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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon aiheena on selvittdd asiakkaiden vaikutusta asiakaspalvelutyon-
tekijoiden tyohyvinvointiin ja tyokykyyn. Alkuperdinen kiinnostus aiheeseen on he-
rannyt omien asiakaspalvelutyssa kokemien tilanteiden kautta. Negatiiviset asiakasti-
lanteet aiheuttavat epdvarmuutta ja turhautumista tyota kohtaan. Toisaalta positiiviset
asiakaskohtaamiset luovat uskoa tyontekijadn ja parantavat motivaatiota tyon suorit-
tamiselle. Tutkimalla nyt tata kyseista aihetta haluttiin saada selville, kokevatko tyén-
tekijat yleensd samanlaisia tuntemuksia. Tutkimustulosten myo6ta pohdittiin tapoja,
joilla negatiivisia asiakaskohtaamisia voidaan vélttad& tai niiden vaikutusta tyonteki-
jaén vahentdd. Vastaavasti taas kuinka positiivisia asiakaskohtaamisia voidaan hyo-

dyntéa tyohyvinvoinnissa ja tyokyvyn lisddmisessa.

Suomessa palvelualan osuus kokonaistuotannon rakenteesta 12.9.2011 oli 68,5 pro-
senttia (Elinkeinoeldman keskusliitto 2011). Elinkeinoeldaméan valtuuskunnan julkai-
seman raportin mukaan (2010) yhdeksan kymmenestd suomalaisesta tyontekijasta
tyoskentelee palvelualalla. Suomesta on siis tullut palveluiden Suomi, jonka menes-
tyminen edellyttdd asenteiden, rakenteiden ja sd&ntelyn onnistunutta paivittdmista pal-
veluiden Suomen aikaan (Elinkeinoeldman valtuuskunta 2011). Koska niin moni suo-
malainen tyoskentelee palvelualalla, tulisi palveluiden kehittamistd ja sujuvuutta tu-
kea. Yksittdista tyontekijaa ajatellen tyontekijan osaamista ja palvelualttiutta olisi
vahvistettava ja huomio pitdisi siirtdd palvelualoilla tydskentelevien tyontekijoiden
tyohyvinvointiin ja tyokykyyn. Liiketalouden kannalta tyontekijan tydhyvinvoinnilla
ja tyokyvylla on olennainen merkitys tuottavuuteen ja kannattavuuteen. Hyvinvoiva
tyontekija yllapitédd tyokykya ja saa tyossédan aikaan tulosta. Hyvinvoinnin karsiessa

tyokyKy taas heikentyy ja tyontekijésté aiheutuu taloudellisia kustannuksia yritykselle.

Tutkimuskysymys on: Vaikuttavatko asiakkaat tyontekijoiden ty6hyvinvointiin ja
tyokykyyn? Lisakysymys on: Miten asiakkaat vaikuttavat tyotekijoiden tyéhyvinvoin-
tiin ja tyokykyyn? Né&kokulma tutkimukseen on tydntekijan nakdkulma, koska tyén-
tekija on se, joka kohtaa tyokseen asiakkaita. Teoriapohjaa aiheeseen on haettu alan
kirjallisuudesta. Teoriapohja koostuu asiakaspalvelun teoriasta, tyohyvinvoinnin teori-
asta ja tyokyvyn teoriasta. Itse teoriassa on myos keskitytty aiheen kannalta oleellisiin
osa-alueisiin: asiakaspalvelu kilpailukeinona, vuorovaikutus, ihmistuntemuksen teoria

ja asiakkaan vaikutus tydntekijan tyéhyvinvointiin ja tyokykyyn. Toimeksiantajaa
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opinnaytetyolle ei ole, mutta tutkimus suoritettiin Etel&-Savossa sijaitsevassa tavarata-
lossa. Kaytannossa tutkimus suoritettiin kyselylomakkeilla, joissa vastaajina toimivat
asiakaspalvelussa tydskentelevét tyontekijat. Kyselylomakkeen kysymykset koostuvat

teoriasta poimittujen osa-alueiden pohjalta.

Asiakkaiden vaikutuksesta tyontekijaan ja tyontekijoiden turhautumisesta asiakkaisiin
on olemassa selvid merkkeja. Oikeanlaista késittelya asiakkaan vaikutuksille, turhau-
tumiselle ja ndiden purkamiselle ei kuitenkaan ole kaikissa yrityksissa saatavilla ja sen
seurauksena tyontekijat purkavat tuntojaan mm. sosiaalisessa mediassa: Facebook,
Internet sivustoissa: Aasiakas.net, Notalwaysright.fi tai yleisesti keskusteluissa tutta-
vien tai ystavien kanssa. Tunteiden purkaminen ei ole sindll4&n paha asia, mutta kir-
joitteluilla ja keskusteluilla ulkopuolisten kanssa saatetaan rikkoa tyosuhteen edellyt-
tdmaa vaitiolovelvollisuutta ja yritysta markkinoidaan ulkopuolisille huonolla tavalla.
Liséksi avun hakeminen ulkopuolelta johtaa siihen, ettd omat késitykset ja asenteet
palvelukéyttdytymisestd vahvistuvat. Ne voivat olla vaaranlaiset ja néin ollen esiin
tulleita ongelmia tydntekijéssa tai tyoyhteisdssa ei saada korjattua ja tydoloja kehitet-
tyd. Tyossa koetut ongelmat tulisi aina selvittaa tydyhteison sisélla. Asiakkaita emme

VoI pyytdd muuttumaan, mutta tydyhteisdd voimme aina kehittaa.



2 ASIAKASPALVELU

”Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilinen kohtaaminen, jossa asia-
kaspalvelija ilmentdd toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen” (Aar-
nikoivu 2005, 16). Asiakaspalvelua voidaan kutsua myos rajapinnaksi, jossa asiakas ja
asiakaspalvelija kohtaavat (Aarnikoivu 2005, 16). Useimmiten asiakaspalvelutilanne
on asiakkaan ainoa todellinen henkilokohtainen yhteys hénen asioimaansa yritykseen.
Koska henkilokohtaista yhteyttd asiakkaan ja yrityksen vélilld muutoin on vaikeaa
toteuttaa, asiakkaan mielikuva yrityksen palvelustrategiasta perustuu suurilta osin
tyontekijan ja asiakkaan vélisiin kohtaamisiin. Se kaikki mité tyontekija viestii palve-
lutilanteessa helposti liitetddn myods osaksi yrityksestd luotua mielikuvaa. Valvion
mukaan palveluista erottuu nelja erityispiirretta.

- ”Palvelut ovat ainakin osaksi aineettomia”.

- "Palvelut ovat prosesseja tai toimintasarjoja”.

- ”Palvelut kulutetaan tai koetaan samanaikaisesti, kun niitd tuotetaan”.

- ”Kéyttidessddn palveluja asiakas itse osallistuu palvelutapahtuman tuottamiseen”.

(Valvio 2010, 45 - 46.)

Useimmiten itse palvelutilanteet noudattavat tiettyd kaavaa. Palvelujen kaavaan kuu-
luu viisi - seitsemén eri vaihetta, joiden maaré ja painotus riippuvat kyseessa olevasta
palvelutilanteesta. Lahtisen ja Isoviidan mukaan (2001, 3) palvelutilanteiden vaiheita
ovat: palveluun saapuminen, odotusvaihe, tarvetdssmennysvaihe, myyntikeskusteluvai-
he, palvelun p&atosvaihe, poistumisvaihe ja asiakkaan jalkihoitovaihe. Palvelun onnis-
tumisen kannalta on hyvin tarkead, ettd palvelun jokainen vaihe sujuu hyvin ja ettd
palvelun jokaisen vaiheen merkitys ymmarretédan. Asiakaspalvelijan tulisi olla tietoi-
nen, ettd niin asiakas kuin tyontekija itse vaikuttavat kayttaytymisellddn palvelun su-

juvuuteen ja itse palvelun kulkuun.

2.1 Asiakaspalvelu kilpailukeinona

Koko yritystoiminta, sen suunnittelu ja toteutus ldhtee asiakkaista ja ndiden tarpeista
(Selin & Selin 2005, 13). Palveluyrityksessa asiakkaat ja heidén tarpeensa korostuvat
entisestddn. Toimivan asiakasyhteistyon luomiseksi on tarkeéa liittd4 asiakas liiketoi-
minnan suunnitteluun, jolloin asiakkaan tarpeet muuttuvat osaksi yrityksen toimintaa

(Selin & Selin 2005, 13). Kaytannossa tamé nékyy tyontekijalle annetuissa toiminta-
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tavoissa, joita taas kaytetaan itse palvelutilanteissa. ”Yrityksen ndkokulmasta asiak-
kaat ovat ainut sidosryhma, joka kerryttaa kassavirtaa” (Lahtinen & Isoviita 2001, 9).
Yrityksen taloudellisen menestyksen edellytyksend ovat siis asiakkaat. Asiakaspalvelu
on osa yrityksen markkinointia ja se on myos yksi yrityksen tarkeimmista Kilpailuteki-
joista (Lahtinen & Isoviita 2001, 45). Palveluyhteiskunnassa yrityksen tulisi tiedostaa
palvelu kilpailutekijana ja talla tavoin yrittdd parantaa markkina-asemaansa palvelua
kehittamalla. Palvelu on tehokas tapa erottautua Kilpailijoista, sill4 tavaroita on helppo
kopioida, mutta hyvén palvelukonseptin ja ihmissuhdetaitojen kopiointi on vaikeaa
(Lahtinen & Isoviita 2001, 45). Keskeisené tekijana palvelukonseptissa ja ihmissuhde-
taidoissa ovat ne yrityksen tyontekijat, jotka kohtaavat asiakkaita asiakaspalvelutilan-
teissa. Kilpailukeinona asiakaspalvelu muodostuu siité, ettd yrityksella on palveluha-
luisempi, innostuneempi ja koulutetumpi henkilostd (Lahtinen & Isoviita 2001, 45).
Kaikki ndma edelld mainitut tekijat vaikuttavat tyontekijan ja asiakkaan vélisen vuo-
rovaikutuksen sujuvuuteen. Palvelusta ei kuitenkaan valttdmattd makseta erikseen,
miké& lis&a sen vaikutusta kilpailukeinona (Lahtinen & Isoviita 2001, 46). Markkinoin-
nin Kilpailukeinoja on toki muitakin. Markkinoinnissa kilpailukeinoja kuvataan yleen-
sa 4P-mallilla. 4P-mallissa Kilpailukeinoiksi on maaritelty product eli tuote, price eli
hinta, place eli saatavuus ja promotion eli markkinointiviestintd. (Pakkanen ym. 2009,
69.) Kaikilla markkinoinnin kilpailukeinoilla on merkitysta yrityksen kilpailukykyyn,
mutta myds tydntekijat voivat vaikuttaa siihen. 4P-mallia onkin myéhemmin tayden-
netty 5P-malliksi lisédmalla siihen people eli henkilostd (Pakkanen ym. 2009, 69).
Laajennetussa mallissa tyontekijoiden ja asiakaspalvelutilanteiden merkitys kilpailu-
kykyyn on huomioitu ja laajennettu malli vastaa paremmin nykymaailman markkinoi-

den kilpailuun.

Asiakkaan nédkokulmasta palvelutilanteessa kaiken tulisi sujua hyvin eika asiakas ar-
vostakaan sitd, ettd vain muutama asia palvelutilanteessa toimii (Lahtinen ym. 2001,
43). Asiakkaan oikeuteen kuuluu saada kokonaisuudessaan hyvaa palvelua. Useimmi-
ten palvelun myonteiset kokemukset unohtuvat kuitenkin nopeasti ja ne jaavat kiel-
teisten kokemusten varjoon (Lahtinen & Isoviita 2001, 43). Jatkuva hyva palvelu on
tarkedd, silla yksikin huono palvelutilanne saattaa mitatdida kaikki hyvin menneet
palvelutilanteet asiakkaan mielestd. Palveluketju tarvitsee myos jatkuvaa huoltoa, silla
huoltamattomina niistd aiheutuu asiakkaiden menetyksid (Lahtinen & Isoviita 2001,
42). Huoltaminen ja kehittdminen nakyvat myos yrityksen kilpailukyvyssa. Hyvaan

palveluun kuuluu palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu.
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Palvelukulttuuria on kaikki se, mita asiakas nékee, kokee ja aistii palveluyhteison pal-
veluilmapiiristd. Palvelupaketti, joka on koottu ydinpalvelun ympérille, on taas usei-
den palveluiden muodostama kokonaisuus. (Lahtinen & Isoviita 2001, 50, 52.) Tyon-
tekijan kéytos antaa asiakkaille parhaimman kuvan yrityksen palvelukulttuurista ja
palvelualttiudesta. Palvelupaketit taas auttavat yritystd erottumaan Kilpailijoistaan.
Palvelutuotanto koostuu palveltavasta asiakkaasta, palveluympéristostd, kontaktihen-
kilOstosta ja muista asiakkaista (Lahtinen & Isoviita 2001, 54). Palvelutuotanto kasit-
taa siis lahes kaiken sen miké vaikuttaa yksittdiseen palvelutilanteeseen. Palvelun laa-
tu on taas seurausta palvelukulttuurista, palvelupaketista ja palvelun tuotantoprosessis-
ta. Laadun parantaminen edellyttdd edelld mainittujen kohtien kehittdmisté ja paran-
tamista (Lahtinen & Isoviita 2001, 55). Palvelun laadukkaaksi kokemisesta kertovat
parhaiten asiakkaiden mielipiteet. Palvelun todellista laatua ei kuitenkaan ole helppo
arvioida, silla useimmiten asiakkaan luoma laatumielikuva palvelusta pohjautuu
enemman tunneseikkoihin kuin todellisiin tietoihin tai omiin kokemuksiin (Lahtinen
& lsoviita 2001, 55). Palvelun osa-alueisiin, kokonaisuuteen ja sen laatuun vaikuttaa
olennaisesti palvelutilanteessa tydskenteleva tyontekija. Tyontekija, joka tuntee palve-
lutyon huonosti, kokee tyonsd myos vastenmieliseksi ja heikosti palkitsevaksi (Lahti-
nen & Isoviita 2001, 42). Jos tyotd ei koeta tarkedksi ja palkitsevaksi, on tyon tulos
vaarassa. Henkilokunnan ammatillinen ja asenteellinen osaaminen vaikuttavat merkit-
tavasti siihen, kuinka hyvin yritys onnistuu luomaan, yllapitamaan ja kehittdmaan kan-
ta-asiakassuhteitaan. Ammatillista ja asenteellista osaamista voidaan kuitenkin harjoit-
taa ja kehittda ja hyva asiakaspalvelu on kaikkien opittavissa oleva taito. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 42, 62).

”Asiakastyytyviisyys ilmaisee asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja koke-
musten suhdetta” (Lahtinen & Isoviita 2001, 44). Asiakastyytyvaisyyttd voidaan tutkia
erilaisilla kyselyilla. Myos asiakkaan antamat palautteet kertovat asiakastyytyvaisyy-
destd. Useimmiten asiakas kokee palautteen antamisen kuitenkin turhana, koska yri-
tykset eivat vélttdmattd tee muutoksia asioiden korjaamiseksi. (Lahtinen & lIsoviita
2001, 42). Yrityksen tulisi kuitenkin rohkaista asiakasta antamaan palautetta ja keskit-
tya sitten asioiden korjaamiseen, jolloin asiakas yllattyy myonteisesti ja yritys saavut-
taa siten nopeasti hyvan maineen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42; Bowie & Buttle
2004, 258.) Tarkead on kuitenkin ymmartaa, ettd kaikkia asiakkaan ehdottamia tai
huomaamia epékohtia ei voida toteuttaa. Mikali ongelman korjaaminen on toteutetta-

vissa, tulisi siihen silloin puuttua. Asiakkaiden ostopéatokset ensimmaisella kerralla
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perustuvat pitkélti asiakkaiden odotuksiin, kun taas pitk&aikainen asiakassuhde poh-
jautuu jatkuviin, tasaisen hyviin palvelukokemuksiin (Lahtinen & Isoviita 2001, 44).
Pitk&aikaisten suhteiden luomisessa asiakastyytyvaisyydell ja sen selvittdmiselld on
merkittédva rooli. Asiakkaat haluavat palvelutilanteessa tulla kohdelluiksi yksilding,
joiden tarpeita, ideoita, tuntemuksia ja persoonaa kunnioitetaan (Lahtinen & Isoviita
2001, 42). Nimenomaan asiakkaan kohteleminen yksiléné on haastavaa. Useimmiten
yrityksen toimintatavat eivat kasittele asiakkaita yksiloind vaan toimintatavoissa kes-
kitytddn yleisesti hyvan asiakaspalvelun ja myynnin toimintatapoihin. Tydntekijan
tulisi tiedostaa yksilollisyyden merkitys, osata kuunnella asiakasta, ja ottaa hénet va-
kavasti (Lahtinen & Isoviita 2001, 42).

“Tulevaisuudessa asiakaskeskeisyys ei endd ole yrityksen valinta, vaan se on selviy-
tymisen edellytys” (Aarnikoivu 2005, 14). Asiakaskeskeisyytta ei siis voida tulevai-
suudessa ajatella endd yhtena yrityksen Kilpailukeinona vaan asiakaskeskeisyyden
tulee nakya yrityksen kaikissa toimissa. Muuttuvat markkinat ja muuttuvat asiakkaat
luovat muutospaineita yrityksen toimintaan ja muutoskyky on yritysten toiminnan
elinehto (Aarnikoivu 2005, 14.) Nopeimmin muutoksiin reagoineet yritykset sailytta-
vat kilpailukykynsé ja ovat muita yrityksia edelld kilpailutilanteessa. Asiakkaiden
osalta taas muutoskykyinen yritys pystyy paremmin vastaamaan asiakkaiden muuttu-
neisiin vaatimuksiin. Asiakkaiden kasvavat vaatimukset asiakaspalvelussa kuormitta-
vat kuitenkin yhd enemman palvelutasossa tydskentelevad henkilékuntaa (Aarnikoivu
2005, 14). ”Kun ihmiset muuttavat kdyttdytymistddn ja tapojaan, se aiheuttaa aina
muutostarvetta jossakin muualla” (Valvio 2010, 22). K&ytdnndssa siis myos asiakas-
palveluhenkildston tulisi tiedostaa muutokset ja miettid mit4 asioita asiakaspalveluti-
lanteissa tulisi huomioida niin, ettd asiakkaan vaatimuksiin pystyttdisiin vastaamaan,

tyontekijoiden hyvinvoinnin ja tyokyvyn siitd karsimatta.

Asiakasrajapinnassa tyoskentelevd henkilostd ja& usein yrityksen myynnin, markki-
noinnin ja tuotekehityksen jalkoihin (Aarnikoivu 2005, 15). Vaikka tyontekijoita kou-
lutetaan ja tyontekijoiden tarkeys ymmarretddn, sen merkitys kaytdnnossa saattaa kui-
tenkin unohtua. Asiakaspalvelijan jadminen yrityksen arvojarjestyksessa muiden osa-
alueiden alle kuvaa yhteiskuntamme suhtautumista asiakaspalveluun ja palvelemiseen
yleensa. Palvelua pidetddn kulttuurisesti alentavana, joka taas jarruttaa asiakaspalve-
lun kehittymisté. (Aarnikoivu 2005, 16.) Asiakaspalvelussa tytskentelevéé tyontekijaa

ei tulisikaan n&hda vain asiakaspalvelijana vaan kontaktina yrityksen asiakkaisiin.
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Vaativinta tyotd asiakkaan nakokulmasta tekevat juuri ne tyontekijat, jotka ovat jatku-
vassa kontaktissa asiakkaiden kanssa (Lahtinen & Isoviita 2001, 51). Siksi ndiden
tyontekijoiden tyohyvinvointi ja tyokyky ovat tdrkeitd. Johdon tehtdvdnd on antaa
tukea asiakaskontakteja hoitavalle henkil6lle sekd motivoida ja kannustaa asiakaspal-
velussa tyoskentelevad henkilékuntaa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 51). Tyéhyvinvointi
on vahitellen noussut organisaatioiden strategiseksi tekijaksi, koska vain terve ja hy-
vinvoiva ihminen pystyy tekem&én ty6ssaan tuloksia (Suutarinen & Vesterinen 2010,
47, 53). Koska asiakkaan tulisi tulevaisuudessa olla taas osa kaikkia yrityksen toimia,
tulisi asiakas huomioida myos tydntekijoiden tydhyvinvoinnissa ja tyokyvyssa. Erityi-
sesti juuri asiakaspalvelussa tydskentelevien tyontekijoiden hyvinvointiin asiakas,
asiakkaat ja palvelutilanteet saattavat vaikuttaa. Kun asiakkaan vaikutus tyohyvin-
vointiin ja tyokykyyn selvitetddn, pystytddn negatiivista vaikutusta ennalta ehkaise-

méaan ja vahentdmaan ja positiivista vaikutusta pystytaan taas hyddyntamaan.

Loppujen lopuksi henkil6kohtainen myyntityd ja asiakaspalvelu ovat ratkaisevimpia
asioita itse kaupanteossa (Korkeaméki ym. 2002, 100). Jokaisen asiakaspalvelussa
tyoskentelevén tulisi olla tietoinen omista vahvuuksistaan ja kehityskohteistaan, jol-
loin vahvuuksia voidaan hyddyntda ja heikkouksia voidaan vélttad. Palvelutilanteen
eteneminen on nimenomaan tydntekijan vastuulla ja siksi yksilon kyky palvella asia-
kasta on tarkead (Korkeamaki ym. 2002, 100). Ammatillista osaamista voidaan aina
kehittda ja vuorovaikutustaitoja opetella, mutta tyontekijan henkilékohtaisten ominai-

suuksien hahmottaminen on vaikeampaa.

2.2 Vuorovaikutus

Vuorovaikutuksessa on aina lasna vahintdan kaksi ihmista ja sen maaréan ja luontee-
seen vaikuttavat niin keskenddn kommunikoitavien ihmisten ominaisuudet kuin kom-
munikointitavatkin (Ahola ym. 2006, 57). Jokainen yksil6 kommunikoi siis omalla
tavallaan. ”Vuorovaikutukseen vaikuttaa myds se, kuinka ihminen tulkitsee kuule-
maansa omien odotusten ja kokemusten perusteella” (Ahola ym. 2006, 57). Omat odo-
tukset kertovat sitd, mitd yksilon mielestd vuorovaikutustilanteessa tulisi tapahtua.
Kokemukset taas kertovat siit4, mit4 vuorovaikutustilanteissa on koettu tapahtuneen.
Vuorovaikutuksessa tunteet seuraavat vuorovaikutuksen kehaa (Ahola ym. 2006, 57).
Kéytannossé tamaé tarkoittaa sitd, ettd yleenséd myonteisessa vuorovaikutuksessa vies-

tinndn positiivisuus toistuu keskustelun vuoropuhelussa ja eleissa. Kielteiset viestit
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taas herattavat Kielteisid tunteita, joista seuraa puolustautumista ja edelleen Kielteistd

vuoropuhelua yksildiden kesken (Ahola ym. 2006, 58).

”Toisen henkilon vilitonta reaktiota vuorovaikutustilanteessa kutsutaan tdydentdviksi
tunnereaktioksi” (Ahola ym. 2006, 57). Yksinkertaisimmillaan tunnereaktio tarkoittaa
sitd, ettd yksilossa herdd tunteita toisen yksilon kaytoksen johdosta. Kéytdnngssa taméa
ilmenee siten, ettd yksilon aggressiivinen kayttdytyminen voi herattéa toisessa suuttu-
musta tai pelkoa ja ystavallinen kayttdytyminen heréttdd usein taas iloa (Ahola ym.
2006, 57). Tunteiden ilmaiseminen ei sinallaan ole paha asia. Esimerkiksi asiakaspal-
velutilanteessa, kun tunteet saattavat vaikuttaa palvelutilanteen onnistumiseen, tulisi
yksilon tunnereaktio tiedostaa, jolloin etenkin sen negatiivista vaikutusta voidaan ko-

ettaa vahentaa.

