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Kansaneldkelaitos uudisti organisaatiotaan 1.1.2016 alkaen ja tarkoituksena oli yksinker-
taistaa ja tehostaa organisaatiota sekd vastata jo ennalta hallituksen julkiselle sektorille
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muksia Kelan tyontekijoilla on tydssa onnistumisista ja minkdlainen merkitys onnistumisen
kokemuksilla on. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda myoés, minkalainen merkitys
myonteiselld henkilokohtaisella palautteella, kannustamisella ja palkitsemisella on Kelan
tyontekijoiden tyohyvinvointiin ja sisdiseen motivaatioon.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, menetelmaksi valittiin teemahaastattelut.

Onnistumisten kokemukset ja tyon ilo |0ytyvat asiakkaiden kohtaamisista ja onnistuneista
palvelutilanteista. Oikea-aikainen, luonteva ja henkilokohtainen myénteinen palaute koet-
tiin merkitykselliseksi. Kelassa tydskentelevat kaipaavat tyonsa arvostamista seka esimie-
hilta, kollegoilta ettd asiakkailta. Kannustamisen ja palkitsemisen tulisi olla luontevaa, oi-
kea-aikaista ja henkilokohtaista, jotta syntyisi tunne, ettd oma tyo on arvokasta ja merki-
tyksellista.

Pohdittavaksi jaa, kuinka arkisessa tydymparistossa voitaisiin opetella palautteen antamis-
ta ja kannustamista seka osattaisiin iloita paitsi omista, myds ryhman ja tyoyhteisén onnis-
tumisista. Opettelemisen arvoiseksi arvioitiin palautteen antaminen tyéyhteisossa, taito
nauttia tydssa onnistumisista ja mahdollisuus jakaa kokemuksia kollegan kanssa. Tarkeéksi
koettiin, ettd johto esimerkilldan loisi ilmapiiria, jossa palautteen antaminen ja kannusta-
minen olisivat luontevasti |asna arkipaivadisessa tyossa.
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Abstract

The Social Insurance Institution of Finland went through an organization reform, which
came into effect on 1 January 2016. The aim of the reform was to lower and optimize the
organizational structure and to respond proactively to the Government’s aims to reduce
the costs of the public sector. Among the reforms and organizational changes, the impor-
tance of wellbeing at work will grow. The purpose of the study ”“Feeling the moments of joy
at work” was to examine what kinds of experiences the workers at the Social Insurance
Institution of Finland have of the moments of joy at work and what is the meaning of these
experiences. The aim of the study was also to find out what kinds of meanings well-timed,
positive personal feedback, encouraging and rewarding have concerning the wellbeing and
internal motivation of the workers at the Social Insurance Institution of Finland.

The study is qualitative, and the research method used was theme interviews.

The moments of joy and the joy of work are present in the meetings with the customers
and in the successful customer service situations. Well-timed, relevant and personally ob-
tained feedback was considered meaningful. Those working at the Social Insurance Institu-
tion of Finland like to be appreciated for their work performance by their superiors, col-
leagues and customers. Encouraging and rewarding should be genuine and personally ap-
pointed so that it would create a personal feeling about one’s work being valuable and
meaningful.

The results point out that those working for The Social Insurance Institution of Finland
should, still, discuss giving feedback and encouragement in the everyday working environ-
ment not putting aside the ability to rejoice not only at one’s own but also at the group’s
and the work society’s success. The respondents thought it is important to learn how to
give feedback, enjoy successful work and share one’s experiences with a colleague. The
management should give an example of how to create an atmosphere including natural
ways of giving feedback and encouragement in the daily routine.
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Well-being at work, a moment of joy, personal feedback, internal motivation, flow, work

engagement, emotional intelligence, positive psychology
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1 Johdanto

Tybelama vaatii tyontekijoilta yha enemman, suorittamisen ilmapiirissa ihmisten on
saatava aikaan samassa ajassa enemman kuin aikaisemmin. Itseddn on kehitettava
pysydkseen tyoeldmadssa ajan tasalla, koska muutokset ovat jokapaivdinen ilmio
2010-luvun tyéelamassa. Myos Kansaneldkelaitoksella tehtiin organisaatiouudistus
1.1.2016 alkaen ja sen tarkoituksena oli yksinkertaistaa organisaatiota, tehostaa toi-
mintaa ja vastata ennakoivasti Suomen hallituksen julkiselle sektorille asettamiin

saastotavoitteisiin.

Muutosten jatkuvuus, nopeatahtisuus ja samanaikaisuus voivat lisata tyOstressia ja
heikentaa tyohyvinvointia. Muutosprojektit eivat toisin sanoen ole omiaan vahenta-
maan tyon psyykkista kuormittavuutta, vaan painvastoin. Ne voivat jopa uhata tyon
mielekkyyden kokemista. Tasta syysta on perusteltua kiinnittda huomiota henkil&s-
ton hyvinvointiin muutoksen aikana. (Luomala, Manka ja Nuutinen 2008, 8.)

Saarisen ja Aalto-Setdlan (2006, 16) mukaan kiireinen muutostahti heijastuu ihmisiin
mm. kiireen ja henkisen rasittuneisuuden lisdantymisena ja ylisitoutumisesta aiheu-
tuvan turvattomuuden ja uhan kokemisena — eli tunneperdisind ongelmina. Ilmién on
huomioinut my6s maailman terveysjarjestd6 WHO, joka on julistanut 2000-luvun suu-
rimmaksi haasteekseen lansimaissa mielenterveysongelmien ehkdisemisen. (Saari-

nen ja Aalto-Setala 2006, 16.)

Terveystalon (2013) tilastojen mukaan vuonna 2013 masennus oli kolmanneksi ylei-
sin syy tyosta poissaoloon selkdvaivojen ja flunssan jalkeen. Uusitalo-Malmivaaran
(2014, 65) mukaan masennus ja ahdistus eivat ole Suomessa viahentyneet, vaikka
puitteet hyvinvoinnille ovat paremmat kuin koskaan. Ongelmakeskeinen lahestymi-
nen ja puutteiden korjaaminen eivat ole kyenneet lisédmaan inhimillista kukoistusta.
Pdinvastoin lahes joka toinen suomalainen kohtaa eldmansa aikana mielensa tervey-
teen liittyvan hairion, kuten riippuvuuksia, masennusta tai ahdistusta. (Uusitalo-

Malmivaara 2014, 65.)

Tybelamadssa on tapahtumassa sukupolvenvaihdos suurten ikdluokkien siirtyessa



elakkeelle. Se merkitsee lisdaksi asenteiden muutosta, koska eri sukupolvilla on erilai-
sia nakemyksia tyosta ja sen merkityksistd. Susanna Kultalahti (2015) on tutkinut ty6-
elaman uutta Y-sukupolvea. Kultalahden tutkimuksen mukaan Y-sukupolvelaiset
tyoskentelevat mieluummin tydyhteisdssa, jossa saa olla oma itsensa ja jossa tuetaan
ja autetaan toisia. Lisaksi Y-sukupolvi haluaa ennen kaikkea, etta toissa on kivaa, mika
merkitsee muun muassa joustavuutta, hyvaa henked, yhteen hiileen puhaltamista,
vaihtelevia tyotehtadvia seka kehittymista ja oppimista. Raha ei tadlle joukolle ole rat-

kaisevaa, vaan palaute ja kannusteet. (Kultalahti 2015.)

Haasteita tydelaman muutoksiin tuo lisdksi Suomessa ja Euroopassa vaeston ikdaan-
tyminen ja rakenne, jonka mukaan Suomea uhkaa tulevaisuudessa tyévoimapula.
Tybelama 2020 -hankkeen mukaan suurten ikaluokkien jaddessa eldkkeelle yha pie-
nempi joukko tydikaisia joutuu vastaamaan suuremman, tyéelaman ulkopuolella ole-
van vdeston hyvinvoinnista. Hankkeen mukaan Suomessa olisikin syyta edistaa ja
tukea yrityksien edellytyksia toimia ja tyollistdd Suomessa seka tarjota tyontekijoille
mahdollisuus jatkaa tydelamassa entistd pidempaan. Tyéelama 2020 -hankkeessa
korostetaan, etta Suomen kilpailukyvyn edellytyksena ovat tulevaisuudessa inno-
voinnin ja tuottavuuden seka luottamuksen ja yhteistydon vahvistaminen, osaavan
tydvoiman seka tyontekijoiden ja tydyhteiséjen terveyden ja hyvinvoinnin varmista-
minen. Suomi on luottamusyhteiskunta, jossa eri tahoilla ja tasoilla tehtavalla yhteis-

tyolld on vuosikymmenia vahvat perinteet. (Tyoeldma 2020 -hanke 2011, 8.)

Kuinka tyoelamassa jaksettaisiin pidempaan? Kuinka ilmapiiri ja fyysinen ymparisto
rakennettaisiin niin, etta tdissa olisi hyva olla? Kuinka tydeldama osaisi vastata uuden
sukupolven haasteisiin siitd, etta tydssa saa viihtya sen lisaksi, etta siita maksetaan
lakisdateiset korvaukset? Alasoinin (2011) mukaan kestdavimpana keinona edistda
ihmisten jaksamista ja jatkamista tydelamassa nykyista pidempaan on vaikuttaminen
tyooloihin. Alasoinin mukaan voidaankin kysya, miten tydeldma voisi muuttua pa-
rempaan suuntaan, jotta se tukisi vahvemmin ihmisten hyvinvointia seka tyossa jak-

samista ja jatkamista. (Alasoini 2011, 18.)

Tyo6paikoilla suorituskeskeinen, prosessien ja organisaatioiden tehostamisen ilmapiiri

vaikuttaa olevan ty6elamassa yleisempi suuntaus kuin hyvasta laadullisesta tyosta ja



onnistumisista iloitseminen, pysahtymisen taidosta puhumattakaan. Jotta jaksaisi
tyossa yha vanhemmaksi eldkeidn noustessa, olisi tydsta hyva osata nauttia edes
ajoittain. Jatkuvan kehittamisen, muutoksien, mittaamisen ja virheiden etsimisen
sijaan olisi hyva hetkittdin pohtia sitd, mitd osaamme, missa asioissa olemme onnis-
tuneet, mista voimme olla ylpeita. Lisdaksi kannattaa yksilotasolla pohtia my®os sit3,
ettd olen riittava sellaisena kuin olen. On tarkeda tunnistaa puutteet ja heikkoudet,
mutta yhta tarkeda on tunnistaa vahvuudet ja keinot vahvuuksien kehittamiseen.
Jotta voitaisiin yllapitaa asiakastyytyvaisyytta, tarvitaan tyohonsa sitoutuneita ihmi-
sid, joilla on yhteinen paamaara, silla onnistuneen palvelukokemuksen takana on

tyohonsa sitoutuneita ihmisia.

Onnistumisen kokemukset ja tyésta innostuminen ovat yksi syy, mika saa ihmiset
sitoutumaan paivittdin tydhonsa ja motivoitumaan seka tekemaan parhaansa asiak-
kaiden eteen. Tydssa pidempadan jaksamisen, tydssa viihtymisen, hyvinvoivan ja on-
nistumisista yhdessa iloitsevan tydyhteisén kannalta on syyta pohtia, mitka asiat
edistavat tydhyvinvointia, aikaansaavat virtauksen tilan eli flow’n ja tyén imua. Mita
on tunnedly, ja kuinka se auttaa meitda ymmartamaan toisiamme ja olemaan kiirei-
sessa ja jatkuvasti muuttuvassa tydelamassa armollisia itsedmme kohtaan. Voisim-

meko keskittya vahvuuksien etsimiseen ja niiden vahvistamiseen?

Tassa tutkimuksessa on tavoitteena selvittda, minkalaisia onnistumisen kokemuksia
Kelalla tyoskentelevilld ihmisilla on ja minkdlainen merkitys onnistumisen kokemuk-
silla heille on. Tutkimuksessa selvitetaan, mitka asiat Kelalla tyoskenteleville ihmisille
ovat tydssa merkityksellisid, mika heitd motivoi ja minkalainen merkitys henkilékoh-
taisella myonteiselld palautteella, kannustamisella ja palkitsemisella on ihmisten
tyossa jaksamiseen, tydhyvinvointiin ja sisdiseen motivaatioon. Aineisto koostuu teo-
reettisesta viitekehyksestd, joka pohjautuu mm. tyéhyvinvointiin ja sisdiseen moti-

vaatioon, sekd haastatteluista, joita tehtiin Kelan toimihenkildille.



2 Tyohyvinvointi ja tydssa onnistumisen merkitys

Tyohyvinvoinnin tutkimus alkoi ladketieteellisestd, fysiologisesta stressitutkimuksesta
1920-luvulla. Tutkimuksen kohteena oli tuolloin yksild. Tyéhyvinvoinnin tutkimus on
kehittynyt yksilokeskeisesta reaktioperusteisesta stressimallista (“response based
approach”), arsykemalliksi (”stimulus based approach”), jossa tutkimuksen kohteena
yksildn sijaan olivat ymparistdn piirteet ja ymparistdn - tydn ja tydolosuhteiden- ai-
heuttamien drsykkeiden synnyttamit stressivaikutukset. Arsyke-reaktiomalleilla ei
kuitenkaan pystytty selittamaan tydntekijoiden yksil6llisia eroja. Stressin syntymi-
seen lisattiinkin yksilon piirteistd johtuva valitysmekanismi (“transactional ap-
proach”). Tassa kognitiiviseen psykologiaan perustuvassa lahestymistavassa keskeista
on, miten yksilon ominaisuudet ja osaaminen sopivat tydymparistdon vaatimuksiin
(uhkiin, haasteisiin) ja mahdollisuuksiin. Edelld mainitut stressimallit jattavat tarkas-
telun ulkopuolelle tydn, tyéorganisaation ja teknologian seka tydntekijan ja tydyhtei-
son aktiivisen toimijuuden. Lisdksi ne tutkivat tyon psyykkista rasittavuutta, eivat sita,
mista voisi syntya tyon iloa ja voisiko silla olla kytkentaa organisaation tuloksellisuu-

teen. (Luomala, Manka ja Nuutinen 2008, 11-12.)

Ty6hyvinvointia on tdhdan mennessa tutkittu lahinna havainnoimalla pahoinvointia.
Kuitenkin on jo olemassa runsaasti tutkimustietoa siitda, minkalainen on hyva ja tulok-
sellinen tyopaikka. Tietdmys ei vield ole siirtynyt toiminnaksi, silla tydhyvinvointi
mielletadn edelleenkin padasiassa terveyden ja fyysisen kunnon kehittamiseksi, tyky-
toiminnaksi. Tyohyvinvointi on kuitenkin paljon laaja-alaisempi kasite. Sen syntymi-
seen vaikuttavat organisaation toimintatapa ja johtaminen, ilmapiiri,

tyo ja ihminen itsekin omine tulkintoineen. (Mts. 10-11.)
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* ulkoiset palkkiot

Kuvio 1. Tyéhyvinvoinnin tekijat. (Manka 2010, 8.)

Kuvio esittaa tyohyvinvoinnin laaja-alaisen viitekehyksen, joka Mankan, Hakalan,
Nuutisen ja Harjun (2010, 8-9) mukaan koostuu onnistuneesta esimiestyostd, joka on

toteutettu toiminnan ja ihmisen johtamisella oikeudenmukaisesti.

Hyva ryhmahenki perustuu tydyhteison jasenten keskindiseen luottamukseen ja il-
menee avoimena vuorovaikutuksena seka tyoyhteisotaitoina. Tyoyhteistssa otetaan
yhteisesti vastuuta tyon tuloksesta, tarjotaan apua ja tukea seka arvostetaan muita
tyontekijoita. Hyvinvoivassa tydyhteisdssa otetaan huomioon ihmisten erilaisuus ja

sitd pidetdaan vahvuutena.

Ty6n organisoiminen tydntekijan nakdkulmasta on onnistunut, kun tydntekija voi
hyddyntda osaamistaan, parhaita ominaisuuksiaan ja hanta tuetaan tydssa. Onnistu-
minen tydssa nakyy tuottavuutena, tyon ilona ja hyvana asiakaspalveluna.
Tyontekijoiden monitaitoisuutta kannattaa kehittaa, silla uudet ideat voivat |oytya
katsomalla asioita erilaisista nakokulmista ja jokaisen tyontekijan osaamista hyddyn-
tden. Tybhyvinvointi perustuu hyvaan johtamiseen. Se tarkoittaa, etta tyontekijat

ymmartdavat oman tydnsa vaikutuksen yrityksen tavoitteisiin ja tavoitteet on yhtei-



sesti kasitelty. Arvostetuksi tuleminen, oikeudenmukainen kohtelu ja tydyhteison
taysivaltainen jasenyys ovat tarkeita tydhyvinvointiin vaikuttavia tekijoita. Keskitty-
malla tyontekijaan, tydhon ja koko tydyhteisdon seka sovittamalla yhteen erilaiset

tarpeet kehitetdan myos tyohyvinvointia tuloksekkaasti. (Mts. 8-9.)

Suomessa on ollut kaytdssa niin sanottu kolmiomalli, jossa tyokykya ylla pitava toi-
minta (tykytoiminta) on tarkoittanut sitd, ettd samanaikaisesti ja koordinoidusti kehi-
tetddn tyontekijan terveytta ja toimintakykya, tydympadriston terveellisyytta ja turval-
lisuutta seka tydyhteiséd. Malliin on kuulunut myds osaamisen kehittaminen. Oleel-
lista on myos, ettad kehittdaminen edellyttaa tyoyhteison ja tydpaikan eri osapuolten
yhteistoimintaan perustuvaa aktiivista sitoutumista ja osallistumista. Tyoterveyshuol-
lolla on lainsaadanndllisesti tarkea rooli organisaatioiden tyky-toiminnan kumppani-

na. (Luomala, Manka ja Nuutinen 2008, 12.)

Tyohyvinvointi kdsitteena on muuttunut aikojen saatossa kasitteesta tydkyky koko-
naisvaltaisemmaksi kdsitteeksi tydhyvinvointi. Se on ymmarretty laajasti tuotannolli-
sena tekijanad, tyon tuottavuustekijana ja tyontekijan terveyteen vaikuttavana tekija-
na (Sosiaali- ja terveysministerio 2005, 57). Tyoturvallisuuskeskuksen (2011) Tyohy-
vinvointia yhteisty6lla -julkaisun mukaan tyéhyvinvoinnilla tarkoitetaan kaikkia niita
ominaisuuksia, joiden avulla tydyhteiso ja organisaatio onnistuvat perustehtavassaan
eli tyd on tuloksellista. Tyoterveyslaitoksen (2015) mukaan tyéhyvinvoinnista vastuu
on seka tyontekijalla etta tydnantajalla. Tyéhyvinvoinnin kehittaminen myds kannat-
taa taloudellisesti, silla hyvinvoivalla henkilstolla on vahemman sairauspoissaoloja.
Sosiaali- ja terveysministerion maaritelman mukaan tyéhyvinvointi on kokonaisuus,

jonka muodostavat tyo ja sen mielekkyys, terveys, turvallisuus ja hyvinvointi.

Pertti Laine (2013) esittda tutkimuksessaan kasitteita, jotka liittyvat tyohyvinvoinnin
nakokulmasta hyvinvointi/pahoinvointi-kasitepareihin. Laine esittaa tutkimuksessaan
tyohyvinvoinnin ulottuvuuksia perusulottuvuudesta, jaksamis-, tyytyvaisyys ja flow-
seka terveys- ja toimintakykyndakdkulmaan. Ohessa Laineen koostama tyéhyvinvoin-
nin kasitekartta, josta ilmenevat tyéhyvinvoinnin laaja-alaisuus ja tekijat seka toimi-

jat, jotka tydhyvinvointiin vaikuttavat.
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Kuvio 2. Tyéhyvinvoinnin kasitekartta. (Laine 2013, 38.)

Tyohyvinvointi on maaritelty myos tyoturvallisuuslaissa (738/2002), jossa saddetdan

tyonantajalle laaja vastuu huolehtia tyon tekijoiden terveydesta ja turvallisuudesta

tyossa. Tyoturvallisuuskeskuksen (2011) julkaisussa on madritelty tyénantajaa vel-

voittavat lait siten, ettd ne on esitetty osana Jarvisen (2008, 85) toimivan tyoyhteisén

peruspilareita.
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Kuvio 3. Toimivan tyoyhteison perusrakenteet ja tyoturvallisuuslaki.
(Tyoturvallisuuskeskus 2011, 2; mukaillen Jarvinen 2008, 85.)

