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THVISTELMA

Tama opinnaytetyd kasittelee tydhyvinvoinnin kokemuksia
asiakaspalvelutyota tekevien henkildiden nakokulmasta. Opinnaytetyon
tavoitteena on tutkia tydhyvinvointia ja sitd, kuinka se vaikuttaa
asiakaspalvelun tasoon.

Tutkimusongelmaksi tydssa nousee se, kuinka asiakaspalvelutyota tekevat
kokevat tyohyvinvointinsa ja kuinka se vaikuttaa asiakaspalvelun tasoon
heidan nakokulmastaan. Tutkimus on toteutettu kevaalla 2016 ja
tutkimukseen osallistui 8 asiakaspalvelutyota tekevaa ihmista.

Tietolahteena opinnaytetydssa on kaytetty kirjallista materiaalia seka
internetista 10ytyvia artikkeleita. Tyossa on kaytetty monipuolisesti eri
lahteita, koska aiheesta I0ytyy paljon materiaalia.

Tutkimusmenetelmana tydssa oli  kvalitativinen eli laadullinen
tutkimusmenetelma. Tutkimus toteutettiin haastatteluina joko puhelimitse tai
kasvotusten. Tutkimuksessa pyydettiin tutkittavan mielipidetta tyopaikkansa
tydhyvinvointiin, viihtyvyyteen, esimieheen seka koulutukseen.

Tutkimuksen perusteella todettiin, etta tutkittavat kokevat tyohyvinvointinsa
olevan hyvalla tasolla, vaikka parannusehdotuksia I6ytyikin. Parannettavaa
I0ytyi muun muassa esimiestyoskentelyssa, tyomaarasta seka tyoyhteison
ilmapiirista.
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ABSTRACT

This thesis deals with well-being at work and it focuses on how well-being
affects employees who are working in customer service. The purpose of this
study was to examine how well-being in work affects the level of customer
service.

The research problem is how employees see their well-being at work and
how it influences the level of customer service they are producing. This
study was carried out in spring 2016.

Sources include literary material and articles from internet. There is much
literature available on the subject.

The research methods of this study are qualitative research methods. All
the studies were carried out as interviews on the phone or face-to-face. The
study surveyed the employees’ views on the well-being at work, their
supervisors, on-the-job training, and their employer.

The study results show that the theory base support the results of the study.
The results show that employees are mostly satisfied with their work even if
they have some ideas about how to improve well-being at work.

key works:

Customer service, well-being at work, satisfaction in work, employees,
motivation, customer encounter
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydssa esitelladn aiheen valintaan johtaneita tekijoita,
aihetta seka tutkimusongelman taustaa kirjallisuuslahteita
hyddyntaen. Opinnaytetyon kaytannon osuus muodostuu luodusta
tydhyvinvointi-kyselysta ja sen avulla keratyn tiedon
analysoinnista. Kysely suoritettiin kahdeksalle asiakaspalvelussa

tyoskentelevalle henkildlle.

Idea opinnaytetyohon syntyi mielenkiinnosta asiakaspalvelutyota
ja sen kehittamista kohtaan. Asiakaspalvelussa tyoskentelevien
henkildiden nakokulma on erityisen kiinnostava, silla nama
henkilot paasevat kokemaan asiakaspalvelun molemmat puolet

joko asiakkaana tai tyontekijana.

Asiakaspalvelu on yksi suurimmista kilpailukeinoista, joilla yritys
pyrkii vaikuttaa tuotteensa kannattavuuteen. Lahtokohtaisesti
jokainen yritys pyrkii tuottamaan laadukkaita tuotteita tai palveluja
mahdollisimman suurelle asiakaskunnalle. Tarkoituksena on
pystya laajentamaan yrityksen vaikutusaluetta mahdollisimman
laajalle seka hankkia vakiintunut asiakaskunta. Korkeatasoinen
asiakaspalvelu on yksi keino saada asiakas palaamaan yha
uudelleen ja uudelleen tuoden mukanaan mahdollisesti uusia
asiakkaita. Asiakkaan on voitava luottaa yritykseen, kokea itsensa

kuulluksi ja saada vastinetta rahoilleen.