Vuorovaikutus kokonaisuudessaan ei ole vain verbaalista vuorovaikutusta vaan vuo-
rovaikutukseen vaikuttavat myds mm. aanenpaino seka ilmeet ja eleet. Albert Mehra-
bianin (1971) mukaan ilmeiden ja eleiden painoarvo kokonaisviestinnasta on 55 pro-
senttia, ddnenpainojen 38 prosenttia ja sanojen vain 7 prosenttia. (Valvio 2010, 108.)
Koska vuorovaikutustilanteissa toimii aina useampi eri yksild, vuorovaikutuksen mo-
nimutkaisuus ilmenee ihmisten erilaisista tavoista kokea asioita. ”Ihmisen ndkemyk-
seen toisesta ihmisestd vaikuttaa myds hanen tyypillinen tapansa ndhdé asiat ja ihmi-
set” (Ahola ym. 2006, 58). Jokaiselle meistd muodostuu heti jonkinlainen ensivaiku-
telma uudesta tapaamastamme henkilostd. Tdma on nimenomaan seurausta meidan
tavastamme n&hdé asioita ja ihmisid. Toiset ihmiset nakevét ensisijaisesti toisten hyvét
puolet ja voimavarat, kun taas toiset nékevat ensimmaéisend yksilon heikkoudet ja
puutteet (Ahola ym. 2006, 58). Ensivaikutelma ei kuitenkaan ole lopullinen mielipide
uudesta henkilosta, sill4 se voi muuttua vuorovaikutussuhteemme kehittyessa. Ihmis-
ten yleinen asennoituminen muihin vaikuttaa kuitenkin siihen millaiseksi han kokee
yhteistydon muiden ihmisten kanssa. (Ahola ym. 2006, 58) Joidenkin ihmisten kanssa
vuorovaikutus sujuu hyvin ja heidan kanssaan on helppo kommunikoida. Vastaavasti
taas joidenkin ihmisten kanssa vuorovaikutus ei toimi missaan vaiheessa. Loppujen
lopuksi tédhén vaikuttaa yksiléiden arvojen ja uskomusten samanlaisuus (Ahola ym.
2006, 58). Yleensa on siis helpompaa tulla toimeen samanlaisen ihmisen kanssa kuin
ihmisen, joka kayttaytyy ja toimii arvojamme ja uskomuksiamme vastaan. VVuorovai-
kutuksen kehittdminen edellyttda kuitenkin sitd, ettd yksilo tietoisesti hakeutuisi eri-

laisten ihmisten keskuuteen. Jos ihminen toimii vuorovaikutussuhteissa vain itsensa
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kaltaisten yksildiden kanssa, ei hén anna itselleen silloin edes mahdollisuutta kehittaa

omia vuorovaikutustaitojaan.

”Palvelu on kaksipuolista kommunikaatiota ja palveluhenkilét ovat nayttamolla kai-
ken aikaa”. Asiakaspalvelija esittdd omaa rooliaan asiakaspalvelijana ja edustaa aina
yritystdan ulospain. Esiintyminen on taas haasteellista, silla toisilta se onnistuu pa-
remmin kuin toisilta (Valvio 2010, 108). Asiakaspalvelutilanteessa vuorovaikutukses-
sa toimivat tyontekija tai myyja seké itse asiakas tai asiakkaat. Vuorovaikutukseen voi
ottaa osaa myos toinen yrityksen tyontekija tai vastaavasti toinen sivustaseuraava
asiakas. Vuorovaikutuksen sujuvuuteen vaikuttaa niin asiakaspalvelijan persoona,
tausta, kokemukset, palveluasenne ja osaaminen kuin myds asiakkaan persoona, taus-
ta, kokemukset ja asenne (Aarnikoivu 2005, 93). Hyvilla toimivilla rakenteilla ja toi-
mintatavoilla luodaan kuitenkin edellytykset toimivalle vuorovaikutussuhteelle (Ahola
ym. 2006, 57). Palvelutilanteessa vuorovaikutukseen vaikuttavat tydyhteison toiminta-
tavat. Tyontekijalle on annettu ohjeet miten asiakaspalvelutilanne tulisi hoitaa, mité
siihen kuuluu ja miten tyontekijan tulisi asiakaspalvelutilanteessa kéayttaytya. Useim-
miten tydyhteisossd on myods annettu ohjeet, kuinka palvelutilanteessa toimitaan sil-
loin, jos vuorovaikutuksessa ilmenee ongelmia. Keskeinen osa vuorovaikutuksessa,
joka vaikuttaa myos palvelutilanteen sujuvuuteen, on kuunteleminen (Ahola ym.
2006, 57). Asiakaspalvelutilanteessa kuuntelemisella tulisi pyrkia nimenomaan asiak-
kaan ymmartdmiseen, jolloin asiakkaasta ja hanen tarpeistaan saadaan kokonaisvaltai-
nen nakemys (Pekkarinen ym. 2006, 60). Pelkka repliikkien esittdminen vuorovaiku-
tuksessa ei kuitenkaan takaa onnistunutta palvelutilannetta. Palvelutilanteessa tulisi
kiinnittdd huomiota my6s kehon asentoon, liikkumiseen, ilmeisiin ja eleisiin, katse-
kontaktiin, &&nenpainoihin ja sanoihin sek& oman innostuneisuuden ndyttdmiseen.
Kehon kieli voi paljastaa palveluntarjoajan uskottavuuden ja luotettavuuden. Kaytén-
nossa tamé tarkoittaa sitd, ettd puheet ja sanat kertovat yhtd, mutta eleet kertovatkin
jotain muuta (Valvio 2010, 108, 114.)

Vuorovaikutuksen luonteeseen ja méaaréan vaikuttaa myos aina asiakaspalvelutilan-
teessa koettu ymparistd. Ymparistotekijoita yksinkertaisimmillaan ovat aika ja paikka,
mutta on huomattava, ettd kaikki mitd ympadristossa tapahtuu vaikuttaa asiakkaan ja
tyontekijan véliseen vuorovaikutukseen. Hektisessa ja kiireisessd ymparistossa palve-
lutilanne héiriintyy ja silloin asiakkaan ja tyontekijan valinen vuorovaikutus ei valtta-

maétta toteudu parhaalla mahdollisella tavalla. Lahes kaikilla ihmisilla on myos joskus
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niin sanotusti huono pdiva, joka saattaa vaikuttaa yksildiden kokemiin vuorovaikutus-
tilanteisiin. Parhaiten vuorovaikutuksen sujuvuuteen ja ’samalle aaltopituudelle” paa-
semiseen voidaan kuitenkin vaikuttaa tahdistamisella. Tahdistaminen tarkoittaa oman
kayttaytymisen mukauttamista vastaamaan toisen kéyttdytymistd. Palvelutilanteissa

nimenomaan palvelunantajan tulisi tehda aloite tahdistamisesta (Valvio 2010, 121).

Nykypéivana asiakkaat osaavat vaatia yrityksiltda enemmaén. Sen lisaksi, ettd he koke-
vat tyydytysté tarpeilleen he haluavat tuntea itsensd yksiloiksi ja haluavat itsellensé
parasta mahdollista palvelua. Tydntekijoille asiakkaan vaatimuksista ja yksilollisesta
kohtelusta on tullut suuri haaste vuorovaikutustaidoille. Joillakin ihmisilla on luontai-
nen tapa kommunikoida toisten ihmisten kanssa niin, ettd vuorovaikutus on lahes aina
sujuvaa. Luontainen hyva vuorovaikutus voi olla osa ihmisen persoonallisuutta, mutta

hyvaan vuorovaikutukseen voi myos oppia esimerkiksi kokemuksen myota.

2.3 lhmistyypit

Ihmisten persoonallisuudella ja luonteenpiirteilla on vaikutusta kaikkeen mitd me
teemme. Persoonallisuuden vaikutusta ei kuitenkaan aina hahmoteta ja se nimen-
omaan luo ongelmia ihmisten ymmartdmisessd. Jokainen ihminen kokee asioita eri
tavalla ja jokainen kokemus heréttdd meissa erilaisia tunteita. Esimerkiksi juuri tyo-
elamassa itse tyo tai yksittadinen palvelutilanne heréttavét jokaisessa tyontekijéssa eri-
laisia tuntemuksia. Néiden tunteiden tulkitseminen edellyttdd ihmisen persoonallisuu-

den ymmartamist, silla tunteet eivat kerro totuutta.

Karl-Magnus Spiik jakaa ihmiset kahden akselin, ihmiskeskeiset-asiakeskeiset ja hal-
litsevat-mukautuvat, avulla neljd&n ihmistyyppiin: ideatyypit, sosiaaliset tyypit, paat-
tajatyypit ja tutkijatyypit (Spiik 2010, 1, 3). Jokaisella ihmistyypilla on sille ominaisia
piirteita ja ndma taas vaikuttavat siihen, miten me toimimme ja miten me koemme
asioita. Parhaiten ndmé ihmistyypit ja niiden piirteet voidaan hahmottaa Karl-Magnus
Spiikin tekeman taulukon (Taulukko 1.) avulla, jossa ihmistyyppien piirteet ovat jaettu

positiivisiin ja negatiivisiin piirteisiin (Spiik 2010, 1).
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IDEATYYPPI
+ -
luova (ideointi) hutilus, huolimaton
innostuva/tava lyhytjanteinen
aktiivinen, nopea pinnallinen
tekee aloitteita suurpiirteinen
ottaa riskeja karsiméaton

itsekeskeinen

ei osaa kuunnella
voimakkaat
mielipiteet
subjektiivinen

hyva soveltaja
avoin
haasteellinen
huumorintajuinen
keskittyy yleislin-

SOSIAALINEN TYYPPI
+ -
arvostaa ihmissuh-  lepsu, pehmed
teita epéitsendinen
inhimillinen passiivinen
avulias, miellyttdva tunteilija
herkk& ei 0saa sanoa "ei"
empaattinen arka, alistuja
karsivéllinen ristiriitatilanteet
hyva kuuntelija tuottaa ongelmia
huomioi muut helppo johdatella

helppo lahestya

joihin keskittyy ihmissuh-
teisiin

PAATTAJATYYPPI TUTKIJATYYPPI
+ - + -
tarkka, tdsméllinen  ei ota huomioon luova (kehittely) hidas
asiallinen ihmista huolellinen jahkailija
jarjestelmallinen kaavoihin kangis- | perusteellinen pyrkii taydellisyy-
maéaréatietoinen tunut johdonmukainen teen

tulostietoinen jaarapdinen

pitk&janteinen unohtuu yksityis-

hallitseva suvaitsematon
itsendinen tosikko
kurinalainen varautunut
tehokas virallinen
keskittyy tavoittei-  vaikea lahestya
siin "jyrégja"

hyva suunnittelija
tyon laatu korkea
tekee kysymyksia

harkittua toimintaa

keskittyy yksityis-
kohtiin

kohtiin

huono pééatoksen-
tekija
pitkastyttava

ei ota riskeja
omissa ajatuksis-
saan

jatkuva vertailija

Taulukko 1. Ihmistyypit (Spiik 2010, 1)

Ihmisid ei kuitenkaan ole olemassa neljaa tyyppia. Kaikilla yksiloilla on kaikkien

tyyppien piirteitd, mutta ne ilmenevat ihmisissé eri vahvuuksilla ja voivat olla eri-

laisiakin. K&ytannon todellisuus vasta ratkaisee, minkalainen joku ihminen on luon-

teeltaan ja kayttaytymiseltddn. (Spiik 2011.) Vaikka meill& jokaisella on omat luon-

teenpiirteemme, ihmisten johtamista, palvelemista ja ihmisiin vaikuttamista voi myos

oppia ja harjoitella. (Spiik 2010, 2). Tarkeint4 oppimisessa on ymmartaa juuri se, etta

kaikki ovat erilaisia. Ihmisten erilaisuus on rikkautta ja kun ymmaéarramme yksildiden

erilaiset luonteet ja kayttaytymiset, ymméarrdmme paremmin myos heidan erilaiset

ajattelutapansa (Spiik 2010, 2). Kun ymmarrdamme miksi toinen tekee tai miksi toinen

kokee tietyn asian toisella tavalla kuin me itse, on meidan helpompi suhtautua ja tehda

yhteisty6téd tdman toisen henkilon kanssa.
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Spiikin mukaan (2010, 2) on siis
e ulospdin suuntautuneita, luovia, nopeita ja varikkaita ihmisia
e empaattisia, ystavallisid, tunnollisia ja avointa yhteistyota arvostavia ihmisia
e itsenaisid, vahvoja, maératietoisia ja tehokkaita ihmisia

o huolellisia, perusteellisia, rauhallisia ja korkeaa laatua tekevié ihmisia

Ideatyypit ovat hallitsevia, ihmiskeskeisia ja tunteellisia tai temperamenttisia yksilGita
(Spiik 2010, 3). Ideatyypilta voi siis odottaa muita ihmistyyppeja enemman tunteelli-
suutta. ldeatyypit innostuvat nopeasti ja tarttuvat innolla haasteisiin (Spiik 2010, 3).
Se mika on liian haastavaa muille, saattaa olla sopivan haastavaa ideatyypille. Myos
tyonteko niin kuin paatoksentekokin sujuu ideatyypiltd joutuisasti. Perinteisesti koettu
kiire ei siis valttamatta korostu ideatyypin elamassé, koska hanell& on luontainen kyky
tehda asioita sujuvasti. Ideatyypit luovat ympérilleen avointa ilmapiiria ja he osaavat
mya0s suostutella ihmisid. Tunnusomaista ideatyypille on, ettd han on seurustelija ja
juttujen kertoja sek& héanelld on voimakkaat mielipiteet. H&n viihtyy ilmapiirissa, jossa
voi toteuttaa itseddn ja hén arvostaa toisia annetun tunnustuksen perusteella. (Spiik
2010,3-4.)

Sosiaaliset tyypit ovat taas mukautuvia ja ihmiskeskeisia (Spiik 2010, 3). Mukautuva
ja ihmiskeskeinen yksilo on vahvoilla sosiaalisessa ymparistossa. Sosiaaliset tyypit
osaavat tyoskennelld kaikenlaisten ihmisten kanssa, he ymmartévat toisten tarpeita ja
suhtautuvat niihin vakavasti. Inmisten ymmartdminen on olennainen osa yhteistyoky-
kya. Sosiaalisten tyyppien ystavallisyys ja luottamus saa muutkin ihmiset nayttdmaan
paremmat puolensa. Sosiaaliselle tyypille tunnusomaista on, ettd han tukee toisia ja
hén vahattelee itsedan. Sosiaalinen tyyppi on myds ihmiskeskeinen ja hén arvostaa

toista annetun huomion perusteella. (Spiik 2010, 3 - 4.)

Paattajatyypit ovat hallitsevia ja asiakeskeisié ja he pitavét yleensa tunteensa kurissa
(Spiik 2010,3). Paattajatyypit eivat kuitenkaan ole tunteettomia, mutta tunteita ei nay-
tetd niin avoimesti kuin ideatyyppi ne nayttdisi. Paattajatyypit ajattelevat kaytannonla-
heisesti ja ilmaisevat ajatuksensa selkedsti. Heidan p&atoksensa perustuvat tosiasioihin
ja he tyoskentelevét mieluiten itsendisesti. (Spiik 2010, 3.) Tunteiden erottaminen
tosiasioista on paattajatyypille helpompaa kuin muille ihmistyypeille. Tunnusomaista
paéattajatyypille on, ettd hén hallitsee itsensa ja toiset. Han arvostaa toisia tulosten pe-

rusteella ja hénen tulisi oppia kuuntelemaan ja olemaan joustavampi. (Spiik 2010, 4).
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Tutkijatyypit ovat mukautuvia ja asiakeskeisid, jotka tyoskentelevét rauhallisesti
(Spiik 2002, 3). Rauhallisella ty6tahdilla voidaan vaikuttaa itse tyon tuloksiin. Tutki-
jatyypit eivat sekoita tunteitaan ty0- ja tosiasioihin ja he ovat huolellisia ja ahkeria
tekijoitd, jotka arvostavat suunnitelmallisuutta ja tyon laatua (Spiik 2010,3). Huolelli-
suuteen ja tyon laatuun tutkijatyypit voivatkin vaikuttaa juuri suunnitelmallisuudel-
laan. Tutkijatyypit pyrkivat myos arvioimaan tilanteita mahdollisimman objektiivises-
ti. Tutkijatyypille tunnusomaista on, ettd hén tekee paatokset hitaasti, perusteellisen
pohdinnan jalkeen. Han tarvitsee tydssaan lisdd nopeutta ja han vaistaa vastuuta ja
pakenee tilanteesta. Tutkijatyyppi arvostaa toisia heidén toimintansa perusteella.
(Spiik 2010, 3-4.)

TyoOyhteisoissa tarvitaan kaikenlaisia ihmisid, silla tyoyhteison tyotehtdvatkin ovat
erilaisia (Spiik 2011). Siksi erilaisuutta tulisi kunnioittaa ja yrittdd ymmartad. ”Paras
tyoryhma on sellainen, jossa erilaisuus koetaan rikkautena ja erilaiset ihmiset tdyden-
tavat toisiaan” (Spiik 2011). Toisen heikkoudet voidaan korvata toisen vahvuuksilla.

Eri ominaisuuksien voimakkuus voi kuitenkin vaihdella paljon (Spiik 2011). Toisen
ihmislaheisyys saattaa tehda toisista huonoja sosiaalisilta taidoiltaan tai toisen nopeus
voi taas vahent&a toisten tdiden tulosta. Tallaisia tilanteita koetaan, kun ihmiset eivat
muista riittavasti toistensa erilaisuutta (Spiik 2011). Monet kohtelevat muita niin kuin
haluaisivat itsedan kohdeltavan, mutta kun kaksi hyvin erilaista ihmista kohtaavat, asia

ei olekaan enéa néin.

3 TYOHYVINVOINTI JA TYOKYKY

Tyohyvinvointi ké&sitteestd on olemassa erilaisia maaritelmid, mutta yhteista kaikille
on, ettd tydhyvinvoinnilla pyritddn hyvinvoivaan yksiléon hyvinvoivassa tydyhteisos-
sé. Yksinkertaisimmillaan tyohyvinvointiin vaikuttavat fyysiset, psyykkiset ja sosiaa-
liset tekijat. Fyysisié tekijoitd ovat esimerkiksi tyontekijan terveys ja tyon tekemisen
fyysinen ymparistd. Psyykkisié tekijoita taas ovat henkinen hyvinvointi ja sosiaalisia
tekijoitd tyoyhteison ilmapiiri. Tyokyky liitetddn useimmiten taas yksiloon tai sitd
tarkastellaan enemman yksilon kannalta. Tyokyky kasittaa asioita, joiden avulla tai
joiden kautta tyontekija kykenee suorittamaan tyonsé. Toivottavaahan on, ettd tyoky-
ky olisi mahdollisimman hyvéad, joka taas vaikuttaa tydon kokonaisuuden sujuvuuteen
ja hyviin ty6tuloksiin. Tyokykya voidaan toisaalta pitdd osana tyShyvinvointia ja

painvastoin. Huomattavaa onkin, ettd tyokyky ja tyohyvinvointi kasittelevat osaltaan
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samoja asioita. Ne tulisi kuitenkin mieltdd omiksi eri kokonaisuuksiksi, silla vaikka ne
muistuttavat toisiaan niiden sisélléssa on kuitenkin huomattavissa suuria eroja. Koko-
naisuudessaan tyohyvinvointi on niin monimutkainen asia, etta parhaiten sen ymmar-
taa kadymalla lapi tydhyvinvoinnin portaat -mallia, jossa on huomioitu kaikki tyéhy-
vinvoitiin vaikuttavat asiat. Tyokyvyn ymmartdmiseen on taas olemassa tyokyky-talo
-malli, joka selventad tyokykyyn vaikuttavia asioita. Seuraavissa osioissa kaydaan lapi
tyohyvinvoinnin portaat -mallia sekd tyokyky-talomallia yleisesti, jotta voidaan selvit-
tdd mihin osiin asiakkaat voivat vaikuttaa tyontekijan tyéhyvinvoinnissa ja tyokyvys-

Sa.

3.1 Tyo6hyvinvoinnin portaat -malli

Tyo6hyvinvoinnin portaat -mallissa ihmisten perustarpeita tarkastellaan suhteessa tyo-
hon. Mallissa on yhdistetty jo olemassaolevia TYKY ja tyohyvinvointimalleja Mas-
lowin luoman motivaatioteorian mukaisesti. (Rauramo 2008, 34.) Ty6hyvinvoinnin
portailta (Kuva 1.) on helppo hahmottaa yleisesti tydhyvinvointiin vaikuttavia tekijoita

ja se auttaa niin tyontekijan kuin tydyhteison hyvinvoinnin kehittdmisessa.

Kuva 1. Rauramon tyéhyvinvoinnin portaat (Rauramo 2008, 27)
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Tyo6hyvinvoinnin portaiden ensimmadinen porras kasittad psyko-fysiologiset perustar-
peet. Nama4 tarpeet kasittavéat siis organisaation kannalta tyokuormituksen, tyopaikka-
ruokailun, tyoterveyshuollon ja tyontekijén osalta taas terveelliset elaméntavat. Rau-
ramon mukaan (2008, 37) tyon pitdd kuormittaa yksiloéd sopivasti, miké edistéa tyon-
tekijan tyokykya ja terveyttd. Ihminen tarvitsee elaméssdaan kuormitusta, joka luo mie-
lenkiintoa ja haasteita suoritettavia asioita kohtaan. Yksilon kokonaiskuormitus muo-
dostuu taas vapaa-ajan ja tyon yhteisvaikutuksesta (Rauramo 2008, 37). Ongelmallista
tyonkuormituksen selvittdmisesséd on se, etta jokainen yksilo kokee kuormituksen eri-
tavoin. Se, mika toiselle on sopivan haastavaa, voi toiselle olla liian raskasta. Tydssa
koettava kuormitus voidaan yleisesti jakaa fyysiseen, liikuntaelimistdon ja verenkier-
toon vaikuttavaan kuormitukseen, psykososiaaliseen, kuten viestinnasta ja vuorovai-
kutuksesta johtuvaan kuormitukseen seka kognitiiviseen, kuten osaamisen vaatimuk-
siin vaikuttavaan kuormitukseen (Rauramo 2008, 42, 54, 56). Sopiva kuormitus on
siis hyvaksi tyontekijalle, mutta liian suurella kuormituksella taas voi olla vaarallisia
vaikutuksia yksiloon. Liiallisesta kuormituksesta ja siihen puuttumattomuudesta voi

seurata tyontekijélle stressia ja tyduupumusta (Rauramo 2008, 57).

Organisaation tulisi tyoyhteisossé huolehtia myos tyoterveydenhuollosta ja mahdolli-
suuksien mukaan tyOpaikkaruokailusta. TyOpaikkaruokailua tarjoavat nykypaivana
lahinna suuret organisaatiot, joilla on olemassa sopivat puitteet ja resurssit tydpaikka-
ruokailun tarjoamiseen. On kuitenkin ymmarrettavad, etteivat kaikki tyonantajat pysty
tarjoamaan tyopaikkaruokailua jo pelkastaan taloudellisista syisté johtuen. Jonkinlais-
ta tyOterveyshuoltoa taas tarjoavat lahes kaikki useamman tyontekijan organisaatiot.
Tyoterveyshuolto on tydssakéyvéan ihmisen perusterveydenhuoltoa ja sen tavoitteena
on edistaa terveellista ja turvallista tydympéristoa ja tydyhteisoa tuottamalla sairauksia
ehkaisevia ja hoitavia seka tyokykya yllapitavia palveluita (Rauramo 2008, 74). Tyo6-
yhteisossa tydskentelevan yksilon terveyteen taas vaikuttavat omat elaméntavat. Ter-
veellisid eldmantapoja ovat séanndllinen liikunta, terveellinen ravinto, tupakoimatto-
muus, kohtuus alkoholin kaytdssé seka riittava lepo ja uni (Rauramo 2008, 60). Yleis-
t4 tyohyvinvointia ajatellen yksilé on itse vastuussa omasta terveydestaan, mutta tyo-
yhteiso voi tukea ja valistaa tyontekijaa terveellisista elaméantavoista.

Portaiden toiseen askeleeseen, turvallisuuden tarpeeseen, kuuluu organisaation osalta
tyosuhde ja tyoolot sekd tyontekijan osalta turvalliset, ergonomiset ja sujuvat tyo- ja

toimintatavat. Turvaton tydsuhde voi aiheuttaa huolta tyollistymisesta ja toimeentulos-
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ta. Tarkeaa on kuitenkin huomata se, ettd maérdaikainen tai osa-aikainen tydsuhde voi
sopia joillekin yksil6ille riippuen heidén elamantilanteestaan, mutta niin sanottu pat-
katyo voi aiheuttaa toisille taas huolta tulevasta. (Rauramo 2008, 85.) Tydoloihin seka
sujuvaan ty6hon ja toimintatapoihin vaikuttavat tyén johtaminen ja hallinta seké itse
tydymparistd (Rauramo 2008, 90). Johdon tehtdvana on luoda turvallisuutta kannusta-
via ty0- ja toimintatapoja sekd opastaa ja kehittad naita niin, ettd yksilo pystyy toimi-
maan tydssaan mahdollisimman turvallisesti. Esimerkki johdon laatimasta toimintata-
vasta on organisaatiota koskeva turvallisuusjarjestelmd, jonka avulla hallitaan organi-
saation riskeja sekd ennaltaehkaistadn tapaturmia, vaaroja ja vahinkoja (Rauramo
2008, 90). Turvallisuusjérjestelméén kuuluvat esimerkiksi pelastus- ja turvallisuus-
suunnitelma sek& tyon vaarojen tunnistaminen ja riskien arviointi (Suutarinen & Ves-
terinen 2010, 27). Tyon toimintatavat tukevat laadittua turvallisuusjérjestelméaa ja vai-

kuttavat ndin tyon sujuvuuteen.

