehityskeskustelut ovat,
hyodyllisii

Kebhityskeskusteluja kiydiin
tarpeeksi usein

[ [ I I [ I
0 1 2 3 4 5

Keskiarvo (1= Tiysin eri mieltd, ..., 5= Téysin samaa mieltd)

Kuvio 28. Halu vaihtaa tyopaikkaa 4: Henkilokohtaiset kehitysmahdollisuudet, (N=18)

Kehitysmahdollisuus on tirked asia monelle tyontekijille. Usein ty6paikan vaihdon harkinta
alkaa, kun tyGura tuntuu pysyvin paikoillaan. Vastauksien keskiarvoissa nikyi kuvion 28 perus-
teella osassa tapauksissa suurempaa hajontaa ja osassa taas vastausten keskiarvot olivat tasois-
sa. Suurimmat erot olivat viittimissd “Opin tyOssdni jatkuvasti uusia asioita” (ero 1,2), "Minul-
la on hyvit mahdollisuudet edeta talon sisilla” (ero 1,0) sekd ”"Minusta Fennia tarjoaa hyvat

mahdollisuudet kehittidd osaamistani” (ero 0,9).

Jatkuva oppiminen ja osaamisen kehittiminen ovat tirkeitd asioita. Moni tyontekija varmasti
arvostaa mahdollisuutta kehittdd esimerkiksi omaa kielitaitoaan. Tuloksissa nakyi hajontaa vas-
taajien vililld. Ero keskiarvoissa oli melkein 1,0, mutta kummassakin tapauksessa ”Kylld” -
vastanneiden joukosta l16ytyi thmisia, jotka olivat ilmoittaneet olevansa samaa mieltd viittimien
kanssa, miki tasapainottaa keskiarvoa. Syy keskiarvoeroihin voi 16ytya esimerkiksi tyGvuosista.
Tyontekijan ollessa useita vuosia samoissa tehtdvissa han saattaa uskoa osaavansa jo kaiken
mahdollisen. Tdman takia voi my6s tuntua silté, ettei opi uusia asioita. Oman osaamisen kehit-
timismahdollisuuksien erot saattavat johtua esimerkiksi puutteellisesta tiedosta koulutusmah-

dollisuuksista. (Kuvio 28.)
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Viitteessd ”Minulla on hyvit mahdollisuudet edeti talon sisilld” vastausten keskiarvo ero oli
tasan 1. TAmin syynd voi olla se, ettd "Kylld” -vastanneet ovat saattaneet kokea etenemismah-
dollisuudet vihiisiksi. Tama ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd kaikki olivat eri mieltd vdittimin
kanssa. Osa luultavasti pitda mahdollisuuksia vihiisind. Keskiarvo kuitenkin viittaa siihen, etta

vastaajista osa oli myOs samaa mieltd viittiman kanssa. (Kuvio 28.)

Kehityskeskustelujen maarissi ja hyodyllisyydessa vastausten keskiarvot olivat samalla tasolla.
Kehityskeskustelun mairai tarkasteltaessa voidaan vield havaita, ettd "Kylld” -vastanneiden

keskiarvo on hieman korkeampi. (Kuvio 28.)

Tuloksista oli mielenkiintoista huomata, ettd vastaajista osa oli ilmoittanut harkinneensa tyo-
paikan vaihtoa, mutta siitd huolimatta moni néki itsensd Fennian palveluksessa vield kahden
vuoden paistikin. "Kylld” -vastanneiden keskuudessa keskiarvo on pienempi, mutta tima

varmasti johtuu juuri tyépaikan vaihdon harkitsemisesta. (Kuvio 28.)

Olen
. ) ) harkinnut
Tiedottaminen on hoidettu tyopaikan
hyvin yksik6ssimme “vaihtoa
B Kylli
Viestintd yksikon sisilld toimi [0 A

hyvin

Mielestini
palkitsemisperusteet ova
selkeit

Fennian palkitsemisjirjestelma

on hyvi

Tunnen tiimini tavoittee

Tunnen yksikkoni tavoittee

Tunnen Fennian tavoittee

Keskiarvo (1= Téysin eri mieltd, ..., 5= Téysin samaa mielti)

Kuvio 29. Halu vaihtaa tyopaikkaa 5: Tavoitteet ja sisdinen viestintd, (N=18)

Viestintd on tirked osa jokaisessa tyOyhteis6ssd. Kuviosta 29 nikyy, ettd vastaajien kesken oli
suurempaa hajontaa viittimissa “Tiedottaminen on hoidettu hyvin yksikossimme” (ero 0,9) ja
”Viestinta yksikon sisalld toimii hyvin (ero 0,8). Kummassakin vastausryhmassi on henkil6ita,

jotka ovat viittimien kanssa samaa mieltd. "Kylld” -vastanneiden keskuudessa nikyy siis ole-
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van epavarmuutta, kuinka hyvin tiedottaminen tai viestintd toimii. Turhat ty6sihkopostit, tie-
dotteet tai episelvit ohjeet ovat asioita, jotka saattavat turhauttaa tyontekijoitd. Tama voi olla

my6s syynd sithen, miksi ”Kylla” -vastanneiden keskiarvo on alhaisempi.

Palkitsemisperusteet ja palkitsemisjirjestelmi olivat kuvion 29 perusteella ”Ei” -vastanneiden
kesken selkeit ja hyvit. ”Kylla” -vastanneiden keskuudessa on kuitenkin viittimien kanssa
erimielisyytta (erot keskiarvoissa 0,7). Palkitseminen on tirked asia ja se toimii monen moti-
vaattorina. Keskiarvoerot eivit ole suuria, ja moni "Kylla” -vastanneistakin piti palkitsemispe-

rusteita selkeind ja palkitsemisjirjestelmad hyvina.

Fennian, Contact Center -yksikon ja tiimien tavoitteet olivat suurimmalla osalla selvilldi. Huo-
mattavaa kuitenkin on, ettd “Kylla” -vastanneiden keskuudessa yksikon ja tiimin tavoitteissa oli
enemmain hajontaa. Tama voi johtua siitd, ettd osalle ”Kylld” -vastanneista nima asiat eivit ole

niin tirkeitd tai ne ovat saattaneet unohtua. (Kuvio 29.)