Tyodhyvinvointi koostuu useasta eri tekijasta kuten psyykkisesta
hyvinvoinnista, fyysisesta terveydentilasta seka ammattitaidosta ja
osaamisesta. Tyohyvinvointiin vaikuttaa oleellisesti, miten
tydnantaja huolehtii henkildkunnastaan. Huonosti perehdytetty ja
koulutettu tyontekija ei tiedollisesti valttamatta ylla samalle tasolle,
kun paremmin koulutettu tyontekija, mika heijastuu tasoerona
yrityksen sisalla. Puutteellinen palautteenanto vaikuttaa
tydntekijan kykyyn arvioida omaa tekemistaan eika mahdollisia
virheita tule korjattua. Positiivinen palaute puolestaan toimii

erinomaisena motivaation lahteena. (Friman 2015)



Tyontekijalla on vaikutusta omaan tyohyvinvointiinsa monella
tavalla. Tyontekijan vastuulle jaa tydelamassa oman kuntonsa
yllapito. Talla kunnolla tarkoitetaan fyysista ja henkista kuntoa.
TyoOntekija itse vaikuttaa omaan tydkuntoonsa syomalla
terveellisesti, lepaamalla riittavasti seka urheilemalla riittavasti.
Monella tyopaikalla onkin kaytossa liikunta- seka lounasetu, joka
kannustaa tyontekijaa likkumaan ja syomaan terveellisesti.
TyoOntekija voi itse vaikuttaa oman tyopaikkansa ilmapiiriin
kannustamalla ja tukemalla muita. lloinen asenne tarttuu muihin,
joka nostaa tyopaikan ilmapiiria. Tyontekijat yhdessa voivat
rakentaa esimiehensa tai tydonantajansa kanssa hyvan
tydilmapiirin. Positiivista palautetta voi antaa tyokaveri toiselle

tydkaverille. (Tyoterveyslaitos 2016)

1.1 Tutkimusongelman maarittdminen ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tutkimusongelmaksi nousee tyéhyvinvoinnin
kokeminen tydntekijapuolen toimesta. Nykyaikana asiakaspalvelun
noustessa yha suuremmaksi kilpailuvaltiksi on mielenkiintoista
tutkia heita, jotka ovat vaikuttamassa asiakaspalvelun tasoon.
Nama henkil6t, jotka vaikuttavat asiakaspalvelun tasoon
tydskentelevat asiakaspalvelussa. Erityishuomion kohteena ovat
asiakaspalvelussa tyoskentelevat henkilot, jotka kohtaavat
asiakkaita paivittaisessa tydossaan. Kohtaamiset tapahtuvat joko
puhelimen, sahkopostin, henkildkohtaisen tapaamisen tai
sosiaalisen median muodossa, jolloin asiakaspalvelija ja asiakas

ovat yhteydessa toisiinsa.

Tutkimuksen isoimmaksi tutkimuskysymykseksi nousivat, miten
asiakaspalvelutyota tekevat henkilot kokevat tydhyvinvointinsa.
Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, mitka asiat vaikuttavat

asiakaspalvelutyota tekevien tyohyvinvointikokemuksiin. Tutkimus



tehtiin kvalitatiivisena tutkimusmenetelmana, jossa jokainen

tutkittava haastateltiin erikseen.

1.2 Keskeiset kasitteet
Asiakaspalvelu

Kasitteella tarkoitetaan asiakkaalle annettua palvelua yrityksen
toimesta. Esimerkiksi se, etta asiakas menee kauppaa ja ostaa
sielta tuotteita. (Suomisanakirja 2016)

Hyva asiakaspalvelu ei ole vain kauniita sanoja ja
ystavallista hymya, vaan se on paljon muutakin
(Wellbe 2015)

Asiakaskohtaaminen

Asiakaskohtaaminen on asiakaskokemusta. Tama tarkoittaa sit3,
ettd asiakas kohdataan kasvotusten, puhelimitse, sahkopostilla tai

muulla tavalla. (Innotiimi 2015)
Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys kertoo, kuinka hyvin yritys on
onnistunut vastaamaan asiakkaiden odotuksiin tai
parhaassa tapauksessa ylittdmé&éan odotukset.
(Wellbe 2015)

Esimerkiksi, asiakas ostaa tuotteen ja saa sen helposti, nopeasti
seka vaivattomasti. Hanelle tulee siita positiivinen kasitys, koska
saa sen mita on halunnut ja hyvan asiakaspalvelun kautta. (E-

conomics 2016)