Turvallisiin tydoloihin vaikuttaa myods tyoympéristd. Tyoympéristd kokonaisuudes-
saan késittdd fyysisen ja teknisen tyoympariston, toiminnallisen tydympériston seka
psyykkisen ja sosiaalisen tydympariston. Hyva tyoympaéristd tukee niin ty6ta kuin sen
tekijadkin ja mahdollistaa laadukkaan tyonteon. (Rauramo 2008, 101.) Fyysisen ja
teknisen tydympariston turvallisuuteen voivat vaikuttaa erilaiset altisteet. Tallaisia
altisteita ovat esimerkiksi valaistus ja melu, tyopaikalla kdytettdvat kemikaalit ja bio-
logiset vaarat kuten bakteerit ja home (Rauramo 2008, 102, 106, 107). Fyysinen ja
tekninen ymparistd on helppo néhda ja siihen on myos helpompi vaikuttaa kuin toi-
minnalliseen, psyykkiseen ja sosiaaliseen tydympaéristoon. Toiminnallisessa, psyykKki-
sessé ja sosiaalisessa tyoympéristossa yksiloiden persoonallisuudella ja luonteenpiir-
teillda on merkittava rooli ja se tekee ndiden ympaéristdjen kehittdmisesta vaikeampaa.
Toiminnallinen, psyykkinen sekd sosiaalinen tydympadristdé ndkyy ja tuntuu hyvéna
turvallisena ilmapiiring, tydpaikan me-henkend sekd toiminnan ja yhteistyén sujumi-
sena (Rauramo 2008, 109). Tyopaikan turvalliseen ilmapiiriin ja yhteisty6hon vaikut-
tavat aina kaikki tyoyhteisossa tyoskentelevat ihmiset kuten myos valillisesti tyoyhtei-
son ulkopuoliset henkilét. Organisaatiossa ilmenevét ongelmat vaikuttavat myos tyo-
paikan ilmapiiriin. llmapiiriin vaikuttavia ongelmia ovat esimerkiksi yksilon epdasial-
linen kaytos, héirinté tai vékivallan uhka (Rauramo 2008, 110). Pahimmassa tapauk-
sessa ongelmat voivat johtaa tyovékivaltaan. Tydvékivaltaa ovat henkildston ja asiak-
kaan tai henkiloston kesken tapahtuva fyysinen ja henkinen véakivalta (Rauramo 2008,
111).
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Tyohyvinvointi portaiden kolmannelle liittymisen tarpeen tasolle kuuluu organisaation
osalta tydyhteiso, johtaminen ja verkostot seka tyontekijan osalta joustavuus, erilai-
suuden hyvéksyminen ja kehitysmydnteisyys. Yhteiso voidaan maaritelld alueellises-
ti rajatuksi vuorovaikutuksen ja yhteenkuuluvuuden muodostumaksi” (Rauramo 2008,
122). Yhteison muodostavat kuitenkin aina yhdessa toimivat yksilot. Yhteisollisyys
voi taas olla toiminnallista ja symbolista yhteisollisyyttd. Toiminnallisessa yhteisolli-
syydessa yhteis0 pyrkii toiminnassaan jaettuihin pddmaariin ja symbolinen yhteisolli-
syys on jaettuja uskomuksia, tunteita ja kokemuksia. (Rauramo 2008, 122.) Yhteisolli-
syys ei synny vain tyontekijoiden keskindisesta vuorovaikutuksesta, silla siihen vai-
kuttavat myods muut tekijat. Esimiehen johtamistyyli on olennainen osa yhteisollisyyt-
t4 ja tyoilmapiirid, sill& organisaation johto on vastuussa yhteison saanngistd, vastuun
jakamisesta ja ristiriitojen selvittelystd (Rauramo 2008, 124). Verkostojen ja yhteiso-
jen haasteita ovat yhteison jasenten erilaisuus. Jokainen ihminen on oma persoonansa
ja siksi erilaisuuden hyvéksyminen on vélttamatontd yhteison toiminnan kannalta.
Yhteisossé pitdd myods osata joustaa niin johdon kuin tyontekijoiden osalta. Suuren
yhteison yhteenkuuluvuudessa kompromissit varmistavat, etta erilaiset yksilot tulevat
toimeen keskendédn. Tyodpaikan ihmissuhteet vaativat aina kehittamista, silla avoin ja
luottamuksellinen tyGilmapiiri ei ole itsestadnselvyys. Tyoyhteison kehittdmista ovat
esimerkiksi tyon opastus ja sujuvien tyodjarjestelyjen etsiminen ja toteuttaminen. (Rau-
ramo 2008, 130.)

Neljannelle arvostuksen tarpeen portaalle kuuluvat organisaation arvot, toiminta ja
talous, palkitseminen, palaute ja kehityskeskustelut sek& tyontekijan aktiivinen rooli
organisaation toiminnassa ja kehittdmisessa. Arvostuksen tarve voidaan Maslowin
mukaan jakaa alempaan ja ylempé&éan tasoon. Alemmalla tasolla nakyy toisilta ihmisil-
t4 saatu sosiaalinen arvostus ja ylemmalla tasolla tarkoitetaan itsearvostusta. (Raura-
mo 2008, 143.) Jokainen ihminen tarvitsee arvoja ja arvostusta. Arvostuksen saaminen
on perusedellytys itsetunnon kehittymiselle ja sdilymiselle (Rauramo 2008, 143).
Toiminnassa, hyvinvoinnissa ja tuottavuudessa organisaation johtamisella on suuri
merkitys. Organisaation toiminnan tuloksellisuuteen ja tehokkuuteen vaikuttavat yksi-
I6n ja organisaation vélinen vuorovaikutus, mutta johto on silti vastuussa toiminnalle
luodusta strategiasta ja tavoitteista (Rauramo 2008, 146). Strategian ja tavoitteiden
luomisen jélkeen johdon tehtdavénd on jatkuvasti tarkkailla organisaation toimintaa,
antaa toiminnasta palautetta ja kehittda toimintaa. Hyvéaan johtamiseen kuuluu myos

henkiloston osallistumis- ja vaikutusmahdollisuuksista huolehtiminen. Tyontekijén
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mahdollisuus osallistua organisaation toimintaan on oleellista tyontekijan jaksamisen,
tyohyvinvoinnin ja tuloksellisuuden kannalta. Rakentavan palautteen antaminen ja
saaminen on tydhyvinvointia ja tyon tuloksellisuutta ajatellen hyvin tarke&a. Palaute
auttaa tyontekijaa arvioimaan omaa ty6tansa ja mahdollistaa virheiden korjaamisen ja
tyon kehittdmisen. (Rauramo 2008, 152.) Positiivinen palaute antaa tyontekijalle on-
nistumisen tunteen, negatiivinen palaute taas vaarin annettuna ei rohkaise tyontekijaa
ja saattaa jaada vaikuttamaan pitkaksi aikaa (Rauramo 2008, 152 - 153). Tyontekijan
palkitseminen tarkoittaa perinteisesti tyostd maksettua palkkaa. Johdon tehtédvana on
varmistaa, ettd palkkausjarjestelma ja palkka méaéraytyvat tyon vaatimusten, tyo-
olosuhteiden seké tyon tuottavuuden suhteen (Rauramo 2008, 154). Palkka myds mo-
tivoi tyontekijaé ja joillekin yksil6ille se voi olla tarkein motivaatiotekija. Palkitsemis-
ta voi olla myds erilaiset palkinnot ja muistamislahjat. Olennaista palkitsemiselle on
kuitenkin se, ettd se luo positiivisen ja kannustavan ilmapiirin ja antaa tyontekijoille
mahdollisuuden kéyttaa taitojaan seka saada tyodstdan oikeudenmukaisen korvauksen.
(Rauramo 2008, 155, 158.)

Tyo6hyvinvoinnin viidennelle ja viimeiselle toteuttamisen tarpeen portaalle kuuluvat
organisaation osaamisen hallinta, mielek&s ty6, luovuus ja vapaus sek& tydntekijan
oman tyon hallita ja osaamisen yll&pito. Osaaminen on yksilon, yhteison ja organisaa-
tion Kilpailukyvyn perusta (Rauramo 2008, 160). Osaaminen asettaa organisaatiolle
uusia haasteita ja eniten uusia asioita opitaankin juuri tyossa. Tydssa oppimisen liséksi
yksild voi osallistua tytpaikan jarjestamiin koulutuksiin tai osaamista voidaan myds
jakaa tyoyhteisossa yksiloiden kesken. (Rauramo 2008, 160, 162.) Ehk& yksi tér-
keimmisté asioista tyontekijan kannalta on kuitenkin mielekés tyd. Mielekds tyd on
tyontekijan kannalta sopivan haastava, tarjoaa oppimiskokemuksia, oivalluksia ja ai-
kaansaamisen tunteita, edistdé tyon tuloksellisuutta, motivaatiota, hyvinvointia ja ke-
hittymista (Rauramo 2008, 169). ”Ihminen, joka tekee tyota siksi, ettd rakastaa tyotaan
ja kokee sen merkitykselliseksi ja mahdollisuudeksi toteuttaa omia taipumuksiaan ja
ilmaista itsedan, on varmasti tehokkaampi ja aikaansaavempi kuin ihminen, joka tekee

tyota vain rahan vuoksi” (Rauramo 2008, 177).

3.2 Tyobkyky-talomalli

Tyokykya selvitettdessd oivallisena esimerkkina toimii Juhani llmarisen kehittdma

Tyokyky-talomalli. Talomalli perustuu tutkimuksiin, joissa on tutkittu tydkykyyn vai-
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kuttavia tekijoita (Tyoterveyslaitos 2011.) Tyokyky liitetddn useimmiten yksiloon
itseensd, mutta todellisuudessahan yksilon tyokykyyn vaikuttavat monet asiat. Tyoky-
vyssa on siis kysymys ihmisen voimavarojen ja tyon valisesta yhteensopivuudesta ja
tasapainosta. Tyokykytalon neljasta kerroksesta kolme alimmaista kuvaavat yksilon
henkil6kohtaisia voimavaroja ja neljés kerros itse tyoté ja tyooloja. (Tyoterveyslaitos
2011.) Kaikki tyokykyyn vaikuttavat tekijat ovat olennaisia tyontekijan ndkdkulmasta
ja puutteet joillakin osa-alueilla vaikuttavat koko tyokykyyn. Parhaiten tyokyvyn osa-
alueiden tarkeyden ymmartaa tarkastelemalla tyokykya talon muodossa (Kuva 2.).
Tyokykytalon idea perustuu siihen, etté talo toimii ja pysyy pystyssd, kun kaikki ker-

rokset tukevat toisiaan (Tyoterveyslaitos 2011).

/\ Yhteiskunta

Lahiyhteisd

Perhe

Tyokyky,
Tyo

Tydolot
Tydn sisaltd ja vaatimukset
Tybyhteist ja organisaatio
Esimiestyd ja johtaminen

Arvot
Asenteet Motivaatio

Ammatillinen osaaminen

Terveys
Toimintakyky

Kuva 2. Tyokyky-talomalli (Tyoterveyslaitos 2011)

Tyokyky-talon yhtendisyydet tyéhyvinvoinnin portaiden kanssa ovat selvésti havaitta-
vissa ja osittain ndma mallit kasittelevatkin samoja asioita. Erona naiden mallien vélil-
14 voidaan kuitenkin havaita, ettd ty6hyvinvoinnin portaat k&sittelevat tyohyvinvointia
niin organisaation kuin tydyhteison kannalta, kun taas tyokyvyn nakoékulma perustuu
yksiloon, johon taas vaikuttaa esimerkiksi tyoyhteiso.
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Tyokyky-talon perustana toimivat terveys seka fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen
toimintakyky. Talon alin kerros toimii yksilon tyokyvyn Kkivijalkana eli talon perusta-
na. Kestdvaa tyokykyé ei voi rakentaa, jos tyontekijan terveys ja toimintakyky eivat
ole kunnossa. On myds tarkedd huomata, ettd mitd paremmassa kunnossa yksilon tyo-
kyky ja terveys ovat, sitd suuremman ja kestdvdmmaén rakennuksen niiden péaalle voi
rakentaa. (Suutarinen & Vesterinen 2010, 28.) Toisessa kerroksessa on ammatillinen
osaaminen kuten ammatilliset tiedot ja taidot. Ammatillisen osaamisen kerrokseen
kuuluu myos oppiminen, silla tietojen jatkuva péivittdminen on tarkeéda. (Tyoterveys-
laitos 2011.) Arvot, asenteet ja motivaatio ovat talon kolmannessa kerroksessa. Oma
asenne tyohon vaikuttaa merkittavasti tyokykyyn. Mielekds ja sopivan haastava tyo
vahvistaa tyokykya ja vastaavasti taas niin sanottu pakkotyd heikentdd tyokykya.
(Tyoterveyslaitos 2011.) Arvoihin, asenteisiin ja motivaatioon vaikuttaa myos yksiloa
ympardiva maailma. Tyokyky-taloa ympéaroivat kerrokset kuten perhe, lahiyhteiso ja
yhteiskunta vaikuttavat yksilon kohdalla eniten juuri talon kolmanteen kerrokseen.
(Suutarinen & Vesterinen 2010, 28.) Talon neljdnnessé kerroksessa sijaitsee itse tyo
ja kaikki se mita tyohon kuuluu (Suutarinen & Vesterinen 2010, 28). Tyd kuvaa
konkreettisesti tyotd, tydpaikkaa, tydoloja, tydyhteisdd ja organisaatiota seka esimies-

tyon ja johtamisen vaikutusta kerroksen toimintaan (Tyoterveyslaitos 2011).

Tyokyky-taloa ympardivat perhe, sukulaiset ja ystavét seka uloimpana yhteiskunta
seka sen sdannot ja rakenteet, jotka myods vaikuttavat yksilon tyokykyyn. Tyokyky
muodostuukin yksilon, tydyhteison ja tydympariston muodostaman systeemin loppu-
tuloksesta (Suutarinen & Vesterinen 2010, 28). La&hipiirin vaikutus tyontekijaan na-
kyy mm. tukena ja vastaavasti taas ongelmat perhe-eldméssa tai lahipiirissé voivat
vaikuttaa tyokykyyn. Koska ihminen on kokonaisvaltainen yksild, kaikki ihmisen tyon
ulkopuolisessa eldmdssa vaikuttavat ihmisen tyeldméan. Kun lahipiirissa kaikki on
hyvin, l&hipiirin vaikutusta ty6eldmaan on vaikeampi hahmottaa. Lahipiirin vaikutus
tyokykyyn nékyy juuri nimenomaan silloin kun tyon ulkopuolisessa elaméssa esiintyy

ongelmia.

Yhteiskunta vaikuttaa myds omalta osaltaan yksilon tyokykyyn. Yhteiskunta s&ataa
lakeja tai sadnnoksid, jotka vaikuttavat joko yksiloon tai tydyhteisoon kokonaisuudes-
saan. Oikeastaan voidaan ajatella, ettd yhteiskunta rakenteineen ja toimineen luo koko
organisaatiolle toimintaperiaatteet ja toimintaympériston, joka taas vaikuttaa yksittéi-

sen tyontekijan toimintaan. Vaikka tyokyky-talomallin perustana toimii yksilon tyo-
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kyky, sen vastuu jakaantuu kuitenkin niin yksilon, yrityksen kuin yhteiskunnankin
kesken. Kaikkia mallin osia tulisi kehittaa jatkuvasti tyoelaméan aikana sill&, niin yksi-
16, yhteis6 kuin ty6kin muuttuvat ajan myo6té. (Tyoterveyslaitos 2011.) Yksilon tyo-
kyvyn tehokas tukeminen edellyttda toimenpiteiden ja kehitystydn suuntaamista niin
yksilon omiin ominaisuuksiin kuin myos kaikkiin tyéhon liittyviin tekijéihin (Suutari-
nen & Vesterinen 2010, 28).

4 ASIAKKAIDEN VAIKUTUS TYONTEKIJAN TYOHYVINVOINTIIN JA
TYOKYKYYN

Tarkastellessa tyohyvinvoinnin portaita ja tyokyky-taloa voidaan erottaa selvasti tiet-
tyja asioita, joissa asiakkailla on vaikutusta tydntekijan tydhyvinvointiin ja tyokykyyn.
Periaatteessa asiakkaat vaikuttavat kaikkeen tydyhteison toiminnassa, silld useimmiten
organisaation liiketoimintasuunnitelma, varsinkin palvelualan yrityksill4, perustuu
asiakkaan tarpeisiin ja lahtokohdat liiketoimintasuunnitelmalle ovat l&htoisin asiak-
kaista. Tarkoituksena on etsia tyéhyvinvoinnin ja tyokyvyn malleista sellaisia kohtia,

joissa asiakas pystyy suoraan vaikuttamaan tyontekijaan.

Tyo6hyvinvoinnin ensimmaisella portaalla asiakkaat vaikuttavat tyonkuormitukseen.
Rauramon mukaan (2008, 40) tydnkuormitukseen vaikuttavat nimenomaan hankalat
asiakkaat. Asiakas ei voi vaikuttaa tyoterveyshuollon tuottamiin palveluihin tai ty6-
paikkaruokailuun, mutta tyontekijan terveyteen asiakas voi vaikuttaa tyon kuormitta-
misen kautta aiheuttaen tyontekijélle esimerkiksi stressid. Toisella turvallisuuden tar-
peen portaalla asiakkaiden vaikutus nékyy tyooloissa ja tyonsujuvuudessa. Asiakas ei
voi vaikuttaa tyontekijan tyosuhteeseen, ainakaan kovin suoranaisesti, eikd asiakas voi
vaikuttaa organisaatiossa annettuihin toimintatapoihin tai tydympdriston fyysiseen ja
tekniseen ymparistoon. Turvallisiin tyooloihin ja tydnsujuvuuteen asiakas voi vaikut-
taa turvallisuutta vahentamaélla. Asiakkaan héiritseva kaytos vaikuttaa tyon sujuvuu-
teen ja pahimmillaan asiakkaan vékivaltainen k&ytos voidaan kokea tyovakivaltana.
Kolmas ty6hyvinvoinnin liittymisen tarpeen porras kasittaa tyoyhteisén, johtamisen,
verkostot, joustavuuden, erilaisuuden hyvéksymisen ja kehitysmyonteisyyden. Kol-
mannen portaan asiat kasittelevat tyoyhteison sisdisié asioita, joihin yksittainen asia-
kas ei niinkaan voi vaikuttaa. Asiakkaan vaikutus voidaan nahda esimerkiksi asiakas-
lahtoisen toimintamallin kehittdmisessa tyoyhteisolle, mutta talla ei ole suoranaista

vaikutusta yksittéisiin asiakaspalvelutilanteisiin. (Rauramo 2008, 37 - 142.)
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Asiakkaan vaikutus neljannella arvostuksen tarpeen portaalla nédkyy asiakkaan anta-
milla palautteilla kuin myds asiakkaan nayttamalld ja antamalla arvostuksella. Asiak-
kaan antama arvostus on sosiaalista arvostusta ja se nakyy esimerkiksi huomioimises-
sa ja kunnioituksessa. Asiakkaan antama palaute taas auttaa tyontekijad kehittymaan
ja huomaamaan tydsséan tekemat virheet. Hyvé palaute motivoi tydntekijaa tydssaan
ja taas huono palaute voi laskea tydmotivaatiota. Asiakkaan antaman palautteen on-
gelma on se, ettd asiakkaat eivat valttdmatta osaa antaa palautetta oikealla tavalla. Té&l-
16in se ei ole rakentavaa eikéd johda minkaénlaisiin toimenpiteisiin ty0ssé ja tyoyhtei-
sOsséd. Asiakkaat vaikuttavat myds organisaation toimintaan ja talouteen, mutta télla ei
ole suoranaista vaikutusta itse tyontekijaan. Asiakkaat eivat myoskaan suoraan vaikuta
tyontekijan rooliin ty0yhteison toiminnassa ja kehittdmisessa, eivétka asiakkaat osal-
listu tyontekijan palkkaamiseen, palkitsemiseen ja kehityskeskusteluihin. (Rauramo
2008, 143 - 159.)

Viidennelld ja viimeiselld toteuttamisen tarpeen portaalla asiakkaiden vaikutus nakyy
tyon mielekkyydessa seké tyontekijdn osaamisessa ja oppimisessa. Osaamista opitaan
eniten juuri tydssd ja siksi organisaation arvokkaimpiin tyontekijoihin kuuluvat ne
tyontekijat, jotka ovat kartoittaneet osaamistaan tyokokemuksella. Asiakaspalvelu-
tyossa tyontekija oppii ja kartuttaa osaamistaan asiakaskohtaamistilanteissa. YKksittdi-
sen asiakkaan tapa toimia voi opastaa tyontekijaa siind miten tdmantyylisten asiakkai-
den kanssa tulisi yleisesti toimia. Asiakas ei suoranaisesti voi vaikuttaa organisaation
jarjestamiin koulutustilaisuuksiin, vaikka useimmiten ndma pohjautuvat asiakkaiden
muuttuneisiin tarpeisiin tai kohderyhméssa tapahtuneisiin muutoksiin. Asiakas voi
kuitenkin vaikuttaa tyon mielekkyyteen. Asiakaspalvelussa tydskentelevén tyontekijan
tyotehtdvat perustuvat suurilta osin asiakaskohtaamisiin. Joten keskeist4 on, etta tyon-
tekija pitad tyoskentelysta asiakkaiden kanssa. Jos mielenkiintoa asiakaspalveluty6hon
ei ole, on hyvin todennékaistd, ettd tyo ei ole mielekésté eiké tyontekija nauti tydstaan.
Jos taas ty0 ei ole mieleké&sta, tulee tyon tulos todennédkoisesti karsimééan. (Rauramo
2008, 160 - 178.)

Asiakkaiden vaikutus yksilon tyokykyyn ndkyy mm. terveydessa ja toimintakyvyssé,
ammatillisessa osaamisessa, arvoissa, asenteissa ja motivaatiossa seka itse tydssa, tyo-
oloissa, tyon sisalléssa ja sen vaatimuksissa. Tyontekijan terveyteen ja toimintaky-
kyyn asiakkaat voivat vaikuttaa juuri tyonkuormituksen ja tyoturvallisuuden kautta.

Tyonkuormituksen ja tyoturvallisuuden vaikutukset nakyvat taas yksilon fyysisessa ja
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psyykkisessa hyvinvoinnissa. Asiakkaiden vaikutus ammatilliseen osaamiseen nakyy
kokemuksen karttumisessa ja tyostad oppimisessa. Asiakaskohtaamistilanteet kasvatta-
vat yksilon ammatillista osaamista ja kehittavat yksilod koko tyéelamén ajan. Suurin
vaikutus asiakkailla on kuitenkin tyokyvyn kolmannessa kerroksessa. Asiakkaiden
vaikutus nékyy eniten juuri tyontekijan arvoissa, asenteissa ja motivaatiossa. Vaikka-
kin ndihin asioihin vaikuttaa suuresti myds yksilon persoonallisuus ja yksiléa ympa-
roivd maailma, silti asiakaskohtaamistilanteista saadut kokemukset, arvostus ja palaut-
teet muokkaavat tydntekijan asenteita ja motivaatiota. Viimeiseksi asiakkaat vaikutta-
vat myos itse tyohon. Asiakaspalvelutydssa itse tyo, sen sisaltd ja vaatimukset liitty-
vét suurelta osin asiakkaisiin. Tyon sisallon ja vaatimusten mielekkyys onkin hyvin
tarkedd yksiloa ajatellen. Se, ettd tyo on tekijalleen sopivaa, vaikuttaa niin tyéhyvin-

vointiin kuin tyokykyynkin. (Tyoterveyslaitos 2011.)