Tyoturvallisuuslain keskeiset pykalat (ylla olevassa kuviossa numeroituna):

Taulukko 1. Ty6turvallisuuslain keskeiset pykalat. (Tyoturvallisuuskeskus 2011, 2.)

8 § tybnantajan huolehtimisvelvoite

10 § vaarojen selvittaminen ja arviointi

12 § tydymparistdn suunnittelu

13 § tyon suunnittelu

14 § perehdyttaminen

16 § tyonantajan sijainen (esimies)

17 § yhteistoiminta

18 § tyontekijan vastuut

Laki velvoittaa seka tyontekijda etta tyonantajaa, mutta tyohyvinvointi on muutakin
kuin lakipykalia ja velvollisuuksia. Tyéhyvinvointi on ennen kaikkea ihmisten ja tyoyh-

teison jatkuvaa kehittdamista sellaiseksi, etta jokaisella on mahdollisuus olla mukana
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onnistumassa ja kokea tyon iloa. Positiivisuus, sitoutuminen ja innostus tarttuvat.
Koko tyoyhteisd6on syntyy lisdd energiaa. Energialla luodaan menestysta. (Otala ja
Ahonen 2003, 19.) Tyohyvinvointi on kokonaisuus, joka koostuu muun muassa oi-
keudenmukaisesta ja johdonmukaisesta johtamisesta, osaamisen kehittamisests,
ty6ssa onnistumista edistdvasta organisaatiorakenteesta, vuorovaikutteisesta toimin-
tatavasta seka tyontekijan psyykkisestd, fyysisesta ja sosiaalisesta terveydesta. Pel-
kastaan yksiloterveyden edistamiselld ei tahan kuitenkaan paasta, vaan tyohyvinvoin-

ti on ymmarrettava koko tyoyhteison toimivuuden kehittamiseksi. (Manka 2011, 35.)

Tassa tutkimuksessa tyohyvinvointia tutkitaan tyon merkityksellisyyden ja tyon mie-
lekkyyden kannalta yksilon nakékulmasta seka pohditaan, minkalaista hyotya tyohy-

vinvointiin sijoittamalla voidaan saavuttaa seka yksilon etta yhteisén kannalta.

Ohessa kuvattuna hyvinvoivan tyopaikan kokonaisuus, josta on nahtavissa, miten

useammilla osatekijoilla on siihen vaikutuksensa.

Kuvio 4. Hyvinvoiva tyopaikka. (mukaillen Otala ja Ahonen 2003, 24.)
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Vesterisen (2006, 41) mukaan tyotyytyvaisyys ja tydsitoutuneisuus kuvastavat tyon-
tekijan myonteista suhdetta tyohon, jota ilmentaa tyon kokeminen mielekkaaksi,
josta seuraa siihen syventyminen. Juuti ja Salmi (2014) kuvailevat mm. ettd mielek-
kaaksi koettu tyo tuottaa tekijalleen sopivia haasteita, jotka kehittavat hanen kyky-
jaan ja joiden ratkaiseminen tuottaa hanelle mielihyvaa. Mielekas tyo tuottaa par-
haimmillaan tekijalleen hallinnan tunteen, joka vahvistaa henkilén sitoutumista sii-

hen, mita han on tekemassa.

Tyohyvinvoinnin ulottuvuudet Juutin ja Salmen (2014) mukaan:

Kuvio 5. Tyéhyvinvoinnin ulottuvuudet. (Juuti ja Salmi 2014, 38.)

Vesterinen (2006) kuvailee hyvinvoivaa tyoyhteis6a, jossa tydhyvinvointi on huomioi-
tu kokonaisvaltaisesti ja ihanteellisesti seuraavasti: “Hyvinvoivalle tyéyhteisélle on
ominaista muun muassa terveelliset ja turvalliset tydolosuhteet, mahdollisuus luo-
vuuteen, osallistuminen paatoksentekoon, mahdollisuus luovuuteen, osallistuminen
paatoksentekoon ja itsensa kehittamiseen, arvostuksen ja kunnioituksen saaminen
seka tasa-arvoinen ja oikeudenmukainen kohtelu. Edelleen sille on ominaista kannus-
tava, avoin, innovatiivinen ja vuorovaikutteinen ilmapiiri, palautteen ja tuen saami-
nen esimiehelta ja tyotovereilta sekd mahdollisuus palautteen antami-
seen.”(Vesterinen 2006, 41.) Juutin ja Salmen (2014) mukaan tyohyvinvoinnin arvoja

tyopaikalla pohdittaessa olisi otettava huomioon seuraavanlaiset nakokulmat: hyvin-
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voinnin merkitys ja ihmisarvon kunnioittaminen tydssa, oikeudenmukaisuus, erilai-
suuden hyvdaksyminen ja luottamuksen rakentaminen tyopaikalla, yhteisollisyys,
avoimuus ja sitoutuminen. (Juuti ja Salmi 2014, 93.) Modernein tyohyvinvoinnin vii-
tekehys on niin sanottu laaja-alainen tyohyvinvoinnin kasite. Laaja-alaisen kasityksen
mukaan tydorganisaatiossa, tydn organisoinnissa, esimiestoiminnassa tai ryhman
toiminnassa ilmenevat kehittamistarpeet toimivat tyéhyvinvointiin pyrkivan muutos-
syklin kdynnistdjina ja oppimisen mahdollistajina. (Luomala, Manka ja Nuutinen 2008
12-13.) Aura, Aho ja limarinen (2011, 51) esittavat tutkimustuloksissaan, etta jarjes-
telmalliseen strategisen hyvinvoinnin edistamiseen sisadllytettaisiin vahva lahiesimies-
ten panos hyvinvoinnin edistdjind. Tama tarkoittaa mm. kehityskeskusteluiden hy6-
dyntamista edistamistoimenpiteiden aloittamiseksi, tyon ja ilmapiirin edistamista

seka tyontekijoiden henkilokohtaista tukemista. (Aura, Aho ja Iimarinen 2011, 51.)

Ty06ssa onnistumisen merkitys

Optimistit suuntaavat katseensa taman hetken hyviin asioihin ja onnistumisiin. Sen
jalkeen he alkavat miettid, miten asioita voisi kehittaa tulevaisuudessa viela parem-
maksi. (Dunderfelt 2010, 95.) Lerssi-Uskelinin ja Vanhalan (2011) mukaan tydssa in-
nostuminen on jokaisen asia ja jokainen voi vaikuttaa siihen. Tutkimuksen mukaan
sitd tukee erityisesti mahdollistava, osallistava ja yhteisollinen johtaminen. Lerssi-
Uskelinin ja Vanhalan mallin mukaan tydssa innostumisen perusedellytyksena on
tyopaikan sujuva arki. Mahdollistavan johtamisen lisdksi tydssa innostumisen toteu-
tumiseen tarvitaan: luottamusta, rohkeutta, luovuutta, avoimuutta, arvostusta, si-
toutumista, positiivisuutta ja jokaisen vastuun kantoa. (Lerssi-Uskelin ja Vanhala

2011, 7.)

Mydnteiseen keskittyminen tekee arjesta mukavan, kielteiseen keskittyminen ikdvan.
Onnistumisten huomaaminen auttaa tydyhteiséja oppimaan onnistumisista. Onnis-
tumisista oppiminen parantaa tydpaikan ilmapiiria huomattavasti paremmin kuin
epaonnistumisista oppiminen. Onnistumisten nakeminen on asennekysymys. Kun
paatdmme nahda onnistumisia, alamme nahda mukavia asioita ymparillamme ja

osaamme ja viitsimme ottaa ne puheeksi. (Ahonen ja Lohtaja-Ahonen 2011, 19.)
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Ohessa Rauhalan, Leppasen ja Heikkilan (2013, 163) esitys siitd, minkalaisen ketjure-

aktion onnistumiskokemukset synnyttavat:

Kuvio 6. Onnistumiskokemuksen positiivinen kierre. (Mukaillen: Rauhala, Heikkila ja
Leppdnen 2013, 163.)

Onnistumisten, optimismin, toivon seka tyotyytyvaisyyden ja ylipaataan elaman posi-
tiivisten asioiden tutkimusta sisaltaa positiivinen psykologia, joka on uudempi tutki-

muskohde kuin monet muut psykologian alueet.

Positiivinen psykologia

Positiivinen psykologia on kiinnostunut kaikesta, mika saa ihmisen voimaan hyvin ja
kukoistamaan. Onnellisuus, hyveet ja luonteen vahvuudet ovat sen keskeisia tutki-
muskohteita (esim. Seligman). (Uusitalo-Malmivaara; Lehto 2014, 107.)

Positiivinen psykologia tutkii ihmisen vahvuuksia ja kykya selviytya elaman ongelmis-
ta. Se tutkii keinoja, joilla ihmisen hyvinvointia voidaan edistaa. (Ojanen 2014, 10.)

Positiivisen psykologian tavoite on saada aikaan muutosta psykologian tutkimuskoh-
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teissa siten, etta kiinnostus elaman huonoimpien asioiden korjaamiseen taydentyisi

positiivisten ominaisuuksien kehittamiselld. (Seligman ja Csikszentmihalyi 2000, 5.)

Positiivisen psykologian tutkijat haluavat korjata kasityksen, jonka mukaan vaikeissa
olosuhteissa elavien ihmisten elama olisi silkkaa kurjuutta. Tdma ei tarkoita, etta po-
sitiivisen psykologian edustajat vaheksyisivat elinolosuhteiden merkitysta, silla yksi
positiivisen psykologian tavoite on etsia ja kehittda ymparist6ja ja olosuhteita, jotka
edistavat ihmisen myonteista kasvua ja kehitysta. (Ojanen 2014, 11.) Positiivisen psy-
kologian keskeinen ja alusta saakka mukana ollut tutkimuksen kohde on ollut subjek-
tiivinen hyvinvointi eli onnellisuus. Ideana on diagnosoida hyvaa ja 16ytda jokaisesta
ihmisesta vahvuudet, joiden avulla sekd oma ettd yhteiséjen voi parantua. Talla on
merkitysta rakennettaessa henkista perustaa, joka kestaa kohdalle osuvat vaikeudet

ja lisdksi voi saavuttaa optimaalisen tilansa. (Uusitalo-Malmivaara 2014, 19.)

Tassa tutkimuksessa positiivinen psykologia on nakdkulma tutkimuksen toteutukses-
sa, jossa selvitelldadn onnistumisia ja hetkia, joissa tyon ilo ja tydon merkityksellisyys
olivat lasna. Positiivisen psykologian opit on siirretty tydelaman tutkimuksen puolelle

esimerkiksi tyoterveyslaitoksen positiivisen tydpsykologian tutkimuksissa.

Positiivinen tai negatiivinen elamanasenne saattaa olla synnynndinen luonteenpiirre;
jotkut ihmiset kallistuvat luonnostaan suuntaan tai toiseen. Optimismia ja toivoa voi
kuitenkin my6s oppia — aivan kuten avuttomuutta ja epatoivoa. Niiden perustana on
ominaisuus, jota psykologit kutsuvat itseluottamukseksi: usko omaan kykyyn hallita
elaman tapahtumia ja voittaa vaikeudet niiden ilmaantuessa. Kaikenlaisten taitojen
hankkiminen vahvistaa itseluottamusta. Ihmiset, joilla on tdllainen asenne, ovat ete-
vampia kayttamaan kykyjaan tehokkaasti — ja parantamaan niitd mahdollisuuksien

mukaan. (Goleman 2009, 120.)

Ty6elaman positiivinen psykologia keskittyy siihen, mika tekee tyosta mielekkaan,
edistda hyvinvointia ja saa tyontekijan myds innostumaan tydsta (Hakonen ja Nylan-
der 2015, 147). Hakasen (2011, 14) mukaan tuotamme pitkalti yhdessa tyon arjessa
tyoyhteisdomme hyvinvoinnin ja menestyksen. Tyoterveyslaitoksen (2015) maaritelma

positiivisesta tyopsykologiasta soveltaen hyvan tydelaman kysymyksiin tarkoittaa
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mm. sitd, ettei tyydyta pelkastdan kartoittamaan riskitekijoita, altistumista, oireita,
uupumista ja poissaoloja, vaan ennen kaikkea niita asioita, jotka tydssa ihmisia kan-
nattelevat. Mika tekee tyosta mielekkdaan, mika auttaa selviytymaan ja jopa nautti-
maan tydsta myos silloin, kun tyd on vaativaa ja muutoksessa tai kun taloudelliset
suhdanteet koettelevat tyopaikkoja. Ratkaisevaa on 16ytaa vastaus, missa tyoskente-
lyolosuhteissa tyontekijat antavat parhaansa ja saavuttavat parhaat tulokset. (Positii-

vinen tyopsykologia, Tyoterveyslaitos, 2015.)

Palautteen saaminen on yksi tapa huomata tydssa onnistumiset; palaute voi tulla
asiakkailta, tydkavereilta tai esimiehilta. Ilman palautetta voi tydskennelld mutta tyy-
tyvaisyytta tydhon se ei lisda. Henkilokohtaisella, oikea-aikaisella ja mydnteisella pa-

lautteella on merkitysta.

2.1 Henkilokohtaisen palautteen merkitys

Berlinin tutkimuksen (2008) mukaan palautteen antaminen tydyhteisdssa kuuluu
esimiehen vastuisiin. Esimiehen antama positiivinen palaute kertoo, etta tyétehta-
vassa on onnistuttu. Kannustavalla palautteella esimies huomioi alaisensa hyvat tyo-
suoritukset ja osoittaa arvostusta. Positiivinen palaute ei jata kylmaksi vaan se innos-
taa, koskettaa ja Iahentaa. Hyva korjaava palaute on puolestaan rakentavaa ja se
osoittaa parantamisen paikkojen lisaksi keinot , joiden avulla tyén voi jatkossa tehda
paremmin. (Berlin 2008, 15.) Palautteen antamiseen tyoyhteisdssa kuuluu seka
myOnteisen etta kielteisen palautteen antaminen. Palautteen antaminen ja vastaan-
ottaminen tydpaikalla on vuorovaikutusta, joka synnyttdd monenlaisia tunteita. (Kas-
ki ja Kiander 2005, 74.) Lukuisista palautteen merkityksellisyyteen liittyvista tutki-
muksista huolimatta Suomessa tydyhteisot karsivat palautteen puutteesta. Immonen
(21993) tutki, ettd suomalaiset toimistoesimiehet kayttavat alle 1% alaisen tydsuori-
tuksiin liittyvasta vuorovaikutuksesta palautteen antamiseen. Immonen selvitti sa-
massa tutkimuksessa, etta myonteiselld palautteella on merkitysta tyossa jaksamisen
kannalta. Dunderfeltin (2010, 69) mukaan kaikessa palautteen antamisessa on hyva

muistaa konkreettisuus. Rakentavan palautteen antaminen ja saaminen on tyéhyvin-
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voinnin ja tyon tuloksellisuuden edistamisen kannalta ensiarvoisen tarkeda. Palaute
mahdollistaa oman tydn arvioinnin, virheiden korjaamisen, tyon kehittamisen, tyon
mielekkyyden ja onnistumisen kokemukset. (Rauramo 2008, 152.) Kun ihminen saa
harvoin tai ei juuri lainkaan palautetta tydstaan, lisaéantyy uupumuksen riski. Palaute
on tarkeaa itsetunnon, oppimisen ja kehittymisen kannalta. Erityisesti esimiesten
tehtdvana on huolehtia oikean, riittavan ja rakentavan palautteen antamisesta mutta

palautteet kuuluvat myds hyvaan tyotoveruuteen. (Ldmsa ja Hautala 2005, 78.)

Palaute antaa kaikille mahdollisuuden vaikuttaa. Palautteen on kuljettava kolmeen
suuntaan, alhaalta yl0s, ylhaalta alas ja vaakasuoraan eli alaiselta esimiehelle, esi-
miehelta alaiselle ja tydkaverilta tyokaverille. Kun kaikki auttavat toisiaan saavutta-
maan tavoitteensa, johtaminen vahvistuu moninkertaiseksi. (Ahonen ja Lohtaja-
Ahonen 2011, 24.) Saadessaan palautetta tyontekija tuntee, ettd hanen tyotaan ar-
vostetaan (Hakonen ja Nylander 2015, 206). Ihmiset, jotka eivdt saa minkaanlaista,
suoriutuvat tehtavastdaan jopa huonommin kuin vain kielteista palautetta saavat

ryhmat (Soisalo 2014, 117).

Palautetta siis kaivataan tydpaikoilla mutta sita ei tohdita antaa eika vastaanottaa.
Usein ajatellaankin, etta "tyo tekijaansa kiittaa”. Kulttuurimme tyokeskeisyydesta
johtuen palautteen tulisikin kytkeytya vahvasti ihmisten tyosuorituksiin: muilla pe-
rusteilla annettu myodnteinen palaute koetaan herkasti pinnalliseksi imarteluksi, joka
ei ole uskottavaa. (Jarvinen 2012, 113.) Me kaikki tarvitsemme palautetta suoritetus-
ta tyosta. Jos ihmiset eivat saa tunnustusta tekemisistdan, he tekevat jotakin, jotta
kuulisivat siitd, miten ovat tehtdavastaan suoriutuneet. Myonteinen palaute on paras-
ta ja korjaava palaute on toiseksi parasta. Hiljaisuus palautteen antamisen vaihtoeh-

tona on kaikkein huonoin. (Valvio 2010, 91-92.)

Kun saan palautetta, koen, ettd muut ovat kiinnostuneita siitd, mita teen. Silloin tyon
merkityksen kokemus kasvaa. (Ahonen ja Ahonen 2011, 18.) Kun tavoitteiden haas-
tavuus, ammatillinen tuki, palaute ja resurssit ovat tasapainossa keskenaan, tyonteki-
ja on motivoitunut, kehittyy tydssaan ja saa aikaan tulosta. Useimmat tyontekijat
kokevat talldin tydnsa hyvin motivoivana ja palkitsevana. (Hakonen ja Nylander 2015,

206.) Annamme toisillemme selvadsti enemman kielteista palautetta kuin rakentavaa.
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Tallaisessakin sosiaalisessa ilmapiirissa voi elda mutta silloin olo ei ole iloinen. (Dun-
derfelt 2010, 70.) Palautteen antamisen ja vastaanottamisen taitojen kehittdminen ja
kehittyminen tydyhteisdssa ja esimiestydssa luovat perustan hengittavalle tydyhtei-
solle, jossa uusiutuminen ja oppiminen mahdollistuvat. (Kaski ja Kiander 2005, 113.)
Ahosen ja Lohtaja-Ahosen (2011, 38) mukaan palaute on paras tapa kasvattaa itse-
tuntemusta, katevin tapa ndyttaa tunteet, nopein tapa osoittaa tyén merkitys, var-
min tapa lisdata onnistumisia, yksinkertaisin keino pitaa vastuullisena, laajin johtami-
sen tuki, varhaisen puuttumisen malli, tehokkain tapa kdaynnistaa muutos, halvin

henkildstétutkimus ja helpoin tapa lisata vuoropuhelua.

Myonteinen palaute

Mydnteinen palaute on yksi motivoimisen tehokkaimpia keinoja. Parhaimmillaan
mydnteinen palaute lisda tyontekijoiden pystyvyyden ja osaamisen tunnetta. (Kaski
ja Kiander 2005, 74.) Myodnteiselld palautteella on monia etuja. Se lisda tehokkuutta
ja tydmotivaatiota sekd parantaa tydilmapiiria. Onnistuessaan se vdahentaa vaaran-
laista tyontekijoiden keskinadista kilpailua ja kehittaa kykya nahda muissa ihmisissa
olevaa potentiaalia. Hyva palaute lisaa myds uskallusta ja parantaa kykya vastaanot-

taa my0s korjaavaa palautetta. (Soisalo 2014, 117.)