Tyohyvinvointi

Tama tarkoittaa sita, etta tyopaikan henkilosto voi hyvin.
Hyvinvointi on tyopaikan tarkein voimavara. Esimerkiksi, kun
tydntekija tulee aamulla tydpaikalleen iloisin mielin. Han ei tunne

pakotusta ja painostusta tydssaan. (Tydterveyslaitos 2015)
Tyotyytyvaisyys

Tama kasite tarkoittaa tyontekijoiden tyytyvaisyytta seka
tydpaikkaansa, etta tydnantajaansa kohtaan. Tyotyytyvaisyytta

voidaan parantaa seka kehittaa. (Friman 2015)
Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys tarkoittaa, etta toiminta on aina asiakkaan edun
mukaista ja asiakkaan tarpeita vastaavaa. Esimerkiksi, kun
asiakas haluaa tietyn tuotteen ja palveluntarjoaja lisaa tuotteen
palveluihinsa asiakkaiden toiveesta. Nain on ajateltu asiakasta ja
palveluntarjoajan valikoima on asiakaslahtoista ajattelua.
(Keronen 2013)

Henkildstdjohtaminen

Talla kasitteella tarkoitetaan, kun tydelamassa johdetaan
henkilostonvoimavaroja, tydelamasuhteita ja johtajuutta.
Henkilostdjohtamiseen kuuluu organisaatiossa toteutettavat
henkilostokaytannét ja prosessit. Yksi tarkeimmista prosesseista

on uusien tydntekijéiden rekrytoiminen. (Pakarinen 2012)



2. ASIAKASPALVELU

2.1 Asiakaspalvelu, mita se on?

Asiakaspalvelu tarkoittaa, etta asiakasta palvellaan. Asiakas voi
olla yksityinen henkild tai yritys, joka ostaa palveluita tai tuotteita
palveluita tarjoavalta yritykselta. Asiakaspalvelu ei ole ainoastaan
sita, etta yksityinen henkilo tai yritys kay kaupassa ostamassa
tuotteita. Asiakaspalvelu on paljon muutakin kuin tama edella
mainittu asiakaskohtaaminen. Asiakaspalvelu on monimuotoinen
kasite, silla asiakaspalvelua iimenee monessa eri tilanteessa.
(Kaakinen 2008) Asiakaspalvelun yksi tarkeimmista tehtavista on
luoda asiakkaille heidan tarvitsemiaan palveluita ja tuotteita.
Asiakaspalvelun tehtava on kohdella asiakasta siten, etta asiakas
palaa yha uudelleen asiakkaaksi. Talla tarkoitetaan, etta tehdaan
asiakkaista uskollisia vakioasiakkaita. Asiakaspalvelun
tarkoituksena on luoda lisdarvoa asiakkaalle seka yritykselle,
juurikin tdman asiakkaan luottamuksen ansaitsemisen kautta.
(Lundberg 2004.)

Asiakaspalvelua tapahtuu erityisesti asiakaskohtaamisessa.
Asiakaskohtaamisella tarkoitetaan, kun asiakaspalvelija kohtaa
asiakkaansa kasvotusten, puhelimella, sahkopostilla tai postin
kautta. Kaikki kohtaamiset, joissa tapahtuu asiakaspalvelijan ja
asiakkaan valista viestintaa pidetaan asiakaskohtaamisena.
(Kaakinen 2008.)

2.2 Hyva vai huono asiakaspalvelu

Yrityksen imagon ja maineen vuoksi on hyvin tarkeaa erotella hyva
ja huono asiakaspalvelu toisistaan. Tama voidaan tehda
ainoastaan, kun tiedostetaan mita on hyva asiakaspalvelu ja mita

on huono asiakaspalvelu.

Asiakaspalvelu on yksi niisté osatekijoista, jotka

maaraavat organisaation menestyksen. (Wellbe



2015)

Ensimmaiseksi vaiheeksi yrityksen tulee laittaa, kuinka nykyiset
asiakkaat kokevat asiakaspalvelun tason. Tama tapahtuu
esimerkiksi asiakaspalautteen mittaamisella. Mikali yritys ei voi
itse toteuttaa mittaamista, tarvitaan siihen tahan tarkoitettu yritys.
Suomestakin [0ytyy tahan erikoistuneita yrityksia. Kun on keratty
tarpeeksi asiakaspalautetta, tulee analysoida nama palautteet.
Tasta palautteesta tulee erotella hyvat ja huonot palautteet
toisistaan. Mikali sama huono palaute toistuu useamman
asiakkaan vastauksessa, siina on yksi kehityskohde. (Kottman
2015)

2.2.1 Huono asiakaspalvelu

Huonolla asiakaspalvelulla tarkoitetaan, etta asiakkaan tarpeita ei
oteta huomioon seka asiakas ei saa haluamaansa tuotetta.
Huonoa asiakaspalvelua on sekin, etta asiakaspalvelija ei toimi

asiakkaan edunmukaisesti ja ei kuuntele asiakasta.