Olen
_ . . harkinnut
Esimicheni arvostaa tydni typaikan
tuloksia vaihtoa
M Kylla
Esimieheni antaa tarpeeksi, B Ei

palautetta tydstini

Esimieheni on
oikeudenmukainen ja
tasapuolinen

Esimieheni neuvoo ja tukee
tarvittaessa

Yksikkoni tyot on,
organisoitu hyvin

Minulla on hyvit vilit
esimieheeni

Olen tyytyviinen siihe
miten yksikkéini johdetaan

Keskiarvo (1= Taysin eri mieltd, ..., 5= T#ysin samaa mieltd)

Kuvio 30. Halu vaihtaa tyopaikkaa 6: Esimiesty6, (IN=18)
Kuvion 30 perusteella esimiesty6hon liittyvissd vaittamissa ei ollut suuria eroja vastaajien valil-

l4. Viittimissa ”Esimieheni arvostaa tyoni tuloksia” ja “Esimieheni neuvoo ja tukee tarvittaes-

sa” tyOpaikan vaihtoa harkinneiden vastausten keskiarvo on jopa korkeampi kuin ”Ei” -
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vastanneiden joukossa. Vastauksista kuitenkin nikee, etta seka ”Kylla” etta ”Ei” -vastaajien
] > y J

joukossa ollaan tyytyviisia esimieheen.

Esimiestyohon liittyvissa vaittamissa kahdessa keskiarvossa on suurempia eroja: ”Yksikkoni
ty6t on organisoitu hyvin” (ero 0,8) ja ”Olen tyytyviinen sithen, miten yksikkoédni johdetaan”
(ero 0,8). Kummassakin nikyy, ettd tyopaikan vaihtoa harkinneilla on negatiivisia mielipiteitd
toiden organisoinnista ja yksikon johtamisesta. Vastausten keskiarvojen perusteella voidaan
kuitenkin paatelld, ettd eri mieltd olevat ovat vihemmisto tdssd asiassa. ”Olen tyytyviinen sii-
hen, miten yksikk64dni johdetaan” viittimassa keskiarvo on jopa ldhelld neljad (Melko samaa
mieltd). Pienta tyytymattomyytté siis on, mutta suurin osa vastaajista on tyytyvaisia sithen, mi-

ten yksikkod johdetaan. (Kuvio 30.)

5.9 Vastaajien kehitysideat ja kommentit

Tyontekijdt saivat kertoa kehitysideoita tydymparistostinsi, tydhyvinvoinnista ja sisdisestd vies-
tinnastd. Tyon sisdllostd ja esimiestyOsta sai kirjoittaa vapaasti kommentteja. Kaikki kommentit
ja kehitysideat 16ytyvit liitteesta 5. Ainoastaan kommentit, joista olisi voinut tunnistaa vastaa-
jan, poistettiin. Tama tehtiin anonymiteetin parantamiseksi. Tyon sisaltod tyontekijat kuvaili-
vat muun muassa:

"Mielenkiintoisen monipuolista sekd vaihtelevaa.” (35009821)

“Jokainen pdivi on erilainen. Tyikaverit tukevat tyotini ja tydilmapiiri on hyva.” (35009816)
Tyoympariston kehitysideat liittyvit nimenomaan tyoympariston hairidtekijoihin. Kuten kuvi-
ossa 9 nikyi, pidetddn tyopisteen rauhallisuutta heikkona. Parempi ddnieristys nousi selvasti

esille kehitysideoissa. My6s valaistukseen ja ilmastointiin toivottiin parannusta. Kehitysideoita

olivat muun muassa:

» Adnisieppareita tyopisteisiin. Osa "keskustelee” aika kovalla volyymilli.” (35009819)

"Langaton pubelin, parempi dénieristys” (35009835)

"Melun "blokkaus" pitiisi olla avokonttorissa paremmin hoidettn” (35009758)

"V alaistus, ilmastointi paremmatksi” (35009820)
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Tyohyvinvoinnin kehitysideat liittyvit yhteisollisyyteen. Tyontekijit haluaisivat muun muassa
tiimipalavereihin enemman avointa keskustelua. Muutenkin tiimipalavereja haluttaisiin kehit-

tad. Avoimuuden uskotaan jadineen taka-alalle. Ideoina olivat muun muassa:

" Avoimuus on havinnyt, mistian ei keskustella” (35047102)

"Enemman yhteisida tankomahdollisunksia. Olisi kiva vaikka joskus pitid yhdessd iltapdivan kabvitanko
10 min.” (35009816)

"Perebdytys, tiimipalaverit, Perehdyttiminen vaatii opettajaltaan myis koulutusta. Se ei ole itsestian selvidi

kaikille.” (35009841)

"Tiimipalavereissa riittavdsti avointa keskustelna ndistd asioista.” (35009839)

Sisdisen viestinnin kehitysideat koskivat sihkoéistd tiedottamista seki avointa keskustelua.
Tyontekijoiden mielesta pelkka sahkopostitiedottaminen ei riitd. Intranettiin haluttiin enem-

min selkeyttd. Kehitysideoita olivat muun muassa:

“Sdbkdpostia tulee paivin mittaan paljon, minusta libettdjdin pitaisi miettia ketkd ovat ne tai se rybmad, joka
tiedon tarvitsee lisiksi ofsikointiin pitaisi kitnnittad huomiota joka osastolla. Sabkdpostin lnkenzinen ja li-
hettaminen vie paljon tyoaikaa. Intran muntos selfedmmdfksi jotta sieltd loytid tiedon jota tarvitsee hetr. Td-
»

mid on todella tirkedd tyontekijiille jotka tydskentelevit pubelinpalvelussa =asiakasrajapinnassa linjoilla.
(35009841)

“Sdabkipostit eivat yksin riitd tiedottamiseen, tarvitaan myds avointa keskustelua.” (35009839)
Esimiestyo sai sekd hyviai ettd huonoa palautetta. Tyontekijéiden kommenteista huomaa, etti
heitd tuetaan ja ongelmiin puututaan. Mutta samalla esimiesty6td on kommentoitu sekavaksi,
koska Contact Center -yksikko toimii sekd Vaasassa ettd Helsingissa. Téssa esimiestychon liit-

tyvia kommentteja:

"Helsingin pddssd Riitat ja Anne toimii avoimesti ja saa tukea asiaan kuin asiaan ja asioihin myos puntu-

taan.” (35009841)
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"Sekavainen, syy yksikkd on jaettn Helsingin ja Vaasan vélilli ja viimeisen reilun 2 vnoden aikana Helsin-
gin yksikkd kaytinnissd ajettn alas. Kaikki jotka ovat tydskennelleet viimeisen reilun 2 vuoden aika ovat

siirtyneet pois.” (35009844)
VY ksikdssd tyot on organisoitu hyvin. Pubelinkorvaustiimin osalta tulisi tyon organisoimisen olla selkedmpi.