Lukuisista motivaatiotutkimuksista (mm. Hertzberg, Deci & Ryan ja Reiss) tieddmme,
ettd myonteisella palautteella on motivoivampi vaikutus kuin esimerkiksi rahalla.
Rahan merkitys katoaa, kun ihminen saavuttaa taloudellisesti riittdvan perustarpeet
tayttavan taloudellisen tason. Mydnteinen palaute on huomioimista, huomaamista ja
kannustamista. Toisen mydnteinen palaute voi hetkessa muuttaa vaikeat itse-epadilyt
itseluottamukseksi. (Rauhala, Leppanen ja Heikkila 2013, 106.) Kannustavan palaut-
teen saaminen johtaa onnistumisen ja edistymisen tunteeseen, joka vahvistaa tyén
merkityksen kokemista lisda ja auttaa minua tekemaan hyvaa tulosta. Kun keskityn
myOnteiseen ja annan kannustavaa palautetta muille, innostan paitsi heitd, myos
itsedni. (Ahonen ja Lohtaja-Ahonen 2011, 18.) Mydnteisen palautteen tulisi olla vilpi-
tonta, rehellista, henkilokohtaisesti annettua, aitoa ja vailla taka-ajatuksia olevaa
suoraa palautetta. (Valvio 2010, 98-100). Myonteinen palaute liittyy onnistumisen

kokemuksiin, jotka tuovat yleensa tyoyhteis6on iloa ja tyytyvadisyyttd. Tarkeda myon-
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teisen palautteen antamisessa on ajoitus ja aitous. Mydnteinen palaute vastaa tyon-

tekijan nahdyksi ja arvostetuksi tulemisen tarpeeseen. (Kaski ja Kiander 2005, 115.)

Korjaava, negatiivinen tai kriittinen palaute

Kriittisen rakentavan palautteen lahtékohta on asianomaisen tydskentelyn kehitty-
minen ja oppiminen. Palautteen saaminen auttaa tydntekijoita oppimisessa ja par-
haillaan vahvistaa tyontekijoiden patevyyden ja kyvykkyyden tunnetta seka lisaa mo-
tivaatiota tyon tekemiseen. (Kaski ja Kiander 2005, 116.) Valvion (2010, 98-100) mu-
kaan korjaavan eli negatiivisen palautteen tulisi olla tarkoitukseltaan myonteista,
yhteisymmarryksessa puhuttua, kahden kesken lapikdytya, ei kateuteen johtavaa,
mahdollisimman nopeasti tapahtuneesta annettua ja reilua. Palautteessa on tavoitel-
tava aidolta ja luontevalta tuntuvaa viestintda juuri kyseessa olevalle palautteen vas-
taanottajalle (Kupias, Peltola ja Saloranta 2011, 218). Kriittinen palaute synnyttaa
parhaimmillaan motivoivan kriisin. Taitavasti annettu rakentava kriittinen palaute on
oppimista ja kehittymista varten, havaintoja mika on onnistunut ja mika ei, palautet-
ta toiminnasta ja tekemisestd, palautetta tassa ja nyt seka vuorovaikutustilanne.

(Kaski ja Kiander 2005, 120.)

Tassa tutkimuksessa pohditaan erityisesti henkilékohtaisen myénteisen palautteen
merkitysta Kelan tyontekijoiden nakdkulmasta, kuinka mydnteinen palaute ilmenee,
kuinka myoénteinen palaute koetaan ja kuinka palautteen antamisen kulttuuria voitai-

siin kehittaa.

2.2 Sisdinen motivaatio

Motivaatiota ovat tutkineet mm. Hertzberg, Deci ja Ryan seka Reiss. Tutkimuksis-
saan Hertzberg jakoi tyotyytyvadisyyteen vaikuttavat tekijat tyytyvaisyys- ja tyytymat-
tomyystekijoihin. Motivaatioteoria sai nimen kahden faktorin teoria. Hertzberg ni-
mitti tyotyytymattomyystekijat hygieniatekijoiksi ja ne olivat ulkoisia tydymparistén
tekijoita; esimerkiksi palkka, yrityksen johto, tydolot ja suhteet tydyhteisdssa. Tyotyy-

tyvaisyytta lisddvat tekijat Hertzberg nimitti motivaatiotekijoiksi.
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Tyotyytyvaisyys- eli Hertzbergin mukaan motivaatiotekijéiden avulla voidaan vaikut-
taa tyosuorituksiin ja asenteisiin tyota kohtaa. Tarkeimmat motivaatiotekijat tydssa
ovat Hertzbergin mukaan saavutukset ty6ssa, tydstd saatu tunnustus, tyo itsessaan,
kokemuksen tunteet annetusta vastuusta, tunne oppimisesta, kasvusta ja uramah-
dollisuuksista. Tallaisten positiivisten tydssa saavutettujen kokemuksien kautta ihmi-
nen voi Hertzbergin tutkimusten mukaan kokea tydssaan innostusta, tyydytysta, on-
nistumista ja arvostusta. Herzbergin tutkimuksien mukaan motivaatiotekijat ratkaise-
vat, onko ihmisella halua pyrkia tydssaan hyviin suorituksiin. Jos tyytyvaisyys- eli mo-
tivaatiotekijat puuttuvat, ihminen tydskentelee mekaanisesti ja tekee vain sen, mika
on pakollista. Yksitoikkoinen ja rutiininomainen ty6 syo ihmisten motivaatiotekijoita.
Tyotyytyvaisyystekijoiksi koetaan toimintatavat, jotka ovat ihmista kehittavat ja osal-

listavat. (Hertzberg 1968, 2003.)

Deci ja Ryan (2000) kehittivat itseohjautuvuusteorian, joka koostuu ihmisen motivaa-
tiosta, hyvinvoinnista ja psykologisista perustarpeista. Teorian ydin on ihminen, joka
nahddan aktiivisena toimijana. Teorian mukaan ihminen pyrkii toteuttamaan itsedan
ja valitsemaan itse padamaaridan. Itseohjautuvuusteoria rakentuu sisdisen ja ulkoisen
motivaation ymparille. Teorian mukaan ihmiselld on kolme perustarvetta, jotka ovat
valttamattomia ihanteelliselle kehitykselle ja hyvinvoinnille. Tutkimukset osoittavat,
ettd nama psykologiset perustarpeet yhdessa selittavat suuren osan ihmisen myoén-
teisista tunteista ja tyytyvaisyydesta elamaan. Perustarpeet ovat omaehtoisuus: ih-
minen on vapaa paattamaan tekemisistaan. Motivaatio tekemiseen tulee sisdisesta
motivaatiosta, ei ulkoisesta pakosta. Kyvykkyys: ihmisen henkilékohtainen kokemus
siitd, ettd han on aikaansaava, selvida haasteista ja on osaava. Yhteisollisyys: ihmisen
perustarve olla yhteydessa toisiin ihmisiin ja halu kokea, ettd hanesta valitetdan ja

han itse valittdd myos muista. (Deci ja Ryan 2000, 228-229.)

Steven Reiss tutki jo 1995 vuodesta lahtien ihmisen sisdisia motivaatiotekijoita ja sit3,
mitka asiat ovat tarkeimpia onnellisen ja laadukkaan elaman saavuttamiseksi. Vuosia
kestaneiden tutkimuksiensa perusteella Reiss paatyi siihen, etta ihmisella on 16 pe-
rustarvetta, motivaatiota tai arvoa, jotka maarittelevat ihmisen onnellisuutta ja si-

saista motivaatiota.
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Reissin mukaan 16 perustarvetta, tummennettuina motiivit ja sulkeisiin kirjattuna
henkilon sisdiset tunteet; Valta: halu vaikuttaa muihin mukaan lukien johtaminen
(tehokkuus). Uteliaisuus: halu etsia tietoa (ihmettely). Riippumattomuus: halu olla
itsendinen (vapaus). Asema: halu sosiaaliseen asemaan ja muiden huomio (itseriittoi-
suus). Sosiaaliset kontaktit: pyrkimys vertaiseen seuraan (hauskuus). Kosto: pyrki-
mys kilpailla, taistelu ja hyvitys (puolustus, oikeutus). Kunnia: halu toteuttaa moraa-
lista suoraselkaisyytta (uskollisuus). Idealismi: halu parantaa yhteis6a, mukaan lukien
epaitsekkyys ja oikeudenmukaisuus (mydétdtunto). Fyysinen aktiivisuus: halu kohen-
taa fyysista kuntoa (elinvoimaisuus). Romantiikka: halu seurusteluun ja seksuaalisuu-
teen (halu). Perhe: halu kasvattaa omia lapsia (rakkaus). Jarjestys: halu organisoida
ja noudattaa omia rituaaleja (pysyvyys). Syéminen: halu sydda (kylldisyydentunne).
Hyvadksynta: halu tuntea itsensa hyvaksytyksi (itsetunto). Rauhallisuus: halu valttaa
ahdistusta ja pelkoa (turvallisuus, rentoutuminen). Sdastaminen: pyrkimys kerata

materiaa, tavaroita ja omaisuutta (omistajuus). (Reiss 2004, 9, 187.)

Ihminen voi motivoitua kahdella tavalla sisdisesti tai ulkoisesti. Ulkoinen motivaatio
on reaktiivista. Martelan ja Jarenkon (2014) mukaan vertauskuvallisesti ulkoisella
motivaatiolla tarkoitetaan keppi- ja porkkanamotivaatiota, jossa ihminen ndahdaan
passiivisena ja jonka liikkeelle saamiseksi tarvitaan joko kielteista keppia tai myon-

teista porkkanaa.

Sisdinen motivaatio on proaktiivista, jossa ihminen hakeutuu tekemaan hanta kiin-
nostavia asioita. Sisdisesti motivoitunut ihminen kokee vetoa tehtavaan ja haluaa
heittdaytya tekemiseen riippumatta siitd, onko tarjolla mitaan ulkoista palkkiota. Tal-
lainen tekeminen ei kuormita yksiléa samalla tavalla kuin ulkoisesti motivoitu teke-
minen. Sisdinen motivaatio kumpuaa ihmisesta itsestdan ja on seurausta aktiivisesta
etsiytymisesta tekemaan asioita, jotka juuri hanesta tuntuvat mielekkailta ja innosta-

vilta. (Martela ja Jarenko 2014, 17.)
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Oheisessa taulukossa esitetdan sisdisen ja ulkoisen motivaation ominaisuuksia:

Taulukko 2. Sisdisen ja ulkoisen motivaation ominaisuuksia. (Mts. 17.)

Ulkoinen motivaatio Sisdinen motivaatio
Reaktiivista Proaktiivista

Ulkoiset palkkiot ja rangaistukset |Sisdinen innostus tekemiseen
Kaventaa nakokulmaa Laajentaa nakokulmaa
Negatiiviselta suojautuminen Positiiviseen etsiytyminen
Kuluttavaa Energisoivaa

Ihminen tyontaa itseaan kohti Tekeminen vetaa puoleensa
"Keppi ja porkkana" "Leikki"

Ihminen voi kokea tydnsa pakolliseksi velvollisuudeksi tai tavaksi saada palkkaa ja
menestysta. Talloin on kysymys ulkoisesta motivaatiosta. Ihminen voi olla my6s in-

nostunut tyotehtavista itsestaan ja talloin kyse on sisdisestd motivaatiosta. (Mts. 15.)

Sisdista ja ulkoista motivaatiota voi kokea myds tydssa ja vapaa-ajalla. Oheisessa ku-
viossa Martela ja Jarenko (2014) erottelevat tyon ja vapaa-ajan sisdiset ja ulkoiset

motivaatiotekijat:

Leikki,
Sisainen | harrastukset,
hauskanpito

Kutsumus,
innostus tyossa

Motivaatio
Kotityot ja e tn;han
Ulkoinen muut menestyksen
velvollisuudet .
vuoksi
Vapaa-aika Tyo
Konteksti

Kuvio 7. Sisdinen ja ulkoinen motivaatio tyossa ja vapaa-ajalla. (Mts. 16.)
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Martelan (2015) mukaan tietyt tydymparistot mahdollistavat sisdisen motivaation,
toiset tuhoavat ihmisen luontaisen innostuksen. Statushierarkiat, kyttaaminen, kas-
kyttdminen, mikromanagerointi, luottamuspula ja informaation pimittdaminen ovat
tehokkaita tapoja tuhota sisdginen motivaatio. Sisdisen motivaation johtaminen ldahtee
liikkeelle siitd, etta uskoo ja luottaa tyontekijdihin. Antaa heille tilaa tehda tydnsa itse
hyvaksi katsomallaan tavalla ottaen enemman sparraavan valmentajan kuin kaskyt-

tdavan kontrolloijan roolin. (Martela, 2015.)

Martela ja Jarenko (2015) haastattelivat 38 yritysjohtajaa ja tyontekijaa liittyen sisai-
seen motivaatioon ja haastatteluaineiston perusteella oli mahdollista nostaa esille
seuraavanlaiset asiat, hierarkiattomuus: johtajat kohtelivat tyontekijoita vertaisi-
naan, kuuntelivat aidosti heidan mielipiteitaan, ja kunnioittivat heidan asiantunte-
mustaan. Radikaali avoimuus: kaikki informaatio talousluvuista lahtien on kaikkien
saatavilla, jotta ihmisilla on mahdollisuus tehda kokonaisuuden kannalta jarkevia
padtoksia. Yhteinen ja yhdessa rakennettu ndkemys: yrityksen suunnasta ja toimin-
nan keskeisista arvoista. Ja ndiden arvojen nakyminen myds yrityksen arjessa. Kai-
kenlaisen byrokratian ja kontrollijarjestelmien purkaminen: jokaisella tyontekijalla
oli vapaus tehda suuriakin toimintaansa koskevia paatoksia ja hankintoja tarvitsemat-
ta kysya lupaa keneltdkaan. Keskindinen valittdminen: vahva yhteishenki, arvonan-
non ja kiittamisen kulttuuri, joka syntyy siitd, ettd ihmiset ovat toisilleen ja johdolle
muutakin kuin tuotantovalineita. Sisdisesti motivoituneet organisaatiot olivat sita

paitsi innovatiivisia ja tehokkaita, myds vahvan inhimillisia. (Martela, 2015.)

Kun tydyhteisdssa on hyva tyoskennelld, on mahdollista, etta asiantuntijuudessa saa-

vutetaan tyohyvinvoinnin huipputiloja kuten tyén imu tai virtauksen tila eli flow.

2.3 Virtauksen tila eli flow

Flow’n eli virtauksen tilaa tutki tutkimuksissaan jo lahes 50 vuotta sitten motivaatio-
psykologi Mihaly Csikszentmihalyi. Csikszentmihalyin (1990) mukaan virtauksen tila

eli flow on ihmisten kokemuksien positiivinen puoli kuten ilo, luovuus ja eldamaan
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kokonaisvaltaisesti sitoutuminen. Kirsti Lonkan (2015) mukaan haastavuuden ja tai-
don oikea suhde on ensiarvoinen virtaustilassa. Jos haaste on taitoihin ndhden liian
suuri, uhkaa ahdistus, jos taas liian pieni, uhkaa pitkdstyminen. Jos seka vaaditut tai-
dot etta haaste ovat pienid, uhkaa apatia. Lonkan mukaan flow’n kdantdpuoli on bo-
reout, joka tarkoittaa sitd, ettd ihmiselle ei anneta tarpeeksi haastavia tehtavia ja
heita aliarvioidaan. Tama on myos yksi merkittava syy, minka vuoksi ihmiset sairastu-
vat tydssa ja joutuvat sairauslomalle. Lonkan mukaan tyopaikoilla pitdisikin miettia,

miten tyotehtavat jarjestetdan niin, ettd ne koetaan mielekkaaksi.

Aalto-Setala ja Saarinen (2014, 22) kuvaavat seuraavasti flow-tilaa suhteessa yksilon
tyossa kohtaamiin haasteisiin ja henkilokohtaisiin kykyihin. Kuvasta ilmenevat lisaksi
mahdollisuus burnoutiin tai boreoutiin riippuen siita, kuinka yksilon haasteet ja kyvyt

huomioidaan.

Burnout 4 |

Haasteet

Boreout

v

|

Kyvyt T

Kuvio 8. Flow-tilan suhde burnoutiin ja boreoutiin. (mukaillen Aalto-Setala ja Saari-
nen 2014, 22.)
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Flow eli virtauksen tila on tila, jossa ihminen on niin syventynyt toimintaansa, etta
mikdaan muu ei tunnu merkitsevan mitaan ja toimintaa tuottaa valtavaa iloa. Tyoela-
man flow’ssa puolestaan on kysymys siita, miten tydsta voi tehda tuottavampaa ja
kaikille osapuolille mahdollisimman palkitsevaa. (Rauramo 2008, 16-17.) Virtaustilaan
liittyy myds luovuus ja sen hyédyntaminen. Luovuus toimii polttoaineena tietotydssa.
Liiallisessa kuormituksessa luovuus jumiutuu eikd synny uutta osaamista. (Otala ja
Ahonen 2003, 105.) Flow eli virtauksen tila tulee mahdolliseksi, kun haasteet ja taidot
ovat korkealla. Jos taidot ovat vahaiset ja haasteet korkeat, seuraa ahdistuminen.
Korkeat taidot ja vahdiset haasteet taas johtavat ikdvystymiseen. (Monkkonen ja

Roos 2010, 251.)

Jarvilehto (2013) kuvaa positiivista kierrettad seuraavasti:

T
CORNC™
(s

Kuvio 9. Positiivinen kierre. (Jarvilehto 2013, 38.)

Vapaus tarkoittaa sitd, etta voit tehda niita asioita, jotka tuottavat juuri sinulle par-
haita tuloksia. Virtauskokemus puolestaan syntyy, kun tyoskentelet taitojesi rajamail-
la. Virtaus onkin osaamisen ja asiantuntijuuden tarkein tukijalka. Vastuu puolestaan
edellyttaa sitd, ettd toimit eettisesti eli etta tekojesi seuraukset ovat myods hyvaksi
muille. Lisdksi sen ytimessa on yhteys toisiin ihmisiin. (Jarvilehto 2013, 38.) Virtauk-

seen eli flow-tilaan padaseminen on tunnedlya parhaimmillaan; virtaus lienee tapa
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asettaa tunteet oppimiseen ja suorituksiin. Virtauksen aikana tunteet eivat pelkas-
taan ole hallinnassa ja kanavoituja: ne ovat positiivisia, tdynna energiaa, ja auttavat

tehtdvan suorittamisessa. (Goleman 2009, 121.)

Taydellisesti tyohon keskittyva ihminen, joka hallitsee tydnsa ja tuntee olevansa
oman alansa asiantuntija voi kokea flow-tilan eli virtauksen, kun ty6 sujuu ongelmitta
ja tyodn tulos suhteessa tydpanokseen on hyva. Koska virtausta esiintyy vasta kykyjen
aarirajoilla, kykyjen kehittyminen siirtaa sen edellyttdamaa haastekynnysta ylemmas.
Jos tehtdva on lilan helppo, se ikdvystyttaa; jos se on liian vaikea, se saa aikaan pel-

koa, ei virtausta. (Mts. 124.)

Flow-kokemus on tekemisen tila , jossa kasvat ja tulet jatkuvasti paremmaksi. Flow-
kokemus syntyy silloin, kun et mene sieltd, missa aita on matalin mutta et mydskaan
kurkota kuuseen. Flow-kokemus voi syntya mistad tahansa tekemisesta. (Jarvilehto
2013, 35.) Jotta virtaustilan saavuttaa, tavoitteen on oltava sopivan haastava ja omia
taitoja vastaava. Ja tavoitteen saavuttamisesta on saatava palautetta. (Ahonen ja
Ahonen 2011, 18-19.) Useimmat meistad kokevat hetkellisia virtaustiloja. Monissa
rutiinitydtehtdvissa on ehka vaikeaa |6ytadakaan pysyvaa virtaustilaa. Silloin on tarke-
aa tukea ihmisten hetkittdisia onnistumisia ja luoda hyvanolon tunteita esim. kunto-
tapahtumien, yhteisten tilaisuuksien, menestysten yhteisen juhlimisen ja muiden
perinteisten organisaation hengenluomistapahtumien seka henkilokohtaisen palaut-

teen ja huomioimisen avulla. (Otala ja Ahonen 2003, 94.)