Huonolla asiakaspalvelulla on suuri merkitys yrityksen imagoon
seka pahimmassa tapauksessa se voi johtaa siihen, etta yritys
karsii taloudellisista vahingoista. Nama taloudelliset vahingot
voivat johtua siita, etta yritykseen ei saada uskollisia asiakkaita tai
huonon palautteen vuoksi asiakkaat katoavat. Pahimmassa
tapauksessa asiakaskato aiheuttaa, etta yrityksella ei ole enaa

taloudellisia mahdollisuuksia toimia.

Nykyaan sosiaalinen media on oiva keino valittda asiakaspalaute,
joka on osittain hyva asia, mutta se on huonokin asia. Sosiaalinen
media on kaikille avoin ja nain ollen huono asiakaspalaute valittyy
yha useamman ihmisen nahtavaksi, sama vaikutus on hyvallakin
asiakaspalautteella. Taman vuoksi yrityksen tulee reagoida

hyvaan kuin huonoonkin palautteeseen. (Wellbe 2015)



2.2.2 Hyva asiakaspalvelu

Hyva asiakaspalvelu ei ole pelkastaan kaunista
hymya ja ystavallismielisid sanoja. Asiakaspalvelu
on asiantuntijuutta, karsivallisyytta seka hyvaa

kykya asettua asiakkaan asemaan. (Wellbe 2015)

Hyva asiakaspalvelu tarkoittaa huonon asiakaspalvelun
vastakohtaa. Hyva asiakaspalvelu on sellaista, etta kuunnellaan
asiakkaita ja heidan tarpeitaan seka toiveita. Hyva asiakaspalvelu
on aina asiakaslahtoista, joka tarkoittaa, etta asiakas on
asiakaspalvelijalle tarkein elementti. Hyva asiakaspalvelu on
asiakastyytyvaisyyden alku ja juuri. Mita tyytyvaisempi asiakas on,
varmemmin han palaa uudestaan asiakkaaksi. Tama edistaa
asiakassitoutuneisuutta, joka taas auttaa tuottamaan lisaarvoa
yritykselle. Taman vuoksi on todella tarkeaa, etta yritys panostaa
asiakaspalvelun laatuun seka henkilostonsa koulutukseen.
Ammattitaitoinen henkilostd pystyy tarjoamaan asiakkaalleen
helpommin ymmartavan ja kuuntelevan asiakaspalvelun. (Wellbe
2015)

2.3 Hyvan asiakaspalvelun tuntomerkit

Y-lehden artikkelissa haastateltiin Turun ammattikorkeakoulun
myyntityon koulutusohjelman koulutuspaallikkd Marjo Kumpulaa,
joka kertoo, etta asiakaspalvelu on asiakkaan odotuksiin
vastaamista ja asiakaspalvelu on asennekysymys. (2011)
Kumpulan mukaan asiakaskohtaaminen vaatii tilannetajua. Hanen
mukaansa suomalaisilla asiakkailla ei ole suuria odotuksia, joka
helpottaa asiakasapalvelua. Hanen mukaansa asiakaspalvelun
kyky palvella asiakasta hyvin on omasta motivaatiosta kiinni seka
tahan vaikuttaa ammattiylpeys. Tahan voidaan todeta, kun

tyontekija osaa tyonsa hyvin ja on itsevarma, han on



motivoituneempi ja haluaa varjella omaa ammattiylpeyttaan.
(Kumpula 2011)

Marjo Kumpulan mukaan tyOpaikan ilmapiiri vaikuttaa
asiakaspalveluun. Han kehottaakin yrityksia resursoimaan, jotta
aina on riittavasti henkilokuntaa paikalla. Tamahan on hankalaa,
koska aina ei voi ennustaa, kuinka paljon asiakkaita tulee.
Sesonkiajat ovat kuitenkin joka vuosi samanlaiset ja niihin
kannattaa painottaa erityisesti. Hanen mukaansa tydpaikan
ilmapiirilla on suuret merkitykset asiakaspalveluun. Positiivisuus ja

iloisuus auttavat saavuttamaan hyvia tuloksia. (Kumpula 2011)

Asiakaspalvelussa tarkeaa on osaaminen, halu seka motivaatio,
hyva tyoilmapiiri seka kiireettdomyys. Naihin kaikkiin osa-alueisiin

voidaan vaikuttaa tydnantajan tai tydntekijan puolelta.

2.4 Asiakaspalvelun kehittaminen

Asiakaspalvelun laatuun vaikuttaa osaaminen, tyotekijan halu ja
motivaatio tydssa, hyva tydilmapiiri seka kiireettomyys. Nama
kaikki vaikuttavat tekijat voidaan kehittda parempaan suuntaan.
Osaan tekijoista voi vaikuttaa tydnantaja kuin tyontekijakin. Osa
taas on riippuvainen ulkoisista tekijoista, joille ei vaan mahda

mitaan.