Asiakkaiden vaikutuksesta tyontekijan tyohyvinvointiin ja tyokykyyn pystyy selvasti
erottamaan nelja osa-aluetta. Namé& osa-alueet ovat tyonkuormitus, tyéturvallisuus,
palaute ja arvostus seka oppiminen, osaaminen ja tyon mielekkyys. Kaikki namé osa-
alueet vaikuttavat niin tyohyvinvointiin kuin tyokykyynkin. Seuraavissa kappaleissa
tarkastellaan néit4 neljadé osa-aluetta tarkemmin ja selvitetddn k&ytdnndssé miten asi-
akkaat voivat vaikuttavat ndihin osa-alueisiin. Tarkedd ndiden osa-alueiden tarkaste-
lussa on myos se, mitd seurauksia asiakaskohtaamistilanteilla voi olla tydntekijan tyo-

hyvinvointiin ja tyokykyyn.

4.1 Tyon kuormittavuus

Tyon kuormittavuuden kokemiseen vaikuttavat niin tydon maard kuin sen laatukin
(Nummelin 2008, 69). Tyon kuormitus pitéisi siis olla sopivaa niin, ettd tyontekija
kokee haasteita ty6ssddn, mutta silti niin, ettd han kokee hallitsevansa nuo haasteet.
Jos ty6td on liikaa ja se on liian vaikeaa, ty0 on sekd laadultaan ettd méaaraltaan yli-
kuormittavaa. Jos taas ty6td on liian vahéan tai se on liian helppoa, tyé on laadullisesti
ja madrallisesti alikuormittavaa. Sopivasti kuormittava tyd on psyykkisesti vaativaa
tyota, mutta silti sellaista, ettd tyontekija pystyy siihen itse vaikuttamaan. Sopivasti
kuormittava tyd on myos tavoitteellista, itsendista seké sisalloltadn vaihtelevaa ja mie-
lenkiintoista. (Nummelin 2008, 69.)
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Yksilon taidoilla ja persoonallisuudella on kuitenkin olennaisesti merkitysta koetun
kuormituksen kanssa. Nummelinin mukaan (2008, 69) yksilon taitojen ja tyon vaati-
musten valilla tulisi olla ponnisteluja vaativa jannite, joka taas edistaa tyssa oppimis-
ta. Sopivasti kuormittava tyo auttaa myos tyontekijaa opiskelemaan, oppimaan ja ke-
hittyméaan tydssaan, niin kauan kun hallinnan tunne tydssa séilyy (Nummelin 2008,
69). Oppimisen kautta tyontekija oppii suoriutumaan haasteellisista tilanteista parem-
min ja hallinnan tunne tydssé séilyy. Persoonallisuuden vaikutus puolestaan taas né-
kyy koetussa kuormituksessa. Jotkut voivat kokea jatkuvat haasteet tydssaan aarim-
maisen rasittavina, kun taas toisille ndma haasteet toimivat innostuksen lahteena (Rau-
ramo 2008, 39).

Liikaa kuormittava ty6 on psyykkisesti vaativaa ja tyontekijan vaikutusmahdollisuudet
tyon suhteen ovat véahaiset (Nummelin 2008, 70). Jo sana liikaa kertoo, etta yksilo ja
tyo eivét ole tasapainossa suhteessa toisiinsa. Alikuormittavassa tydsséa taas psyykkisia
vaatimuksia on véhan, eika tyontekijalla ole mahdollisuutta vaikuttaa ty6honsa. Ali-
kuormituksessa tyontekijan aloitekyvyttémyys ja turhautumisen tunne lisdantyvét ja
tyon tekemisen into korvautuu kyllastymisen tunteella. (Nummelin 2008, 73.) Tyo6-
ympéristd voi vaikuttaa vahentavésti tai lisadvasti kuormitukseen. Kuormittavassa
tyossd kannustava ilmapiiri kasvattaa motivaatiota ja edistdd hyvaa tyosuoritusta
(Nummelin 2008, 69). ”Jo pelkké tietoisuus siitd, ettd apua on saatavilla, synnyttaa
hallinnan tunteen” (Nummelin 2008, 70). Kuormittavistakin tilanteista voi siis selviy-
tyd, jos yksilo kokee saavansa tarpeeksi tukea tydyhteisoltadn. Jos taas tyontekijé ei
koe saavansa tukea tyon suorittamiselle, se voi lisata tyonkuormituksen maaréd. Myos
kiire ja tyomadran jatkuva lisé&dntyminen kasvattavat kuormittamisen riskia (Numme-
lin 2008, 70).

Asiakas voi siis kuormittaa tyontekijan tyotd. Tyontekija joutuu tydssaan kokemaan
haastavia asiakastilanteita ja liian vaativia asiakkaista, joiden vaatimuksiin tyontekija
ei omilla kyvyilldan valttdmatta pysty vastaamaan. Asiakkaan kuormitusta tassé tapa-
uksessa voidaan pitéda psykososiaalisena kuormituksena, joka nékyy suurilta osin asi-
akkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksessa (Rauramo 2008, 54). Yksittaisen asiakkaan
aiheuttama kuormitus ei niinkdan ole merkittavaa tyontekijéé ajatellen, mutta useam-
man eri asiakkaan kuormitus taas vaikuttaa tyontekijadn. Asiakkaan n&kokulmasta
kuormitus on vain hetkellista ja tilapéistd, mutta tyontekijan nékdkulmasta se voi olla

jatkuvaa kuormitusta, jossa siis ovat osallisena useat eri asiakkaat. Sen lisaksi, etta
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tyontekija kohtaa haastavan asiakkaan, hén voi joutua kohtaamaan erilaisia asiakkaita
erilaisine tarpeineen. Asiakkaiden erilaisuus voi olla haastavaa, silla jokainen ihminen
on yksild, jolla on omat tarpeet ja vaatimukset. Asiakaspalvelijan pitéisi osata tulla
toimeen lahes kaikenlaisten asiakkaiden kanssa ja osata seka kohdella asiakasta yksi-
I6n& ettd toimia yksittdisissd asiakaspalvelutilanteissa juuri tilanteeseen sopivalla ta-

valla.

Palveluyhteiskunnassa asiakkaiden tarpeet muuttuvat ja kehittyvat ja nykypaivana
asiakas osaa myods vaatia enemman. Asiakkaan kannalta vaatiminen ja hyva palvelu
ovat ymmarrettavad, eika niissa sindlldédn ole mitd&n pahaa, mutta tyontekijan osalta
muuttuvat vaatimukset saattavat lisatd tyonkuormitusta. Taman lisaksi tyontekijoita
vaaditaan yha tehokkaampaan ja nopeampaan toimintaan niin asiakkaiden kuin orga-
nisaation puolelta. Jatkuva Kiire ei kuitenkaan ole hyva tydntulosta ajatellen. Tydyh-
teison ja organisaation tulisi olla ajan tasalla asiakkaiden vaatimuksista. Kouluttami-
nen ja jatkuva kehittdminen auttavat tyontekijéa asiakaskohtaamistilanteissa. Kiiretta
tulisi taas yrittdd véhentdd mm. tyonjarjestelyilld ja tydaikasuunnittelulla (Rauramo
2008, 55). Tyon kuormitukseen liitetddn myos yleensa stressi, joka ei kuitenkaan aina
ole pahasta. Sopivasti kuormittavassa ty6ssa stressi toimii energisoivana voimavarana
(Nummelin 2008, 70). Alikuormittavassa seké ylikuormittavassa tydssa stressi on kui-
tenkin haitaksi ja voi vaikuttaa tydssd jaksamiseen sekd pahimmillaan johtaa tyo-

uupumukseen.

4.1.1 TyOuupumus ja tydssajaksaminen

Jatkuva tyohon liittyva stressi tai pitk&dan jatkunut pinnistely ilman riittavia toiminta-
edellytyksia voi aiheuttaa tyéuupumusta (Terveyskirjasto 2011). Kaytdnnosséd tyo-
uupumusta aiheuttaa esimerkiksi tdiden epatasainen kasautuminen, jatkuva Kiire, jat-
kuvasti kasvavat tavoitteet ja vaatimukset sekd lilan suuri tyémaard (STTK 2011;
Kauniskangas 2010, 63). Tybuupumusta tulisi pyrkid ennaltaehkdisemaan. Helsingin
K-Citymarketissa kiireeseen on otettu kantaa jarjestamalld pikakassojen rinnalle “Ela
héattaile” -hidaskassa. (Taloussanomat 2011). Hidaskassa oli alun perin tarkoitettu ke-
hitysvammaisten ja vanhusten kayttdon, mutta sen ovat I0ytdneet ja omaksuneet
muutkin asiakkaat. ”Asiakkaiden mukaan on mukavaa, kun kassajonossa on aikaa
rupatella toisten kanssa ja kassahenkilokunnalla on aikaa palvella”. (Kela 2011.) Hi-

daskassa on oiva esimerkki siitd miten tyduupuvuuteen voidaan puuttua.
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TyOuupumusta voisi kuvailla hairidtilana, jossa esiintyy mm. vasymystd, Kyynista
asennetta tyota kohtaan, ammatillisen itsetunnon heikentymista seka yleisia stressin
oireita (Nummelin 2008, 80). Tyduupumukseen liittyy riski sairastua mm. masennuk-
seen, unihairiéihin, pdihdehairidihin ja stressiperdisiin somaattisiin sairauksiin. Hoi-
tamattomana tybuupumus voi johtaa tyokyvyttémyyteen. Tyduupumuksen ilmenemi-
seen vaikuttavat sekd tyontekijd ettd ty0. Tarkedd onkin huomata, ettd uupumus on
seurausta tyontekijén piirteiden ja hyvinvoinnin seké tyon olosuhteiden ja toiminnan
ristiriidasta, joihin ei siis ole I0ydetty ratkaisua. Tyontekijan yksilollisyys tai tyo-
olosuhteet eivat siis yksindan voi aiheuttaa tyduupumusta. Tyontekijan tyduupumuk-
selle altistavia piirteitd ovat liialliset vaatimukset niin tyolle kuin itselle, voimakas
velvollisuudentunto seka véhéiset tai haitalliset selviytymiskeinot stressitilanteessa.
Tybuupumukseen johtavia tydolosuhteita ovat taas liialliset tyon vaatimukset, liian
suuri tydmaara, rooliristiriidat ja -epaselvyydet, vahdiset vaikuttamismahdollisuudet,
vahainen sosiaalinen tuki seka koettu epéoikeudenmukaisuus tyossa. (Terveyskirjasto
2011.) Kaikilla ihmisilla esiintyy toisinaan normaalista poikkeavaa vasymysta. Olen-
naista vasymykselle kuitenkin on, ettd se helpottaa tai poistuu riittavalla levolla. Tyo-
uupumuksessa esiintyva vasymys ei kuitenkaan hellitda normaalilla levolla (Nummelin
2008, 81). Thminen ei pysty tai ei koe levanneensé vapaa-ajalla tarpeeksi. Kyynistynyt
tyontekija taas epailee oman tyon merkitysté ja tyon mielekkyyden kokeminen véhe-
nee tai katoaa kokonaan (Terveyskirjasto 2011). Asiakaspalvelutydssa kyynistyminen
saattaa ilmetd suhteessa asiakkaisiin. (Ahola ym. 2006, 47). Ammatillisessa itsetun-
nossa yksilo kokee pystyvéansa tyohon, mutta tyduupumuksessa pystyvyyden kokemi-
nen on heikentynyt (Terveyskirjasto 2011).

TyOuupumusta voidaan ehkéistd arvioimalla ja kehittdmélla tydolosuhteita (Rauramo
2008, 59). Arvioinnilla selvitetddn missa tyon ongelmat esiintyvat ja kehittdmisella
taas puututaan ilmentyneisiin ongelmiin. Tyo6turvallisuuslain 258 velvoittaa tyénanta-
jaa selvittdméan ja korjaamaan tydssa esiintyvat terveyttd vaarantavat epékohdat.
Myds tyontekijan itse tulisi huolehtia omasta jaksamisestaan. Terveelliset elaméntavat
ja riittava lepo kuin myos tydolosuhteissa ilmenneisiin epdkohtiin puuttuminen ovat
tyontekijan itsensé vastuulla. (Terveyskirjasto 2011.) Hyvié keinoja tydssé jaksami-
seen ovat muun muassa tyotehtavien vaihtelevuus. Ty6tehtévien vaihtelevuudella tyo-

hon saadaan liséé haasteita ja uusia tilanteita. Myos tydyhteison hyvalla ilmapiirilla on
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olennaisesti vaikutusta tydssa jaksamiseen, silla hyva tydilmapiiri tukee tyontekijaa ja

auttaa tatd jaksamaan tyossaéan. (Pekkarinen ym. 2006, 30.)

Tyduupumuksesta toipuminen edellyttda ensisijaisesti tydssa esiintyneiden epékohtien
korjaamista, mutta myos tyontekijan voimavarojen vahvistamista. Tarvittaessa tyon-
antaja voi pyytaa apua tyoterveyshuollosta tai tyoterveyspsykologilta. Tyoterveyslaa-
kari pystyy parhaiten arvioimaan uupuneen tyontekijan tilanteen ja tarvittaessa maa-

radmaan téalle muita tilan vaativia hoitotoimenpiteita. (Terveyskirjasto 2011.)

4.1.2 Stressi

Stressi on yksilon ja ympariston vuorovaikutuksen tulos, joka on seurausta koettujen
ulkoisten ja sisdisten vaatimusten ja selviytymiskeinojen vélisestd epétasapainosta
(Euroopan tyoterveys- ja tyoturvallisuus virasto 2011). K&ytdnnossa stressi tarkoittaa
sitd, ettd yksilo ei pysty omilla voimavaroillaan suoriutumaan joko omista itselleen
asettamista tavoitteistaan tai ulkopuolisten hénelle asettamista tavoitteista. Pitkaan
jatkuneet stressioireet altistavat masennukselle ja johtavat tydssa uupumiseen (Num-
melin 2008, 75). Stressi ei kuitenkaan aina ole kielteinen asia. Sopiva stressi toimii
energisoivana voimavarana, joka liséa yksilon innostusta ja hallinnan tunnetta (Num-
melin 2008, 75).

Jokainen ihminen tarvitsee eldaméssddn sopivaa ulkopuolista tai sisdista painostusta,
joka taas auttaa ja innostaa yksil6a suoriutumaan hénen paivittéisista toimistaan. Kun
vaatimukset ovat myonteisié ja yksilo selviytyy niisté sopivalla vaivannacélla, tulokse-
na syntyy tyytyvaisyyttd, hallinnan tunnetta, hyvinvoinnin vahvistumista ja ammatti-
taidon ja persoonallisuuden kehittymistd (Euroopan tyéterveys- ja tyoturvallisuusvi-
rasto 2011). Stressin syntyyn, stressin kokemiseen ja stressin seurauksiin vaikuttavat
yksilon omat ominaisuudet seké yksiloa koskevat ulkoiset vaatimukset. Jokainen yksi-
16 on erilainen, se miké toiselle on stressaavaa voi taas toiselle olla sopivan haastavaa.
Haitallisena stressi lamaannuttaa ja vahentdd kdytettdvissa olevaa energian mééraa
(Nummelin 2008, 75). Pitk&an jatkuneiden liiallisten ponnisteluiden ja saavuttamat-
tomien vaatimusten seurauksena voi ilmetd stressid. Stressi aiheuttaa rasittumista, itse-
tunnon laskua, ammattitaidon kaventumista, elaméntapojen huononemista ja sairaus-

riskien kasvua (Euroopan tyoterveys- ja tyéturvallisuusvirasto 2011).
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Stressistd voi seurata seka psyykkisia etta fyysisié oireita, jotka vaikuttavat niin yksi-
16n sairastumiseen kuin parantumiseenkin (Nummelin 2008, 75; Ahola ym. 2006, 51).
Liikaa stressaantunut tyontekijé ei pysty endéd suoriutumaan tyostdédn sen vaatimalla
tasolla, koska stressin oireet vaikuttavat tyokykyyn. Stressioireita yksilélle ovat mm.
unihairiét, toihin tarttumisen vaikeus, keskittymis- ja oppimiskyvyn heikkeneminen,
muistihairiot, artyneisyys ja jannittyneisyys, toistuvat fyysiset kivut seké valinpitdmat-
tomyys ja kyynisyys (Rauramo 2008, 59). Yksilon sairastuminen taas vaikuttaa koko
tyoyhteison ilmapiiriin ja toimintaan. Yhteisossa stressin vaikutukset nékyvat mm.
ristiriitojen ja ilmapiiriongelmien lisdantymisend seka toimintakyvyn, laadun, tuotta-
vuuden ja tuloksellisuuden laskuna (Euroopan ty6terveys- ja tyoturvallisuusvirasto
2011).

Koska stressin vaikutukset niin yksilolle kuin yhteisollekin ovat merkittavia, tulisi
organisaatiossa tarkkailla ja ehkaisté stressin ilmenemisté. Jatkuva arviointi ja tyoteh-
tavien kehittdminen vastaamaan tyOntekijoiden voimavaroja on ensisijainen askel
stressin ehkaisyyn. Avoin ja luotettava ilmapiiri auttavat myos niin stressin ehkaisyssa
kuin stressista selvidmisesséakin. Stressin ehkaisyssa toimintaan mukaan voidaan ottaa
myo6s ulkopuolinen apu kuten tydterveyshuolto. Myos stressin ilmetessa apua tulisi
pyytad ammattilaisilta. Stressin oireet ovat yksil6llisia ja niiden vaikutus yksilon ter-
veyteen voi olla hyvinkin suuri, jolloin avun tulisi tulla suoraan terveysalan ammatti-

laiselta tyoterveyshuollosta.

4.2 Tyoturvallisuus

Tyoturvallisuus on tarkeéd osa tydyhteison toimintaa. Turvallisella tydympaéristolla ja
tyon tarpeellisella perehdyttamiselld turvataan myos tyon sujuvuutta. Yksilon kannalta
turvallisuudella pyritddn minimoimaan tyossa esiintyvié terveydelle haitallisia riskeja.
Olennaista tyoturvallisuudelle on, ettd tyontekija ei koe tydssaan turvattomuutta liittyi
se sitten itse tyohon, tydymparistoon tai tydyhteiséon. Tyoturvallisuuslaki kasittelee
tyonantajan ja tyontekijan velvollisuuksia tyoturvallisuuden toteuttamisessa (Tyotur-
vallisuuskeskus 2011). Ty6nantaja luo puitteet ja sadannot turvalliselle tydympéristolle
ja tyoyhteisolle ja tyontekija taas on velvollinen noudattamaan tyonantajan méaaritta-
mié sédéntoja. Tyonantajan velvollisuudet ty6turvallisuuteen liittyen ovat mm. tyon,
tydympariston ja tyoyhteison tarkkailu, suunnittelu, perehdyttdminen ja opastus seké

turvallisen tyon, tydympariston ja ty6olosuhteiden luominen (Tydturvallisuuskeskus
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2011). Useimmiten tydnantaja laatii turvallisuutta kasittelevia asiakirjoja kuten turval-
lisuus- tai pelastussuunnitelmia tai jarjestelmid, jotka siséltavat yksityiskohtaisia oh-
jeita, miten missakin tilanteessa tulisi toimia. Tyontekijan velvollisuudet k&ytannossé
taas ovat tyonantajan ohjeiden ja maardysten noudattaminen, omasta ja muiden tyon-
tekijoiden turvallisuudesta huolehtiminen, ty6turvallisuuden puutteista tai vioista il-
moittaminen sekd muihin tyontekijoihin kohdistuvan epdasiallisen kohtelun vélttami-
nen (Tyoturvallisuuskeskus 2011). Turvallisuusjarjestelmén tavoitteena kaytdnnossa
on organisaation tyoturvallisuuden hallinnoiminen seka tyéturvallisuuteen vaikuttavi-
en asioiden kuten vaarojen, tapaturmien ja vahinkojen ennaltaehkaisy (Rauramo 2008.
90).

Myos ulkopuoliset tekijat kuten asiakkaat voivat vaikuttaa tyoturvallisuuteen. Asiak-
kaan hairitseva kaytos vaikuttaa tyon sujuvuuteen ja pahimmillaan asiakkaan vékival-
tainen kaytds voidaan kokea tyovékivaltana. Useimmiten asiakaspalvelussa tydskente-
levaa tyontekijaé kuitenkin opastetaan tyon riskeistd ja selvitetddn miten uhkaavissa
tilanteissa tulisi toimia. Kunnollinen perehdyttdaminen ja koulutus ei kuitenkaan taysin

esta vakivaltaisten asiakaskohtaamistilanteiden ja tydvakivallan esiintymista.

4.2.1 Tyovakivalta

Tyovékivalta voi olla fyysista tai psyykkista henkiloston keskindista tai henkilon ja
asiakkaan vélista vékivaltaa (Rauramo 2008, 111). Tydyhteisdn on helpompaa puuttua
fyysiseen vékivaltaan, koska sen ilmeneminen on selkedmmin huomattavissa kuin
henkisen vakivallan. Fyysistd vékivaltaa kutsutaan myo6s ruumiilliseksi vakivallaksi
(Rauramo 2008, 111). Ruumiillisen vékivallan fyysiset seuraukset ovat lahestulkoon
aina nahtavissa ja henkisiékin seurauksia on helpompi ymmartédé kuin ettd ihmiseen
on fyysisesti kayty kasiksi. Ruumiillista vakivaltaa ovat mm. toniminen, lydminen ja
potkiminen (Tyoturvallisuuskeskus 2011). Henkistd vékivaltaa taas on vaikeampi
huomata. Henkistd vékivaltaa ovat esimerkiksi solvaaminen ja uhkailu (Ty6turvalli-
suuskeskus 2011). Henkisen ja fyysisen vékivallan erona ovat yksilon kokemukset.
Fyysisen vakivallan kokemiseen yksilon omilla ominaisuuksilla ei niink&an ole merki-
tystd, silla ruumiillinen vékivalta on aina ruumiillista vékivaltaa. Henkisen vékivallan
eri ihmiset kokevat taas eri tavalla. Joku voi kokea kielteisen kayttaytymisen sallittuna
héirintdna tai normaalina piikittelynd, mutta toinen voi taas kokea vastaavan liiallisena
héirintana tai kiusaamisena (Perkka-Jortikka 2007, 22).
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Asiakaspalvelussa ty6vakivaltaa esiintyy mm. liikenndinti-, hotelli- ja ravintola-alalla,
sosiaalialalla sek& kaupan alalla. VVékivallan kokemisen riskid lisdavét tyot, joissa ka-
sitelld&n rahaa, tyopaikat, joissa joudutaan tydskentelemaan yksin, vuorokauden ajan-
kohdat kuten ilta- tai yoty6 seké tyot, joissa joudutaan kohtaamaan esimerkiksi paih-
tyneitd ihmisid. (Tyoturvallisuuskeskus 2011). Tyo6paikoilla tulisikin kiinnittdd huo-
miota vakivaltaan altistaviin riskeihin ja ndin ollen parantaa tyontekijoiden turvalli-
suutta. Vakivaltatilanteista tulisi myos keskustella tydyhteison kesken. Useimmiten
juuri fyysiseen vakivaltaan on helpompaa varautua ja puuttua antamalla ohjeita siita
miten tyontekijan tulee uhkaavassa tilanteessa kayttaytyd. Henkiseen vakivaltaan on
taas vaikeampaa puuttua, silld uhrin omat kokemukset ja tunteet madrittelevat henki-

sen vakivallan.

4.2.2 Henkinen vakivalta

“Henkinen vékivalta on jatkuvaa, jarjestelméllisesti toistuvaa kiusaamista, sortamista
ja Kielteistd kayttaytymista, jonka kohteena oleva ihminen kokee itsensa puolustusky-
vyttdméksi” (Perkka-Jortikka 2007, 21). Kaytdnndssa henkista vakivaltaa ovat mm.
kielteiset eleet kuten ilmeet ja katseet, puhumattomuus tai kuuntelemattomuus, hauk-
kuminen, ndyryyttdminen, tydnteon vaikeuttaminen, seksuaalinen héirintd seka uhkai-
leminen (Nummelin 2008, 113). Todellisuudessa henkisen vékivallan havaitseminen
on kuitenkin vaikeaa, silld henkinen vakivalta riippuu yksilon omista kokemuksista ja
tuntemuksista. Tassakin tapauksessa jokainen ihminen on erilainen. Toisen kokema
henkinen vékivalta voi toisesta tuntua harmittomalta pilkkaamiselta (Perkka-Jortikka
2007, 22).