Jos autamme muita osastoja, tulisi laittaa selvdt rajat, mihin asti antamme, eikd oma ensisijainen tyimme,

pubelinkorvauspalveln, saisi siitd kdrsid.” (35009816)
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6 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda Contact Center -yksikon tyohyvinvoinnin taso
ja tarkastella, onko jokin tyShyvinvointiin liittyva asia syyni yksikon korkeaan vaihtuvuuteen.
Tutkimustuloksista selvisi, ettd tyontekijat viihtyvat tyossain, vaikka tydmaird on suuri ja tyo
voi olla henkisesti rasittavaa. Mielenkiintoista oli huomata, ettd suurin osa kaikista vastaajista
niki itsensd vield kahden vuoden paistid Fennian palveluksessa. Jopa tyopaikan vaihtoa harkin-
neista moni naki itsensd Fenniassa 2 vuoden paistd. Tama antaa positiivisen mielikuvan tyo-

ympiristostd ja tyohyvinvoinnin tasosta.

Johtopiitososiossa tarkastellaan tutkimustuloksia, tehdadn johtopaitdkset tutkimusongelmiin
ja mietitddn mahdollisia kehitysideoita tyontekijoéiden kommenttien ja tutkimustulosten pohjal-

ta.

6.1 Johtopiditokset

Tyon sisalto -viittamilld pyrittiin selvittimain niitd tyohon liittyvid asioita, jotka saattaisivat
vaikuttaa tyontekijoiden vaihtuvuuteen. Tuloksia tarkasteltaessa ei tullut yksittdisid kohtia, jois-
sa tyOpaikan vaihtoa harkinneiden keskiarvo olisi selvisti alhaisempi kuin niiden, jotka eivit
ole asiaa harkinneet. Joten tyon sisillostd ei l0ytynyt asiaa, jonka voi suoraan paitelld vaikutta-

van vastaajien mielipiteisiin.

Tyon mielenkiintoisuus, vastuu tyossa sekd tyon arvostus ovat kaikki tirkeitd asioita tydmoti-
vaation kannalta. T4ta asiaa kisiteltiin timan tyOn teoriaosiossa, ja viitteitd tihdn nikyi myos
tutkimustuloksissa. Niilld asioilla saattaa olla vaikutusta tyontekijoiden harkitessa tyopaikan
vaihtamista. Ty6n mielenkiintoisuutta voi olla vaikea kasvattaa, mikili thminen ei nde tulevai-
suutta asiakaspalvelutehtivissa tai puhelinpalvelussa. Kuten teoriaosiossa kaytiin lipi, etujen tai
palkkojen mairda voi kasvattaa, mutta ne olisivat vain hygieenisid motivaattoreita, joiden vai-

kutus vihenee nopeasti. Kaikki eivit vilttimittd motivoidu niiden ansiosta.

Tehtivien vaihtelevuutta pystytidn tarjoamaan Fennian kiyttdmin tyonkierron avulla. Tama
luonnollisesti tarkoittaa sitd, ettd vaihtuvuutta on. Osaaminen kuitenkin pysyy talon sisélla.
Tiimien sisdlld tapahtuu myo6s tyonkiertoa, mutta ero edelliseen tyotehtivain saattaa olla niin

vihdinen, ettei se tunnu tyontekijasta vaihtelulta.
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Vastuun saamista seké tyon arvostamista voidaan tarkastella samanaikaisesti. Vastuu antaa
tyontekijoille kuvan siitd, ettd heiddn ty6tinsd arvostetaan. TAma toimii motivaattorina, kuten
teoriaosiossa oli kasitelty ja samalla auttaa pitimain tyontekijat tehtavissaan pidempéin. Vas-

tuuta ei voi antaa loppumattomiin, mutta pienikin lisdvastuu voi toimia kannustimena.

Tyoymparistod tarkastellessa tutkimustulokset osoittivat, ettd tyontekijit olivat tyytyviisia ym-
péristoonsi, vaikka kehitysideoita 16ytyikin. Vertailtaessa viittimid vaihtuvuuteen ei yhdenkiin
kohdalla nikynyt selkedd vaikutusta tyontekijéiden ldht6on. Tyontekijoiden kehitysideat olivat
kuitenkin toteuttamiskelpoisia. Niilld voidaan parantaa tyGymparistoa ja sitd kautta tySilmapii-
rid. Avokonttoreissa on usein ddnihaittoja, ja niiden torjunta olisi tirkedd varsinkin puhelinpal-
velutyossi. Tyontekijoiden toiveina onkin timan parantaminen. Mahdollisilla korjauksilla tyoti-

lat saataisiin rauhallisemmiksi, jolloin motivaatiokin voi kasvaa.

Tyohyvinvointi seka tyoilmapiiri ovat tyontekijéiden mukaan hyvalld tasolla. Vaikka joitakin
kehitysideoita tulikin, valtaosa vastaajista oli tyytyviisid. TyShyvinvointiin seké tyotyytyvaisyy-
teen liittyvistd vaittimistd ei 16ytynyt asioita, joilla olisi selvisti vaikutusta tyontekijoéiden vaih-
tuvuuteen. Kehitysideoina ilmeni avoimuuden parantaminen. Tama voi lisitd yhteisollisyyden
tunnetta ja parantaa tyoilmapiirid, kuten teoriaosiossa kaytiin lapi. Varsinkin tiimipalavereihin
kaivattiin lisid avointa keskustelua. Tallaiset toiveet ovat helposti jirjestettivissa. Palavereissa
on tietenkin aikarajat, mutta niihin voi vililld varata enemmin aikaa, jotta ihmisilldi on mahdol-

lisuus puhua asioista.

Tutkimuksessa ilmeni, ettd eteneminen talon sisélld, uusien asioiden oppiminen ty6ssi ja Fen-
nian tarjoamat kehitysmahdollisuudet jakoivat eniten mielipiteitd. Nailld asioilla on helposti

vaikutusta tydmotivaatioon, kuten timén opinndytetyon teoriaosiossa kasiteltiinkin.