Enta sitten virtauksen eli flow’n ja tydn imun ero? Flow’ta pidetdan enemman hetkel-
lisempana tilana kuin tydn imua, jonka katsotaan olevan pidempiaikainen kokemus

siitd, etta tyo vie mukanaan positiivisella tavalla.
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2.4 Tyonimu

Tyon imu on flow’n eli virtauksen tilaan verrattuna suhteellisen tuore tyéhyvinvoin-
nin kasite. Hakasen (2009) mukaan tunnetuimpia ja levinneimpid tyon imun kasitteita
ovat Wilmar Schaufelin ja Arnold Bakkerin maaritelma tyon imusta ja menetelma sen
arvioimiseksi eli UWES (Utrecht Work Engagement Scale, Schaufeli & Bakker,2003,
Schaufeli ym., 2002a; Hakanen, 2002ab), jossa tyon imulla tarkoitetaan myonteista,
tunne- ja motivaatiotayttymyksen tilaa, jota luonnehtivat tarmokkuus (”vigor”),
omistautuminen (”dedication”) ja uppoutuminen (”absorption”). Tydon imu ei ole vir-
tauksen tilan eli flow’n kaltainen hetkellinen huippukokemus vaan pysyvampi kaikki-
alle levittyva tila, joka ei kohdistu mihinkdan yhteen tiettyyn asiaan, tapahtumaan,
yksil6on tai kayttaytymiseen. Tarmokkuus on kokemusta energisyydesta, halua pa-
nostaa tyohon, sinnikkyytta ja ponnistelun halua myds vastoinkdymisia kohdatessa.
Omistautuminen on kokemuksia merkityksellisyydestd, innokkuudesta, inspiraatios-
ta, ylpeydesta ja haasteellisuudesta tyosta. Uppoutumista luonnehtii syva keskitty-
neisyyden tila, paneutuneisuus tyohon ja naista koettu nautinto. Aika kuluu kuin

huomaamatta ja irrottautuminen voi tuntua vaikealta. (Hakanen 2009, 35.)

Ty6n imu voidaan maaritelld suhteellisen pysyvaluonteiseksi, mydnteiseksi tunne- ja
motivaatiotilaksi. "Tyon imu” kannattelee kuormituksessakin, jos ty6 on mielekasta ja
tyontekijaa arvostetaan ja tuetaan. Tyon imun ydinta on mydnteinen, ammattiylpea
suhtautuminen omaan ty6honsa ja parhaassa tapauksessa laajemmin koko tydyhtei-
s6on ja kaikkeen, mika tyohon liittyy. (Rauramo 2008, 17.) Otalan ja Ahosen (2003,
91) mukaan tydn imu vetda ihmista yha parempiin suorituksiin, kohtaamaan yha vaa-

tivampia haasteita ja saavuttamaan yha paremman osaamistason.

Pekka Jarvisen (2008, 19) mukaan tyo synnyttad ihmisessa hyvin vastakkaisia tunteita

ja kokemuksia, sekda myodnteisia etta kielteisia.



Ohessa Jarvisen (2008) taulukko tyon imua ja tydntoa aiheuttavista asioista:

Taulukko 3. Tyénimua ja -tyontda aiheuttavat tekijat. (Jarvinen 2008, 19.)
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TYON IMUA AIHEUTTAVAT:

TYON TYONTOA AIHEUTTAVAT:

kiinnostavat tehtavat

ikavat tehtavat

téiden sujuminen

tyot eivat suju

innostavat haasteet

kyllastyttavat rutiinit

hyvat kehittymismahdollisuudet

huonot kehittymismahdollisuudet

onnistumiset

epaonnistumiset

osaaminen ja hallinnan tunne

osaamattomuus ja hallitsemattomuus

hyvat aikaansaannokset ja tulokset

huonot aikaansaannokset ja tulokset

vaihtelu

toisto

kiitos ja hyva palaute

kiittamattomyys ja huono palaute

tyon merkityksellisyys

tyon merkityksettomyys

tyohon liittyvat sosiaaliset suhteet

tyohon liittyvat sosiaaliset jannitteet

Hakanen (2009) puhuu my6s tyon imun kaantdpuolesta, joka on kyllastyminen eli

"boreout”. Tallainen tydntekija on tyohon leipdaantynyt, joka ei tunne tarmoa, ei koe

tyotaan tai tydpanostaan merkitykselliseksi eika siten enda omistaudu tyolleen. (Ha-

kanen 2009, 36.) Jotta tyon imu ei kddntyisi kyllastymiseksi tai leipdantymiseksi, eri-

tyisesti esimiehilta tarvittaisiin tunnealykasta johtamista.

2.5 Tunnedly

Kasitteen tunnealy juuret ovat alykkyys-kasitteessa, joka on ilmiéna kiinnostanut

ajattelijoita jo vuosituhansia. Huolimatta filosofisesta taustastaan modernina kasit-

teena dlykkyys on verrattain tuore. Merkittava askel dlykkyyden maarittelyyn otettiin

1900-luvun alussa, kun oppivelvollisuus yleistyi Euroopassa. (Saarinen ja Aalto-Setala

2006, 35.)
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Tunnealy-kasite on syntynyt kahdesta eri tutkimusnakdkulmasta, joista molemmista
on saatu melko samankaltaisia tuloksia. Toisessa nakdkulmassa on tutkittu elamaan-
sa tyytyvdisia ja hyvinvoivia henkil6ita ja toisessa erilaisia lahjakkuuden ilmenemis-

muotoja ihmisilla. Ympari maailmaa yhteisena piirteina kaikilla tunnealykkailla ihmi-
sillda nayttaa olevan kyky toimeen tulla itsensa ja muiden ihmisten kanssa. Tama kos-

kee seka toiminnan etta ajattelun tasoa. (Saarinen ja Kokkonen 2003, 16 -17.)

Peter Salovey ja John Mayer (1990) kehittivat ensimmaisten tutkijoiden joukossa
tunnealyn teorian. Saloveyn ja Mayerin artikkelissa “Emotional Intelligence” tunnealy
on madritelty joukoksi sosiaalisia kykyja, joihin kuuluvat omien tunteiden tiedostami-
nen ja hallinta, toisten tunteiden havaitseminen seka kyky hyédyntaa ja ottaa huo-

mioon ndma seikat omassa ajattelussa ja toiminnassa. (Salovey ja Mayer 1990, 5.)

Golemanin (2000, 361) mukaan tunnealy on kykya havaita tunteita seka itsessa etta
muissa, motivoitua ja hallita tehokkaasti sekd omia tunnetiloja ettd ihmissuhteisiin
liittyvia tunteita. Tunnealyn merkitys tyépaikoilla on suuri. Se auttaa vuorovaikutus-
suhteissa, yhteisissa ongelmanratkaisuissa, yhdessa oppimisessa ja jatkuvissa muu-
toksissa. (Otala ja Ahonen 2003, 90.) Tunnealy auttaa hyvan ihmissuhdeverkoston
luomisessa. (Ldmsa ja Hautala 2005, 61.) Tunnedly on kykya havaita omia ja muiden
tunteita, erotella niita toisistaan ja kdyttaa tietoa oman ajattelun ja toiminnan oh-
jaamiseen. Kyseessa ovat taidot, joita voi kehittaa, eivatka synnynndiset ominaisuu-
det. (Manka 2011, 101.) Saarisen ja Aalto-Setélan (2009) mukaan tunneosaamisella
on todettu olevan vaikutuksia myds tyoviihtyvyyteen . Se vaikuttaa mm. ty6hon si-
toutumiseen, tyotyytyvaisyyteen, asennoitumiseen, asiakaspalveluun ja tuottavuu-
teen. Tunnedlyn nahdaan vaikuttavan niin valittavana tekijana kuin suoraankin tyon
tuloksellisuustekijoihin. Valittavia vaikutuksia ovat yksilon yleinen sopeutumiskyky
seka tyohon ja vuorovaikutustilanteisiin sopeutuminen. Suoria vaikutuksia taas ovat

tyotyytyvaisyys, tehokkuus ja sitoutuminen. (Saarinen ja Aalto-Setala 2009, 52.)

Soisalon (2014) mukaan tunnealykkyyttd on omien tunteiden havaitseminen, parem-
pi ymmarrys tunteiden syistd, tunteiden ja tekojen eron ymmartaminen, tunteiden
hallinta, turhautumisen sieto, kiukun hillitseminen, kyky ilmaista kiukkua soveliaasti,

tuhoisa kdytoksen valttaminen (alkoholi, tupakka, huumeet, ylensyonti, valvominen,
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itse aiheutettu stressi yms.), myonteiset tunteet itsestd, tyoyhteisosta ja perheests,
hyva stressinsieto ja hallinta seka sosiaalinen toimeentulo (vdhemman jannittamista

muiden seurassa). (Soisalo 2014, 109.)

Edelld on pohdittu tydhyvinvointia, sisdista motivaatiota, henkilékohtaisen palaut-
teen merkitystd, virtauksen eli flow’n tilaa, tydn imua ja tunnealya, jotka liittyvat ta-
valla tai toisella toisiinsa ja ennen kaikkea siihen, onko tyd mielekasta ja onko tdissa
hyva olla. Positiiviset asiat ja onnistumiset tydssa ovat omiaan luomaan edellytykset
esimerkiksi virtauksen tilalle tai tyon imulle, tydhyvinvointia puolestaan synnyttaa se,
ettd oppisimme olemaan tunnedlyisia toisiamme kohtaan seka osaisimme iloita seka

omista ettd tyoyhteisén onnistumisista.

3 Tutkimuksen toteutus

3.1 Toimeksiantajana Kansanelakelaitos

Taustaa ja toiminnan strategiset painopisteet

Kela hoitaa Suomessa asuvien perusturvaa eri elamantilanteissa. Kelan asiakkaita
voivat olla kaikki Suomen sosiaaliturvaan kuuluvat henkil6t. Kelan hoitamaan sosiaa-
liturvaan kuuluvat lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, tyottoman pe-
rusturva, asumistuki, opintotuki ja vahimmaiseldakkeet. Lisaksi Kela huolehtii vam-
maisetuuksista, sotilasavustuksista ja maahanmuuttajan tuesta. Vuosittain Kelassa
ratkaistaan kaikkiaan 16 miljoonaa tukihakemusta. Kela palvelee joka puolella maata
omissa toimistoissaan ja yhteispalvelupisteissa. (Tietoa Kelasta, eldméassa mukana —

muutoksessa tukena, 2015.)

Valtaosa 6000:sta Kelan tyontekijasta tyoskentelee asiakaspalvelussa ja etuuksien
ratkaisussa. Erilaisissa suunnittelu- ja johtotehtdvissa tydskentelee eri alojen ammat-
tilaisia juristeista farmaseutteihin ja ladkareihin. Kela on myds tyépaikka lahes 600:lle

IT-alan ammattilaiselle, jotka hoitavat Kelan tehtavien vaatimia laajoja tietojarjestel-
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mid. Kelan palvelut ovat saatavilla eri puolella Suomea, yli 200 paikkakunnalla. (T6i-

hin Kelaan, 2015.)

Kela on itsendinen julkisoikeudellinen laitos, jonka hallintoa ja toimintaa valvovat
eduskunnan valitsemat valtuutetut. Kelan asema on vahvistettu perustuslaissa ja
Kansaneldkelaitoksesta annetussa laissa. Kelan toimintaa johtaa hallitus, jonka val-
tuutetut valitsevat kolmivuotiskaudeksi. Valtio rahoittaa valtaosan Kelan menoista.
Loput rahoitetaan vakuutettujen ja kuntien maksuilla. Kelan vuosimenot ovat yli 13
miljardia euroa. Tasta toimintakulujen osuus on noin kolme prosenttia. Kansaneldke-
laitos on perustettu vuonna 1937. Aluksi se huolehti pelkastdaan kansaneldkkeiden
maksamisesta. Toiminta laajeni vahitellen. Vuonna 1964 voimaan astui sairausvakuu-
tuslaki, jonka toimeenpano tuli Kelan tehtavaksi. 1980-luvulla Kela sai hoidettavak-
seen tyottéman perusturvan ja 1990-luvulla Kelan tehtaviin lisattiin lapsilisat, opinto-
tuki ja asumistuki, 2000-luvulla elatustuki, vammaisten tulkkauspalvelu ja takuueldke.

(Tietoa Kelasta, elamdssd mukana — muutoksessa tukena, 2015.)

Kelalla on kolme strategista painopistetta toimintaa ohjaamassa; ensinnakin asiakas-
kokemuksen parantaminen, luottamuksen vahvistaminen ja asiointiprosessin laadun
ja tehokkuuden kehittaminen. Toiseksi Kelasta yhdessa tekemisen, kehittymisen ja
tyohyvinvoinnin huippupaikka ja kolmanneksi Kelan toiminta sosiaaliturvan toimeen-
panijana ja kehittdjana on yhteiskunnallisesti vaikuttavaa ja sosiaalisesti, ekologisesti
ja taloudellisesti kestavaa. Strategiset tavoitteet ja mittarit on asetettu neljasta nako-
kulmasta, joita ovat: asiakas- ja yhteiskunnallinen vaikuttavuus, henkildston ja tyéyh-
teison uudistuminen, prosessit ja talous. Talla halutaan varmistaa tasapainoinen on-

nistuminen. (Kelan strategia 2015-2018.)

Kelan eettiset ohjeet ja arvot

Tietoisuus toiminnan eettisyydesta on organisaation keskeinen voimavara. Kela toi-

meenpanee koko vdestdad koskevaa sosiaaliturvaa. Suhteet asiakkaisiin, sidosryhmiin
ja kumppanuuksiin ovat elimellinen osa paivittdista toimintaa. Eettiset periaatteet ja
niista johdetut kayttaytymissadannot ovat siksi valttamattomia laadukkaan toiminnan

takaamiseksi. Keskeisia eettisen toiminnan kasitteita ovat: arvo, tarkea asia tai paa-
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maara, etiikka, asioiden hyvyyden ja tekojen oikeellisuuden periaatteita, moraali,

yksildn sitoutuminen tiettyihin arvoihin ja periaatteisiin. Eettisten ohjeiden sovelta-
misen piiriin kuuluvat kaikki Kelan eri tehtavissa toimivat henkilot seka kaikki toimi-
alat. Kelan strategiaperusta on arvolahtdinen ja rakentuu neljan toimintaa juurrute-
tun arvon ymparille: ihmista arvostava, osaava, yhteistydkykyinen ja uudistuva. (Ke-

lan eettiset ohjeet, 2015.)

Keski-Suomen vakuutuspiiri

Keski-Suomen vakuutuspiirissa tydskenteli tutkimuksen aikaan 184 henkila eri puo-
lella Keski-Suomea. Kelalla on asiakaspalvelutoimistoja Jyvaskyldssd, Laukaassa, Keu-
ruulla, Joutsassa, Jimséssa, Suolahdessa, Adnekoskella, Saarijarvelld, Hankasalmella,
Viitasaarella ja Pihtiputaalla. Lisdksi Jyvaskyldssa sijaitsee ns. ratkaisutyodyksikkd, jossa

ei ole asiakaspalvelupistetta Kelan asiakkaille.

Keski-Suomen vakuutuspiirin henkil6st6 on jaettu asiakaspalvelussa ja etuustydssa
tyoskenteleviin mutta lisdaksi on henkil6ita, jotka erityisesti maakunnan toimistoissa
toimivat samanaikaisesti asiakaspalvelun lisdaksi etuustydssa ja etuustyon lisdksi asia-
kaspalvelutydssa. Etuuskasittelijat hoitavat asiakaspalvelua paasaantoisesti puheli-
mitse ja sdhkoisen asiointipalvelun kautta asiakkaiden yhteydenottoihin ja viesteihin

vastaten.

1.1.2016 lukien Keski-Suomen vakuutuspiiri liitettiin uuden Itdisen vakuutuspiirin
alueeseen, johon Keski-Suomen lisdksi kuuluvat Pohjois-Savo, Eteld-Savo ja Pohjois-
Karjala. Uudessa vakuutuspiirissa henkildston osalta on entista selkeampi jako asia-
kaspalveluryhman ja etuuspalveluryhman valilla. Nain tehden Kela pyrkii palvele-
maan asiakkaitaan aiempaa nopeammin ja asiakasryhmien tarpeisiin vastaten, asia-
kaspalveluryhman osalta tama tarkoittaa esimerkiksi Some-kanavien kayttoa ja entis-
ta henkilokohtaisempaa palvelua, jossa asiakkaiden kokonaisvaltainen elamantilanne

kartoitetaan ja selvitetdan asiakkaan edun mukaisesti.

Etuuspalveluryhmassa erikoistutaan tiettyjen etuuksien kasittelijoiksi, jolloin kyseista

etuutta hakevat asiakkaat saisivat mahdollisimman nopeasti paatokset. Erikoistumi-
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sen myo6ta yha useampi henkild tietda ja oppii tuntemaan palveluketjun alusta lop-
puun. Etuustydssa palveluketjun on seuraavanlainen: asiakas jattaa hakemuksen,
toimittaa mahdolliset liitteiden ja lisaselvitykset pyydettdessa. Etuuskasittelijat otta-
vat asiakkaaseen tarvittaessa yhteyttd, valmistelevat etuuspaatoksen, tarvittaessa
oikaisupaatdksen, mahdollisen lilkkamaksun ja takaisinperintdasian kasittelyn. Lisaksi
etuuskasittelija huolehtii etuusasian lahettamisen sosiaaliturvan muutoksenhakulau-

takunnalle, mikali siihen on tarvetta.

3.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, minkalaisia onnistumisen kokemuksia Kelassa
tyoskentelevilla ihmisilla on? Minkalaisiin tilanteisiin onnistumiset liittyvat? Minka-
lainen merkitys tydssa onnistumisilla on? Minkdlainen merkitys myodnteisella henkil6-
kohtaisella palautteella, kannustamisella ja palkitsemisella on? Mitka asiat motivoivat
Kelalla tyoskentelevia ihmisia tydssaan? Tavoitteena on selvittdad edella mainittujen
asioiden vaikutusta Kelalla tydskentelevien ihmisten sisdiseen motivaatioon ja tyohy-

vinvointiin tydon merkityksellisyyden ja henkilokohtaisten kokemuksien kautta.

3.3 Tutkimusmenetelma ja aineistonkeruu

Laadullisessa tutkimuksessa keskitytadn usein varsin pieneen maaraan tapauksia ja
pyritddan analysoimaan niita mahdollisimman perusteellisesti. Aineiston tieteellisyy-
den kriteeri ei ndin ollen olekaan sen maara vaan laatu, kasitteellistamisen kattavuus.
(Eskola ja Suoranta 2008, 18.) Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleis-
tyksiin. Niissa pyritddan mm. kuvaamaan jotain ilmi6ta tai tapahtumaa, ymmartamaan
tiettya toimintaa, antamaan teoreettisesti mielekas tulkinta jollekin ilmidlle. (Tuomi

ja Sarajarvi 2009, 85.)
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Teemahaastattelu valittiin tutkimusmenetelmaksi, koska tavoitteena oli saada mah-
dollisimman paljon tietoa. Teemahaastatteluun valittiin vapaaehtoiset henkil6t, jotka
vastaamalla haastattelukutsuun ilmaisivat halukkuutensa osallistua tutkimukseen.
Haastatteluja jatkettiin niin kauan, etta haastattelujen aineistot alkoivat toistamaan
samankaltaisia teemoja ja toisaalta haastatteluun otettiin mukaan kaikki vapaaehtoi-
set ja halukkaat. Teemahaastattelu muodostuu haastattelijan esittamista kysymyksis-
ta ja haastateltavan usein tarinoivista vastauksista. Tama on likipitden yksinkertaisin
inhimillisen vuorovaikutuksen muoto. (Koskinen, Alasuutari ja Peltonen 2005, 108.)
Haastattelun etu on ennen kaikkea joustavuus. Haastattelijalla on mahdollisuus tois-
taa kysymys, oikaista vaarinkasityksia, selventaa ilmausten sanamuotoa ja kdyda kes-
kustelua tiedonantajan kanssa. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 73.) Hyvin kaytettyna tee-
mahaastattelu on erinomaisen tehokas menetelma. Tehokkuus perustuu siihen, etta
tutkija voi ohjata haastattelua ilman etta kontrolloi sita tyystin. (Koskinen, Alasuutari

ja Peltonen 2005, 105.)