Asiakaspalvelussa tyontekijé voi joutua kohtaamaan hankalia ja vaativia asiakkaita,
joiden kanssa vuorovaikutus ei suju tavanomaiseen malliin. Asiakas saattaa jopa kéyt-
taytya asiattomasti, mutta se ei tarkoita, ettd kyseessé olisi silloin henkinen vékivalta.
Henkiselle vakivallalle ominaista onkin kielteinen kohtelu, toistuvuus, jatkuvuus, sys-
temaattisuus ja vallankéytté (Perkka-Jortikka 2007, 21). Todellisuudessa vain harva
asiakas toistuvasti kdy saman tyontekijan kimppuun kayttdmalla henkista vakivaltaa.
Mutta se ei tarkoita sitd, etteikd asiakaspalvelussa tydskenteleva voi kokea henkisté
vakivaltaa useamman eri asiakkaan osalta. Tassd tapauksessa nimenomaan jatkuva

kielteisten kaytosten kokeminen usean eri asiakkaan suunnalta voidaan kokea henki-
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send vakivaltana. Koska henkisen véakivallan havaitseminen ja maarittdminen yksilon
kokemusten osalta on niin vaikeaa, tulisi henkistd vakivaltaa tulkita véakivallan aiheut-
tamien oireiden pohjalta.

Henkisen vékivallan seurauksia yksilolle Perkka-Jortikan mukaan (2007, 25 - 26)
ovat:

e psyykkiset ja somaattiset oireet

e itseluottamuksen mureneminen

e hyvinvoinnin ja jaksamisen heikentyminen

e tyon tekemisen vaikeutuminen

e syrjaytyminen tyoyhteisosta tai tydelamésta

e sairastuminen, sairaslomat

e ennenaikainen elakdityminen

e itsemurha

o vaikutukset perheeseen seké lahipiiriin.

Oli kyse sitten asiakkaiden harjoittamasta henkisesta vékivallasta tai organisaation
siséisista ongelmista tulisi henkiseen vékivaltaan kuitenkin aina puuttua. Koska véki-
vallasta seuraavat oireet ovat niin vakavia, olisi tilanteeseen reagoitava nopeasti
(Perkka-Jortikka 2007, 27). Nopealla reagoinnilla voidaan estaa tai minimoida oireita
tai niiden vaikutusta. Ensisijainen velvollisuus puuttua henkiseen vékivaltaan on esi-
miehelld. Myos tyoterveyshuolto voi antaa yksil6llista tukea ja olla avuksi tilanteen
késittelyssa tyoyhteisossd. Paras mahdollinen tuki henkisen vékivallan kérsineelle on
kuitenkin sosiaalinen tuki joko laheisiltd, tyotovereilta tai ystavilta. (Perkka-Jortikka
2007, 27 - 28.)

4.3 Palaute ja arvostus

Asiakkaan antamalla palautteella ja arvostuksella organisaatioon on tarkea merkitys
nykypaivén kilpailevassa yritysmaailmassa. Yritykset haluavat tietdd asiakkaan mieli-
piteitd yrityksen toiminnasta, jotta toimintaa voitaisiin muokata ja kehittaa asiakkaille
sopivaksi ja yrityksen kilpailukyky markkinoilla sdilyisi tai parantuisi. Useimmiten
organisaatioissa onkin kaytdssa jonkinlainen palautelomake tai palautteen vastaanot-
topiste, johon asiakas voi antaa palautteensa, tehtiin se sitten sdhkdisesti, suullisesti tai
kirjallisesti. Ongelma asiakkaiden antamassa palautteessa on kuitenkin se, etté sité ei
valttdmatta osata suunnata juuri oikeaan paikkaan ja se, ettd asiakkaat eivat valttamét-
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t4 osaa antaa palautetta oikealla tavalla. VVaarélla tavalla ja vaaraan paikkaan annettu
palaute ei ole rakentavaa eika johda mink&anlaisiin toimenpiteisiin itse organisaatios-
sa. Asiakkaan antama arvostus taas on tarkead niin yrityksen kuin yksilonkin kannalta.
Arvot ja arvostus ovat talla hetkelld yritysmaailman ajankohtaisia asioita ja yritykset
haluavatkin tietdd arvostavatko asiakkaat heidan organisaatiotaan. Yrityksen sisalla
arvot luovat yhteenkuuluvuutta ja yhteishenked, mutta arvot voivat viestid myos asi-
akkaille yrityksen toimintatavoista ja tarkeistd asioista (Korkeaméki ym. 2002, 29).
Arvostus tyontekijad kohtaan taas vaikuttaa yksilon itsetunnon kehittymiseen ja séi-
lymiseen kuin myo6s tyon tarkeyden ja merkityksellisyyden kokemiseen (Rauramo
2008, 143; Valvio 2010, 93). Palautteen antaminen onkin yksi arvostuksen selvimmin
nakyvista muodoista.

”Palaute on ympdriston tai oma reaktiomme siithen, millaisia olemme tai miten olem-
me toimineet” (Aalto 2002, 7). Asiakaspalvelutydssé tyontekija voi siis saada palau-
tetta niin esimieheltd, tyOtovereilta kuin asiakkailtakin. Palaute voi olla kirjallista tai
suullista palautetta kuin myods positiivista tai negatiivista palautetta. Positiivinen eli
myonteinen palaute kohdistuu ihmisen myonteisiin kykyihin, ominaisuuksiin, lahjoi-
hin, persoonallisuuteen, luonteeseen ja tekemisiin (Aalto 2002, 13). Myonteisen pa-
lautteen antaminen tulisi taas olla vilpitontd, rehellistd, henkilokohtaisesti annettua,
aitoa, vailla taka-ajatuksia olevaa ja suoraa (Valvio 2010, 98). Mydnteisen palautteen
antaminen saattaa kuitenkin olla haastavaa. Esimerkiksi asiakaspalvelutilanteissa asia-
kas osaa odottaa ja vaatia hyvad palvelua. Silloin kun palvelutilanne on sujunut hy-
vin, siitd ei valttaméttd anneta palautetta, silla asiakkaan oikeuteen kuuluu hyvé palve-
lu. Voi myos olla, ettd palvelutilanteeseen ei haluta tai ei huomata puuttua, koska
kaikki on sujunut niin kuin pitédékin. Jotkut asiakkaat voivat taas kokea palautteen
antamisen liian haastavana, jolloin myonteinen palaute j&a antamatta. Negatiivinen
palaute tai paremminkin kielteinen palaute tulisi kohdistua henkilon tekemisiin, ei

niinkaan yksilon persoonaan, lahjoihin tai ulkonakoon (Aalto 2002, 13).

Kielteisen palautteen tulisi oikeastaan paremmin sanottuna olla korjaavaa palautetta,
jotta se saavuttaisi palautteelle annetun tarkoituksen. Asiakkaat voivat my6s antaa
korjaavaa palautetta. Korjaavan palautteen antamisen voisi kuvitella helpommaksi
kuin myonteisen palautteen antamisen. Asiakaspalvelutilanteessa esiintyvat epakohdat
on helpompi huomata ja niihin on my6s helpompi puuttua, koska asiakkaan oikeuteen

kuuluu saada hyvaa palvelua. Palaute yleenséd voi myos olla hyvin tai huonosti annet-
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tua. Huonosti annettu palaute voi olla itsetuntoa haavoittavaa, néyryyttavaa, pilkkaa-
vaa tai haukkumista (Aalto 2002, 13). Hyvin annettu palaute taas saa aikaan tarvittavia
muutoksia. Asiakkaiden antama palaute ei valttdamatta ole annettu oikealla tavalla,
mika on kuitenkin ymmarrettavaa, silla eivathdn asiakkaat ole henkildstohallinnon

asiantuntijoita. Tama tulisi tyontekijankin tiedostaa palautetta saadessaan.

Myonteisen palautteen tai oikealla lailla annetun korjaavan palautteen saaminen ylei-
sesti on kuitenkin yksilon hyvinvointia ajatellen hyvin tarkedad. Palaute auttaa tyonte-
kijaa tyonsa arvioinnissa, virheiden korjaamisessa, tyon kehittdmisesséa ja tyén mie-
lekkyyden ja onnistumisen kokemisessa (Rauramo 2008, 152). Palautteen antamisella
tyontekija kokee tulleensa huomioiduksi ja arvostetuksi. Jos korjaava palaute on kui-
tenkin vaarin annettu sen tulokset nakyvat ja tuntuvat tydilmapiirissé, sairaslomissa,
motivoituneisuudessa, sitoutuneisuudessa ja oppimiskyvyssa (Aalto 2002, 13). Huo-
nosti, kuten haukkumalla, annettu palaute ei mydsk&éan ole yksiloa arvostavaa kohte-
lua ja sen vaikutukset nakyvét yksilon itsetunnossa. Tyontekijalle merkittdvinta on
arvostuksen ja palautteen saaminen hanelle tarkeiltd henkil6iltd kuten tyotovereilta,
asiakkailta ja esimiehiltd (Rauramo 2008, 144).

4.4 Motivaatio

Motivaatiosta on olemassa useita erilaisia teorioita, mutta ne kaikki pyrkivat selitta-
madn, miksi eri ihmiset kokevat saman tilanteen eri tavoin tai miten kokemukset vai-
kuttavat yksilon toimintaan (Rantamaki ym. 2006, 20). Asiakaspalvelussa tyontekijoi-
den erilaisella tavalla kokea asioita on nimenomaan erilaisia vaikutuksia tyontekijoi-
den tydmotivaatioon. Toinen tyontekija voi kokea asiakkaan vaikuttavan hénen tyo-
motivaatioonsa paljon, mutta toinen taas ei valttdmatt4 koe asiakkaan vaikutusta ol-
lenkaan. Koska kyse on tyontekijan omista kokemuksista, on tarkeéa tietdd mitka asiat
yleensd vaikuttavat tydmotivaatioon, jotta tyontekijoiden kokemusten eroja voitaisiin

ymmartaa.

Motivaatioon vaikuttavat sisdiset motivaatiotekijat ja ulkoiset motivaatiotekijat tai
toisin sanoen hygieniatekijat (Nummelin 2008, 37; Rantaméki ym. 2006, 21). Siséisi&
motivaatiotekijoita ovat tyon siséltd ja kiinnostavuus, tyohon kuuluva paatoksenteko
sekd oman osaamisen hyddyntaminen ja arvostuksen kokeminen (Nummelin 2008, 37;

Rantaméki ym. 2006, 20). Asiakaspalvelussa asiakkaan vaikutus motivaatioon nékyy
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juuri siséisissa motivaatiotekijoissd. Asiakkaat kuuluvat niin sanotusti tyén kuvaan,
jolloin ne ovat my0s osa tyon siséltod. Myos asiakkaiden antama arvostus on tarkeda
motivaation kannalta. Ulkoisia motivaatiotekijoita tai hygieniatekijoitd ovat taas tyo-
valineet ja tyosta saadut aineelliset palkkiot (Nummelin 2008, 37; Rantamaki ym.
2006, 20). Asiakkaat eivat suoranaisesti vaikuta tyontekijan ulkoisiin motivaatioteki-
joihin nimenomaan asiakaspalvelutilanteissa, mutta vélillisesti asiakkaat voivat myos
vaikuttaa ulkoisiin motivaatiotekijoihin. Motivaatioon vaikuttavat sisaisten ja ulkois-
ten tekijoiden lisdksi myos yksilon omat tarpeet, tavoitteet ja odotukset, aikaisemmat
kokemukset, oppiminen sekd ymparisté (Rantaméki ym. 2006, 20 - 21). Yksilon per-
soonallisuuden vaikutus nakyy juuri edell& mainituissa asioissa, silla tarpeen voimak-
kuus vaihtelee persoonallisuuden ja elamantilanteen mukaan (Rantaméki ym. 2006,
20). Tyontekijoiden kokemusten erot voivat siis johtua mm. tarpeiden, tavoitteiden tai
odotusten erilaisuudesta. Kaikki ne kuitenkin pohjautuvat persoonallisuuden eroihin.
Tyontekijan kannalta olennaista kuitenkin on se, vaikuttavatko asiakkaat motivaatioon
lisddvasti vai sitd vahentdmalld. Hyvin motivoitunut tyontekij& ei vain tee tyotansa

hyvin, vaan on myds innostunut tydstaan, jolla taas on hyvin paljon merkitysta yksilén

tyokykyyn.

4.5 Oppiminen, osaaminen ja tyon mielekkyys

Tyontekija oppii parhaiten tyota tekemallda. Tyostd saatu kokemus ohjaa ja opastaa
tyon tekemisté vastaisuudessakin, silla osaaminen auttaa ennakoimaan tulevia tilantei-
ta, mika taas helpottaa tyosuoritusta (Ty6hyvinvointifoorumi 2011). Yrityksen tar-
keimpiné tyontekijoiné voidaankin pitaa niitd tyontekijoita, joilla on takanaan useam-
man vuoden tyokokemus, silld tyostd saatua oppia ei voida suoraan siirtédé ja opettaa
uusille tyontekijoille. Organisaatiota ajatellen oppimisella ja osaamisen kehittdmisella
on vaikutusta koko tuottavuuden parantumiseen (Tyo- ja elinkeinoministerio 2011).
Yritykset pyrkivat kehittdméén tyontekijoitansa jarjestamalla kehityskeskusteluja tai
koulutustilaisuuksia. Osaamisen kehittdaminen auttaa yksilon koko ammattitaidon vah-

vistumisessa (Tyohyvinvointifoorumi 2011).

Avain yrityksen tuottavaan ja sujuvaan toimintaan on kuitenkin jatkuva kehitys. Tyot
kehittyvét ja muuttuvat koko ajan ja se taas edellyttad tyontekijoiden kehittdmista ja
osaamisen monipuolistamista (Ty6hyvinvointifoorumi 2011). Kehitystd ja osaamista

lisddvat organisaatiot selviytyvéat uusista haasteista paremmin ja ovat muita organisaa-
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tioita valmiimpia tuleviin muutoksiin (Ty6hyvinvointifoorumi 2011). Asiakkaan vai-
kutus tyontekijan osaamiseen ja oppimiseen nékyy kokemuksessa. Kokenut tyontekija
osaa toimia erilaisten asiakkaiden kanssa ja saa tyostaan ndin sujuvampaa. Kokemuk-
sen merkitys nakyy erityisesti tilanteiden ennakoinnissa ja vuorovaikutustaidoissa.
Kokenut tyontekijé osaa ennakoida asiakkaan kayttaytymistd ja ndin ollen osaa myos
muuttaa omaa toimintaansa asiakkaan kayttaytymistd vastaavaksi. Yrityksessa on
helppo perehdyttad uutta tyontekijaé tyon teknisisté osa-alueista, mutta vuorovaikutus-
taitoja ei voida opettaa hetkessa. Vaikeinta asiakkaiden kohtaamisessa on oikeanlainen
vuorovaikutus. Toisilla ihmisilla vuorovaikutustaidot ovat luontaiset ja toisille vuoro-
vaikutus voi olla hyvinkin haastavaa. Vuorovaikutustaitoja voi kuitenkin oppia ja par-
haiten niita opitaankin asiakaspalvelutilanteista.

”Mitd mielekkddmmaksi tyo koetaan, sita tarkeampaa tyo ihmiselle on” (Tyoterveys-
laitos 2011). Tyon tulisi olla ihmiselle tarkedd. Tydssakayva ihminen viettdd suuren
osan ajastaan tyota tehdessaan. Jos tyd on mieluisaa, sen tekeminen on merkityksellis-
td ja mukavaa. Jos ty0 taas ei ole mielekéstd, se vahentaa yksilon tyéhyvinvointia ja
tyokykya seké vaikuttaa itse tyotulokseen. Tyon sisaltd on tyon mielekkyyden kannal-
ta tarkein asia, jonka tulisi olla kunnossa. Kaytannossa tyon mielekkyytta lisadvat
my6s mm. vaikutusmahdollisuudet omaan ty6hon ja tyomaadraan seké esimiehen tuki.
Tyon mielekkyyttd vahentavat taas Kiire ja tyon epavarmuus (Tyoéterveyslaitos 2011).
Asiakaspalvelualalla tydn sisaltoon kuuluu asiakkaan ja tydntekijan valiset palveluti-
lanteet. Tyontekijd, joka nauttii asiakkaiden kanssa toimimisesta, kokee tyonsé tarke-
aksi ja haluaa aidosti auttaa ja palvella asiakasta. Useimmiten tydstaan aidosti nautti-
vat tyontekijat viihtyvat tyossadn myos pidempaan (Tyoterveyslaitos 2011). Asiakas
voi siis vaikuttaa jo pelkélld olemassa olollaan tydon mielekkyyteen. Se onko asiak-
kaalla paljon vai véhén vaikutusta tyon mielekkyyteen riippuu taas siitd millainen
tyontekija itse on ja mitd tyontekija odottaa ja toivoo omalta tyoltaan sekd miké tyon-

tekijalle ty0ossa on tarkeéa.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimus suoritettiin 15 - 23.11.2011 valisend aikana Etel4-Savossa sijaitsevan tava-

ratalon tyontekijoille. Tutkimuksessa kaytettiin niin laadullista kuin maéarallistakin

menetelmaa ja aineiston kerd&misen apuna toimi kyselylomake. Tutkimuksen néko-
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kulmana oli tydntekijan nékokulma ja tutkimuksessa keskityttiin tyontekijan koke-

muksiin.

5.1 Tutkimusmenetelmat ja tutkimusongelma

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, jonka kysymykset olivat osaksi kvantitatiivi-
sia ja kvalitatiivisia. Kyselylomakkeella pyrittiin selvittamaan kokevatko tyontekijat
asiakkaiden vaikuttavan heidan tyéhyvinvointiinsa ja tyokykyynsa. Liséksi haluttiin
selvittdd miten asiakkaat vaikuttivat sekd mit4 seurauksia asiakkaan vaikutuksella oli
tyontekijoiden tyohyvinvointiin ja tyokykyyn. Maaramuotoisilla kysymyksilla halut-
tiin selvittdd kaytannossa millaista kaytosta tyontekijat kokivat asiakkaan osalta ja
millaisia seurauksia asiakkaan kaytoksellad oli tyontekijaan. Laadulliset ja avoimet
kysymykset taas toimivat maaréllisten kysymyksien tukena. Ne antoivat vastaajille
mahdollisuuden lisdvaihtoehtoihin, jos sopivaa vastausvaihtoehtoa ei 16ytynyt ja tarjo-
sivat vastaajalle tarkennusmahdollisuuksia. Lisaksi ne toimivat myos omina kysymyk-

sind, antaen vastaajalle mahdollisuuden kertoa omista mielipiteistaén tai ajatuksistaan.

5.2 Tiedonhankinta ja tutkimusaineiston keradminen

Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena ja sen tarkoituksena on toimia esitutkimuk-
sena mahdollisille tuleville tutkimuksille. Tutkimuksen toteuttaminen nimenomaan
kirjallisena kyselyna oli seurausta kyselyn laajuudesta, aikataulusta ja siitd, ettei tut-
kimuksella haluttu hairita tyontekijoita heidan tydaikanaan. Kysely toteutettiin kysely-
lomakkeen muodossa, jolla pyrittiin lisédmaan vastaajien maaraé verrattuna siihen, jos
kysely olisi toteutettu sahkdisesti. Kohderyhmand tutkimuksessa oli asiakaspalvelussa
tyoskentelevét tyontekijat. Tutkimus haluttiin suorittaa nimenomaan tavaratalossa
verrattuna erikoismyymal&an, koska tavaratalon asiakkaiden kohderyhma oli laajempi
ja tavaratalossa asioi enemman ja erilaisempia asiakkaita. Suuret asiakasmaarat ja
asiakkaiden erilaisuus taas olivat oleellisia tutkittaessa asiakkaiden vaikutuksia tyon-
tekijadan. Tutkimuksen suorittamisen aikaan 15 - 23.11.2011 tavaratalossa tyoskenteli
noin 70 tyOntekijad. Vastausten méaaraan vaikutti kuitenkin tyontekijoiden tavoittami-
nen, silla osa tyontekijoista toimi Kiireapulaisina ja he eivét tyoskennelleet tavarata-
lossa tutkimushetkelld. Tutkimuslomakkeet jaettiin tyontekijoille osastojen vastaavien

kautta ja tutkimuslomakkeita oli tarjolla my6s taukotilassa. Vastaajilla oli noin viikko
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aikaa vastata tutkimukseen, joka jalkeen kyselylomake palautettiin kirjekuoreen sul-

jettuna taukotilan palautuslaatikkoon.

5.3 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomake laadittiin kyselylle merkittdvien osa-alueiden pohjalta. Kokonaisuudes-
saan kyselylomakkeessa oli kuusi osa-aluetta, joista taustamuuttujat k&sittivat ensim-
maéisen osa-alueen. Taustatiedoilla pyrittiin rajaaman vastaajat omiin ryhmiinsa, jol-
loin aineistoa voitiin analysoida taustamuuttujien suhteen. Nelja seuraavaa osa-aluetta
muodostettiin tydhyvinvoinnin ja tyokyvyn teorian pohjalta. Teoriasta poimittiin kyse-
lylomakkeeseen aihealueita ja tilanteita, joissa asiakkaalla oli mahdollisuus vaikuttaa
suoranaisesti tyontekijan tyohyvinvointiin ja tyokykyyn. Asiakkaan vaikutus jaettiin
siten neljdédn osa-alueeseen, joita olivat: tyonkuormitus, tyéturvallisuus, palaute ja
arvostus seka oppiminen, osaaminen ja tyon mielekkyys. Jokainen aihealue kasitteli
teorian mukaan sille kuuluvia kysymyksié asiakkaan vaikutuksesta. Aihealueissa ké&si-
teltiin myos asiakkaan vaikutuksen seurauksia, jotka pohjautuivat tyhyvinvoinnin ja
tyokyvyn teoriaan. Viimeisena kyselylomakkeessa kasiteltiin yksilon persoonallisuut-
ta sind -nimisessa osiossa. Persoonallisuuden liittdmiselld tutkimukseen oli tarkoitus
huomioida yksilon persoonallisuuden ja luonteenpiirteiden vaikutusta koettuihin asi-

oihin.

Kyselylomakkeen kysymykset olivat seké avoimia ettd monivalintakysymyksid. Suu-
rin osa kysymyksisté oli kuitenkin monivalintakysymyksid, joita seurasi avoin tai puo-
liavoin kysymys. Monivalintakysymyksilla pyrittiin saamaan selkeitd yksiselitteisia
vastauksia, kun taas avoimet kysymykset toimivat monivalintakysymysten ja koko
tutkimuksen tukena. Nelisivuisen tutkimuslomakkeen mukaan liitettiin saate, jossa

kerrottiin vastaajille tutkimuksen ja kyselyn tarkoituksesta, tekijéasta ja aikataulusta.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus ja otanta

Tutkimuksen validiteettiin vaikuttavat tutkimuksessa kdytetyt kysymykset. Tutkimus-
kysymysten ymmartamisen, tulkitsemisen ja vastaajien suhtautumisen itse tutkimuk-
seen voidaan olettaa vaikuttaneen vastauksiin, mutta kokonaisuudessaan tutkimuksen
avulla saatiin vastaus tutkimusongelmaan. Tutkimuksen mittaamisessa on huomatta-

vaa, ettd tulokset vastaavat teoriassa esitettyjd aihe-alueita ja tuloksia voidaan pitaa
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néin paikkansa pitavina. Kysymysten laatimisessa tosin olisi voitu kayttdd myos téstéa
tutkimuksesta poikkeavia kysymyksia, jolloin tutkimuksen tulokset olisivat saattaneet
vaihdella. Tutkimuksen reliabiliteettiin vaikuttaa tutkimuksen sisaltd. Tutkimuksen
laajuuden vuoksi siséllon aihe-alueita oli kasitelty varsin niukasti, jolloin useammalla
kysymyksella olisi saatettu saada toisistaan poikkeavia vastauksia. Kokonaisuudes-

saan tutkimus on kuitenkin toteutettavissa muissa paikoissa ja eri olosuhteissa.

Tutkimuksen luotettavuutta avointen kysymysten ohella haluttiin lisata silla, etta tu-
losten analysoinnissa vastaajien vastauksia esitettiin sellaisinaan. Vastauksista oli paa-
séantoisesti huomattavissa, ettd ne toistivat itseddn. Tutkijan objektiivisuudella voi-
daan olettaa olevan vaikutusta niin tutkimuksessa kéaytettyihin kysymyksiin kuin vas-
tausten tulkitsemiseenkin. Tassé tapauksessa vastaukset pyrittiin kuitenkin esittdmaan
sellaisinaan, jolloin ne antaisivat mahdollisimman tarkan kuvan tutkimuksen tuloksis-

ta.