Motivaatio saattaa helposti laskea, mikili tyontekija kokee urakehityksen olevan mahdotonta,
uskoo osaavansa jo kaiken eikd uutta voi oppia tai ei saa uusia haasteita. Uusien asioiden op-
piminen on mahdollista, koska tyontekijéille tarjotaan opiskelumahdollisuuksia. Tosin kaikkia
ei valttdmittd kiinnosta aloittaa esimerkiksi vakuutusalan opiskelu. Talon sisilld etenemistd voi
olla sitten vaikeampi kehittdd, koska kaikki eivit vélttimattd halua edetd ja vain osa tyonteki-
jOistd saattaa olla sopivia etenemiin talon sisdlld. Nama asiat voivat vaikuttaa tyontekijoiden

motivaatioon. Tuloksissa erot eivit olleet niin suuria, ettd niitd voisi pitaa syynd vaihtuvuuteen.

Kehityskeskustelujen hy6dyllisyys voi olla monelle episelvi. T4atd asiaa kasiteltiin myo6s jo teo-

riaosuudessa ja se nikyy myos tutkimustuloksissa. Kehityskeskusteluilla ei niyta olevan vaiku-
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tusta tyontekijoiden vaihtuvuuteen. On kuitenkin tirkeda tehda kehityskeskustelujen tarpeelli-

suus kaikille selviksi, jotta ne olisivat mahdollisimman hy6dyllisia.

Sisdinen viestintd on tirked asia jokaisessa tyoyhteisossa. Sen toimiessa heikosti voi tyoilmapii-
ri huonontua, miki johtaa lopulta my6s tyémotivaation heikkenemiseen. Vastaajat olivat mel-
ko tyytyviisid viestinnin tasoon, mutta tutkimuksessa ilmeni, ettd tiedottamisella saattoi olla
vaikutusta ihmisten harkitessa tyopaikan vaihtoa. Tiedottaminen tuskin on asia, joka saa ty6n-
tekijat lihtemiin. Se on tutkimuksen perusteella asia, joka ainakin mietitytti niitd, jotka olivat
harkinneet tyGpaikan vaihtoa. Vaikka vastauksissa oli hajontaa, ei yhdessikain kohdassa ollut

merkittivdd poikkeamaa, joka ilmaisisi varmaa syytd korkeaan vaihtuvuuteen.

Tiedotuskanavat ovat nykyddn enemmain painottuneet sihkéiseen puoleen. Tami ilmeni myo6s
tyontekijoiden vastauksista. Heiddn mielestddn pelkkd sihkopostitiedottaminen ei riitd. Intra-
net ja sahkopostiviestit pitdisi saada selvemmiksi. Sdhkopostitiedottaminen on helppo tapa
kertoa asioista, mutta jotkut voivat kokea sen vilttelemiseksi. Tyontekijoéistd voisi tuntua pa-
remmalta, mikili tiedottamista tehtdisiin enemmin my0s palavereissa, jolloin saataisiin my6s
aikaan avointa keskustelua. Sahkopostien lahettimisessé olisi my6s tarked tarkentaa kenelle
viesti on tarkoitettu ja miten se on otsikoitu, koska tarpeettomien sihképostien lukeminen vie
tyOaikaa. Tami lisad tyokiirettd, joka voi kasvattaa tyOstressid ja samalla vihentaa tyontekijoi-

den jaksamista.

Palkitsemisperusteissa ja palkitsemisjirjestelmissa nakyi pientd tyytymattomyyttd. Padosa vas-
taajista ndytti kuitenkin olevan tyytyvaisid niihin. Palkitseminen on tirkea asia monelle tyonte-
kijalle, mutta vastausten perusteella se ei ole syy vaihtuvuuteen. Palkitsemisperusteet on kui-
tenkin hyva tehdd mahdollisimman selviksi kaikille, jotta tyontekijat eivit koe olevansa eriar-

voisia.

Esimiestyo sai seké positiivista ettd negatiivista palautetta. Tutkimuksessa ei kuitenkaan ilmen-
nyt esimiestyOhon liittyvid asioita, jotka olisivat saattaneet vaikuttaa tyontekijoiden pditokseen
tyopaikan vaithdosta. Tama todennakoisesti johtuu siita, ettd tyontekijat ovat hyvissa vileissa
esimiehensi kanssa ja heitd tuetaan. Kuten teoria osiossa kasiteltiinkin, on tirkeda tyohyvin-
voinnin kannalta, ettd esimies on avoin, hyvissi vileissa tyontekijoiden kanssa seki tukee heita.
Tyontekijoiden kommenttien seka tilastojen perusteella kuitenkin téiden organisointi tarvitsisi
enemman huomiota. T4td voidaan parantaa muun muassa tarkemmilla ohjeistuksilla ja pa-

remmalla seurannalla.
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Ty6paikan vaihtoa harkinneiden maéari oli huolestuttavan suuri. Kuitenkin vastausten perus-
teella monella oli positiivinen kuva tyon sisallosta, tyGymparistostd, tydhyvinvoinnista ja ilma-
piiristd, kehitysmahdollisuuksista, viestinnastd seka esimiestyostd. Vastauksissa nakyi kylld ha-
jontaa, mutta yhdenkiin kohdalla ero ei ollut huomattavan suuri. Kommenttien perusteella
suurin syy tyopaikan vaihtoa harkinneilla oli vaihtelun tarve. Tdma on asia, joka tulee monelle
eteen varsinkin pidemman tyuran aikana. Selvia ratkaisua sithen ei ole, koska jopa tiydellises-

sd tyOyhteisOssd joku aina haluaa kokea jotain uutta.

Contact Centerin henkil6ston vaihtuvuutta voidaan yrittaa vahentda ottamalla enemmin huo-
mioon tyontekijoiden toiveita ja kehitysideoita. Niiden avulla voidaan luoda mielekkdampi
tyOympiristd, jolloin motivaatio saattaa nousta. Tutkimustulosten perusteella olisikin hyva
harkita jatkotutkimuksia tyGympiristoon liittyvista kehityskohdista, kuten ddnieristyksesta.
Toinen hyvi tutkimuskohde olisi viestinnidn tehostaminen, jotta esimerkiksi Intranet olisi

mahdollisimman selkei kaikille. My6s toiden organisoinnin tehostaminen kaipaa tutkimista.

6.2 Opinndytetyoprosessin arviointi

Opinniytetyoprosessi aloitettiin loppusyksysti 2010 sen jalkeen, kun aiheesta oli keskusteltu
Contact Center -yksikon esimichen kanssa. Keskustelujen yhteydessa kaytiin lapi pddongelma,
jonka ymparille itse opinnadytetyo rakennettiin. Tutkimukselle tirkeidt osa-alueet mietittiin tark-

kaan, jotta viitekehyksesti tulisi yhtendinen kokonaisuus.