Haastattelu oli lisaksi tutkijan kannalta tehokkain tapa saada paljon informaatiota
tutkittavasta aiheesta ottaen huomioon opinndytetydhon kaytettavissa oleva aika.
Haastattelu valikoitui myds sen vuoksi tutkimusmenetelmaksi, koska Kelassa tehdaan
paljon kyselyitd, joissa harvemmin on avoimia kohtia eli tietoa kerataan Iahinna kvan-

titatiivisesti.

Tutkimuksen alkuperainen kohderyhma oli koko vakuutuspiirin henkilosto eli 184
henkiléa. Kutsuun vastasi pieni maara haastateltavia. Vastausten vahalukuisuus joh-
tui kenties siitd, etta haastattelukutsu oli sdhkopostin liitteena. Toisaalta kynnys lah-
tea henkilokohtaiseen haastatteluun on tyon tavoitteiden saavuttamisen nakdkul-
masta haastavaa ja onkin hyvin todennakdista, etta tdma oli yksi asia mika vaikutti

tutkimuksen osallistujamaaraan.

Lahetin haastateltaville ennakkoon haastattelukysymykset ja kerroin, etta haastatte-
lu on jaettu haastatteluteemojen osalta kolmeen osioon. Ensimmainen osa kadsittelee
onnistumisen kokemuksia, toinen osa palautetta ja kolmas osa kehittamisehdotuksia
liittyen esimerkiksi kannustamiseen, palkitsemiseen ja palautteen antamiseen seka

omien vahvuuksien pohtimiseen.
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Neljan teemahaastattelun jalkeen oli havaittavissa, etta etuuskasittelijoiden ja asia-
kaspalvelijoiden kokemukset tydssa onnistumisesta ja kokemukset henkilokohtaises-
ta palautteesta vaikuttivat silta, etta tutkimuksen kohderyhmaa oli rajattava. Tutki-
muksen jatkuessa kohderyhmasta rajattiin pois esimiehet. Pyysin tietoja, kuinka asia-
kaspalvelutyota ja etuustyota tekevat tyontekijat jakautuvat numereenisesti mutta
en sitd saanut. Voi olla, ettd tarkkaa lukua oli hankala antaa, koska toimihenkil6ista
erityisesti asiakaspalvelutoimistoissa tyoskentelevat saattavat tehda molempia tyo-
tehtavia; asiakaspalvelua ja etuustyota toimenkuvasta ja tyotilanteesta riippuen.
Laadullisessa tutkimuksessa on periaatteessa tarkeaa, etta henkil6t, joilta tietoa ke-
rataan, tietavat tutkittavasta ilmiosta mieluusti mahdollisimman paljon tai heilld on
kokemusta asiasta. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 85.) Eras harkinnanvaraisen aineiston
keruun nimike on eliittiotanta. Tutkimuksen perusjoukko voi olla pieni tai suuri mutta
tutkimuksen tiedonantajiksi valitaan henkil6t, joilta oletetaan saatavan parhaiten

tietoa tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 86.)

Jatkohaastattelukutsuun vastasi 3 henkilda ja kaiken kaikkiaan haastateltavia oli 7
henkil6a. Haastattelut kestivat 35 -55 minuuttia ja tutkimusaineistoa kertyi sanatar-
kan litteroinnin jalkeen kaikkiaan 86 sivua. Tutkimusaineiston perusteella oli myos
nahtdvissa, ettd haastatteluja ei aineiston sisallén perusteella olisi ollut mydskaan
tarkoituksenmukaista jatkaa pidemmalle, silla juurikaan mitaan uutta tietoa ei enaa
viimeisista haastatteluista noussut esille ja talla perusteella haastateltavien maaran

voidaan todeta olleen riittava tutkimuksen luotettavuuden nakoékulmasta.

3.4 Aineiston kuvaus ja analysointi

Laadullisen aineiston analyysin tarkoitus on luoda aineistoon selkeytta ja siten tuot-
taa uutta tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysilla pyritddn aineisto tiivistamaan kadot-
tamatta silti sen sisdltamaa informaatiota; pdinvastoin pyritaan informaatioarvon
kasvattamiseen luomalla hajanaisesta aineistosta selkeda ja mielekasta. (Eskola ja

Suoranta 2008, 137.)
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Haastattelut purettiin kirjalliseen muotoon eli litteroitiin sanatarkasti, jonka jalkeen
haastattelut purettiin osiin ja analysoitiin aiheita, jotka kustakin haastattelun aihepii-
ristd nousivat esille. Jotta aineiston analyysi ja tutkimustuloksien pohtiminen olisi
selkeampaa, aineisto taulukoitiin haastattelukysymyksien perusteella ja ne vietiin
Excel-taulukkoon, josta haastateltavien vastauksia oli helpompi vertailla ja analysoida
kuin isosta tekstimassasta. Haastateltavien kokemuksia ja vastauksia vertailtiin ja
luettiin useampaan kertaan, jotta syvallinen kasitys ja analyysi aineistosta oli mahdol-
lista nostaa esiin.

Aineiston lisdksi haastattelujen yhteydessa ja aineiston osituksen yhteydessa tein
muistiinpanoja tekemistdni havainnoista ja aineistosta esiin nousseista ajatuksista.
Sisdllénanalyysissa aineiston osittaminen teemahaastattelun teemojen perusteella
helpotti aineiston analyysid. Tutkimuksen aineisto kuvaa tutkittavaa ilmiota ja ana-
lyysin tarkoitus on luoda sanallinen ja selked kuvaus tutkittavasta ilmidsta. Sisallon-
analyysilla pyritdadn jarjestdmaan aineisto tiiviiseen ja selkedadan muotoon kadottamat-
ta sen sisdltamaa informaatiota. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 108.) Aineistolahtdisessa
sisdllénanalyysissa yhdistellaan kasitteita ja ndin saadaan vastaus tutkimustehtavaan.
Sisdllénanalyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa edetdadan empiirisesta aineis-
tosta kohti kasitteellisempaa nakemysta tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi ja Sarajarvi

2009, 112.) Ohessa esitettyna analyysin eteneminen vaiheittain:

Kuvaaminen Yhdistaminen

Aineisto > Selitys

Luokitteleminen

Kuvio 10. Analyysin eteneminen vaiheittain. (Mukaillen Hirsijarvi, Remes ja Sajavaara
20009, 223.)
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Onnistumisen kokemukset tyossa

Analysoidessani tutkimusaineiston teemoja vield syvallisemmin sisallénanalyysin mu-
kaisesti eli luin aineistoa ja litteroitua tekstida useampaan otteeseen, tulin siihen lop-
putulokseen, ettd onnistumisen kokemuksiin ja onnistumisen kokemuksien merkityk-
seen vaikuttivat eniten asiakkaat seka tyo itsessdaan. Tarkoittaen sitd, etta Kelan tyon-
tekijat antavat arvoa asiakkaille ja heiddn elamantilanteidensa syvalliselle ymmarta-
miselle. My0s tyo itsessdaan palkitsee ja se, ettd saa olla Kelalla tdissa ja tehda yhteis-

kunnallisesti merkityksellista tyota.

Palaute, kannustaminen ja palkitseminen

Palautteen antamisen, saamisen, kannustamisen ja palkitsemisen syvallisempi teema
puolestaan on arvostus; ei niinkdan raha, jonka ymmarretaan olevan tiukalla ja toi-
saalta mydskin sen vuoksi, ettd emme ole yksityinen yritys, joka esimerkiksi myynti-
tuloksen perusteella voisi jakaa osinkoja myds tydntekijoilleen. Sen sijaan ihmiset
kaipaavat ja tarvitsevat arvostusta tekemastaan tyosta; esimerkiksi asiakaspalvelussa
tyoskentelevdt saavat suoraa palautetta asiakkailta ja arvostusta tekemastaan tyosta.
Etuuskasittelijat tarvitsisivat myos arvostusta ja useamman haastattelun yhteydessa
kavi ilmi, ettd arvostus tulee ainoastaan maarallisen tyon tuloksen perusteella, ei

niinkdaan laadullisesti hyvin tehdyn tyon perusteella.

Keskinainen tuki ja toisen tyon arvostaminen

Keskindinen tuen antaminen ja toisen tydn arvostaminen tydyhteisdssa koettaisiin
merkitykselliseksi seka se, etta siihen suhtauduttaisiin sallivasti eika toisen tydaikaa
kuluttavaksi asiaksi. Mikali ihmiset eivat voi keskenaan esimerkiksi purkaa tyéhon
liittyvia tilanteita; seuraavat tyot kotiin ja se puolestaan pitkalla tahtdaimella syo seka
tyohyvinvointia etta tydssa jaksamista. On siis tarkeda, etta tyohon liittyvat asiat voi-
daan kasitella toissa ja vertaistuki on tarkeaa. Esimieheltd saatu palaute arjessa voi
olla merkityksellista, kun se ajoittuu oikein. Muutoin helposti palaute- ja kehityskes-

kustelut koetaan ikdan kuin mekaaniseksi valttamattémyydeksi suorittaa ja mikali
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nama ovat ainoa palautteen saamisen tilaisuus, on vuodessa hyvin vdahan palautetta

ja paljon hiljaisuutta.

Kehittamisajatuksia

Kehittamisehdotuksissa liittyen palautteen antamiseen, kannustamiseen ja palkitse-
miseen nousi esille aitous eli ihmiset kaipaavat aitoa vuorovaikutusta, joka tulee
”suoraan sydamesta” eika valttamattomia muodollisuuksia, joista puuttuu henkil6-
kohtainen tunne kokonaan. Toisaalta ihmiset ymmartavat hyvin, etta ei ole helppoa
luoda tallaista kulttuuria ja ajoittaa esimerkiksi palkitsemisia muutoin kuin esimerkik-
si merkkipdivien yhteyteen. Mutta se olisi tervetullutta ja edellyttaisi sitd, etta ylin
johto esimerkilladn nayttdisi, ettd palautetta, kannustamista ja palkitsemista voi ta-

pahtua luontevan arkipdivadisesti ilman suuria juhlallisuuksia.

Loppujen lopuksi hyvin pienet asiat vaikuttavat siihen, kuinka edelld mainitut arvos-
tuksen tunteet saataisiin tuotua esille. Joskus pienikin sana tai muistaminen hyvin
tehdysta tyosta, voi kantaa pidemmalle kuin voisi uskoakaan. Ei ole siis tuulesta
temmattua, miksi esimerkiksi palautteiden suhde tulisi olla sellainen, etta positiivista
palautetta tulisi saada huomattavasti enemman kuin korjaavaa tai negatiivista palau-
tetta, jotta ihminen edelleen kokisi tulevansa arvostetuksi ja osaisi ottaa korjaavankin

palautteen enemmankin tyén tekemiseen kuin henkil66n liittyvana palautteena.

Teoreettisena viitekehyksena tutkimukselle oli tydhyvinvointi tydon merkityksellisyy-
den ndkodkulmasta ja tasta syysta tutkimusaineistosta ei erityisesti haluttu nostaa
esille esimerkiksi sellaisia kriittisia asioita ja ajatuksia, joille ei ole esittaa ratkaisu- tai
kehittamisehdotusta. Tutkijan kannalta oli erittdin palkitsevaa, etta sain osakseni
luottamusta ja avointa keskustelua haastateltavien kanssa, joten kiitollisena siita nos-
tan esille kokemuksia ja ajatuksia, joille ei muutoin valttamatta 16ytyisi tilaa kiireisen

tydn pydrteissa.

Haastateltavien anonymiteetin suojaamiseksi oli valttamatonta poistaa kommenteis-
ta ns. tdyte- ja murresanat. Sisalldnanalyysissa ja tuloksien esittdmisessa ei mydskaan

ole kdytetty haastateltavien koodeja, jotka tutkijalla itselldan on tutkimusaineistossa



litteroinnin perusteella kdytettdvissa. Anonymiteetin kannalta on muistettava, etta
fyysinen ymparist6, jossa haastattelut toteutettiin, oli tyonantajan tiloja, joihin oli
tehtava sahkoinen ajanvaraus, joka on kaikkien Kelan tyontekijdiden nahtavilla. Li-
saksi kaytossa olevista jarjestelmista on nahtavissa, mikali henkild on poissa tyopis-
teeltddn yli 5 minuuttia. Tutkimuksen osallistuneiden henkildiden tayden anonymi-
teetin takaamiseksi haastateltavilta oli ehdottoman tarkeaa poistaa koodinimet ja

muuttaa kieli yleiskieleksi tutkimuksen raportoinnissa.

4 Tutkimustulokset

Oheisessa kuviossa yhteenveto tutkimuksen tuloksista.
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Kuvio 11. Tutkimuksen tulokset.
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4.1 Asiakas

Onnistumisen kokemukset

Tutkimuksen perusteella selvisi, etta lahes kaikkien haastateltavien onnistumisen
kokemukset liittyivat tavalla tai toisella asiakkaisiin ja asiakkaiden kohtaamisiin. Li-
saksi muutama haastateltava toi esille arvostuksensa sitd kohtaan, etta saa olla Kelal-
la toissa ja tehda juuri sellaisia tyotehtavia, jotka kokee mielekkaiksi ja joissa kokee

olevansa hyva. Onnistumisia tydssa kuvattiin mm. seuraavasti:

...ne ovat olleet Idhinnd tdllaisiin asiakkaisiin liittyvid, mitd mulle tulee
mieleen, timmdisié heiltd tulleita kommentteja ja iloisia palautteita sii-
td ettd: ”ai jaa téd pddtds tuleekin néin nopeesti” tai sitten jotenkin, et-
td on onnistunut antamaan ystdviillistd palvelua ja neuvoja ja siitd he
ovat kiittédneet...

...md tykkddn siité mitd md teen ja ne onnistumisen kokemukset, niin ne
on enimmdkseen sitd, ettd jos asiakas on tyytyvdinen, niin siitd kokee,
ettd on onnistunut ettd kylld se on iso juttu...

...olla osa tditd tyGyhteisdd ja sité omaa etuustiimid ja tietenkin sitten
koko Kelaa ja parasta on myds tietysti asiakkaat ja heiltd kenties saama
palautekin sitten aina joskus.

...olin palvellut jotain asiakasta jossakin asiassa ja sitten hdn pdivdd pari
mydhemmin tuli toimistoon ison kukkapuskan kanssa ja se tavallaan
konkretisoi silloin mulle sen, ettd hén oli tuntenut tulleensa hyvin palvel-
luksi ja se oli ollut hdnen mielestéén onnistunut ja tietenkin se oli mun
mielestd onnistunut tilanne.

...asiakkaat ovat kiittdneet sitd, ettd md oon selvittényt jonkun asian ja
kun asiakaspalvelussa olen ollut, niin sielld myédskin, etté “kerrankin sai
selvityksen siitd asiasta mitd oli hakemassa”, ne aina Iimmittdd mieltd.
Sitten kun sanotaan, ettd “sd oot ensimmdinen, joka on mulle selittdnyt
tdmdn mulle niin, ettd mé ymmdirrén sen asian.
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Onnistunut asiakaskohtaaminen, joka paattyy siihen, etta asiakas kokee tulleensa
ymmarretyksi, merkitsee paljon ja luo tunnetta, ettd on hyva tyéssaan ja vahvistaa
ammatti-identiteettid. Tassa suhteessa Kelan valittomassa asiakaspalvelussa tyosken-
televat henkilot ovat erilaisessa asemassa palautteen saamisen suhteen kuin etuus-

kasittelijat.

Asiakaspalvelijat saavat asiakkailta valittdman palautteen asiakaskohtaamisessa mut-
ta etuuskasittelijat eivat sitd yhta usein saa poislukien puhelimitse asiakkailta saatu
palaute, satunnainen kirjallinen palaute tai vield harvemmin asiakaspalvelun kautta
valittynyt palaute. Haastatteluissa nousikin esille, etta toisinaan etuuskasittelijat toi-
voisivat saavansa asiakkailta enemman palautetta paatoksistaan. Joissain haastatte-
luissa nousi esille, ettd toisinaan ainoa etuuskasittelijan saama palaute voi olla pel-

kastaan valitus ja/tai oikaisuvaatimus.

Sisdinen vuorovaikutus asiakaspalvelun ja etuustyon vailla

Kysyin haastateltavilta, kuinka usein huomataan valittaa palautetta asiakaspalvelun
ja etuuskasittelyn valilla. Useampi haastateltavista oli sita mieltd, etta sita voisi tehda

kylla aktiivisemmin, kavi ilmi, ettd harvemmin palautetta annetaan puolin tai toisin.

Tama selittyy ehka silla, etta molempien seka asiakaspalvelijoiden etta etuuskasitteli-
joiden tyo on kiireista ja yksiloitya. Toisaalta esimerkiksi sellaiset etuuskasittelijat,
jotka eivat valittomassa asiakaspalvelussa ole tydskennelleet, eivat valttamatta osaa
hahmottaa asiakaspalvelun kokonaisvaltaisuutta. Toisaalta asiakaspalvelijat ovat niin
kiireisia palvellessaan asiakkaita, ettd aikaa ei jaa palautteen valittamiseen etuuska-

sittelijalle.

Esimerkiksi korjaava palaute kierratetdaan etuuskasittelyssa etuusvastaavan kautta
sen sijaan, ettd se annettaisiin suoraan kollegalle. IImeisesti tarkoituksena on, etta ei
syntyisi keskindisia erimielisyyksid. Lisdksi etuusvastaavan kautta tuleva palaute

ymmarretdan koulutuksena. Toisaalta ilmeni, ettd organisaatiossa vallitsevassa kult-
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tuurissa ei ole tapana antaa palautetta toisille, vaan palaute kasitetdaan lahinna esi-
miehen velvollisuudeksi. Hyvin moni kaipaisi tukea ja palautetta myds kollegalta, joka

tyoskentelee samojen tydtehtavien parissa.

Onnistumisen kokemuksien merkitys

Onnistumisen kokemuksilla on merkitysta Kelan tyontekijoille, ja voitaisiin kysya, etta
kenellepa ei olisi. Tutkimuksessa selvisi , ettd moni osaa arvostaa omia onnistumisi-
aan, osaa myos iloita niista ja toivoisi, ettd onnistumiset huomattaisiin muutoinkin
kuin esimerkiksi maarallisen tekemisen kautta. Vastauksista ilmeni myos se, etta hy-
vin moni on kriittinen itselleen, suhtautuu virheisiinsa hyvin vakavasti ja toisaalta on
hyvin vaatimaton omia tydsuorituksiaan ja kokemuksiaan arvioidessa. Haastateltavat

kuvailevat tydssa onnistumisen merkitystda mm. seuraavasti:

...Se on niin, etté se kantaa monta viikkoa eteenpdin ettd “jes, md onnis-
tuin ja mé oon jossain asiassa hyvd”, etté muutkin huomaa sen, etté md
oon hyva...

...toki se tuo hyvdd mieltd ja semmoista iloa koen siitd, ettd tyélld on
merkitys ja tarkoitus ja ettd oikeasti se ihminen on saanut avun eld-

mddnsd ja kokee tavallaan sitd, ettd saa olla téllainen linkki ihmisen
eldmdn ja sosiaaliturvan vdlissé .

No, mun mielestd onnistuminen tydssd on tdrkeetd, silld siitéhdn tulee
se innostus ja motivaatio tehdd tétd tyotd.

...kun md jotakin tuolta tyétd ja asiakkailta saan, niin se on se mun eld-
mdn suola...

Onnistumisen kokemuksista nousee esiin myds empatia, jota asiakkaiden haasta-
vienkin elamantilanteiden kohtaaminen synnyttdaa Kelan tydntekijoissa. Haastattelu-

jen perusteella oli todettavissa, etta asiakkaiden auttaminen ja onnistumisen tunteet
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siitd, ettd asiakas kokee tulleensa ymmarretyksi asiassaan, on yksi Kelan asiakastyon

merkityksellisimmista kokemuksista.