Tutkimuksen otantana ja kohderyhména toimi Eteld-Savossa sijaitsevan tavaratalon
tyontekijat. Lopullisen otoksen kooksi muodostui 32 tydntekijaa. Vastausprosentti
tasséd tapauksessa oli noin 46 % tavaratalon 70 tyOntekijéstd. Tassa vaiheessa mainit-
tavaa kuitenkin on, ettd kaikkia vastaajia ei todenndkdisesti tavoitettu tutkimuksen
ajankohtana. Otoskoko sinéllaan edustaa hyvin tavaratalon henkilékuntaa, sillé vastaa-
jista 16ytyi niin osastolla kuin kassalla tydskentelevia henkil6itd. Myos vastaajien tyo-
kokemus asiakaspalvelualalta oli vaihteleva. Vastaajista ei kuitenkaan I0ytynyt yhtain
miessukupuolen edustajaa, joka taas ei vastaa kohderyhman kokonaiskuvaa.

6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimustuloksia analysoitaessa apuna kaytettiin Webropolia. Vastauslomakkeet kay-
tiin aluksi 1api ja niiden maarélliset vastaukset Kirjattiin Webropoliin. Avoimien ky-
symysten vastaukset kirjattiin sellaisinaan tekstinkasittelyohjelmaan ja persoonalli-
suusosion vastauksista kartoitettiin vastaajien ihmistyypit. Ihmistyypit kartoitettiin
Karl-Magnus Spiikin ihmistyyppi taulukon mukaan ja tyontekijan ihmistyypiksi muo-
dostui se, jonka piirteitd tyontekija omasta mielestddn eniten omasi. Taéman jalkeen
vastaukset virallisesti analysoitiin Webropolilla. Vastaukset kaytiin ensin 1api kaikki-
en vastaajien kesken. Méaérallisistd vastauksista luotiin kaaviot ja laadulliset vastauk-

set muodostettiin analysoimalla sisdltda. Avoimista vastauksista oli huomattavaa, etté
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vastaukset toistivat lahes kaikissa kysymyksissé itseddn ja vastausten luokittelu oli
tasta syystd helppoa. Kun kaikki vastaukset oli kéyty lapi, vastauksia alettiin tarkastel-
la suhteessa taustatietoihin. Tutkimustuloksia ei voitu tarkastella suhteessa sukupuo-
leen ja koulutukseen. Sukupuolten vastausten eroja ei voitu tarkastella, koska kaikki
vastaajat olivat naisia ja koulutusta ei voitu huomioida, koska koulutuskohdan vasta-
ukset eivat olleet paikkansapitavid. Koulutuskohdassa vastaajilla oli mahdollisuus
valita useampi vaihtoehto ja vastausten perusteella voidaan olettaa, ettd kysymysta ei
ollut joko luettu tai ymmarretty kunnolla tai vastaamiseen ei ollut paneuduttu perus-
teellisesti. Vastaajista useat vastasivat vain yhteen vaihtoehtoon, jolloin esimerkiksi
korkeakoulun k&ynyt vastaaja oli jattdnyt peruskoulu- ja ylioppilastutkintokohdat
merkitsemattd. Kéytannossa tdmé ei ole mahdollista, silla korkeakoulututkinto edellyt-
taa joko ammatillista tai ylioppilastutkintoa ja ylioppilastutkinto taas edellyttdad jon-
Kinlaista peruskoulutusta. Vastauksia pystyttiin kuitenkin tulkitsemaan suhteessa tyo-
kokemukseen ja tyOpaikalla sijoittumiseen. Tassakin tapauksessa vastaukset analysoi-
tiin Webropolin avulla.

Lopuksi vastaukset analysoitiin suhteessa ihmistyyppeihin. Tassé vaiheessa vastauksia
ei enéda analysoitu Webropolissa vaan vastaukset kaytiin lukemalla l&pi, jonka ohella
my0s tutkimustulokset kirjattiin tekstinkasittelyohjelmaan. Seuraavissa osioissa esitel-
ldén tutkimuksesta saatuja tuloksia. Aluksi kerrotaan tutkimuksen kokonaistulokset,
jonka jélkeen siirrytdan tarkastelemaan tuloksia suhteessa taustamuuttujiin. Lopuksi
tutkimustulokset k&ydaan lapi ihmistyyppien mukaan. Kaikissa vastauksissa on huo-
mioitu yksittaiseen kysymykseen vastanneiden méarét ja vastaukset esitetdén prosent-

tilukujen osalta pydristettyind kokonaislukuina.

6.1 Tutkimuksen analysointi ja tutkimustulokset

Kun tarkastellaan asiakkaiden vaikutusta tyon kuormitukseen (Kaavio 1.), voidaan
paatelld, ettd tyontekijat eivat padésaantoisesti kokeneet asiakkaiden kuormittavan tyota
liikaa. Kaksikymmentékahdeksan vastaajaa 32:sta koki asiakkaiden kuormittavan tyo-
t4 sopivasti, yksi vastaaja koki asiakkaiden kuormittavan tyota liian vahéan ja vain
kolme oli sitd mieltd, ettd asiakkaat kuormittivat heidan tyotaan liikaa. Asiakkaiden

kuormituksen ei siis koettu vaikuttavan tyotekijoiden tydhyvinvointiin ja tyokykyyn.
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Kaavio 1. Asiakkaiden kuormittavuus tyontekijan mielesté

Suurin osa (30) tyontekijoista koki, ettd asiakaskohtaamiset olivat sopivan haastavia ja
kaksi heistd koki etta palvelutilanteet olivat lilan haastavia. Kaikki vastaajat kokivat
paasaantoisesti hallitsevansa asiakaskohtaamistilanteet, mutta Kiiretta tarkastellessa
vastauksista 10ytyi edellisia vastauksia enemman hajontaa. Kysyttaessa tyontekijoilta,
joutuivatko he kiirehtiméan tydssaan asiakkaiden takia niin, etta tyonjalki siitd karsisi
(Kaavio 2.), vastaajista 8 eli 25 prosenttia koki joutuvansa kiirehtiméén tydssaan ja 17
eli noin 53 prosenttia eivat kokeneet joutuvansa Kiirehtimaan tyosséén. Vastaajista
kuitenkin seitseméan eli noin 22 prosenttia ei osannut sanoa joutuivatko he Kiirehti-
méaan asiakkaiden takia tydssaan. Jatkuva Kiire voi vaikuttaa tyontekijan tyohyvin-
vointiin ja tyokykyyn, mutta tassd tapauksessa enemmistd tyontekijoista kuitenkin
koki, ettd he eivat joutuneet kiirehtiméan tygssaan.
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Kaavio 2. Asiakkaasta johtuva kiirehtiminen tyossé
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Vaativia asiakkaita 11 tyontekijaa koki kohtaavansa lahes paivittéin, 10 kohtasi 1 - 2
kertaa viikossa, kahdeksan 1 - 2 kertaa kuukaudessa ja kolme harvemmin kuin kerran
kuukaudessa. Noin 31 prosenttia vastaajista koki asiakkaiden aiheuttavan stressig, n.
56 prosenttia ei kokenut asiakkaan aiheuttavan stressia ja n. 13 prosenttia ei osannut
sanoa aiheuttivatko asiakaskohtaamiset stressid. Tutkimuksessa ei kuitenkaan puututtu
sithen oliko stressi hyvaa vai pahaa, jolloin tarkempia paatelmié asiakkaiden aiheut-
taman stressin vaikutuksesta tyohyvinvointiin ja tyokykyyn ei voida tehda.

Tyoturvallisuutta ja asiakkaan vaikutusta tyovékivaltaan tutkittaessa vain yksi kolmes-
takymmenestékahdesta oli kokenut tydssaan fyysista vékivaltaa. Vastaajista 30 ei ollut
kokenut fyysistd vékivaltaa ja yksi ei osannut sanoa oliko han kokenut asiakkaan osal-
ta fyysistd vakivaltaa. Vékivaltaa kohdannut tyontekija koki kuitenkin, ettd vakivalta-
tilanne oli késitelty perusteellisesti. Tarkastellessa taas henkiselle vékivallalle ominai-
sia piirteitd vastausten kirjo oli laaja. Mainittakoon kuitenkin, ettd vaikka asiakkaan
kayttaytymisessa olisi esiintynyt henkiselle vékivallalle tyypillista esiintymismuotoja,
ei vastaukset sindlldén viela kerro, ettd kyseessa olisi henkinen vékivalta. Henkiselle
vakivallalle on ominaista toistuvuus, sdéannollisyys ja se, etta se aiheuttaa tyontekijassa
henkiselle vékivallalle tyypillisia oireita. Tyontekijoilta kysyttiin olivatko he kokeneet
tyossddn asiakkaan osalta jotain seuraavista (Kaavio 3.). Kaikki kysymyksen vaihto-
ehdot ilmensivat kielteista kéayttaytymistd ja henkisen vékivallan esiintymismuotoja.
Tyontekijoilla oli mahdollisuus vastata useampaan kohtaan, joka nakyy myos vastaus-

ten yhteenvedossa.
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Kaavio 3. Asiakkaan osalta koettua kaytosta

Tyontekijoiden kokemuksista esiin nousi valittaminen, jonka my6s 11 tyontekijaé
mainitsi olevan eniten kokemansa negatiivisen kaytoksen muoto asiakkaalla. Muita
eniten esiinnousseita henkisen vakivallan piirteitd olivat mm. tyly kéytos, syyllistami-
nen ja kielteiset eleet, ilmeet, &4&nensavyt ja katseet. Asiakkaiden kielteista kayttayty-
misté viisi eli n. 15 prosenttia koki l&hes péivittain, enemmisto eli 14 tyontekijaa (n.
44 %) koki 1 - 2 kertaa viikossa, kahdeksan eli 25 prosenttia koki 1 - 2 kertaa kuukau-
dessa ja viisi eli n. 15 prosenttia koki harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Asiakkai-
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den Kielteisen kaytoksen toistuvuutta ja sadnnollisyyttd ajatellen parhaiten vastaus-
vaihtoehdoista toistuvuutta ja sadnnollisyyttd kuvastivat lahes paivittain ja 1-2 kertaa
viikossa vaihtoehdot. Vaikeista asiakastilanteista aiheutuvista tyontekijoiden tunteista
esiin nousivat hammennys (19 kpl), turhautuminen (19 kpl) ja epavarmuus (13 kpl).
Tassakin kysymyksessé vastaajilla oli mahdollisuus valita useampia kohtia, joka na-

kyy myos kaaviossa 4.
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Kaavio 4. Vaikeiden asiakastilanteiden aiheuttamat tuntemukset tyontekijassa

Parhaiten henkisesta vakivallan kokemisesta kertovat kuitenkin henkisen vakivallan
seuraukset, joissa my0s vaikeiden asiakastilanteiden merkityksellisyys tyohyvinvoin-
tiin korostuu. Tydntekijoista 30 vastasi vaikeista asiakastilanteista seuraavien oireiden
kysymykseen, jossa vastaajilla niin ik&an oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto.
Seitsemén tyontekijaé ei kokenut vaikeista asiakastilanteista seuraavan heille mitéén
ja yhdeksén koki vaikeiden asiakastilanteiden vaikeuttavan heidan tyontekoaan ja taas
12 koki vaikeiden asiakastilanteiden vaikuttavan muihin asiakaspalvelutilanteisiin.
Kaksi viimeistd mainitsemaani vastausvaihtoehtojen tulkinnallisuus on kuitenkin
huomioitava tuloksissa. Vastausvaihtoehdoissa ei selvennetty vaikuttiko tyon vaikeu-
tumiseen ja muihin asiakaspalvelutilanteeseen itse vaikea asiakas vai vaikeasta asiak-
kaasta aiheutuneet tyontekijassa ilmenneet seuraukset. Toisin sanoen vaikeuttiko tyota
ja asiakaspalvelutilanteita tyontekija vai asiakas itse. Huolestuttavaa kuitenkin on, etta
12 tyontekijaa eli 40 prosenttia vastaajista koki vaikeiden asiakastilanteiden heikenté-
van heidén jaksamistaan ja hyvinvointiaan seké kuusi tyontekijad (20 %) olivat miet-
tineet uran tai tyopaikan vaihtoa. Naiden lisaksi viisi (n. 17 %) koki vaikeiden asiakas-
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tilanteiden vaikuttavan heidan itsetuntoonsa ja kolme (10 %) koki vaikeiden asiakasti-
lanteiden vaikuttavan heidan perheeseensd ja lahipiiriinsa. Tyontekijoiden vastauksista
on siis néhtavissé henkisesta vékivallasta aiheutuneita tyypillisi4 oireita, joiden perus-
teella tyontekijat saattoivat kokea henkistd vakivaltaa asiakkaiden osalta. Henkisell&

vakivallalla voi olla seurauksia yksilon tyéhyvinvointiin ja tydkykyyn.

Tyontekijoistd 29 hoiti vaikeiden asiakastilanteiden kasittelyn keskustelemalla tyoto-
vereiden kanssa. Vastaajia tdssa kysymyksessé oli 32 kappaletta ja tyontekijoilla oli
jalleen mahdollisuus vastata useampaan kohtaan. Vain 10 tyontekijaa késitteli vaikean
asiakastilanteen keskustelemalla esimiehen kanssa ja kaksi keskustelemalla virallisissa
palavereissa tai kehityskeskusteluissa. Kolme tyontekijaa ei késitellyt asiakastilanteita
mitenkaan, silla he kokivat, ettd siihen ei ole tarvetta. Kaksi tyontekijaa eivat kasitel-
leet asiakastilanteita mitenkaan, mutta kokivat siihen olevan tarvetta. Vaikeiden asia-
kastilanteiden kaésitteleminen tyOtovereiden kanssa heréttdd kuitenkin kysymyksia:
Onko asiakastilanteiden kasittelyyn esimiehen kanssa olemassa jonkinlainen kynnys ja
ollaanko tydyhteisdssé ndin ollen tietoisia vaikeiden asiakastilanteiden kohtaamisista
ja palvelutilanteiden aiheuttamista seurauksista? Talla tutkimuksella ei kuitenkaan ole
syvennytty henkiseen vakivaltaan niin perusteellisesti, ettd varmoja johtop&&toksia

henkisen vakivallan kokemisesta voitaisiin esittaa.

“Kiitoksella jaksaa kuunnella monta valitusta!” oli yhden vastaajan mielipide asiak-
kaiden vaikutuksesta tyoémotivaatioon. Kolmestakymmenestayhdestd vastaajasta 23
koki asiakkaiden vaikuttavan heidén tydmotivaatioonsa. ”Kylld, asiakkaat vaikuttavat
tyomotivaatioon” kysymyksesséd tyontekijoiltd kysyttiin lisdksi: Miten asiakkaat vai-
kuttivat tydmotivaatioon? Kahdessakymmenessa avoimessa vastauksessa tyontekijat
kuvasivat sanallisesti asiakkaiden vaikutusta tydmotivaatioon. Neljan tyontekijan ku-
vaukset késittelivat asiakkaiden negatiivisia ja 13 asiakkaiden positiivisia vaikutuksia.
Kolme vastausta kasitteli joko negatiivisia ja positiivisia vaikutuksia tai vastauksesta
ei voinut erottaa oliko asiakkaan vaikutus motivaatioon negatiivinen vai positiivinen.
Negatiivisia vastauksia olivat mm.: ”Alentavasti”, ”Ei innosta tyoskennelld yhta ahke-
rasti, jos omaa tyOté ei arvosteta” ja positiivisia vastauksia olivat mm.: "Mukavat asi-
akkaat saavat jaksamaan”, ”Palveluammatissa on tyytyvéinen asiakas paras tyomoti-
vaation vaikuttaja, ilman asiakkaita ei olisi tyotd”. Useimmat vastaukset kasittelivat
joko asiakkaiden kayttaytymistd ja sen vaikutusta motivaatioon tai asiakkaiden anta-

maa palautetta ja sen vaikutusta motivaatioon. Suurin osa tyontekijoistd kuitenkin
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koki, ettd asiakkaat vaikuttivat positiivisesti tyontekijan tyémotivaatioon, joka taas
edelleen vaikuttaa tyontekijan tyohyvinvointiin ja tyokykyyn.

Kysyttéessa asiakkaiden paasaantoisesti antamasta palautteesta (Kaavio 5.) 12 vastaa-
jaa kolmestakymmenesta ilmoitti sen olevan positiivista. Seitseman vastaajaa puoles-
taan koki, etta asiakkaiden p&asaantoisesti antama palaute oli negatiivista ja 11 kertoi

palautteiden olevan yht& paljon negatiivista kuin positiivistakin.
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Kaavio 5. Asiakkaiden antama palaute

Noin 56 prosenttia (18 kpl) 32 vastaajasta koki, ettd asiakkaat antoivat palautetta hei-
dén onnistuneesta tyostaan (Kaavio 6.). Noin 31 prosenttia (10 kpl) taas eivét koke-
neet saavansa palautetta onnistumisestaan ja n. 13 prosenttia (4 kpl) ei osannut sanoa
saivatko he palautetta onnistuneesta tyostdan. Tyostd saatu palaute olisi kuitenkin tyo-
hyvinvointia ja tyokykya ajatellen tarkead. Palautteen saaminen tyon kannalta tarkeilta
ihmisiltd auttaa yksiléa kehittyméédn tydssaan ja positiivinen palaute taas vaikuttaa

tyomotivaatioon.
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Kaavio 6. Asiakkaan antama palaute onnistuneesta tyosta
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Neljatoista tyontekijad kolmestakymmenestédkahdesta vastaajasta koki, ettd asiakkaat
arvostavat heidan tyotédnsa. Vastaajista 11 eivat kokeneet asiakkaiden arvostusta ja
seitsemén vastaajaa eivat osanneet sanoa arvostivatko asiakkaat heidan tyotansa. Li-
séksi 13 vastaajaa (n. 41 %) 32:sta koki asiakkaiden antaman Kriittisen palautteen asi-
allisena. Seitsemén vastaajaa (n. 22 %) ei pitdnyt asiakkaan antamaa palautetta asialli-
sena ja 12 (n. 32 %) eivat osanneet vastata kysymykseen kylla tai ei. Asiakkaiden ar-
vostus tyontekijaa ja tyotd kohtaan vaikuttavat tyontekijan itsetuntoon ja tydon merki-
tykselliseksi kokemiseen. Se, ettd ndinkin suuri osa tyontekijoista ei koe asiakkaiden
arvostavan heidan tyotansa, voi taas aiheuttaa seurauksia yksilén tyéhyvinvointiin ja
tyokykyyn. Niin ik&an asiattoman palautteen antaminen voi taas ennemminkin vahin-

goittaa tyontekijan hyvinvointia kuin edistaa sita.

Tyontekijoistd suurin osa (30) koki oppineensa asiakaspalvelutilanteista (Kaavio 7.).
Yksi vastaaja ei osannut sanoa oliko han oppinut palvelutilanteista ja yksi oli sita
mieltd, ettd han ei ollut oppinut palvelutilanteista. Kuten sanotaan, ty6ta oppii parhai-
ten tekemalld. Tassd tapauksessa, asiakkaiden vaikutuksen tydntekijan oppimiseen,
voidaan todeta olevan olemassa. Tyontekijoilta kysyttiin myds mité he olivat oppineet
asiakaspalvelutilanteista. Vuorovaikutukseen ja vuorovaikutustaitoihin liitettavia asi-
oita késitteli 17 avointa vastausta 22:sta. Tyontekijoiden vastauksia siitd, mita he oli-
vat oppineet palvelutilanteista, olivat mm.: ”Ainakin sen, etta jos asiakas on vihainen
al4 mene hanen vihaansa mukaan.”, ”Oppii lukemaan ihmisid.” ja ”Asiallinen kaytos
heijastuu asiakkaasta takaisin ja muistaa aina, ettd palaute ei ole itseesi kohdistuvaa
vaan asiat riitelevit keskendédn.” Sanallisista vastauksista muodostui kuva, ettd tyoyh-

teisostd l0ytyi tarvittavaa ammattitaitoa asiakaspalvelutilanteiden hoitamiseen.
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Kaavio 7. Oppiminen asiakaspalvelutilanteista

Tyon mielekkyys lienee yksi tarkeimmista vaikuttajista tyohyvinvointiin ja tyoky-
kyyn. Tyosta oikeasti pitdva tekee tydtddn paremmin ja saa myos parempia tuloksia
aikaan. Tyontekijoista 29 kertoi pitdvansa asiakkaiden kanssa tydskentelysta. Vastaa-
jista 2 ei osannut sanoa pitivatké he tydskentelystd asiakkaiden kanssa ja yksi tyonte-
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kijé ei pitanyt tyoskentelysté asiakkaiden kanssa. Tyontekijoiltd kysyttiin myos koki-
vatko he asiakaskohtaamisten vaikuttavan tyonmielekkyyteen (Kaavio 8.). Kolmesta-
kymmenestayhdestd vastaajasta 25 eli n. 81 % koki asiakaskohtaamisten vaikuttavan
tyonmielekkyyteen, kolme eli n. 10 % ei kokenut asiakkaiden vaikuttavan tyonmie-
lekkyyteen ja niin ikaan kolme ei osannut sanoa vaikuttivatko asiakkaat tyonmielek-
kyyteen. Tyohyvinvointia ja tyokykya ajatellen asiakkailla, tamén tutkimuksen mu-
kaan, on siis vaikutusta tyon kokemiseen mielekk&éksi.