Viitekehyksen tekeminen oli mielenkiintoinen prosessi, jossa samalla tuli opittua aiheeseen
liittyvid tirkeitd asioita. Vaikeinta viitekehyksen kokoamisessa oli saada sithen kaikki tarvittava

teoria ja vield monipuolisesti. Térkeda oli myo6s pitda kokonaisuus itse tutkimusta tukevana.

Tutkimusta varten oli helppo tehda kysely, koska Webropol-sivusto tarjosi riittavit tyokalut
toimivan ja selkein kyselylomakkeen rakentamiseksi. Itse lomakkeen kokoamiseen kaytettiin
apuna muita ty6tyytyvaisyystutkimuksia. Tdssd oli tarkoituksena ottaa oppia kyselyjen raken-

teesta ja itse kysymyksista.

Tutkimustulosten purkaminen oli pitkd prosessi, jossa piti miettid paras tapa kuvata tuloksia ja
avata niitd lukijalle. Tulosten esittimisessé kaytettiin suurta joukkoa kuvaajia seka liitteissa 10y-
tyvid taulukoita vastausten purkamiseen. Niiden lisiksi kyselyyn vastanneiden kehitysideat ja

kommentit avasivat vastausten syitd vield enemman.
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Johtopiitosten tekeminen tutkimustuloksista oli hieman hankalaa, koska vaihtuvuudelle ei
16ytynyt selvdd syytd. Vastauksista kuitenkin 16ytyi mahdollisia kehityskohteita, jotka saattavat
toimia motivaattoreina. Tutkimustuloksia tuskin voi yleistdd Fennian muihin yksikoihin. Yleis-
tys voi olla mahdollista ainoastaan yhti6tason kysymyksissd. Vaasan Contact Center -yksikosti
saattaisi saada osittain samanlaisia vastauksia. On epitodennikéistd, ettd tulokset olisivat sa-
manlaisia tyOympiristo-, sisiinen viestinti- seka esimiesty6 -aiheisissa asioissa, koska toimitilo-

jen laadussa, kidytinnoissi ja esimiestyOssa voi olla eroja.

6.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen kannalta on tirkedi saada luotettavia vastauksia. Vaikka tutkimuksen tekijd pyr-
kisi vahentaimain mahdollisia virheiti, ei vastaajien suhtautumista kyselyyn voi ennakoida.
Tutkimuksen onnistumisen kannalta on kuitenkin tirkedd, ettd vastausprosentti on korkea sekd

kysymykset mittaavat oikeita asioita ja kattavat koko tutkimusongelman. (Heikkild 2008, 188.)

Validi (pitevd) tutkimus mittaa juuri sitd, mitd alun perin oli tarkoitus mitata. Pitevyys tulee
varmistaa ennen tutkimuksen suorittamista huolellisella suunnittelulla ja tarkoin harkitulla tie-
donkeruulla. Tétd auttavat tutkimuksen perusjoukon selked mairittely, kysymykset, jotka katta-

vat kaikki tutkimusongelmat seki korkea vastausprosentti. (Heikkild 2008, 29—-30.)

Taman opinndytetyon kvantitatiivisen tutkimuksen rakenne ja kysymykset vaativat aikaa. Lo-
pulta tutkimuksessa péitettiin kdyttda pitkilts Likertin-asteikon mukaisia vaittimid, jotta saatai-
siin tarkempi kuva vastaajien mielipiteistd. Viittimat olivat yksikertaisia, ja niitd tiydennettiin
antamalla tyontekijoille mahdollisuus kertoa kehitysideoita kutakin aihealuetta kohti. Vastauk-
sia tarkistettaessa ei ilmennyt erikoisia vastauksia, jotka olisivat ilmaisseet vastaajien vaarinkasi-

tyksista.

Kyselyn rakenteessa tapahtui yksittiinen virhe. Taustatiedoissa koulutustasoon pystyi laitta-

maan useamman vaihtoehdon. Tdmin virheen olisi saanut korjattua tutkimuksen tuloksia tar-
kasteltaessa. Kahden tai useamman vastauksen joukosta olisi voinut valita korkeimman koulu-
tusasteen. Korjauksia ei kuitenkaan tarvinnut tehda, silld kaikki valitsivat vain yhden koulutus-

tason.

Tutkimuksen reliabiliteetilla (luotettavuudella) tarkoitetaan tulosten tarkkuutta. Tulokset eivit

saa olla sattumanvaraisia, vaan mittaustulokset tulee olla toistettavissa. Luotettavuutta paranta-
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vat muun muassa hyvin rakennettu kyselylomake, korkea vastausprosentti ja tutkimusaineiston

huolellinen analysointi (Heikkild 2008, 30—31.)

Opinniytetyon tehtiin kvantitatiivisena kokonaistutkimuksena. Tahin oli syynd halu selvittda
nimenomaan Helsingin Contact Center -yksikén tyShyvinvoinnin tilaa. Itse yksikossd on 20
tyontekijad, ja timin lisdksi kysely lahetettiin kolmelle tyontekijalle, jotka olivat siirtyneet vuo-
den 2010 aikana Fennian sisalld toisiin tehtdviin. Vastausprosentti oli korkea 82,6 %. Kaikista
ikdryhmisti ja koulutustasoista 10ytyi vastaajia. Vastaajien joukossa oli my6s Fenniassa yli 10

vuotta sekd alle vuoden ty6skennelleitd ja eripituisia tyosuhteita ndiden valilta.

Vastauksia tuli vitkon aikana tasaisesti. Tama johtui varmasti osakseen siitd, etta yksikon esi-
mies ilmoitti tyontekijoille etukiteen tulevasta kyselysta seka ldhetti muistutusviestin kaikille
tyontekijoille kyselyn puolessa vilissd. Tyontekijoiden vastaukset olivat tasaisia idstd, koulutuk-
sesta sekd tyOvuosien mairdsti riippumatta. Joitain poikkeavia vastauksia nousi esille. Samoista
asioista tuli my6s kommentteja, jotka antoivat ymmirtad, etteivit vastaukset olleet turhaan
muista poikkeavia tai arpomalla valittuja. Kehitysideat ja vapaat kommentit eri aiheista ndytti-
vit, mitd mieltd tyontekijit olivat mahdollisista ongelmista. Tutkimuksessa ainoastaan yksi ky-
symys ei ollut pakollinen ("Oletko harkinnut tyGpaikan vaihtoa?”), ja ainoastaan yksi jatti sii-

hen vastaamatta.