...juuri se, ettd pystyy auttamaan ihmisid. Enhdn md pysty mitddn saira-
uksia parantamaan tai taikoja tekemddn mutta siité jdd tosi hyvad fiilis,
kun joku ihminen tulee ja se on ihan pihalla ja se voi olla vaikka tosi vi-
hanen, kun se ei ymmdirrd jotain. Sitten kun sille kertoo silld lailla rau-
hallisesti ja ihmisléheisesti, eiké kdytd mitédn kapulakieltd, niin se on
tosi kiva huomata, etté se ihminen tuleekin mun puolelle...

...md tavallaan saan kiitoksena siitd jakaa sitd; neuvoa ihmisié monissa
vaikeissa eldmdntilanteissa ja olosuhteissa; avata sen nékdalan ja luo-
da sen kartan ja kdydd semmoista ymmidirtévddé vuoropuhelua ja md
saan valtavasti asiakkailta mydnteistd palautetta. Joo, siis se on se
palkka tdstd mun tyéstd.

Onnistumisen kokemukset syntyvat myds siitd, etta koetaan luottamusta omiin ky-
kyihin ja tydnantaja hyédyntaa ihmisten osaamista ja tarjoaa monipuolisia, mielen-

kiintoisia tyotehtavia.

...Ja se, ettd minuun luotetaan, niin se lisdd sitd tyytyvdisyyttd omaan
tyohon, kun teen tyétd itsendisesti ja olen niin kuin ésken sanoin, saanut
tehdd niitd haasteellisia ja vaativampiakin toitd. Télldkin hetkelld saan
tehdd erilaisia téitd niin tavallaan se tuo sitd onnistumisen iloa. Ja arjen
pienet ihmeet; kykyd asennoitua asiakkaan asemaan ja toimia hénen
etunsa mukaisesti oman etuutensa ne ohjeet, sddnnét, lait ja ne omat
tyomenetelmdt ja mallit ja prosessit huomioiden. Ja se oman hyvdén olon
jakaminen toisten tyGkavereiden kanssa ja se on térkedd, ettd md aina
ajattelen sitd, ettd hymy jonka Idhetdt palaa aina takaisin.

...kylld joskus sen huomaa itsekin, ettd nyt tdd meni putkeen, ettd nyt
tdd meni sen prosessin mukaan niinkun pitdis mennd ja niinkun on ope-
tettu jossakin ja tavallaan se; osasin jopa ylittéé asiakkaan odotukset;
sen tajuaa itsekin siind, ettd ”jes nyt téd meni”, ettd kylld siitd jéd itselle
hyvé mieli. Tietenkin se on sellainen itsetunnolle hyvd, ettd mé osaan
tdmdin tyén, ettd se ei ole vaan semmoinen luulo. Ja se, ettd myéskin on
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ymmdrtényt jonkun oppimansa asian ja sen on onnistunut kdytdnndssd
hoitamaan niinkun sen pitdd olla.

...No mdhdn olen aika perfektionisti eli mé en tykkdd tehdd virheitd
mutta olen siihen myds oppinut, ettd virheitd tulee pakostakin ja sitten
toisaalta, kun meilld sallitaan tietty mddrd virheitd, niin mun on pitédnyt
tyOstdd sitd itselle, ettdi se ei oo tosiaankaan katastrofi, jos minulla tés-
sd virhe tapahtuu...

Viimeinen ote onnistumisten merkityksesta kertoo juuri siita tunnollisesta Kelan
tyontekijasta, joka pyrkii velvollisuudentuntoisesti ylittamaan paitsi omat myds asi-
akkaan odotukset. Ndin virheeton suoritus voi luoda saman merkityksen kuin onnis-
tunut asiakaskohtaaminen. Itse asiassa useampikin haastateltava toi esille, etta tyo ei
voi olla yhta onnistumista ja mikali se olisi, kehitysta ei tapahtuisi. Toisaalta ajateltiin,
ettd emme ole ihmeiden tekij6ita vaan ihmisia, mutta sitahdn Kela myds mainostaa

asiakkailleen: olemme ihmisia ihmisille, emme kasvottomia koneita.

On osattava ja opeteltava ottamaan hetkesta kaikki irti, kun tydssa onnistuu, ja nau-
tittava onnistumisen hetkista. Upeinta on, jos tydyhteisdssa olisi mahdollista jakaa
kokemuksia ilman, etta tarvitsisi tuntea hairitsevansa toista tai kuluttavansa muutoin
“turhaan” aikaa. Asiakkaat odottavat Kelan tydntekijoiden olevan arvojen mukaisesti
ihmisia ihmisille, joten inhimillista olisi, etta tydyhteisdssa olisi tilaa vastaavanlaiselle

yhteiséllisyydelle.

4.2 Arvostus ja oikea-aikainen myonteinen palaute

Palautteen merkitys

Jotta ihminen tuntisi itsensa merkitykselliseksi ja tarkedksi tydyhteisdssa, on palaut-
teen saamisella iso merkitys. Toisten on helpompi antaa ja vastaanottaa palautetta
kuin toisten, mutta kyseessa on opettelemisen arvoinen taito, jonka kuka tahansa

oppii, kun sitd harjoittaa. Teoreettisessa viitekehyksessa kuvataan, minkdlainen mer-
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kitys palautteella on, minkdlaista myonteinen palaute parhaimmillaan on ja minka-
laista rakentavan ja korjaavan palautteen tulisi olla, jotta se ymmarrettaisiin oikein ja
silld saavutettaisiin haluttu lopputulos. Pahin palautteen antamisen muoto on hiljai-
suus, josta tulisi paatella, etta ilmeisesti kaikki on hyvin. Silti se herattaa epavarmuut-

ta, etta onko kaikki nyt varmasti hyvin.

Erds haastateltavista kertoi oppineensa vuosien varrella, etta kun mitaan ei kuulu, voi
olettaa kaiken olevan hyvin. Erddssa haastattelussa puolestaan tuotiin esille, etta
minkaadnlaista palautteen antamisen kulttuuria ei ole vaan se on sitd kerran vuodessa
kehityskeskustelussa annettavaa valttamatonta palautetta tai palautekeskustelujen

palaute, joka koskee Iahinna maarallisia tavoitteita.

Yhteista jokaisella haastattelulle oli se, ettd jokainen haastateltava oli sitd mielta, etta
palautteen antamisen kulttuuria ja palautteen antamista nimenomaan positiivissa
asioissa tulisi kehittaa ja ottaa kdyttoon tavallisen arkisissa tilanteissa. Erds haastatel-
tava arveli, ettd esimerkin tulisi Iahted ylimmasta johdosta, jotta organisaatiossa
ymmarrettdisiin palautteen olevan hyvaksyttdva tapa ja etta siina ei ole mitaan ih-

meellista.

Toisaalta erds haastateltava toi esille, ettd on henkildita, jotka eivat kerta kaikkiaan
kaipaa minkaanlaista palautetta vaan kayvat viisi pdivaa viikossa toissa, nostavat pal-
kan ja tyosuhde-edut eivatka tarvitse siihen keneltakdaan minkaanlaista huomionosoi-
tusta. Toisaalta kavi ilmi, etta kaipuu pienille huomionosoituksille on olemassa ja toi-
veissa oli esimerkiksi reaaliaikainen ryhman huomioiminen tai yksilon huomioiminen
esimerkiksi viikkotiedotteessa siten, ettd palaute kohdentuisi nimenomaan niille,
jotka ovat onnistuneet tavoitteissaan jne. Ohessa haastateltavien kokemuksia palaut-

teesta:

...se tulee vaan sieltd mddrdn kautta. Aika paljon, ehké enemmdn on ol-
lut juuri sitd, ettd asiakas on sanonut ettd ”ai néin nopeastiko némd tu-
leekin ” ja ylldttyneet siité nopeudesta, koska ovat jotkut kdsittéineet,
ettd Kelalla kestdd, niin sitten onkin yllétytty, ettd sitd on jo ylipédtddn
hoidettu.
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...no asiakkailta olen saanut hyvdéd palautetta ja olen saanut huonoakin
palautetta... se asiakkaalta saatu palaute on se térkein ja asiakaspalve-
lutydssd, niin kylld se yleensd tulee siiné saman tien siind tilanteessa, et-
td “kiitti ettd nyt md tajusin”, ettd nyt hdn ymmdrtdd ja ettd “hyvd kun
selvitit ettd témd oli niin vaikea” tai ”kiitos ettd olit niin ystévdillinen” ja
semmoiset ettd ne tulee siind heti.

...md olen ehkd omaksi onnekseni saanut runsaasti myénteisté palau-
tetta tydstdni, osaamisestani ja tavastani tehdd tété tyotd ja joskus ma
koen, ettd se ei ole kylld tottakaan, ettd kuvitellaanko ettd osaankokaan
md ndin hyvin mutta ndin se nyt kuitenkin on ollut. Toki sitd kriittistékin
palautettakin on tullut mutta md koen ilona sen, ettd se on ollut positii-
vista ja rakentavaa ja Idhinnd siind kehittdmismielessé ettd se ei ole ol-
lut semmoista henkil6kohtaista ja hyvd niin. Ja sitten yritédn kylld antaa
sité palautetta ja varsinkin sitd myédnteistd toisillekin tyékavereille ja
ndin, ettd sitéihdn ei koskaan saa liikaa.

No, varmaan jokainen on saanut vdlilli negatiivista ja vilillé positiivista
palautetta. Tietenkin ne positiiviset jad mieleen, ettd esimies on sanonut
ettd “on ollut tosi hyvin tehty”, ettd on mddirdllisesti hyvin téitd, ettd on
esim. palautekeskustelussa tullut esille, ettd se mitd on sovittu kehitys-
keskustelussa, niin ettd on toteuttanut sen, ettd on toteutunut se tavoi-
te, esim. ettd olen tehnyt enemmdin ndité puhelinkontakteja kuin sovit-
tiin...

No, olen saanut rivien vilisté hyvdd palautetta mutta se tulee ehkd
enemmdn rivien vdlistd, ettd se ei tule niin suoraan, ettd sitd téytyy vd-
hdn itse poimia ne jyviset... No kylld sitd selkeistd virheistd tulee ihan
palautetta toki mutta se tulee yleensd kierrdtettynd juuri etuusvastaa-
van tai sitten jonkun muun asiantuntijan kautta niinkuin meilld on sovit-
tu...

...asiakkaat sanoo, ettd “on asiantuntevaa ja hyvin kerrottu ja laaja-
alaista ja kokonaisvaltaista ja ystéviillistd”...

..pddosin se on sitd positiivista palautetta...
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Toiveita palautteen saamisen suhteen

Lisdksi haastateltavilta kysyttiin, kenelta he toivoisivat saavansa palautetta, minka-

laista palautetta ja miten.

Erityisesti etuuskasittelijat kokivat olevansa eriarvoisessa asemassa palautteen saa-
misen suhteen kuin asiakaspalvelussa tydskentelevat ja toivoivat saavansa enemman
suoraa asiakaspalautetta esimerkiksi tekemistdaan paatdksesta kuin mita talla hetkella
saavat. Haastatteluissa nousi esille esimerkiksi jonkinlainen asiakaspalautteen anta-
misen mahdollisuus paatoksen yhteydessa tai sdhkoisessa asioinnissa, josta palaut-

teet valittyisivat etuuskasittelijalle muutoinkin kuin valituksina.

Tietysti tavallaan toivoisi asiakkailta enemmdnkin, koska se on musta
ollut se paras palaute, mitd pystyy téssé tyéssd saamaan. Toki siis esi-
mieheltékin se on mutta tavallaan sen kokee etté se on esimiehen loo-
gista puolelta tulevaa semmoista pakollista. Mutta toki ilman sitd ei oli-
si kivaa mutta ehkd jotenkin se on niin vdliténtd se asiakkailta tuleva,
ettd sen takia sitten ehkd enemmdn toivoisi sité heilté...

... mutta entisté enemmdn md toivoisin, kun sitd vois saada asiakkailta
sité palautetta. Varsinkin, kun teet sitd etuustyétd, ettd se asiakas on
siind Iéhinnd sitten siind hakemusasiakirjassa, joka on siind tietokoneen
kuvaruudulla. Loppujen lopuksi, vaikka puhelimellakin ollaan yhteydessd
asiakkaisiin ja pyydetddn liséiselvityksid, niin silti ei olla niin kuin asia-
kaspalvelussa ollaan kohdakkain, silloin voi saada sen palautteen heti-
kin siind ja asiakas antaa sen olemuksellaankin ja ymmdrtdd, ettd miten
hdn oli, oliko hdn tyytyvdinen vai ei...

Myds esimiehen antama palaute muutoinkin kuin palaute- ja kehityskeskusteluiden
yhteydessa koettiin arvokkaaksi. Tervetullutta olisi myds palaute kollegoilta, jotka
tyoskentelevat samassa etuusryhmassa. Vuorovaikutus asiakaspalvelun ja etuuskasit-
telyn valilla voisi olla toimivampaa, ja palautetta voitaisiin rohkaistua antamaan posi-

tiivisessa hengessa, kun sen paikka olisi.
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...no kyllé se nyt varmaan niin tietysti on, ettéd se esimiehen palaute eh-
kdé sillé lailla jdd mieleen mutta toisaalta, ei sité voi silld tavalla sanoa
ettd se tybkavereitten antama palaute olisi jotenkin huonompaa ettd
ehkd se tybkaverin antama palaute on siind mielessé tdrkedmpdd, kos-
ka se tekee sitd ihan tasan tarkkaa samaa hommaa kun mind...

... md koen, ettd se olisi mulle tyémotivaation kannalta hyvd, ettd md
saisin sitd... ettd sitd positiivista palautetta saisi tulla enemmdin. Toki
nythdn tulee tavallaan koulutusmielessd, jos sielld on havaittu, ettd on
tehnyt jonkun virheen, niin sehdn tulee koulutettavana palautteena té-
md negatiivinen mutta md yritén ottaa ne aina positiivisessa henges-
sd... se olisi ihan mukava, kun sité tulisi joskus tyékavereiltakin nimen-
omaan, kun se liittyy siihen ty6hén... nimenomaan tdhdn tyéhon liittyen,
niin olisi sitd joskus mukava saada tydkaveriltakin mutta ei se ole oikein
meiddn kulttuurissa...

No siitd omasta osaamisesta, ettd onko se riittévdlld tasolla, se olisi ai-
nakin kiva tietdd ja myds se, ettd tdmdn verran aikaa on ollut tdssd or-
ganisaatiossa téissd, niin se, ettd mitd esimerkiksi oma esimies kehitys-
keskustelussa voisi ajatella, mitkd mun tehtdvdt vois tulevaisuudessa ol-
la...

...no nyt tietysti kun on ndité palkka- ja kehityskeskusteluita, niin niissd
tulee se Idhiesimieheltd....md kylld koen, ettd sité vois mun mielestd an-
taa enemmdnkin, ettd se tulisi vaikka ryhmdlle sillé tavalla, ettd se olisi
vaikka viikkotiedotteessa... ettd se ei olisi semmoinen vaan, ettd ”joo nyt
on tehty hyvdd tyotd”, vaan ettd se olisi sillé tavalla enemmdn ryhmd-
kohtaisesti tai henkilékohtaisesti silld tavalla, ettd “nyt on saatu ndmdé
tyot tehtyd”. Toki on kiva, jos tullaan sanomaan tai vaikka laitetaan
sdhkdépostia suoraan ja sanotaan, ettd “hyvd kun olet tehnyt ndin pal-
jon” ja sillé lailla tavalla mutta véhén enemmdn kuitenkin saisi olla
semmoista, ettd se kantaa aika pitkdille...

Haastateltavien tuntemuksista liittyen palautteen saamiseen on havaittavissa se, etta
palautetta todella kaivattaisiin arjessa palaute- ja kehityskeskusteluiden lisaksi.
Jalleen on havaittavissa, kuinka asiakaspalvelu- ja etuustydssa tydskentelevat ovat

asiakaspalautteen suhteen erilaisessa asemassa. Haastateltavien mielipiteista on
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nahtdvissa, etta kaipuu varsinkin asiakkaan antamaan palautteeseen erityisesti

etuustydssa tydskentelevilld on olemassa.

Yhta hyvin kollegoiden palaute ndhtaisiin arvokkaana ja tarkeana. Esimiehet puoles-
taan voisivat reippaasti nostaa ryhmansa esille esimerkiksi viikkotiedotteessa ja ke-
hua, kun siihen aihetta on. On nahtdvissa myos, etta ns. korjaava palaute koulutus-
mielessa kulkee huomattavasti ripeammin ja reaaliaikaisesti kuin positiivinen palau-
te. Eradssa haastattelussa muisteltiin, etta jossain vaiheessa olisi viritelty positiivisen
palautteen antamista toinen toiselle esimerkiksi siten, etta sanottaisiin ainakin yksi

positiivinen asia toisillemme paivittain.

Haastatteluissa nousi esille myds se, ettd palautteen antaminen ja vastaanottaminen
ovat opeteltavissa olevia asioita, joita ylhaalta alaspdin olevat voisivat esimerkillaan
antaa ja ylipaataan suhtautua palautteen antamiseen myonteisesti eika siten, etta se

vie kenenkaan tyoaikaa turhaan.

Kannustamisesta ja palkitsemisesta

Vaikka eri ihmiset arvostavat eri asioita, on yleisella tasolla tutkimuksissa havaittu,
ettd ulkoisilla motivaatiotekijoilld, kuten paremmalla palkalla, voidaan poistaa tyyty-
mattomyytta hetkellisesti. Mutta ulkoiset tekijat eivat riitd motivoimaan ihmista ke-
hittamaan ty6taan eika toimimaan virtaustilassa. Siihen tarvitaan sisdisia motivaa-
tiotekijoita, kuten kehitysmahdollisuuksia, vaikutusmahdollisuuksia ja hyvia tyotove-
reita. (Otala ja Ahonen 2003, 130.) Palkitseminen ja kannustaminen herattivat myos
monenlaista keskustelua haastateltavissa ja ohessa ajatuksia, joita haastatteluissa

mm. nousi esille:

... kun ollaan tdllainen Valtion laitos niin ei tédlléd ole mitddn tuhannen
euron bonusrahoja heitelld, ettd fakta on kuitenkin se, ettd kylld silld ta-
valla kannustukseksi ihmiset kokevat ihan oikeaksi kannustukseksi ra-
han, joululahjat ja siis semmoiset ihan oikeat tai jotenkin...
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Ei meillé ole kovin hirvedin isot mahdollisuudet tdhdn palkitsemiseen, et-
td ndmd on mun mielesté ihan ookoo, mitéi télld hetkelld on. Ainahan si-
td toivoisi, ettd sitd voisi jotenkin muutenkin palkita mutta se on rajalli-
nen.

...ettd niitd pisteitd on tosi vahdn jaettavaksi ja ne merkkipéivimuista-
miset on sillé tavalla ettd tietysti, kun 50 vuotta tdyttdd, niin on ihan ok
mutta tédmd valikoima ei tosin kauhean hyvd ole. On se parantunut mut-
ta eihén meilld ole, jos yritysmaailmaan vertaa, niin ei semmoista henki-
I6kohtaista palkitsemisjéirjestelmdd ollenkaan samassa mittakaavassa.
Ettd mietin, ettd ehkd semmoinen kokonaisvaltainen tyytyvdisyys siihen
tyohon ja tydolosuhteisiin ja kokonaisuuteen tydsuhde-etujen suhteen...

..tasapuolisuutta pitdd olla, ettd me kaikki tehdddn yhtd térkedtd tyotd
ja asiakkaiden hyvdksi... en md tiedd, onko se raha sitten se ainoa, kos-
ka sé maksat siitd myds sen veronkin ja tietysti kaikki tdmmdinen. Mut-
ta semmoinen pienikin, vaikka yksi ruusu joskus, ettd sé olet onnistu-
nut...

Ajatuksia nousi esille suoran rahallisen palkitsemisen rinnalle, kun haastatteluissa
pohdittiin, miten muutoin voisi palkita kuin rahallisesti. Ylimaardinen vapaa-aika hy-
vin tehdysta tyosta, lisaa tyoajalla liikkkumisen mahdollisuuksia ja ylipaataan kaiken-
lainen konkreettinen ja oikea-aikainen palkitseminen nahtiin kehittamisen arvoisena

asiana.