Kaavio 8. Asiakkaiden vaikutus tyén mielekkyyteen

Tutkimuksen kannalta oleellisinta oli selvittdd vaikuttivatko asiakkaat tyontekijéiden
tyohyvinvointiin ja tyokykyyn. Tutkimuksessa kysyttiin kuitenkin mygds tyoyhteison
tuesta asiakaskohtaamisissa. Tyontekijoilta kysyttiin siis kokivatko he saaneensa tyo-
yhteisssé tarpeeksi tukea asiakaskohtaamistilanteisiin (Kaavio 9.). Kolmestakym-
menestdkahdesta vastaajasta 21 koki saaneensa tarpeeksi tukea. Vastaajista kuitenkin
6 ei osannut vastata kysymykseen ja 6 koki, ettd he eivat olleet saaneet tarpeeksi tukea
asiakaskohtaamistilanteisiin.
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Kaavio 9. Tybyhteison tuki asiakaskohtaamistilanteissa

Tyontekijoilta kysyttiin myos keskusteltiinko ja kaytiinkod tydyhteisossa lapi asiakas-
kohtaamistilanteita tarpeeksi (Kaavio 10.). Kolmestakymmenestédkahdesta 22 vastaa-
jaa koki, ettd palvelutilanteita kaytiin tarpeeksi lapi ja kaksi oli sitd mieltd, etta tilan-
teita ei tarvitse kdyda lapi ollenkaan. Vastaajista jalleen kuitenkin kahdeksan eli 25 %
oli sitd mieltd, ettd tilanteita joko ei kasitelty ollenkaan vaikka tarvetta olisi tai tilantei-

ta kéytiin 1api, mutta liian vahan.
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Kaavio 10. Asiakastilanteiden lapi kdyminen tydyhteisossé

Tuen puute ja tilanteiden lapikaymattomyys korostui myos avoimessa Kysymyksessa:
Mitd kehitysehdotuksia sinulla olisi asiakaspalvelutilanteisiin ja niiden kasittelyyn
tyOyhteisdssasi? Vastauksia kysymykseen tuli kahdeksan kappaletta ja niistd viidessé
korostui epatietoisuus palvelutilanteissa kayttdytymisesté tai palvelutilanteiden saan-
noista sekd toivomus keskustelujen lisadmiseen. Kolme muuta vastausta késittelivat
tyonjarjestelyja ja muita ei suoranaisesti asiakaspalvelutilanteisiin liitettdvia asioita.
Tyontekijoiden vastauksia olivat mm.: ”Asiakaspalvelutilanteiden neuvominen Kkaikil-
le tyontekijoille.” ja ”Voitaisiinko keskustella, missd se raja kulkee "hyvéssé linjassa”.
Mitd on asiakaspalvelijan nieltdva ja milloin tulee se raja vastaan. Ei sitd mikaan syl-
kykuppi halua olla.” Huomattavaa siis on, ettd pieni osa tyontekijoista kokee jdéneen-

sé tuen ja keskusteluiden ulkopuolelle.
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6.1.1 Tyokokemuksen vaikutus tutkimustuloksiin

Taustatiedoissa kysyttiin tyontekijoiden tyokokemuksesta asiakaspalvelualalta (Kaa-
vio 11.). Kolmestakymmenestakahdesta vastaajasta 15 oli tyoskennellyt alalla 1 - 5
vuotta, yksi oli tyoskennellyt 5 - 10 vuotta ja 16 yli kymmenen vuotta. Seuraavaksi
kéydaan lapi tyokokemuksen vaikutusta vastaustuloksiin. Tutkimuksesta esitelld&n
sellaisia kohtia, jotka heréttivat joko huomiota tai ovat muuten merkittavia tutkimuk-
sen kannalta. Koska vain yksi tyontekijé oli tydskennellyt 5 - 10 vuotta, keskitytaan
siis tarkemmin kasitteleméaan 1 - 5 vuotta tydskennelleiden ja yli 10 vuotta tyoskennel-
leiden vastauksia. Jatkossa kaytetdan naistd ryhmista nimityksia vahemman kokeneet
(1-5 vuoden tydkokemus) ja kokeneemmat (yli 10 vuoden tyokokemus) tyontekijét.

o1 2 i 4 5 6 7 4 10 11 12 13 14 15 16

alle 1 vuotta
1-5yuotta
5-10vuotta

yli 10 vuotta

Kaavio 11. Tyokokemus asiakaspalvelualalta

Asiakaskohtaamisen haastavuudessa ei ollut I0ydettavissé juurikaan eroja, silld 31
vastaajasta vain 2 koki tyon liian haastavana. Mydskéaéan asiakkaiden kuormittavuu-
dessa ei ollut I6ydettavissa eroja tyokokemuksen suhteen. Suurin osa vastaajista ei siis
kokenut asiakkaiden kuormittavan heidan tyotédén liikaa. Kiirehtimistd (Kaavio 12.)
tyossd kokivat lahes yhté paljon 1 - 5 vuotta tydskennelleet kuin yli 10 vuotta tyos-
kennellet. Kiirettd “ei kokeneita” 16ytyi kuitenkin enemmén kokeneemmista tyonteki-
joista ja vahemman kokeneemmat valitsivat kokeneempia useammin vaihtoehdon ’en

0saa sanoa”.
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Kaavio 12. Asiakkaasta johtuva kiirehtiminen tydssa ja tyokokemus

Stressia koki (Kaavio 13.) 1 - 5 vuoden kokemuksen omaavista tyontekijoista 40 pro-
senttia. Niin ik&an 40 prosenttia koki myos, etté asiakaskohtaamiset eivat aiheuttaneet
heille stressid. Yli 10 vuotta alalla tydskennelleistd vain 19 % koki asiakaskohtaamis-
ten aiheuttavan heille stressia. Tyontekijoista 75 % koki taas, ettd asiakaskohtaamiset
eivat aiheuttaneet heille stressia. Stressin kokemisesta on siis huomattavissa suuri ero
kokeneempien ja véhemman kokeneempien valilla. T&ssé tapauksessa tutkimustulok-
sia voisi olettaa selventdvan se, ettd pitempaan alalla tydskennelleet ovat jo rutinoitu-

neet tyéhonsa, jolloin stressia ei helposti koeta.
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Kaavio 13. Asiakkaasta aiheutuva stressi ty6ssa ja tyokokemus
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Vaikeat asiakastilanteet aiheuttivat vdhemman kokeneille enemman turhautumista,
vihaa ja epdvarmuutta. Muutoin vaikeiden asiakastilanteiden herattdmien tuntemusten
erot olivat merkityksettomia. Pitempadn tyoskennelleet kokivat kuitenkin huomatta-
vasti enemman vaikeiden asiakastilanteiden vaikuttavan muihin asiakaspalvelutilan-
teisiin seka heikentavén heidan hyvinvointiansa ja jaksamistaan. Jopa yhdeksan (56
%) kokeneemmista vastaajista koki vaikeiden asiakastilanteiden vaikutuksen hyvin-
voinnissaan, mika on huolestuttava tulos varsinkin kun kyseessa on pitkdan alalla yli
10 vuotta tyoskennelleistd ihmisistd. Vahemmaén kokeneilla vastaava luku oli vain 20
%. Téssa tapauksessa kokemuksesta saatua hyotya ei valitettavasti voida nahda ja néi-
den tulosten perusteella voisi olettaa, ettd tyontekija on kokemuksen myota altistunut
enemman asiakkaiden kielteiselle kaytokselle.

Asiakkaan arvostusta tydssa kokivat kokeneemmat tyontekijat enemmaén. Kokeneista
tyontekijoistd 56 % oli sitd mieltd, ettd asiakkaat arvostivat heidan tyotdén kun taas
vahemmaén kokeneilla tyotekijoill& vastaava luku oli 33 prosenttia. Vahemman koke-
neista 47 % ja kokeneista 25 % ajatteli, ettd asiakkaat eivat arvostaneet heidéan tyotén-
sd. Niin ikaan asiakkaiden antamaa palautetta onnistuneesta tyosta kokeneemmat oli-
vat saaneet enemman. Kokeneista jopa 75 % sai onnistumisistaan palautetta ja vé-
hemman kokeneemmista vain 40 % kertoi saaneensa onnistuneesta tyosta palautetta.
Vahvistusta palautteen annolle antaa myds se, ettd 56 % kokeneista kertoi palautteen
olevan paasaantoisesti positiivista palautetta kun taas vahemman kokeneista vain 20 %
koki palautteiden olevan pé&ésaantoisesti positiivisia. Vdhemman kokeneemmat olivat
yleensé sitd mielté ettd palautteet olivat paéséantoisesti niin positiivisia kuin negatii-
visiakin. Vastaajista 53 % vastasi palautteiden olevan yhta paljon molempia. Kriittisen
tai korjaavan palautteen asiallisuudesta niin kokeneemmat kuin vahemmén ko-
keneemmatkin olivat ldhestulkoon samaa mieltd. Tassa tapauksessa tulosten erojen
voidaan taas olettaa johtuvan siité, ettd kokeneemmat olivat tyduransa aikana saaneet
yleensdkin enemmaén palautetta ja heilld oli myds mahdollisuus hyodyntaa tuota palau-
tetta.

Asiakkaiden vaikutuksesta motivaatioon (Kaavio 14.), saaduissa vastauksissa ei ollut
suuria eroja. Enemmistd niin kokeneista (69 %) kuin véhemmaén kokeneista (73 %)
koki asiakkaiden vaikuttavan heidan motivaatioonsa. Myods oppimisessa lahestulkoon

kaikki olivat sitd mieltd, ettd he olivat oppineet tydssaan asiakastilanteista. Palveluti-
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lanteilla koettiin my6s lahes aina olevan vaikutusta tydn mielekkyyteen. Vain 18 %

kokeneemmista ilmoitti, ettd asiakaskohtaamiset eivét vaikuta tyon mielekkyyteen.
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Kaavio 14. Asiakkaiden vaikutus tydmotivaatioon ja tydkokemus

Tyodyhteison tuki asiakaspalvelutilanteisiin koettiin hyvin samankaltaisena kokeneiden
ja vahemman kokeneiden keskuudessa. Molemmissa enemmistd (kokeneet 63 %, va-
hemman kokeneet 67 %) kertoi saaneensa tyoyhteisolta tarpeeksi tukea asiakaspalve-
lutilanteisiin. Vahemman kokeneista kuitenkin 40 % kertoi, ettd palvelutilanteita kéy-
tiin l&pi, (Kaavio 15.) mutta liian vahan tai palvelutilanteita ei kayty lapi, mutta olisi
tarvetta. Vastaajista 53 % koki, ettd palvelutilanteita kaytiin sopivasti lapi. Ko-
keneemmista taas 75 % kertoi, ettd palvelutilanteita kaytiin 1api sopivasti aina tarpeen
tullen. Vain 13 % koki, ettd palvelutilanteita ei ké&sitelty riittavasti. Téssd tapauksessa
voisi olettaa, ettd kokeneemmilla tyontekijoilla ei niinkdan ollut tarvetta kdyda palve-
lutilanteita 1api, kun taas vdhemman kokeneilla, jotka eivét olleet tydssaan ehtineet
vield oppimaan tarpeeksi asiakastilanteista tai kohtaamaan tarpeeksi erilaisia asiakasti-

lanteita.
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Kaavio 15. Asiakastilanteiden lapi kayminen tydyhteisossé ja tydkokemus

6.1.2 Tyopaikalla sijoittumisen vaikutus tutkimustuloksiin

Taustatiedoissa tyontekijoilta kysyttiin tydskentelivatkd he osastolla, kassalla vai mo-
lemmissa (Kaavio 16.). Vastanneista 14 tyoskenteli osastolla, 10 kassalla ja 8 kertoi
tyoskentelevéansa seké kassalla ettd osastolla. Seuraavaksi tarkastellaan tyontekijoiden
vastauksia suhteessa tyopaikalla sijoittumiseen. Tuloksista analysoidaan sellaisia, jot-
ka ovat tutkimuksen kannalta merkittavid. Jatkossa kaytetddn ryhmistd nimityksia
osastolla tyoskentelevét, kassalla tydskentelevat ja kahdessa paikassa (seké kassalla,

ettd osastolla tyoskentelevét) tydskentelevét tyontekijat.

osastolla
kassalla

maolemmissa

Kaavio 16. Tyodntekijoiden sijoittuminen tydpaikalla

Asiakaskohtaamisen haastavuuden kokivat sopivaksi seké osastolla ettd kassalinjalla
tyoskentelevat kuin myos kahdessa paikassa tydskentelevat. Ainoastaan yksi, joka
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tyoskenteli sekd kassalla ettd osastolla kertoi asiakaskohtaamisten olevan liian haasta-
via. Kassalla tyoskentelevista kaikki kokivat asiakkaan kuormittavan ty6té sopivasti.
Vain osastolla tydskentelevistd 14 % ja kahdessa paikassa tydskentelevistd 13 % koki
asiakkaiden kuormittavan heidan ty6téan liikaa. Tyossé kiirehtiminen koettiin pééa-
saantoisesti samalla tavalla. Huomioitavaa kuitenkin on, ettd puolet seké osastolla etté
kassalla tyoskentelevistd eivat osanneet sanoa joutuivatko he kiirentiméén tyossa lii-
kaa asiakkaiden takia, siten ettd tyonjalki siita karsii. Kassalla tyoskentelevét kohtaa-
vat tyOpaivénsa aikana enemman asiakkaita. Osastolla tyoskentelevat joutuvat muiden
toidensa lisaksi palvelemaan asiakkaita. Kuormittavuuden kokeminen juuri osastolla
ja kahdessa paikassa tyoskennelleiden osalta, voisi olettaa johtuvan siitd, ettd palvelu-
tilanteita ei koeta niin usein kuin kassalla tyoskentelevat ja muiden tyotehtavien lisék-

si asiakaspalvelutilanteet vievét aikaa pois muilta tyotehtévilta.

Kassalla tyoskentelevistd puolet koki asiakkaan aiheuttavan heille stressid. (Kaavio
17.) Osastolla tydskentelevistd vain 14 % koki asiakkaiden aiheuttavan heille stressié,
mutta osastolla tydskentelevista 28 % ei osannut vastata kysymykseen. Tama nakyy
tuloksissa. Enemmist6 osastolla tydskentelevista kuitenkin koki, ettd asiakkaat eivat
aiheuta heille stressid. Molemmissa paikoissa tyoskentelevista 38 % koki stressia ja 63
% taas ei kokenut asiakkaan aiheuttavan heille stressid. Kassalla tydskentelevien luvut
asiakkaan aiheuttamasta stressista voidaan olettaa johtuvan juuri siitd, ettd kassalla
tyoskentelevé kohtaa lahes jatkuvasti asiakkaita tydssadan. On siis ymmarrettavaa, etta
asiakaskohtaamiset koetaankin eritavoin osastolla tyoskentelevien ja kassalla tyosken-

televien valilla.
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Kaavio 17. Asiakkaasta aiheutuva stressi tyossa ja tyopaikalla sijoittuminen
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Osastolla tydskentelevistd 29 % koki vaikeiden asiakastilanteiden aiheuttavan heille
vihaa. Kassalla tyoskentelevista ja kahdessa paikassa tydskentelevista ei kukaan koke-
nut palvelutilanteista seuranneen vihaa. Kassalla tydskentelevistd 40 % koki vaikeiden
asiakastilanteiden aiheuttavan heille hammennysta. Osastolla tydskentelevilla sama
luku oli 71 % ja kahdessa paikassa tydskentelevilla luku oli 63 %. Kassalla tyoskente-
levista tyontekijoista kuitenkin 30 % koki vaikean palvelutilanteen aiheuttavan heille
syyllisyyttad. Osastolla tydskentelevilld tuo luku oli vain 7 % ja kahdessa paikassa
tyoskentelevilld 13 %. Kassalla tydskennelleista 40 % koki vaikeiden asiakastilantei-
den heikentavan heidén jaksamistaan ja hyvinvointiaan. Osastolla tuo luku oli vain 21

% ja kahdessa paikassa tydskentelevill& tuo luku oli jopa 63 %.

Taman lisaksi osastolla tydskentelevat eivat kokeneet asiakkaiden kéytoksen vaikutta-
van heidan itsetuntoonsa ja 36 % koki, ettd asiakkaan vaikealla kaytoksella ei ollut
heihin suurempaa vaikutusta. Uran tai tyopaikan vaihtoa oli miettinyt 21 % osastolla
tyoskentelevisté ja 50 % kahdessa paikassa tydskentelevistd. Kassalla tydskentelevista
kukaan ei ollut miettinyt tydpaikan tai uran vaihtoa. Merkityksellistd onkin, etté asi-
akkaat vaikuttivat eniten juuri kassalla tydskentelevien tyohyvinvointiin ja tyokykyyn.
Kuten aikaisemmin totesin niin asiakkaiden vaikutukset tyontekijoissa johtuvat toden-
nakaoisesti juuri siitd, ettd kassalla asiakkaita kohdataan osastolla tydskentelevia

enemman.

Asiakkaan arvostusta (Kaavio 18.) koki osastolla tydskentelevista 50 % ja kassalla
tyoskentelevistd niin ikaan 50 %. Kahdessa paikassa tyoskentelevista taas reilu
enemmisto eli 63 % koki, ettd asiakkaat eivét arvosta heidan tyotdédn. Huomattavaa
kuitenkin on, ettd kassalla tyoskentelevistd puolet eivat osanneet sanoa arvostavatko
asiakkaat heidan tyotaan. Kahdessa paikassa tydskentelevien vastauksia on vaikea
tulkita, koska vastauksista ei voida erottaa tapahtuuko asiakkaan arvostamattomuus

kassalla vai osastolla tydskennellessa.
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Kaavio 18. Asiakkaan arvostus ja tydpaikalla sijoittuminen

Asiakkaiden antaman palautteen koki 56 % kassalla tyoskentelevistd, 31 % osastolla
tyoskentelevistd ja 38 % kahdessa paikassa tydskentelevisté positiiviseksi. Niin nega-
titviseksi kuin positiiviseksi palautteen koki 36 % osastolla tydskentelevistd. Korjaa-
van palautteen asialliseksi koki puolet kassalla tydskentelevistd ja puolet kahdessa
paikassa tydskentelevistd. Osastolla tydskentelevistd vain 29 % koki asiakkaiden an-
taman korjaavan palautteen asialliseksi. Tuloksiin voidaan olettaa vaikuttavan se, etti
asiakkaiden on helpompaa antaa palautetta kassalla, koska kassalla tyGskentelevat
tyontekijat tavoittaa osastolla tydskentelevia paremmin. Yleensakin voidaan olettaa,

ettd palautetta ei osastolla saada niin suuria maaria kuin mité niita kassalla saadaan.

Asiakkaan vaikutusta motivaatioon (Kaavio 19.) kokivat eniten kassalla tydskentele-
vat (90 %) ja kahdessa paikassa tydskentelevét (88 %). Osastolla tydskentelevista vain
reilu puolet (54 %) koki asiakkaiden vaikuttavan heiddan motivaatioonsa. Asiakastilan-
teista oppimista kokivat taas lahes kaikki tydyhteisossa tyoskentelevat. Asiakkaiden
vaikutusta tyon mielekkyyteen kokivat lahes kaikki kassalla tyoskentelevét ja kahdes-
sa paikassa tyoskentelevéat. Osastolla tydskentelevistd 23 % oli sitd mieltd, ettd asiak-
kaat eivéat vaikuttaneet heidén tyon mielekkyyteen. Kassalla tyoskentelevien tyotehta-
vat koostuvat suurilta osin asiakaskohtaamisista, joten on myds ymmarrettavaa, ettd
asiakkaiden vaikutus motivaatioon ja tyon mielekkyyteen on olennaisempaa kuin mita

se osastolla tyoskenteleville on.
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Kaavio 19. Asiakkaiden vaikutus tydmotivaatioon ja tyopaikalla sijoittuminen

Tukea asiakaskohtaamisiin ty0yhteisossd kokivat saavansa kaikki kassalla tydskente-
levat (Kaavio 20.). Osastolla tyoskentelevistd tukea koki saavansa 57 % ja kahdessa
paikassa tyGskentelevista 38 %. Osastolla tyoskentelevistd 29 % koki, etté he eivat saa
tukea palvelutilanteisiin ja kahdessa paikassa tyoskentelevista 38 % ei osannut sanoa
saivatko he tukea vai eivat. Tyodyhteisossa palvelutilanteiden kasittelyyn oli 80 % kas-
salla tyoskentelevista tyytyvéinen ja koki, ettd asioita k&siteltiin sopivasti aina tarpeen
mukaan. Osastolla tydskentelevistd 36 % koki kuitenkin, etta asiakastilanteita ei tyo-
yhteisossé késitelty ollenkaan tai kasiteltiin lilan vahan. Enemmisto kaikista tyopaikal-
la eri puolille sijoittuneista tyontekijoista koki, ettd palvelutilanteita kdytiin lapi sopi-
vasti ja aina tarpeen mukaan. Ty0yhteison tuen ja palvelutilanteiden késittelyjen ero-
jen voidaan ajatella johtuvan siitd, ettd osastolla tyoskentelevien tyotehtévat ovat eri-
laisempia, jolloin tydyhteistssd saatetaan keskittyd tukemaan ja kasittelemaan muita-
kin asioita kuin vain asiakaspalvelutilanteita. VVastauksista on kuitenkin havaittavissa,
ettd osastolla tydskentelevat tarvitsisivat enemmaén tukea asiakaspalvelutilanteisiin ja
niité tulisikin kasitella tydyhteisdssad enemman.
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Kaavio 20. Tyoyhteison tuki ja tyopaikalla sijoittuminen
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6.1.3 Persoonallisuuden vaikutus tutkimustuloksiin

Vastaajien persoonallisuudet jaettiin ympyroityjen vastausten perusteella. Téssa tapa-
uksessa mainittakoon, ettd jokaiselta vastaajalta 10ytyi jokaisen ihmistyypin piirteit,
ja ettd vastaajat itse arvioivat millaisia piirteita heiltd 16ytyi, joten vastaustuloksia ei
voi pitéa taysin luotettavina. Vastaajat jaettiin kuitenkin neljaan eri ihmistyyppiin sen
mukaan, minka ihmistyypin piirteitd he omasta mielestdan eniten omasivat. Kolmes-
takymmenestékahdesta vastaajasta 29 vastaajaa vastasi ”sind”-0sioon. Naistd vastauk-
sista kolmea ei voitu méaritella kuuluvaksi mihinkaan ihmistyyppiin, silla ympyroity-
jen piirteiden mukaan he olisivat voineet kuulua kahteen ihmistyyppiin, eli piirteita
I0ytyi yhté paljon kahdesta eri ihmistyypistd. Jaljella olevista 26 vastauksesta 18 vas-
taajaa oli sosiaalisia ihmistyyppejd, 6 paattajatyyppeja, 1 tutkijatyyppi ja 1 ideatyyppi.
Koska tutkijatyyppié ja ideatyyppia loytyi vain yhdet kappaleet, jatetdan heidat tar-
kemman analysoinnin ulkopuolelle. Heiddn mukaan ottaminen analyysiin saattaisi
vadristadd tutkimustuloksia. Seuraavaksi kaydaan lapi tutkimustuloksia suhteessa ih-
mistyyppeihin. Tuloksista esitelld&n nyt sellaisia kohtia, jotka nousivat tutkimuksesta

erityisesti esiin tai niiden merkitys tutkimuksen kannalta oli olennainen.

Yksik&én sosiaalisen tyyppiluokkaan kuuluvista henkilGista ei kokenut asiakkaiden
kuormittavan tyotaan liikaa. Sen sijaan paattajatyypeistda 17 % koki asiakkaiden
kuormittavan tyotaan liikaa. Suurin osa eli 83 % paattdjista koki kuitenkin, ettd asiak-
kaat kuormittivat ty6ta sopivasti. Mainittakoon mydgs, ettd tutkimuksen tutkijatyyppi
oli ainut, joka koki asiakkaiden kuormittavan tyotaan liian vahan. Tassa tapauksessa
voidaan olettaa, ettd sosiaaliset ihmistyypit pitdvét yleensa sosiaalisista tilanteista ja
ihmisten kanssa toimimisesta, joten sosiaaliset tyypit evat valttdmatta sen takia koke-
neet asiakkaiden kuormittavan heidan tytadn. Tydssa koettu kiire jakoi kaikkien ih-
mistyyppien vastauksia tasaisesti. Ainoana poikkeuksena oli, etta péattajatyypeista 33
% el osannut sanoa joutuivatko he kiirentimaan tydssaan liikaa asiakkaiden takia, joka

hankaloittaa vastaustulosten analysointia.

Vaikeiden asiakastilanteiden vaikutusten erot ihmistyypeissa nakyivat murehtimises-
sa, turhautumisessa, sekd epdvarmuudessa. Yleensa paattajatyypit kokivat asiakkaiden
aiheuttavan heille enemman mm. murehtimista, turhautumista ja ahdistusta. Sosiaali-
sista tyypeista (56 %) taas kokivat vaikeiden asiakastilanteiden aiheuttavan heille epa-

varmuutta, jota paattajista vain koki 33 %. Taman liséksi sosiaalityypit kokivat vai-
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keiden palvelutilanteiden aiheuttava heille myds vihaa (6 %), hallinnan menettamista
(11 %) ja pelkoa (6 %). Paatt4jat eivat vastaavia vaikutuksia havainneet. Sosiaalisten
tyyppien epavarmuuden, vihan, hallinnan menettamisen ja pelon kokemisen suuruudet
voivat johtua siitd, ettd sosiaaliset tyypit helposti alistuvat toisten tahtoon ja tdmaé saa

heidat vahatteleméaan itseaan.

Vaikeiden asiakastilanteiden seurausten ja vaikutusten ero péattajatyyppien ja sosiaa-
listen tyyppien valilla on néhtévissa kaaviossa 21. Sosiaaliset tyypit kokivat vaikeiden
asiakastilanteiden vaikuttavan enemman (44 %) muihin asiakaspalvelutilanteisiin, kun
taas paattajatyypeista vain 17 % koki vaikeiden asiakastilanteiden vaikuttavan muihin
palvelutilanteisiin. Paattajatyypeistd jopa 33 % oli miettinyt uran tai tyopaikan vaihtoa
ja sosiaalisista tyypeistd vain 11 % oli miettinyt tatd vaihtoehtoa. Paattajatyypeista
myos puolet kokivat vaikeiden asiakastilanteiden heikentdvan heidan jaksamistaan ja
hyvinvointia. Sosiaalisilla tyypeilld vastaava luku oli 39 %. Paattajatyypit ovat yleensa
vaikeasti lahestyttavia, suvaitsemattomia ja he eivat osaa kuunnella muita, eivatka he
myo6skaan huomioi muita ihmisid. Palvelutilanteissa vuorovaikutustaitojen puutteelli-
suus voi aiheuttaa paattajatyypeissa siis sosiaalisia tyyppeja enemman negatiivisia

reaktioita.
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Kaavio 21. Vaikeiden asiakkaiden vaikutus tyontekijassa ja ihmistyypit

Asiakkaiden arvostusta kokivat enemman sosiaaliset tyypit. Sosiaalisista tyypeista 50
% koki asiakkaiden arvostavan heidan tyotansa. Paattajatyypeista vain 33 % koki asi-
akkaiden arvostavan heidén ty6tdnsa. Asiakkaan antamista palautteista paattajatyy-
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peistd 60 % kuvasi olevan negatiivista tai seké negatiivista ettd positiivista. Sosiaali-
sista tyypeista vain 50 % koki palautteet negatiivisina ja yhté& paljon negatiivisina kuin
positiivisina. Puolet sosiaalisista tyypeista koki palautteen olevan padsaantoisesti posi-
tilvista. Sosiaaliset tyypeistd 83 % koki, ettd asiakkaat antoivat palautetta onnistunees-
ta tydstddn kun vain 33 % paattdjista kokivat saavansa palautetta onnistumisestaan.
Huomattavaa on, ettd puolet p&attajisté ei osannut sanoa antoivatko asiakkaat palautet-
ta onnistuneesta tyostd. Sosiaaliset tyypit arvostavat ihmissuhteita ja ovat avuliaampia
ja miellyttdvampid. Tassd tapauksessa avuliaisuus ja miellyttdvyys voivat vaikuttaa
niin asiakkaan antamaan arvostukseen kuin myo6s palautteeseen. Paattajatyypit ovat
taas “jyradjia”, jolloin asiakkaan tarpeet saattavat jadda huomioimatta. Asiakkaan ar-
vostus ja palautekin unohtuvat helposti, jos asiakas joutuu tekemisiin ei niin ihmiskes-

keisen tyontekijan kanssa.