Kyselyn tulokset tallentuivat automaattisesti Webropol-sivustolle, josta ne siirrettiin Excel-
ohjelman kautta PASW-ohjelmaan analysoitavaksi. Kaikki vastaukset kisiteltiin ohjelman avul-
la. Timin tarkoituksena on vihentdd tutkimuksen teossa syntyvia virheitd, joita manuaalinen

kidsittely saattaisi atheuttaa.

6.4 Opinniytetyon lihdekritiikki

Opinndytetyossi kaytetty lihdemateriaali oli monipuolista. TyShyvinvointi on kisite, josta on
tehty paljon tutkimuksia ja josta on kirjoitettu paljon. OpinndytetyOtd varten etsittiin lihteitd
kattavasti niin talous- ja johtamisaiheisista lehdistd, kirjoista kuin Internetistd. Uusia lehtijul-
kaisuja seurattiin, jotta saataisiin mahdollisimman uutta tietoa. Aineistoa kerattiin myos kan-

sainvalisista ldhteists.
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Liitteet

Liite 1. Saatekirje

Tyo6hyvinvointitutkimus — Vastaamalla voit auttaa kehittimain yksikkoasi

Hei,
Opiskelen Haaga-Helia ammattikorkeakoulussa ja teen opinnidytetyoni Fennialle, joka haluaa

tehda selvityksen Contact Center —yksikon tyohyvinvoinnin nykyisesta tilasta.

Tutkimus toteutetaan Internet-kyselynd. Taman lomakkeen tayttiminen vie n. 10 minuuttia.

Paiset kyselyyn viestin lopussa olevan linkin kautta. Vastaamisaika paittyy perjantaina

14.1.2011.

Mikali sinulla on kysymyksia kyselylomakkeesta tai et pysty avaamaan linkkid, voit ottaa mi-

nuun yhteyttd sihkopostilla juho.jokinen3@myy.haaga-helia.fi

Kisittelen kaikki vastaukset luottamuksellisesti, eikd niitd luovuteta eteenpiin.

Ystavallisin terveisin

Juho Jokinen
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Liite 2. Kyselylomake

Tyohyvinvointitutkimus

TAUSTATIEDOT

1) Ika *
' 20-25 vuotta
' 26-29 yuotta
' 30-35 vuotta
' 36-39 vuotta
' 40 vuotta tai yli

2) Koulutustaso *
I™ Perusaste
I” Keskiaste
I™ Alin korkea-aste
r Alempi korkeakouluaste
r Ylempi korkeakouluaste
r Tutkijakoulutusaste

3) Kuinka pitkddn olet tydskennellyt Fenniassa? *

IAIIE 1 vuosi vI

Seuraava --> I
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Tyohyvinvointitutkimus

4) Tydn sisalto *
Taysin eni Melko eri Ei samaa eikd Melko samaa T&aysin samaa

mielta mieltad eri mieltd mieltd mielta
Viihdyn hyvin tydssani * O C C 5 O
Tyoni on mielenkiintoista * L o " - -
Iyotehtavanl ovat vaihtelevia c c c - -
Koen saavani tarpeeksi
vastuuta tydssani * o & L L C
Tyotdni arvostetaan * C C C C o
Tydtehtavia on lilkkaa
tydaikaani ndhden * o L ® E ¥
Tyoni isesti it
xv,ronl on fyysisesti rasittavaa c c c - -
'I;vonl on henkisesti rasittavaa - C C - -

5) Olen harkinnut tydpaikan vaihtoa
C Kylls (Miksi?) |
CEi

6) Kommentoi vapaasti tydsi sisaltoa

=

7) Tydympdristo *

Taysin eri Melko eri  Ei samaa eika Melko Taysin
mieltd mieltd eri mielta samaa samaa
mielta mielta
Perehdytys hoidettiin hyvin * C C C % C
Tydvalineeni ovat
kayttotarkoitukseen sopivat ja C . - - -
riittavat *
Tydergonomia on hyva * C C [ & O
Tydétilani valaistus on hyvd * C - - - -
Tyoymparisténi on rauhallinen * & C C & C
Taukotilat ovat asianmukaiset * C - £ - -

8) Onko sinulla tydympdristoosi liittyvid kehitysideoita? *

€ Kylla (Minkslaisia?) |
CoE

9) Tyohyvinvointi ja tydilmapiiri *
Taysineri  Melko eri  Ei samaa eika Melko Taysin
mieltd mieltd eri mielta samaa samaa mielta
mielta

Terveydentilani on hyva * O

YksikGssamme on hyva
yhteishenki *

Yhteistyd eri tiimien valilld toimii
hyvin *

Yksikossamme esiintyy
ihmissuhdeongelmia *
Yksikéssamme esiintyy
kiusaamista *

Mielestani Fennia tarjoaa hyvat
henkilostéetuudet *

Saan riittavasti tukea
ongelmatilanteissa *
Tydterveydenhuolto on jarjestetty
hyvin *

ol o el @ el o WMol @« [Eel
ol o el @ el o WMol @« [Eel
ol ¢ el o ol o el ¢ el
el @ el @& Eell & el @ Rel

el @ el o ol = sl @

Tydilmapiiri on hyvalla tasolla *

10) Onko sinulla tyohyvinvointiin tai tydilmapiiriin liittyvia kehitysideoita? *

C Kylla (Minkalaisia?) |
CE

72



Tyohyvinvointitutkimus

11) Henkildkohtaiset kehittymismahdollisuudet *

Taysin eri Melko en Ei samaa Melko
mielta mieltd eikd ern samaa
mielta mielta
Keh_it);skeskusteluja kaydaan tarpeeksi c - c
usein
Kehityskeskustelut ovat hyoadyllisia * - C C C
Minusta Fennia tarjoaa hyvat c ~ c c
mahdollisuudet kehittda osaamistani *
Mlnulla_ on _!'IWﬁt mahdollisuudet edetd r s e r
talon sisalld *
Naen itser_1]_ Fe:ngian palveluksessa 2 c - c c
vuoden padsta
Opin tyGssani jatkuvasti uusia asioita * - - r -