Ei sen vélttdmdttd tarvitse olla mikéén raha, koska jos se on joku viis
viiva kymmenen euroa, niin aivan sama, ei se vaikuta. Mutta tuollainen
muutaman tunnin juttu, niin se olisi mun mielestd tosi kiva, ettd se nyt
kuuluu varmaan muutenkin ndmd liikuntailtapdivdt. Ja jotakin tuom-
moista pientd juttua, vapaa-aikaa tai jotakin. Et se olisi semmoinen pal-
kitseminen, siis jos ajattelee, ettd ihan oikeasti jotain konkreettista, ettd
ei sitéikddn ettd “olipas kiva et hoidit tdmdn” ettd jotain ndkyvdad...

Sen pitdisi olla osa meiddn kulttuuria. Eikd vaan, ettd silloin nostetaan
esille, jos jollain asialla on deadline tai mddrdaika tai jotakin. Ettd sen
pitdisi olla tdssd Idsnd. Ettd siité ei tarvitsisi tehdd edes numeroa. Vaik-
ka ettd nyt on tavallaan sellainen huomioiminen; 5-,10-, 15-, 20 —vuotis
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systeemi, niin ne on teenndisid. Se on sellaista teenndistd ja ndenndistd,
ettd nyt on muodollisuus suoritettu. Ettd se ei Iéihde syddmestd ja se sii-
nd, tdssd kaikessa kulttuurissa tavallaan...sanathan ei tavallaan lopun
perin merkitse mitdién, ettd sen pitdisi ndkyd semmoisessa olemisessa ja
eléimisessd...

...eihdn sitd ole semmoista kannustamista tai palkitsemista, eikd var-
maan ole varaakaan, ettd sehdn olisi eri asia, jos me oltaisiin yksityinen
firma... Mun mielesté se voisi olla vaikka esimerkiksi iltapdivd vapaaksi
tai sitten niin, ettd olisi joku tmmdinen ettd yhdessd leffaan tai joku
niin kuin ulkoilupdivdn tyylinen ettd jotenkin kun téddlld ei hirvedsti ole
nditd vaihtoehtoja... ettd olisi vaikka se pari tuntia ettd olisi joku tam-
mdéinen tydpaikan ulkopuolella joku tdmmdinen tapahtuma...

Haastatteluissa kavi hyvin selvdksi se, etta ihmiset ovat hyvdksyneet, ettei Valtiolla
ole varaa samanlaiseen rahalliseen palkitsemiseen ja kannustamiseen kuin yksityisel-
|3 alalla. Se ei kuitenkaan poista sita tosiasiaa, etteikd ihmisia voisi palkita tai kannus-
taa muutoinkin kuin rahallisesti. Toisaalta ndhtiin, etta palkitseminen ja kannustami-
nen oli vahaista ja hyvin muodollista, joka vaatisi kokonaisvaltaisen kulttuurin muu-
toksen kehittydkseen kaytannéllisemmaksi. Kehittamisajatuksissa otetaan enemman
kantaa siihen, kuinka tydnantaja voisi muutoinkin kuin suoranaisesti rahallisella bo-

nuksella kannustaa ja palkita ihmisia.

4.3 Kehittamisajatuksia

Kuinka palautteen antamista, kannustamista ja palkitsemista voitaisiin kehittaa, vai

voidaanko?

Esimerkiksi palautteen antamisen toivottaisiin olevan enemman spontaanimpaa ja
luontevampaa; esimerkiksi Lyncin kautta mutta myos kasvokkain, mikali se fyysisesti

on mahdollista. Tassa toivottaisiin toisaalta, etta esimerkiksi esimies opettelisi tun-
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temaan tiiminsa siten, etta han tietaisi, kuka erityisesti palautetta toivoisi saavansa

enemman kuin pelkdstaan palaute- ja kehityskeskusteluissa.

Lisaksi kiireinen tyo ja yha enemman lokeroituva tyo ja tydyhteisd herattivat haasta-
teltavissa kaipuuta kollegoilta saatavaan palautteeseen ja ns. normaaliin vuorovaiku-
tukseen, ilman, etta se koettaisiin tyontekoa hairitsevana ja ilman etta se nayttaytyisi

esimiehen silmissa haitallisena toimintana.

Palautteen antaminen ja kannustaminen

Kehittamisajatuksissa liittyen kannustamiseen ja palautteen antamiseen kay ilmi
henkilokohtaisen palautteen tarve. Se, etta yleisella tasolla keskustellaan esimerkiksi
hyvasta tyotilanteesta tai ryhman hyvasta tydsuorituksesta, ei koeta palautteeksi
vaan ldahinna tavaksi jutella tydasioista. Seuraavassa haastatteluotteita liittyen aja-

tuksiin palautteen antamisen ja kannustamisen kehittamisesta:

...et kylld sekin tietysti Iimmittédd mieltd, ettd esimies sanoo sen, ettd ”
hienosti tehty” ja “kiitos” ja “hyvin meni” ja ndin mutta sitten siihen jdd
jotenkin sellainen ontto olo itselleen, ettd niin, ne oli ne tyétehtdvdt mi-
td mun pitikin tydpdivdn aikana tehdd... niinhdn se vaan menee eldimds
sd ja maailmassa, ettd suullisestihan kiitosta annetaan ja ndin mutta
mietin, et jotain semmoista spontaanimpaa.

...Jos yksittdinen tydntekijd sité kannustusta ja kiitosta etsii ja kaipaa ja
itselld on sillé tavalla perusperiaatteena kaipuu siihen jollain tasolla.
Kaikilla ei toki niin vahvasti, toisilla enemmdin, toisilla viihemmdin. Niin
kylld siihen ehkd sellainen tietty henkilékohtaisuus téytyy olla. Kun on
viikkotiedotteessa aina tdmd toteamus ettd “hyvin on tyét sujuneet”
niin se lause on tavallaan jo...okei, on se tietysti tieto siitd, ettd ihan ok
tilanne on ja ndin ettd kaikki hyvin mutta ei sillé endd semmoista, niin
kuin tunnetasolla olevaa mitddn merkitystd, mité itselle tulee...

...Ettd ehkd se sellainen spontaanius ja jotenkin sellainen aitous ja raik-
kaus. Ettd ehkd se on haasteellinen ja heitdnkin pallon esimiehille ja
johdolle, ettd keksié semmoisia uusia tapoja niin kuin kannustaa ja kiit-
tdd...
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... Toki sitten yksi reagointi, jos nyt ihan elettdisiin téllaisessa maailmas-
sa, missd kaikki on hienosti ja ndin, niin tietysti kiva olisi se, ettd jos se
olisi luontevaa niin tyékavereiden viilillé... Mutta se vaatii sen, etté se
olisi luontevaa tai siis se vaatisi sitd, ettd olisi semmoinen kulttuuri, ettd
heitettdisiin, etté “jopas teit kivasti tuon” ja ettd “sulla oli tosi vaikee
pddtos ja sd teit sen noin vaan, vautsi vau”... Md oon kerran saanut sel-
laisen palautteen.

Erds haastateltavista nosti esille sen, ettad palautteen antaminen ja toisien kiittelemi-

nen eivat kuulu paaasiallisesti toimihenkildille. Toisaalta samassa haastattelussa il-

meni, ettd mikali palautteen antaminen sujuisi luontevasti osana arkea, se voisi tun-

tua mukavalta ja heijastua asiakkaisiinkin positiivisella tavalla:

..me ollaan tddlld kuitenkin tekemdissé toitd eikd kiittelemdssd toisi-
amme, ettd ei hirvedsti semmoista mutta se ettd se tulisi arjessa esille ja
mun mielestd se tédsséd meilld kylld aika hyvin tuleekin...pitdd muistaa se
sellainen korrektius tydssd mutta se, ettd sellainen iloinen ja reipas ote,
niin se tarttuu siihen asiakkaaseenkin yleensd ja se helpottaa sité tyon-
tekoa ettd jotenkin se semmoinen tarttuu sitten...

Joskus palaute voi olla muutakin kuin sanallista suoraa kiitosta tai sahkdposti esimie-

heltd. Vastavuoroisuus toisen tydn arvostamisessa ja sen osoittamisessa pieninkin

elein seka kyky osata vastaanottaa palaute luo hyvaa henkea:

No sitten tuota kehumista, etté “"kehu tyokaveri pdivéssé” siitéihén on
hyvé alkaa ja kun se palautteenanto tulisi osaksi sité omaa tydtd ettd
sen varmaan sanoisi useamminkin ja huomaamatta ettd se olisi rutiini.
Ja se, ettd pienikin asia voi olla palautetta ja se on oleellista ettd huo-
maisi sen...
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..sitten toisaalta yleensdkin palautteen kanssa md ajattelen, ettd pitdisi
huomata se pienikin palaute, ettd se ei saata olla sitd, ettd sd oot hyvd
jossain tai sanotaan vaan, ettd joku hymy tai joku voi riittéé siihen, ettd
me osataan ottaa se pienikin...

...Kylld sitd kiitosta tietylld tavalla tulee, ehkd ei ihan niin konkreettisesti
ettd sd oot tehnyt “kiitos ettd teit tdmdn”...mutta pitdisi osata ottaa
vastaan palaute.

Sen lisdksi haastateltavat toivoivat, etta palautteen antamisessa olisi enemman konk-

reettisuutta, henkilokohtaisuutta, avoimuutta ja l[apinakyvyytta.

...Semmoinen konkretia ja semmoinen henkilékohtaisuus; ne téytyy olla
siind ehdottomasti mukana ja sitten semmoinen kaiken kaikkiaankin
avoimempi ilmapiiri, niin tddlld olisi mukavaa mutta on siind pikkuisen
musta menty eteenpdiin. Tietysti kun itsekin on tutustunut ihmisiin ja
I6ytdnyt ne omat tavat toimia ja tietdd tédlld kenen kanssa voi puhua
mistdkin asiasta, niin se auttaa kovasti...

Avoimuutta. Avoimuus lisGé avoimuutta. Ja semmoinen IGpindkyvyys ja
sitten se palautekanava, niin se pitdisi olla sellainen, ettd sinne asiakas-
palvelutyéssdkin olisi helposti kirjattavissa siihen mitd asiakkailta tulee.
Esimerkiksi sekin, mitd mdd saan asiakkailta, niin ei siité jad mainintaa
kirjoihin ei kansiin;, se on mun henkildékohtaisesti...

... mun mielestd se olisi kaikista parasta, jos se palaute olisi heti esimie-
heltd ja vaikka sité seuraavaltakin esimieheltd, eiké vaan sielld 4 kertaa
vuodessa sielld palautekeskustelussa, etté se olisi mahdollisimman re-
aaliaikaista...

...mun mielestd se tyékavereitten kesken sujuu mutta sitten taas jos se
seuraava esimies, se ldhiesimiehen esimies huomaa, ettd ryhmd on toi-
minut hyvin, niin sitten ettd olisi vaikka semmoinen vartin joku tdmmGi-
nen, ettd kaikki olisi koolla ja sitten sanottaisiin nimenomaan sillé taval-
la henkilékohtaisesti. Toki tietysti ryhmdséhkdposti, ettd kaikki ndkee
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sen, ettd sekin on hyvd tai sitten viikkotiedotteessa, kun se tulee vdhdn
isommalle porukalle...

...olisi edes se yksi positiivinen asia péivdssa...

...se on véhdn tyhmd se séhkdposti ettd “nyt menee hyvin”, kun kuiten-
kin kohta tulee, ettd nyt pitdisi tehdd sitten vield enemmdin, ettd enem-
mdin silld lailla positiivisella asenteella, kun sitd etté se tahtoo olla, ettd
mitd enemmdin ja hyvin me tehdddn, niin sité enemmdn meille tulee toi-
td lisdd...

Palaute- ja kehityskeskustelut

Osassa haastatteluista ilmeni, ettd palaute tulee padasiallisesti pelkdstdaan palaute- ja

kehityskeskusteluiden yhteydessa, erityisesti etuustydssa tydskenteleville. Naihin

vuotuisiin keskusteluihin nahtiin kehittamisen tarpeita, kuten se, etta keskusteluissa

keskitytaan paljon maarallisiin tavoitteisiin ja erityisesti etuuspaatdksien lukumaariin.

Useassa haastattelussa ilmeni, etta haastateltavat kokivat tyénsa koostuvan niin pal-

jon muustakin kuin pelkastadn etuuspaatoksien antamisesta, etta tyé kokonaisuu-

dessaan tulisi voida arvioida muutoinkin kuin ratkaisumaarien perusteella.

...Ja sitten liiaksi esimerkiksi kehityskeskusteluissakin mutta ainakin pa-
lautekeskustelussa kdydddn ldpi vaan sitd ratkaisutavoitetta. Omalla
kohdalla kun se on se tyénmittari tavallaan, ettd kun sitd tekee, itse ai-
nakin tekee niin paljon muutakin tyétd, niin miksei niistékin vois puhua,
ettd miten séd oot niissd onnistunut ja sdd teet tdstd tydéajasta myés
huomattavissa mddrin tdmmdaistdkin tyotd; kirjoitat kirjeitd tai soitat
asiakkaalle tai teet jotain... kylld niitd on paljon sellaisia téitd, joita pi-
tdisi arvioida myds ja huomioida siind, ettei se ole pelkdstédn vaan se,
ettd kuinka monta ratkaisua sd pdivdssd teet.

Palautekeskusteluiden osalta esille nousi my6s ajatus keskustella palautekeskustelui-

ta ryhman kesken eika pelkastaan yksittdisen tydntekijan kanssa.
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...palautekeskusteluita voisi olla vaikka ryhmdn kesken enemmdn ja eiké
vaan yksistddn jonkun barometrin tai sitten jonkun kehityskeskustelun
alla eikd vaan henkil6kohtaisesti. Ettéd vois ja kun rohkaistuttaisiin
enemmdn sitten kertomaan siiné ryhmdssdkin niité omia tuntoja...

Kehityskeskustelut koettiin liian rajalliseksi ja rajatuksi, jossa vuotuinen kehityskes-
kusteluteema saattaa liiaksi johtaa keskustelua esimerkiksi siihen suuntaan, etta
tyontekijan toivomista ja esittamista asioista ei ehdita riittavasti keskustella. Myo6s
valitdn palautteen antaminen kehityskeskustelun jalkeen oli yksi kehittamisajatus,
joka nousi esille. Jotta nahtadisiin ja voitaisiin seurata vuotuisesti, kuinka kehityskes-
kusteluissa on onnistuttu ja mita voitaisiin jatkossa kehittaa, jotta tilaisuus olisi mo-

lemmin puolin hyodyttava.

..Mutta sitten kehityskeskustelussa mé en muista, miké se on tdmd
tdmmaoinen teema vuosittain tai tdmmdainen minkd kautta sité kéydddn,
niin sitten se voi mun mielestd myds rajoittaa myds sitd kehityskeskuste-
lua, jos aihe on joku semmoinen ettd se ei kohdistu juuri télld hetkellé
muhun...

Mietin sitd, ettd voisiko tdmmdisen kehitys- ja palautekeskustelun jél-
keen tyontekijd antaa jonkun kirjallisen palautteen siité tai se vaadittai-
siin, ettd sun pitéid jotenkin kertoa, miten se meni, miten sd koit, ettd
onnistuttiinko siind vai mikd siind oli kenties semmoista, mitd voisi ke-
hittéd vield lisdd, niin silloin siihen saataisiin ehkd enemmdin tai ainakin
siihen tulisi satsattua sen palautteen myétd, ettd annettaisiin esimiehel-
le se ja se, ettd edellytettdisiin sitd, ettd pitdisi vastata véihédn enemmdn
kuin vaan ruksata jotain ettd onnistui kylld, ei.

Palkitsemisesta

Haastateltavat pitivat palkitsemista tarkedana asiana, vaikka samassa yhteydessa moni
sanoikin ymmartavansa, etta nykyisessa taloudellisessa tilanteessa raha on tiukalla.

Haastatteluotteista ilmenee, ettd raha ei ole kuitenkaan se kaikkein tarkein.
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...kylld hyvin tehdystd tyostd tulisi kannustaa ja palkita. Rahahan tietysti
aina on térked ja sitten jos saisi tai saa palkankorotusta tai jotain mut-
tei sekddn ole se térkein vaan itse miettii, ettd jos joku ryhmd on vaikka
onnistunut jossain kdsittelyajoissa tai muussa, niin miksei sité vois vaik-
ka joskus viikkotiedotteessa nostaa esille? Eiké vaan kerran tai kaksi
vuodessa jossain barometritilaisuudessa...

...semmoisia pienié muistamisia; vaikka kakkukahvit joskus ihan yllattd-
en, ei se tarvitse olla jatkuvasti vaan semmoinen, ettd jotain pientd, et
kylld se merkitsisi hirveén paljon, ettd sitten joskus jopa miettii sitd val-
takunnallista kiitosta, ettd annettaisiin kiitosta...

...semmoinen konkreettinen joku pieni palaute. Ei sen tarvitse olla mi-
kééin iso juttu...joku hyvd, se voi olla joku kortti joku tmmdinen; ei sen
aina tarvitse olla vilttdmdttd joku lahja; kauheasti pitéé meillé nyt
sddstdd niin ei voi kukkiakaan toivoa, kukkiakaan antaa muuta kuin juh-
lapdivind mutta...

...lhan reilummin ja selkemmin ja tavallaan juuri se, etté monta kertaa
meillé on juuri se varmaan se asenne, ettd jos asiakas on tyytyvdinen,
niin sitten ei tarvitse mitédn muuta mutta kylld me tarvittaisiin sitd jos-
kus...

...Ja yleensii sekin, ettd voisi joskus etuusryhmdndkin nostaa, ettd nyt se

etuusryhmd on onnistunut tai nyt se asiakaspalveluryhmd on onnistunut
nyt. Ja on ndin ettd ihmisille merkitsee hyvin paljon se juuri; ehkd joskus

myds se oma nimikin jossain...

...Niin, ne on pienid juttuja. Ne on joillekin, niille joillekin persoonille ne
on hirvittévdn tdrkeitd, ne on sitd....menovettd tai tavallaan sitd mitd
me tarvitaan jotta me jaksetaan eteenpdin. Jos meitd ei kukaan kos-
kaan huomaa milléén lailla niin tota...
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Loppujen lopuksi palkitsemiseen ei vaadittaisi suurta rahallista panostusta vaan ky-

kya huomioida hyvin tehty tyo oikealla hetkella ja pienelldkin eleella.

Omien vahvuuksien tunnistaminen

Positiiviseen psykologiaan kuuluu vahvuuksien tunnistaminen. Tutkimuksen perus-
teella Kelan tydntekijat tunnistavat vahvuuksiaan ja osaavat my6s nojata niihin esi-
merkiksi muutostilanteissa. Ohessa otteita haastateltavien vahvuuksia, jotka he vie-

vat mukanaan Kelan uuteen organisaatioon 1.1.2016 alkaen:

Aikaisemminkin mainitsin tietyntyyppisen ehkd positiivisuuden, sitten
vield sellaisen kehittdvd tydote, ettd musta on jéinnd néhdéd minkd tyyp-
pisid tydtapoja ja tybkuvioita uusia tulee ja vield tavallaan miten md
niihin suhtaudun sitten niihin ja saisinko md vielé kehittdd niité johonkin
vai tuleeko mulle niisté erilaisia ajatuksia ja ideoita ettd se kiinnostaa
kovasti ja sitten sellainen tietty rentous.

No, yritdn olla ennakkoluuloton kuitenkin ja olla silld tavalla avoimin
silmin...sitten se oma kokemus mitd on, niin se on aika pitkd kuitenkin
niin se on sellainen mitd siihen uuteenkin organisaatioon sitten vie mu-
kanansa.

No tavallaan se usko omaan vahvaan ammattitaitoon, tyénhallinta ja
sopeutua tydn mukanaan tuomiin muutoksiin, halua kehittdé sitd omaa
ammatillisuuttaan ja tyétddn, positiivisuus, avoimuus, ennakkoluulot-
tomuus, vuorovaikutustaidot, toivon mukaan niitékin I6ytyisi ettd kyky
tehdd sitd tyétd itsendisesti ja ryhmdssd ja ensisijaisesti haluan tehdd
jatkossakin omaa tyétdni meiddn asiakkaitten ja sidosryhmien ja yhteis-
tyokumppaneiden ja tietysti koko Kelan yhteiseksi eduksi. Mutta ettd
muistetaan se ettd asiakas on meiddn se téirkein, olemme tyéssé Kelas-
sa mutta asiakkaita varten.