Asiakkaiden vaikutuksen motivaatioon (Kaavio 22.) kokivat kaikki paattajatyypit.
Yllattadvaa onkin, ettd sosiaalisista tyypeista vain 52 % koki asiakkaiden vaikuttavan
heidan tyomotivaatioonsa. Tassa tapauksessa kokemuksien eroille ei ole olemassa
selventavaa tekijad. Sosiaaliset tyypit kokevat yleensd muut ihmiset hyvin tarkeind,
joten asiakkaiden vahainen vaikutus sosiaalisten tyyppien tydmotivaatioon ei ole sosi-

aaliselle ihmistyypille tavanomaista.
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Kaavio 22. Asiakkaiden vaikutus motivaatioon ja ihmistyypit
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Asiakastilanteista oppimista kokivat lahes kaikki ihmistyypit. Sosiaalisista tyypeista
vain 6 % (1 vastaaja) ei osannut sanoa oliko hdn oppinut asiakaspalvelutilanteista.
Asiakaskohtaamisten vaikutuksen tyonmielekkyyteen koki sosiaalisista tyypeista ja
paattajatyypeistd molemmista 83 %. Taman lisaksi 6 % sosiaalisista tyypeisté ei koke-
nut asiakastilanteiden vaikuttavan tyénmielekkyyteen. Téssakin tapauksessa vastauk-

set eivat kuvastaneet sosiaaliselle ihmistyypille tavanomaisia tuntemuksia.

TyoOyhteison tuen asiakaskohtaamistilanteisiin koki 67 % paattdjista ja 83 % sosiaali-
sista. Asiakaskohtaamisista keskustelemista tai niiden lapikéayntid havainnollistaa kaa-
vio 23. Suurin osa molemmista ihmistyypeista (83 % paattajatyypeista ja 66 % sosiaa-
lisista tyypeistd) koki, ettd asiakastilanteita kaytiin tyoyhteisossa tarpeeksi lapi. Sosi-
aalisista tyypeista kuitenkin 32 % koki ettd asiakastilanteita joko kaytiin lapi, mutta
lilan véhan tai asiakastilanteita ei kéyty lapi ollenkaan, mutta tarvetta siihen olisi.
Paattajatyypeista taas 16 % koki, ettd asiakastilanteita ei kayty l&pi ollenkaan eika
siihen tarvetta edes ollut. Tassd tapauksessa se, ettd sosiaaliset tyypit toivoivat palve-
lutilanteiden lapikdymistd enemman, johtuu siitd, ettd sosiaaliset tyypit tukeutuvat

yleensa muihin ihmisiin.
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Kaavio 23. Asiakastilanteiden lapikdyminen tydyhteistssa ja ihmistyypit
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7 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tuloksena on, ettd asiakkaat vaikuttavat huomattavasti tyonteki-
jéiden tyohyvinvointiin ja tyokykyyn. Asiakkaiden vaikutukset korostuvat tyéturvalli-
suudessa, motivaatiossa tai tyon mielekkyydessé ja oppimisessa. Asiakkaat vaikutta-
vat my0s tyon kuormitukseen ja stressiin, mutta vaikutus korostuu lahinnd Kiireen
yhteydessé. Asiakkaiden vaikutukset voidaan k&antaa positiiviseksi lissamalla palave-
reja ja keskusteluja. Keinoja ovat myds kirjoittaminen intranetisséd, tyontekijéiden

antamat palautteet ja tyoyhteisdssa kaytettavd kummitoiminta.

Tyoturvallisuudessa asiakkaiden vaikutus nékyy henkisen vékivallan kokemisessa.
Henkista vékivaltaa kokivat eniten kokeneemmat tyontekijat ja kassalla tyoskentelevét
henkilot. Asiakkaan kaytokseen ei tyOyhteisdssa pystytd suoranaisesti puuttumaan,
mutta henkisen vékivallan kokemista tulisi pyrkia ennaltaehkéiseméan ja sen vaiku-
tuksia vahentdmaan. Tyoyhteisdssa tdmé tarkoittaa, ettd henkisen vakivallan koke-
muksista pitaisi pystya avoimesti keskustelemaan. Talléin sen aiheuttamien seuraus-
tenkin laajuus ja vaikuttavuus pystyttéisiin kartoittamaan ja tarvittaessa tyontekijoita
voitaisiin ohjata ty6terveyshuoltoon. Tuloksista voidaan huomata, ettd vahemman
alalla tydskennelleet eivat kokeneet henkisen vékivallan vaikutuksia. N&in ollen va-
hemman kokeneemmille tydntekijoille tulisi kertoa ennaltaehkdisyn merkityksesta.
Kokeneemmilla tydntekijoilla esiintyneet oireet voivat taas olla seurausta siitéd, ettd

asioihin ei ole riittavasti puututtu.

Motivaatiossa ja tydnmielekkyydessé korostui asiakkaiden positiivinen vaikutus. Posi-
titvisen vaikutuksen kokeminen tulee kuitenkin tuoda kaikkien tyontekijoiden tietoi-
suuteen. Tassé tapauksessa keskustelut ja palaute- tai selvityskirjoitukset ovat merkit-
tavéssé roolissa. Positiivisesta palautteesta voivat kaikki oppia. Esimerkkeing tulisi
kertoa tilanteista, joissa asiakas halusi antaa positiivista palautetta. Vahemman ko-
keneemmilla tyontekijoilla ei ole vield tarvittavaa tietotaitoa asiakaskohtaamisiin, jol-
loin asiakkaiden negatiivisia palautteita koetaan enemmén. Taman takia asiakkaiden
negatiivisista vaikutuksista tydomotivaatioon tai tydonmielekkyyteen tulisi keskustella.
Negatiivisia vaikutuksia ei pitdisi ndhda vain negatiivisina vaan ne tulisi kd&ntéa posi-
tilvisiks oppimisen tai haasteiden kautta. Palvelutilanteessa jokaisella palvelun vai-
heella on merkitystd asiakkaan ja tyontekijan kokemiin tuntemuksiin. Palvelun saa-

pumisvaiheessa tyontekija saattaa muodostaa itsellensa mielikuvan palveltavasta asi-
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akkaasta. Tdman mielikuvan myo6ta tyontekija toimii taas palvelutilanteessa tietylla
tavalla. Ensikohtaamisella on merkittdva rooli koko palveluprosessissa. Sen sijaan,
ettd keskityttaisiin tyontekijan mielikuviin, palvelutilanteessa tulisi keskittyd asiak-
kaan kayttaytymiseen. Tyontekijan toiminta tulee tahdistaa vastaamaan asiakkaan
toimintaa. Tahdistaminen tulee huomioida palvelutilanteen jokaisessa vaiheessa aina
poistumis- ja jalkihoitovaiheeseen asti. Palvelutilanteen viimeinen vaihe on yhta mer-
kittava kuin ensimmadinen vaihe. Vaikka palvelutilanne olisi sujunut muuten hyvin,
viimeisen vaiheen laiminlyonti saattaa mitatdida palvelun muiden vaiheiden onnistu-
misen. Viimeinen mielikuva palvelutilanteesta on usein se, joka jaa niin asiakkaan
kuin tyontekijan mieleen. Kun palvelutilanne saadaan sujuvaksi, myos asiakas on tyy-
tyvainen. Tyytyvéinen asiakas taas vaikuttaa tydmotivaatioon ja tyon mielekkyyteen.

Asiakkailla oli suurin vaikutus tydntekijan tyohyvinvointiin ja tyokykyyn oppimises-
sa. Lahes jokainen tyontekija oli oppinut asiakaspalvelutilanteista. Sen sijaan, ettd
odotettaisiin tyontekijoiden oppivan tilanteista itse, tulisi tietoa pyrkia siirtdmaan jo
oppineilta vahemman oppineille. Vastauksista oli huomattavissa, etta tarvittavaa tieto-
taitoa tyOyhteisdssa 10ytyy, mutta sitd ei oltu riittavasti jaettu tydyhteison keskuudes-
sa. Jokainen oli oppinut kuitenkin jotain. Oppimiskokemuksista keskusteleminen laa-
jentaa jokaisen tyontekijdn oppimaa, silla se mité toinen oli tydssédén havainnut hyvék-

si saattaa toisella olla jaanyt huomaamatta.

Asiakastilanteita ja asiakkaan kayttaytymista olisi hyvé kasitellda mm. palavereissa,
intranetissé tai tyontekijan palaute- tai selvityskirjoituksien avulla. Keskusteluja voi-
taisiin kdyda enemman pienten ryhmien tai osaston tyontekijoiden kesken. Mukana
voi olla myds osaston vastaava, joka nain ollen saa kokonaiskuvan tilanteen laajuudes-
ta ja vakavuudesta. Keskustelut voivat olla vapaamuotoisia tai ne voidaan kayda val-
miiksi laaditun rungon pohjalta. Laadittu runko helpottaa olennaisten asioiden késitte-
lyé ja varmistaa, ettd kaikki tarvittavat asiat tulee huomioitua. Intranetissé tyontekijat
voivat avoimesti kertoa omista kokemuksistaan ja tuntemuksistaan. Kirjoittelu voi
tapahtua joko nimettdméané tai nimellisend, miten tyontekij sen itse parhaaksi nakee.
Keskusteluihin tulisi toisinaan ottaa mukaan esimies tai terveysalan ammattilainen,
jolloin tyontekijan kokemuksiin voitaisiin paremmin vaikuttaa. Palautteet jatetaan
palautelaatikkoon. Niitd kasitellddn sitten ryhméssd, jossa avoimesti otetaan kantaa
palautteissa esiintyneisiin palvelutilanteisiin. Selvityskirjoituksia taas voivat olla péi-

vakirjatyyppiset kirjoitukset, jotka kirjoitetaan esimerkiksi taukotilassa olevaan selvi-
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tys- tai turhautumisvihkoon. Tahén vihkoon saa kuka tahansa kirjoittaa tai kommen-
toida ja sita saa kuka tahansa tyontekijé lukea. Tarke&a on, ettd turhautuminen saadaan

purettua, jolloin sen vaikutus muihin palvelutilanteisiin véhenee.

Uusilla tyontekijoilla voi olla myds niin sanottu kummityontekija. Kummikéytantoja
on olemassa lahinna koulupuolella. Peruskoulussa kummit toimivat uusien koululais-
ten tukena. Peruskoulun jélkeisessé koulutuksessa kummit tunnetaan paremmin nimel-
I tutorit. Tydyhteiséssa kummi ei kuitenkaan ole uuden tydntekijan perehdyttdja.
Tyontekijéalla on organisaatiosta valittu perehdyttdjd, joka opettaa tyontekijaa organi-
saatiossa annettujen perehdytyskaytantéjen mukaisesti. Perehdyttdjan lisaksi uudelle
tyontekijalle valitaan kummityontekija. Kummitydntekija sijoittuu tyopaikalla samoi-
hin tehtaviin kuin uusi tyéntekija ja han tukee uutta tyontekijaé ohjaamalla tata ja kes-
kustelemalla hanen kanssaan. Kummitydntekijd voi kertoa omista kokemuksistaan
palvelutilanteissa, siitd mitd han on niistd oppinut ja miten ne ovat vaikuttaneet héa-
neen. Tarkeintd on, ettd kunnollinen tuki I6ytyy uudelle tyontekijalle heti ja han pys-
tyy ndin avoimesti keskustelemaan mieltd painavista asioista. Kummityontekija toimii
myos linkkind uuden tyontekijan ja tydyhteison valilld. Kummin tehtdvana on varmis-
taa, ettd tyontekija otetaan mukaan tydyhteisoon. Talloin varmistutaan siitd, ettd tyo-
yhteisOsta ei kukaan jaa ulkopuolelle.

Kiire vaikuttaa meidéan jokaisen elamaan nykypdivana. Kun vaatimukset lisdantyvét ja
aikaa on rajallisesti, kiireen taakka kaatuu yleensa tyontekijan harteille. Kiirehtiva
tyontekija taas saattaa kokea, ettd tyotulos tai tyonsuorittaminen heikentyy kiireen
myota. Kiirettd voidaan véhentédd hyvalla tyojarjestelyjen ja tydaikataulujen suunnitte-
lulla. Periaatteessa voidaan sanoa, etté jos Kiirettd esiintyy tydyhteisossé, edelld maini-
tuissa suunnitelmissa on silloin jotain parannettavaa. Kaikkia parannuksia ei kuiten-
kaan aina voida tehda, sill& se ei ole end& yrityksen toiminnan kannalta kannattavaa.
Useimmiten kiireeseen on varauduttu esimerkiksi sesonkiaikoina, mutta siihen tulisi
ottaa kantaa my0s sesonkiaikojen valissé. ”Eld hattédile” hidaskassa ottaa kantaa kii-
reeseen ajankohdasta riippumatta. Kun henkilékunnalta otetaan pois Kiireen tekemét
vaatimukset, palvelutilanteeseen voidaan paremmin keskittyd. Asiakkaat ovat tyyty-
vaisempid, mikd tekee myos tyontekijOistd tyytyvéisempid. Itse asiassa hidaskassa
vaikuttaa kaikkiin tdssd tutkimuksessa selvinneisiin asioihin. Se poistaa kiirettd, saa
asiakkaat paremmalle tuulelle ja tydntekijat voivat keskittya itse palvelutilanteisiin ja

niistd oppimiseen. Kun asiakas on paremmalla tuulella, asiakkaan negatiivisia vaiku-
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tuksia esiintyy vahemman, joka taas vaikuttaa tyontekijén tyoturvallisuuteen ja tydmo-
tivaatioon. Hidaskassakokeiluja tulee siis listd ympdri Suomea. Vain kokeilemalla

voidaan varmistua hidaskassan hyodyista.

Koska asiakkailla on vaikutusta tydntekijan tyéhyvinvointiin ja tyokykyyn, seuraava
tutkimus tulee suorittaa asiakaspalvelua antaviin oppilaitoksiin. Ollaanko oppilaitok-
sissa tietoisia asiakkaiden vaikutuksesta tyontekijaan ja onko tata vaikutusta huomioi-

tu opetuksessa?
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LIITE 1.
Kyselylomakkeen saatekirje
ARVOISA VASTAAJA

Nimeni on Kirsi Valpas ja opiskelen kolmatta vuotta Mikkelin ammattikorkea-
koulussa Savonniemen kampuksella. Olen parhaillaan suorittamassa opintojeni
viimeista osiota eli opinnaytetyon tekemisté aiheesta:

Asiakkaiden vaikutus tyontekijan tyéhyvinvointiin ja tyokykyyn.

Talla kyselylomakkeella haluaisin saada teidan tyontekijoiden mielipiteet siita
miten te itse koette asiakaspalvelutilanteet ja niiden vaikutuksen omaan tyohy-
vinvointiin ja tyokykyyn. Aikaa lomakkeen tayttamiseen kuluu noin 5-10 mi-
nuuttia ja lomakkeen tayttdminen tapahtuu nimettdmanad. Kaikki vastaukset
kasitellaan luottamuksellisesti ja niin ettei vastaajan henkil6llisyys tule julki.

Palautathan lomakkeen viimeistdan keskiviikkona 23.11 klo 10.00 mennessa, Kir-
jekuoreen suljettuna taukotilan palautuslaatikkoon.

Kiitoksia vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin

Kirsi Valpas

p. 050 382 0495
kirsi.valpas@mail.mamk_fi
Liiketalouden koulutusohjelma
Mikkelin ammattikorkeakoulu



LITE 2(2).

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoli
O Mies O Nainen

2. Koulutus (voit valita useamman vaihtoehdon)

O Kansakoulu O Peruskoulu O Keskikoulu
O Ylioppilastutkinto 0 Ammatillinen oppilaitos 0 Korkeakoulu
O Ei mit&én edellisista

O Jokin muu, mika

3. Tydkokemus asiakaspalvelualalta yhteensa
O alle 1 vuotta O 1-5 vuotta O 5-10 vuotta
O yli 10 vuotta

4. Tyoskenteletkd
O osastolla O kassalla 0O molemmissa

TYONKUORMITUS

5. Koetko etté asiakaskohtaamiset ovat paasaantoisesti

O sopivan haastavia O liian haastavia O liian v&hén haastavia
Miké& on haastavinta asiakaskohtaamistilanteissa?

6. Koetko paasaantdisesti hallitsevasi asiakaskohtaamistilanteet?
O kylla O en O en 0Saa sanoa

7. Kuormittavatko asiakkaat tyotasi
O sopivasti O litkaa O lilan vahén

Jos liikaa, niin milla tavoin?

8. Koetko joutuvasi kiirentimaan tyossési liikaa asiakkaiden takia, niin ettd tyon jalki
kéarsii?
O kylla O el O en 0saa sanoa

9. Kuinka usein kohtaat tyossasi vaativan asiakkaan
O l&hes paivittéin O 1-2 kertaa viikossa O 1-2 kertaa kuukaudessa
O harvemmin kuin kerran kuukaudessa O en koskaan
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Millainen on mielestési vaativa asiakas?

10. Koetko, etta vaativat asiakaskohtaamiset aiheuttavat sinulle stressia?
O kylla O el O en 0Saa sanoa

TYOTURVALLISUUS

11. Oletko kokenut tydssasi asiakkaan osalta fyysista vakivaltaa?

O kylla O el O en 0saa sanoa
Millaista fyysista vakivaltaa olet kokenut?

12. Onko vékivaltatilanne kasitelty mielestési perusteellisesti?
O kylla O ei O en 0saa sanoa

13. Oletko tydssasi kokenut asiakkaan osalta jotain seuraavista?
(voit valita niin monta vaihtoehtoa kuin haluat)

O raivokohtauksia O hyokkayksia O huutamista

O tylya kéaytosta O syyllistamista O alistamista

O dominoimista O valittamista O valinpitamattomyytta
O tunteettomuutta O vihamielisyytta O vallankéyttoa

O seksuaalista héirintdd O aliarvostamista O vitkastelemista

O paattamattomyytta O kielteisia eleitd, ilmeitd, danensavyja ja katseita

O jotain muuta, mita?

Jos olet kokenut jotain edelld mainituista, niin kuinka usein?
O lahes paivittain O 1-2 kertaa viikossa O 1-2 kertaa kuukaudessa
O harvemmin kuin kerran kuukaudessa

Jos olet kokenut jotain edellda mainituista, niin mit4 olet kokenut eniten? (voit vastata
useamman)

14. Vaikea/vaikeat asiakastilanteet

O unohtuvat lahes heti O unohtuvat hetken paasta

O mietityttdvat koko tyopéivén ajan O kayvét mielessa vield tyopdivan jalkeen
O pyOrivat mielesséd useamman pdivan ajan tai enemman
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15. Vaikea/vaikeat asiakastilanteet aiheuttavat sinulle (voit valita niin monta vaihtoeh-
toa kuin haluat)

O hd&mmennysta O pelkoa O hallinnan menettamista
O murehtimista O turhautumista O vihaa

O syyllisyytta O hapeda O ahdistusta

O epdvarmuutta O ei mitdéan

16. Vaikea/vaikeat asiakastilanteet (voit valita niin monta vaihtoehtoa kuin haluat)
O vaikuttavat itsetuntooni O heikentdvat jaksamista ja hyvinvointiani
O vaikeuttavat tyoni tekemista O vaikuttavat perheeseeni ja lahipiiriini

O vaikuttavat muihin asiakaspalvelutilanteisiin

O vaikuttavat sairastumiseen ja sairaslomiin

O ovat saaneet minut miettimaan uran tai tyopaikan vaihtoa

O ovat saaneet minut miettimaan elédkkeelle jadmisté

O eivét vaikuta mitenk&én

O vaikuttavat jollain muulla tavalla, miten?

17. Miten kaésittelet vaikean/vaikeat asiakastilanteet?

O en mitenkaan, ei ole tarvetta O el mitenk&an, mutta olisi tarvetta
O keskustelemalla tydtovereiden kanssa O keskustelemalla esimiehen kanssa
O keskustelemalla virallisissa palavereissa tai kehityskeskusteluissa

O jollain muulla tavoin, miten?

PALAUTE, ARVOSTUS JA MOTIVAATIO

18. Koetko, ettd asiakkaat arvostavat tyotasi?
O kylla O el O en 0saa sanoa

19. Koetko, ettd asiakkaat padsaantoisesti huomioivat sinua?
O kylla O ei O en 0saa sanoa

20. Antavatko asiakkaat palautetta onnistuneesta tyostasi?
O kylla O el O en 0saa sanoa

21. Onko asiakkaiden antama palaute paasaantoisesti
O positiivista O negatiivista O yhté paljon molempia

22. Onko asiakkaiden antama korjaava/ kriittinen palaute sinua kohtaan mielestasi
asiallista?

O kylla O ei O en 0saa sanoa
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23. Koetko etta asiakkaat vaikuttavat tyomotivaatioosi?

O el O kyllg, miten

OPPIMINEN, OSAAMINEN JA TYON MIELEKKYYS

24. Oletko saanut tytssasi tarpeeksi opastusta asiakkaiden kanssa kayttaytymiseen?
O kylla O en O en 0saa sanoa

25. Oletko itse oppinut asiakastilanteista?

O kylla O ei O en 0saa sanoa

Jos kylla, niin mita?

26. Pidatko tyoskentelysta asiakkaiden parissa?
O kylla O ei O en 0saa sanoa

27. Koetko, etta asiakaskohtaamisilla on vaikutusta tydbnmielekkyyteen?

O kylla O el O en 0saa sanoa
Jos kylla, niin miten?

28. Koetko, ettd tydyhteisossasi saat tarpeeksi tukea asiakaskohtaamistilanteisiin?
O kylla O ei O en 0saa sanoa

29. Koetko, ettd tyoyhteist arvostaa tyotasi asiakaspalvelussa?

O kylla O el O en 0saa sanoa

30. Keskustellaanko/kaydaanko tydyhteisossasi lapi asiakaskohtaamistilanteita
O ei ollenkaan, ei ole tarvetta O ei ollenkaan, mutta olisi tarvetta
O ké&ydaan lapi, mutta liian vahan O k&ydééan lapi sopivasti aina tarpeen mukaan
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31. Ympyroi molemmista alla olevista ryhmisté 1 ja 2 (Karl-Magnus Spiik Oy 2011)
ne piirteet, joita koet sinulla olevan. (voit ympyréida niin monta kuin haluat)

Ryhma 1.

huomioi muut hallitseva perusteellinen
herkké helppo lahestya luova

innostuva johdonmukainen avulias

aktiivinen empaattinen asiallinen

tekee aloitteita hyva kuuntelija ottaa riskeja
avoin hyva suunnittelija huumorintajuinen
pitk&janteinen huolellinen arvostaa ihmissuhteita
miellyttava karsivéllinen tehokas
kurinalainen tyon laatu korkea itsendinen
inhimillinen keskittyy ihmissuhteisiin  tarkka
tasméllinen madratietoinen tulostietoinen
keskittyy tavoitteisiin jarjestelmallinen tekee kysymyksia

harkittua toimintaa

keskittyy yksityiskohtiin

Ryhma 2.

hutilus passiivinen kaavoihin kangistunut
tosikko hidas huono péatoksentekija
pitkastyttava huolimaton itsekeskeinen

lepsu, pehmed

arka, alistuja
virallinen
suvaitsematon

ei 0saa sanoa "ei"
pyrkii taydellisyyteen
suurpiirteinen
pinnallinen
subjektiivinen

ei osaa kuunnella
jadrapéinen
epéitsendinen
varautunut

jahkailija

ei ota huomioon ihmista
vaikea lahestya

omissa ajatuksissaan

ristiriitatilanteet tuottaa ongelmia

helppo johdatella
unohtuu yksityiskohtiin
ei ota riskeja
voimakkaat mielipiteet

jatkuva vertailija
karsimaton
lyhytjanteinen

32. Mita kehitysehdotuksia sinulla olisi asiakaspalvelutilanteisiin tai niiden kasittelyyn

tyoyhteisdssasi?

Kiitoksia tutkimukseen osallistumisesta.

Lahteet: Karl-Magnus Spiik Oy. 2011. Ihmistuntemus. PDF-dokumentti. http://www.spiik.fi/wp/wp-
content/tiedostot/2010/03/1t-teoria.pdf. Luettu 20.10.2011. Paivitetty 21.9.2010.