12) Tavoitteet ja sisdinen viestintd *

Taysin eri  Melko eri  Ei samaa eika Melko
mieltd mieltd er mieltd samaa
mielta
Tunnen Fennian tavoitteet * C C C C
Tunnen yksikkdni tavoittest * - - -
Tunnen tiimini tavoitteet * 0O C C @)
Fennian palkitsemisjdrjestelma on s e r -
hyva *
Mielestdni palkitsemisperusteet c c ~ I
ovat selkedt *
Viestintd yksikén sisalld toimii e~ e ~ .
hyvin *
Tiedottaminen on hoidettu hyvin c c - c

yksikéssamme *

13) Onko sinulla kehitysideoita sisdisen viestinndn kehittamiseksi? *

€ Kylla (minkalaisia?) |
CE

14) Esimiestyd *

Taysineri Melko eri  Ei samaa eika Melko
mieltd mieltd eri mieltd samaa
mielta
Olen tyytyvainen siihen, miten
yksikkani johdetaan = O © O O
Minulla on hyvat valit esimieheeni
2 Lid c e ‘- C
Yksikkoni tybt on organisoitu hyvin
' ¥ 9 Y C C c C
Esimieheni neuvoo ja tukee
tarvittaessa * . . . .
Esimieheni on oikeudenmukainen c c - c
ja tasapuolinen *
Esimieheni antaa tarpeeksi -~ e -~ e
palautetta tyostani *
Esmmhem arvostaa tydni tuloksia I - - c

15) Tahdn voit antaa palautetta yksikon johtamisen tilasta

=l

=

KIITOS VASTAUKSISTA!
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Liite 3. Tutkimustulosten tunnuslukutaulukot

Taulukko 1.1: Ty6n sisiltd

Vastauksia Minimi Maksimi Keskiarvo Hajonta
Viihdyn hyvin ty6ssini 19 3 5 421 ,631
Koen saavani tarpeeksi vastuuta tyGssini 19 2 5 4,05 1,129
Ty6tehtivini ovat vaihtelevia 19 2 5 4,05 970
Tyoni on mielenkiintoista 19 2 5 4,00 ,882
Tyotini arvostetaan 19 3 5 3,95 ,780
Tyo6tehtdvid on litkaa tyaikaani ndhden 19 1 5 2,68 1,108
Tyoni on henkisesti rasittavaa 19 1 4 2,37 1,012
Tyoni on fyysisesti rasittavaa 19 1 3 1,42 ,607

Taulukko 1.2: Ty6ympiristd

Vastauksia Minimi  Maksimi  Keskiarvo Hajonta

Tyotilani valaistus on hyvi 19 3 5 4,37 ,684
Tyo6vilineeni ovat kiyttotarkoitukseen 19 3 5 4,26 ,562
sopivat ja riittdvit

Ty6ergonomia on hyvi 19 2 5 421 ,713
Taukotilat ovat asianmukaiset 19 2 5 3,84 1,015
Perehdytys hoidettiin hyvin 19 1 5 3,79 1,228
Ty6ympiristoni on rauhallinen 19 1 5 2,95 1,224

Taulukko 1.3: Tyohyvinvointi ja ty6ilmapiiri

Vastauksia Minimi Maksimi Keskiarvo Hajonta

Terveydentilani on hyvi 19 4 5 4,68 478
Ty6terveydenhuolto on jirjestetty hyvin 19 4 5 4,63 ,496
Saan riittdvisti tukea ongelmatilanteissa 19 4 5 4,42 ,507
Ty6ilmapiiri on hyvilld tasolla 19 1 5 4,37 1,012
Mielestini Fennia tarjoaa hyvit henkildstéetuudet 19 3 5 4,32 ,671
Yksikéssimme on hyvi yhteishenki 19 1 5 4,21 1,032
Yhteisty6 eri tiimien valilld toimii hyvin 19 1 5 3,84 1,119
Yksikossamme esiintyy kiusaamista 19 1 5 1,42 1,017
Yksikossimme esiintyy ihmissuhdeongelmia 19 1 2 1,32 478

Taulukko 1.4: Henkil6kohtaiset kehitysmahdollisuudet
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Vastauksia Minimi  Maksimi Keskiarvo ~ Hajonta

Kehityskeskusteluja kdyddin tarpeeksi usein 19 4 5 4,74 ,452
Opin ty6ssini jatkuvasti uusia asioita 19 2 5 4,16 1,068
Nien itseni Fennian palveluksessa 2 vuoden 19 1 5 4,00 1,000
pidsti
Minusta Fennia tarjoaa hyvit mahdollisuudet 19 1 5 4,00 1,054
kehittdd osaamistani
Minulla on hyvit mahdollisuudet edeti talon 19 2 5 3,84 1,015
sisalld
Kehityskeskustelut ovat hyodyllisid 19 1 5 3,37 1,342
Taulukko 1.5: Tavoitteet ja sisdinen viestintd
Vastauksia Minimi Maksimi Keskiarvo Hajonta
Tunnen Fennian tavoitteet 19 4 5 4,58 ,507
Tunnen tiimini tavoitteet 19 1 5 4,42 1,017
Tunnen yksikkoni tavoitteet 19 1 5 4,37 955
Viestintd yksikon sisdlld toimii hyvin 19 1 5 4,11 ,937
Tiedottaminen on hoidettu hyvin yksik6ssimme 19 1 5 4,05 ,970
Mielestini palkitsemisperusteet ovat selkeit 19 2 5 4,05 I11
Fennian palkitsemisjirjestelma on hyvi 19 2 5 3,89 ,937
Taulukko 1.6: Esimiesty6
Vastauksia  Minimi Maksimi Keskiarvo Hajonta
Minulla on hyvit vilit esimieheeni 19 4 5 4,84 375
Esimicheni neuvoo ja tukee tarvittaessa 19 4 5 4,68 478
Esimieheni arvostaa tyoni tuloksia 19 3 5 4,58 ,607
Esimicheni on oikeudenmukainen ja tasapuolinen 19 3 5 4,53 ,697
Olen tyytyviinen sithen, miten yksikkédni johde- 19 1 5 4,37 1,012
taan
Esimieheni antaa tarpeeksi palautetta tyostini 19 3 5 4,32 ,749
Yksikkoni ty6t on organisoitu hyvin 19 1 5 3,89 1,150

Taulukko 1.7: Olen harkinnut ty6paikan vaihtoa

. . Vastanneiden Kumulatiivinen
Vastauksia  Prosentti

prosentti prosenti
Kylld 8 42,1 444 44,4
Ei 10 52,6 55,6 100,0
Yhteensa 18 94,7 100,0
Ei vastannut 1 5,3
Yhteensa 19 100,0
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Liite 4. Mann-Whitney U-testitulokset