No, sanotaanko tdlla lailla, etté mé olen onnistunut itseeni vihén muut-
tamaan, ettd mad luotan ja uskon, ettd uusi on hyvd asia. Md haluan olla
mukana kehittdmdssd mahdollisesti sitd uutta ja sitten ehkd se, ettd ma
sanon rohkeasti mielipiteeni oli se sitten mitd tahansa ja se ettd pitdd

sanoa, jos sulla on jotain sanomista jostain asioista, ettd ei niitd kanna-
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ta jaddd mdrehtimddn yksinénsd. Kylld mé nyt luottavaisesti Iidhden sii-
hen, ettd siité tulee ihan ookoo, ihan hyvd juttu tdsté uudesta.

... yksihén mulla on semmoinen joustavuus, ettd md oon todella jousta-
va ihminen mutta sitten tietysti sitten sité vastapuolena tdytyy miettid,
kuinka pitkdlle joustaa, etté kun tunnistaa ne omat rajansa. Se on se
kédntopuoli mutta sitten myés tdmmdainen sosiaalinen vuorovaikutus,
ettd mulla on erinomaiset vuorovaikutustaidot enkd ole omasta mieles-
td mitenkddn huonompaan suuntaan mennyt. Sitten olen saanut myds
erittdin hyvdn ja monipuolisen koulutuksen, joka on iso vahvuus...

Positiivisuus, eldimédnkokemus, se usko siihen, ettd tyd ja eldmdénusko
kantaa, rehellisyys, inhimillisyys, nditd mdd néen. Olen rehellinen, suo-
ra, aito ja md olen positiivinen.

No juuri se mun laaja osaaminen, ettd md tieddn aika paljon monesta
asiasta ja tosiaan sotkeennunkin vihdn liikaa vdlilld kaikkeen. Mutta
mun mielestd on kiva selvittéd ne asiat, ettd ettei jéid roikkumaan mi-
tddn. Ja sitten se, ettd md kannan sitd vastuuta koko porukankin puo-
lesta mutta meilld kyllé kantaa koko ryhmé... etté vdhdn jokaisesta riip-
puu sitten se tyén tulos, ettd ei se ole pelkdstddn, ettd pyrkii tekemddn
hyvin mutta ettd auttaa muitakin. Ja kylld mé koen sen, ettd mé oon yh-
teistyokykyinen...

Positiivisia ja itseensad ja omiin taitoihinsa uskovia Kelan tyontekijoita 16ytyi jokaisesta
haastattelusta. Kelan vahvuus on uskolliset tydntekijat, joille tyo ja asiakkaat merkit-

sevat paljon.

4.4 Tutkimuksen luotettavuus

Metodikirjallisuudessa tutkimusmenetelmien luotettavuutta kasitellaan yleensa vali-
diteetin (tutkimuksessa on tutkittu sitd, mitd on luvattu) ja reliabiliteetin (tutkimustu-

losten toistettavuus) kdsittein. Laadullisen tutkimuksen piirissa ndiden kasitteiden
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kayttéa on kritisoitu padasiallisesti siksi, ettd ne ovat syntyneet maarallisen tutki-
muksen piirissa ja kasitteina niiden ala vastaa lahinna vain maarallisen tutkimuksen

tarpeita. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 136.)

Kritiikkia tulee toki voida esittaa tutkimusta kohtaan, koska kyseessa on laadullinen
tutkimus ja vastaajina ovat ihmiset omasta henkilékohtaisesta nakdkulmastaan. Kos-
kinen, Alasuutari ja Peltonen (2005, 259) esittavat, etta tutkittujen ihmisten pitaisi
voida tunnistaa itsensa raportista. Jokaisella ihmisella on erilaisia paivia ja paivasta
rilppuen saattaisimme sanoa asiat eri tavoin. Tutkimuksessa esille nousseet ydinasiat
oli kuitenkin mahdollista analysoida siten, etta sisaltd pysyisi tutkimusta toistettaessa
hyvin todennakdisesti [ahelld alkuperdista haastateltavien henkil6kohtaisesta tilan-
teesta ja pdivasta riippumatta. Viime kadessa laadullisella tutkimusmenetelmalla
tehdyssa tutkimuksessa luotettavuuden kriteeri on tutkija itse ja hdanen rehellisyyten-
sd, koska arvioinnin kohteena ovat tutkijan tutkimuksessaan tekemat teot, valinnat ja

ratkaisut. (Vilkka 2015, 196-197; Eskola ja Suoranta 2000, 208, 210).

Seka tutkija ettd haastateltavat ovat tyosuhteessa toimeksiantajaan ja ennakko-
oletuksena ja —ajatuksena oli, kuinka halukkaita ihmiset olisivat puhumaan kokemuk-
sistaan. Ennakko-odotus osoittautui kuitenkin turhaksi ja sen puolesta puhuu 86 si-
vua haastatteluaineistoa 7 haastattelusta. Tutkimusta helpotti todenndkdisesti se,
ettd tutkijan oma asema organisaatiossa ei ole esimies vaan asiantuntija, joten haas-
tateltavien oli helpompi puhua avoimesti. Tutkimuksen toistettavuus sisallollisesti
olisi mahdollista; aineistosta nousi esiin asioita, jotka toistuivat useammassa haastat-
telussa ja vaikka tarkoituksena ei ollut etsia suoranaisia toistoja, ei niita voinut valt-

taa aineiston analyysivaiheessa, jossa ne nousivat esille.

Aineistosta voidaan my0s todeta, etta tietynlainen kylladntyminen eli saturaatio oli
havaittavissa jo 5 haastattelun jalkeen ja kdsitys asiasta vahvistui, kun 7 haastattelua
oli toteutettu. Toisin sanoen minkddnlaista varsinaista uutta tietoa ei enaa haastatte-

luista noussut esille tutkimusaiheeseen liittyen.

On muistettava, etta organisaatiossa tapahtuu valtavasti muutoksia vuosittain ja si-

nansa muuttuva tydymparisto ja tydolosuhteet saattaisivat vaikuttaa tutkimuksen
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toistettavuuteen. Sen vuoksi tutkimus on luotettava juuri tutkimushetkelld ja kohdis-
tuu alueellisesti yhteen vakuutuspiirin, jota ei 1.1.2016 lukien enaa ole.

Ei ole mitaan syyta epailld, ettd esimerkiksi haastattelutilanne tai muu vastaava vai-
kuttaisi tutkimuksen lopullisiin tuloksiin. Syy tahan on my®ds siind, etta jokainen haas-
tateltava tuli haastatteluun vapaaehtoisesti ja jokainen haastateltava oli valmistau-

tunut haastatteluun huolellisesti.

5 Pohdinta

Tutkimusaihetta valittaessa antoi toimeksiantaja, Kansaneldkelaitos, tutkijalle vapaat
kdadet. Aiheen valintaan vaikuttivat sen hyédyllisyys ja ajankohtaisuus. Tarkoituksena
oli, etta toimeksiantaja hyddyntaisi tutkimuksesta saatavaa arvokasta tietoa mahdol-
lisia jatkotutkimuksia varten. Jatkuvien muutoksien, hankkeiden, prosessien kehitta-
misen, toiminnan tehostamisen, tuloksien arviointien ja organisaatiouudistuksen
(1.1.2016 alkaen) keskella on hyva pohtia, miten muutokset vaikuttavat Kelan tyon-

tekijoiden tydhyvinvointiin ja sisdiseen motivaatioon.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, ja tutkimusmenetelmaksi valittiin
teemahaastattelut, jotka muistuttivat osittain jopa avoimia haastatteluja. Tutkimuk-
sessa selvitettiin, minkalaisissa tilanteissa Kelalla tyoskentelevat ihmiset kokevat on-
nistumisia tydssaan ja tyon iloa. Lisdksi tutkimuksessa pohdittiin palautteen, kannus-
tamisen ja palkitsemisen merkitysta Kelan tydntekijoille seka kehittamisajatuksia

edelld mainittuihin teemoihin.

Teoriaosuudessa kasiteltiin tyohyvinvointia, sisdista motivaatiota, henkilokohtaisen
myOnteisen palautteen merkitysta, virtauksen tilaa eli flow’ta, tydon imua, tunnealya
ja positiivista psykologiaa. Oheiset teoriat nivoutuvat onnistumisen kokemuksiin ja
niiden merkityksiin tydeldmassa, kun pohditaan, mika Kelan tyontekijoita tydssaan

motivoi.
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Tutkimuksen aihe on tarked, koska elamme prosessien tehostamisen aikaa ja talou-
dellinen tilanne Suomessa ja Euroopassa on huono. llman positiivisia kokemuksia
ty0ssa uuvutaan ja tydhon kyllastytdan. Muun muassa Suomen Terveystalon (2013),
Tyoterveyslaitoksen (2015) ja WHO:n (2000) tutkimukset ovat osoittaneet, etta ihmi-
set sairastuvat kiireisessa tyoelamassa henkisiin sairauksiin, vaikka tyokaluja tyéhy-

vinvoinnin kehittdmiseen on olemassa enemman kuin aikaisemmin.

Tutkimuksessa selvisi Kelan tyontekijoiden arvostavan paitsi tyotaan myos asiakkaita
ja olevan valmiita tekemaan t6ita 100%, jotta asiakkaat saisivat parhaan mahdollisen
avun erilaisiin eldmantilanteisiinsa. Suurin osa onnistumisten kokemuksista liittyi
onnistuneisiin asiakaskohtaamisiin, jotka parhaimmillaan ovat jaaneet mieliin pit-
kienkin aikojen takaa. Onnistuminen tydssa lisdaa tyytyvaisyytta tydhon ja kasvattaa
tyontekijan ammatillisista itseluottamusta. Onnistumisia puolestaan voitaisiin vahvis-

taa oikea-aikaisella palautteen antamisella, kannustamisella ja palkitsemisella.

Tutkimuksen mukaan Kelan tyontekijat ymmartavat varsin hyvin, etta resurssit esi-
merkiksi palkitsemiseen ovat rajalliset eika yksikdan haastateltavista olettanut, etta
valtiolla olisi mahdollisuutta suuriin rahallisiin palkitsemisiin kuten yksityisilla aloilla.
Tama ei toki tarkoittanut sitd, etteikd pienimuotoinen palkitseminen silloin tallin
olisi tervetullutta esimerkiksi kakkukahvien, liikuntailtapdivien, ylimaardisen vapaan

tai muun vastaavanlaisen merkeissa.

Tutkimustulosten perusteella Kelan tyontekijat arvostavat asiakkaita, kaipaavat ar-
vostusta tydstdaan paitsi esimiehilta myos kollegoiltaan seka aitoutta ja oikea-

aikaisuutta palautteen antamisessa, kannustamisessa ja palkitsemisessa.

Haastateltavat kokivat varsin pienet asiat merkitykselliseksi esimerkiksi palautteen
antamisen suhteen. Palautteen saaminen on tarkeaa, koska jos tyostaan ei saa kan-
nustavaa palautetta kuin muutaman kerran vuodessa esimerkiksi palaute- ja kehitys-
keskustelun kautta, voi ammatillinen itsetunto laskea ja kokemus tyon tekemisen

merkityksellisyydesta hiipua tyévuosien myoéta.
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Myds epavarmuus siitd, mika on riittavan hyva tydsuoritus voi lisddantya ja saattaa
johtaa tarpeettomaan itsekriittiseen tarkasteluun. Se, etta yleisella tasolla jutellaan
mukavia ja positiivisista asioista ei ole palautetta. Henkilokohtaisella tasolla palaut-
teeksi ei myoskaan koeta yleiselld tasolla todettua tilannetta siitd, “miten meillda me-

nee” ja "kuinka tyot sujuvat”.

Arvostus ja aitous palautteen antamisessa, kannustamisessa ja palkitsemisessa mer-
kitsevat paljon. Tunnedlyn taitoja tarvitsee jokainen tydyhteisdn jasen, jotta voisim-
me paremmin ottaa huomioon toinen toisiamme, ymmartaa toistemme tyotehtavia,
oppia luottamaan toisiimme ja jotta voisimme kokea yhteisollisyytta siitd, ettd meilla
jokaisella on tarkoitus ja tehtdva tyoyhteison jasenena. Esimies voi esimerkillaan
nayttaa alaisilleen, kuinka tunnealy toimii kdaytanndssa ja tehda silla tavoin tietoista
tyota yhteisollisyyden ja tyohyvinvoinnin lisdéamiseksi. Esimiehen esimerkki koettiin
tarkedksi erityisesti sen vuoksi, etta muutos avoimempaan palautteen antamisen

kulttuurin nahtaisiin kdaytannéssa mahdolliseksi ja soveliaaksi tavaksi toimia.

Ehdotuksia jatkotutkimukselle

Jatkotutkimusta ajatellen voitaisiin selvittdaa konkreettisia keinoja palautteen antami-
sen, kannustamisen ja palkitsemisen kehittamiseksi. Tutkimuksessa voitaisiin tar-
kemmin selvittaa erilaisia tydhyvinvoinnin osa-alueita, jotta keinoja tyéhyvinvoinnin
kehittamiseen saataisiin konkreettisemmiksi ja ne kohdentuisivat oikein. Motivoinnin
keinoja, kuten vaihtoehtoisia palkitsemisen keinoja voitaisiin myos selvittaa; olisivat-
ko saanndllisesti toteutettu ylimaarainen panostus liikuntaan tydajalla tuottavampaa
kuin kerran vuodessa toteutettava liikuntailtapdiva? Voitaisiinko hyvin tehdysta tyos-

ta palkita vapaa-ajalla siten, etta toista voi poistua, kun sovittu urakka on hoidettu?

Toiseksi jatkotutkimusehdotukseksi nostaisin palautekanavan kehittamisen siten,
ettd pelkastadn etuustyossa tydskentelevat Kelan tyontekijat saisivat tydstaan palau-
tetta joko suoraan asiakkailta ja/tai esimerkiksi asiakaspalvelussa tyoskentelevilta

kollegoilta. Voitaisiinko tallaista palautekanavaa kehittaa? Minkalaisen hyddyn pa-
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lautteen saamisen mahdollisuus toisi etuustyontekijoille ja myos asiakaspalvelussa

tyoskenteleville?

Kolmanneksi pohtisin jatkotutkimuksia varten palaute- ja kehityskeskusteluita, kuinka
keskustelut saataisiin paremmin vastaamaan seka tydyhteison etta yksilon tarpeisiin.
Voitaisiinko palautekeskusteluita kdyda myds ryhman kesken? Voitaisiinko palautetta
antaa myos muusta kuin maarista? Voitaisiinko tyon kokonaislaatua arvioida parem-
min? Tulisiko keskustelusta antaa valiton palaute puolin ja toisin, jotta saataisiin luo-
tettavia tuloksia siitda, mita hyotya keskustelusta oli ja kuinka sita jatkossa voitaisiin
kehittda? Kuinka kehityskeskusteluissa esille nousseita kehitysehdotuksia ja oman

osaamisen kehittamismahdollisuuksia voitaisiin huomioida tehokkaammin?

Kaikkien edelld mainittujen jatkotutkimusehdotuksien osalta olisi luontevinta toteut-
taa tutkimukset sahkoisena kyselytutkimuksena koko henkildstélle, jotta saataisiin

mahdollisimman suuri kattavuus tutkimukselle huomioiden alueellisesti koko Suomi.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukutsu

Haastattelukutsu

Opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa ylempaa AMK-tutkintoa ja teen loppu-
tyoni Kansaneldkelaitokselle. Lopputy®ni aihe on “onnistumisia etsimdssad” ja tarkoi-
tuksena on haastattelututkimuksella selvittaa kelalaisten kokemuksia tyoelamaan
liittyen.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa kelalaisten vahvuuksia ja asioita, jotka sujuvat
hyvin seka nostaa esiin kelalaisille merkityksellisia asioita tydelamaan liittyen. Tavoit-
teena on my0s esittaa mahdollisia kehitysehdotuksia liittyen palaute- ja kannuste-
jarjestelmaan.

Tutkimustani varten etsin haastateltavia henkil6ita padosin kasvokkain tapahtuvaan
haastatteluun. Haastattelut voidaan toteuttaa haastateltavan toimipaikassa eika
haastatteluun osallistuminen edellytda matkustamista. Haastattelut voidaan suorittaa
tyoajalla, koska tutkimuslupa on myoénnetty. Haastattelun arvioitu kesto on n. 1 tunti.
Haastattelut nauhoitetaan tutkimuskayttéa varten. Tutkimusaineisto kasitelladan luot-
tamuksellisesti. Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.

Jos olet kiinnostunut jakamaan kokemuksiasi ja olet halukas osallistumaan tutkimuk-
seen, niin otathan yhteytta ja sovitaan haastatteluaika.
Osallistumalla ja jakamalla omat arvokkaat kokemuksesi, olet mukana vaikuttamassa!

Ystavallisin terveisin ja jo etukateen avustasi kiittaen,
Heidi Aho

heidimariaaho@gmail.com

heidi.aho@kela.fi
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Liite 2. Haastattelukutsu 2

Haastattelukutsu 2

Opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa ylempdaa AMK-tutkintoa yrittajyyden ja
liiketoimintaosaamisen koulutusohjelmassa. Teen parhaillaan lopputydtani Kansan-
elakelaitokselle. Lopputydni aihe on “onnistumisia etsimdssa” ja tarkoituksena on
haastattelututkimuksella selvittaa kelalaisten kokemuksia tyéelamaan liittyen.
Tutkimuksen ensimmainen vaihe on valmistunut ja tarvitsisin jatkohaastatteluihin
henkiloita, jotka tyoskentelevat asiakaspalvelu- ja/tai etuustydssa ilman etta toimen-
kuvaan sisdltyy esimiestehtavia.

Haastattelu kasittda kolme osiota, joista ensimmainen kasittelee henkilokohtaisia
kokemuksia tydssa onnistumisesta & omista vahvuuksista, toinen kokemuksia palaut-
teen antamisesta & saamisesta ja kolmas kehitysehdotuksia liittyen palautteen an-
tamiseen, kannustamiseen ja palkitsemiseen.

Haastatteluun osallistuvat saavat etukateen listan haastattelukysymyksista.
Haastattelun kesto on n 30-40 min ja se tapahtuu kasvokkain haastateltavan toimi-
paikassa eli haastatteluun osallistuminen ei edellyta matkustamista. Haastattelut
voidaan tehda tydajalla, koska tutkimuslupa on mydnnetty. Haastattelut nauhoite-
taan tutkimuskayttoa varten ja tutkimusaineisto kasitelldaan luottamuksellisesti. Tut-
kimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.

Jos olet kiinnostunut kertomaan kokemuksistasi ja haluat osallistua tutkimukseen,
niin otathan yhteytta sahkdpostitse ja sovitaan haastatteluaika.

Kiitos jo etukateen avustasi ja tervetuloa osallistumaan tutkimukseeni!©

Ystavallisin terveisin,
Heidi Aho
heidimariaaho@gmail.com
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Liite 3 Haastattelukysymykset

Seuraavanlaiset kysymykset ldhetin sdhkopostitse jokaiselle haastateltavalle etuka-

teen pohdittavaksi edelld mainittuihin haastattelun teemoihin liittyen:

- Minkalaisia onnistumisen kokemuksia muistat tyourasi ajalta?

- Minkalaisia tunteita tydssa onnistuminen herattdad/mita se sinulle merkitsee, etta

onnistuu?

- Minkalaista palautetta olet saanut?

- Kenelta olet saanut palautetta ja miten?

- Minkalaista palautetta toivoisit saavasi, kenelta ja miten?

- Kuinka kehittaisit palaute/kannustejarjestelmaa tai ylipdataan "palautteen antami-

sen kulttuuria"?

- Kuinka kehittaisit kannustamista ja palkitsemista?

- Mitka ovat omat henkilokohtaiset vahvuutesi, jotka "pakkaat" mukaan uuteen or-

ganisaatioon?