Independent-Samples Mann-Whitney U Test

Olen harkinnut tyépaikan vaihtoa

Ei Kylla
- N=10 N=8
£ 6.00 Mean Rank = 12.40 Mean Rank = 5.88 6.00 §
25 55
g £8
=0
=2 4,00 40053
c* s
© 2 ,2‘ =
E) o:5
"2 2,00 200 83
s8° 1
N o

0.00 0.00
T T T T T T T T T
8.0 6.0 4.0 2.0 0.0 2.0 4.0 6.0 8.0
Frequency Frequency

Total N 18

Mann-Whitney U 69.000

Wilcoxon W 124.000

Test Statistic 69.000

Standard Error 10.441

Standardized Test Statistic 2.777

Asymptotic Sig. (2-sided test) .005

Exact Sig. (2-sided test) .009

Kuvio 31. Mann-Whitney U-testi: Koen saavani tarpeeksi vastuuta tyossani
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Independent-Samples Mann-Whitney U Test

Olen harkinnut tyépaikan vaihtoa

Kylla

6.00

Tyotani arvostetaan
w e (9]
o o o
7 T 3

2.00

N=8
Mean Rank = 5.94

|

T
00C 00€ O00F 00G 009

T
5.0

T
4.0

3.0 2.0 1.0 0.0 1.0 2.0 3.0 4.0
Frequency Frequency
Total N 18
Mann-Whitney U 68.500
Wilcoxon W 123.500
Test Statistic 68.500
Standard Error 10.590
Standardized Test Statistic 2.691
Asymptotic Sig. (2-sided test) .007
Exact Sig. (2-sided test) .009

Kuvio 32. Mann-Whitney U-testi: Tyotani arvostetaan
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Liite 5. Kehitysideat ja kommentit

Olen harkinnut tyopaikan vaihtoa

1. kaipaan uusia haasteita (35047102)

2. Kiire, ei ehdi keskittymaan yhteen asiaan kerrallaan. (35009819)

3. palkka/ty6aika (35009820)

4. Tyonkierto hyva vaihtoehto. Lyhyempi tyomatka olisi mukava. (35009839)
5. Uusien haasteiden takia/uuden oppimisen (35009832)

0. vaihtelua ty6tehtaviin (35009844)

Kommentit ty6én sisillésti

1. asiakaspalvelu,toimistotehtavat (35009835)

2. avokonttori on toisinaan aika meluista toisaalta etu ettd voi kommentoida asioista tyckaverin
kanssa. Ty6 on suhteessa enemmin asiakaspalvelua kuin myyntia. Toisinaan hektistd joka kylld
tuntuu tyopaivan jalkeen. Vastuullista mutta myos haastavaa. (35009841)

3. yritysasikkaiden kokonaisvaltainen pyorittaiminen. elikd myynti,hoito.seka yritys ettd koti-
puolella. (35009844)

4. Olen puhelinasiakaspalvelija. (35009818)

5. Korvauskasittely, puhelinpalvelu (35009832)

6. Mielenkiintoisen monipuolista seké vaihtelevaa. (35009821)

7. Myyntityota yritysasiakkaille. Itsendistd ja nopeatempoista. (35009758)

8. Itsendinen ja vastuullinen. (35009839)

9. Vaihtelevaa, mielenkiintoista, haastavaa, kivaa (35009817)

10. Jokainen pdiva on erilainen. TyOkaverit tukevat tyotini ja tyoilmapiiri on hyva. (350098106)

TyO6ympiriston kehitysideat

1. Adnisieppareita tydpisteisiin. Osa "keskustelee" aika kovalla volyymilld. (35009819)
2. langaton puhelin,parempi ddnieristys (35009835)

3. Melun "blokkaus" pitiisi olla avokonttorissa paremmin hoidettu (35009758)

4. valaistus, ilmastointi paremmaksi (35009820)
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Tyo6hyvinvointiin ja ty6ilmapiiriin liittyvit kehitysideat

1. avoimuus on hivinnyt, mistdin ei keskustella (35047102)

2. Enemmin yhteisia taukomahdollisuuksia. Olisi kiva vaikka joskus pitdd yhdessi iltapiivan
kahvitauko 10 min. (35009816)

3. Perehdytys, tiimipalaverit, Perehdyttiminen vaatii opettajaltaan my6s koulutusta. Se ei ole
itsestddn selvaa kaikille. (35009841)

4. Tiimipalavereissa riittivisti avointa keskustelua niisté asioista. (35009839)

Kehitysideat sisdiseen viestintdin

1. avoin keskustelu puuttuu, johto ei vasta kysymyksiin (35047102)

2. Sahkopostia tulee paivan mittaan paljon, minusta lahettajan pitiisi miettid ketka ovat
ne tal se ryhma joka tiedon tarvitsee lisaksi otsikointiin pitdisi kiinnittda huomiota joka
osastolla. Sahkopostin lukeminen ja ldhettdminen vie paljon ty6aikaa. Intran muutos
selkeimmiksi jotta sieltd 16ytid tiedon jota tarvitsee heti. TAmai on todella tirkedd
tyontekijoille jotka tyoskentelevit puhelinpalvelussa =asiakasrajapinnassa linjoilla.
(35009841)

3. Sihkopostit eivit yksin riitd tiedottamiseen, tarvitaan myos avointa keskustelua.

(35009839)

Palaute esimiestydsti

1. Helsingin pédssa Riitat ja Anne toimii avoimesti ja saa tukea asiaan kuin asiaan ja
asioithin my6s puututaan. (35009841)

2. Sekavainen.syy yksikké on jaettu Helsingin ja Vaasan vililld ja viimeisen reilun 2
vuoden aikana Helsingin yksikko kaytinossa ajettu alas.Kaikki jotka ovat tyoskenelleet
viimeisen reilun 2 vuoden aika ovat siirtyneet pois. (35009844)

3. Johtaminen muuttunut huoneompaan (salailun) suuntaan kahden vuoden aikana.
Suositaan vaasalaisia hdikéilematttomasti. (35047102)

4. Yksikossi tyot on organisoitu hyvin. Puhelinkorvaustiimin osalta tulisi tyén organi-
soimisen olla selkedmpi. Jos autamme muita osastoja, tulisi laittaa selvat rajat, mihin asti

autamme,eikd oma ensisijainen tydmme, puhelinkorvauspalvelu, saisi siitd karsia.

(35009816)
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