Ennen kuin asiakaspalvelua voidaan lahtea kehittamaan, pitaa
ensin selvittaa, mita halutaan. Yrityksen tulee selvittaa omat
tavoitteensa ja mita he haluavat tuoda asiakkaille. Yrityksen tulee
luoda perusta asiakaspalvelulle. Tama luodaan, jotta selkeytetaan
tavoitteet ja asiakaspalvelun tarkoitus. Kaikkien asiakaspalvelua
tarjoavien yritysten tavoitehan on saada voittoa itselleen seka
asiakkaita. (Kaakinen 2008.)

Hyvat asiakaspalvelutaidot ovat opittavissa, mikali yritys panostaa
asiakaspalvelijansa koulutukseen. Nykyaan asiakaspalvelu ei ole

vain kasvotusten tai puhelimitse tapahtuvaa, joten



asiakaspalvelijan tulee osata palvella asiakasta yrityksen jokaisella
tarjoamalla yhteydenottokanavalla. Asiakaspalvelijan on
tunnettava alansa ja kaikki siihen vaikuttavat muutokset. Hanen
tulee harjoitella asiakkaan asemaan menemista ja, miten
ongelmatilanteista selvitaan. Kaikkein paras tapa parantaa
asiakaspalvelua on kerata asiakaspalautetta ja kayda niita lapi
yhdessa asiakaspalvelijoiden kanssa. Nain yritys saa selville,

missa on Kkorjattavaa. (Kaakinen 2008.)

2.5 Asiakaskohtaamisia asiakaspalvelussa

Tyoelamassa asiakaskohtaamiset ovat usein erilaisia ja voivat
tapahtua monella eri tavalla. Moni ihminen erehtyy luulemaan, etta
ainoastaan henkilokohtainen eli kasvotusten tapahtuva
asiakaspalvelutilanne on asiakaskohtaamista. Asia ei kuitenkaan
ole nain. Asiakaskohtaamisia ovat puhelimessa, sahkopostilla,
postitse tai muulla tavalla tapahtuva asiakaspalvelutilanne. Muita
tilanteita ovat esimerkiksi sosiaalisessa mediassa tapahtuva
viestinta tai yrityksen kotisivujen kautta lahetetty
yhteydenottolomake. Myos pikaviestinpalvelut kuten, esimerkiksi

"Chat” on asiakaskohtaamista.

Hyva asiakaskohtaaminen syntyy, kun yritys antaa asiakkaalle
kaiken lupaamansa eika valehtele tai liioittele resurssejaan.
Palvelutason ei tarvitse olla suurin ja mahtavin tuottaakseen
asiakkaalle hyvan asiakaskohtaamisen. Hyva asiakaskokemus
alhaisella palvelutasolla voi esimerkiksi olla mainos, jossa
huoltoasemalla luvataan tuoretta kahvia ja pullaa. Asiakas nakee
taman houkuttavana ja tarttuu tarjoukseen. Han saa kahvin ja
pullan tuoreena, kuten on luvattu, jolloin on lupaus pidetty. Asiakas
nain ollen pystyy luottamaan yritykseen ja varmemmin tulee
uudestaankin. Huono asiakaskokemus on tdman vastakohta.
Palveluntarjoaja on luvannut, jotain mita ei voinut asiakkaalleen

antaa. Huono asiakaskohtaaminen ei kuitenkaan aina tarkoita, etta
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asiakaspalvelun taso olisi huonoa. Asiakaspalvelu voi olla
ystavallista ja iloista, mutta asiakas ei silti ole tyytyvainen
asiakaskohtaamiseen. Esimerkiksi, jos samainen henkil6 olisi
mennyt huoltoasemalle ostamaan kahvia ja pullaa tuoreena.
Hanelle olisi pahoiteltu, etta nyt ei valitettavasti ole pullaa. Hanelle
ehdotetaan esimerkiksi korvaavaa tuotetta, kuten suklaapatukka.
Han saa iloista ja asiallista palvelua, mutta silti ei saa, mita Iahti
hakemaan. (Mattila 2015)

Internet on pullollaan yrityksia, jotka auttavat yrityksia
parantamaan asiakaspalvelun tasoa. Yksi yritys on nimeltaan
SN4. SN4- yritys tutkii ja kehittaa asiakaspalvelua. Heidan
tehtavanaan on tarjota palveluita ja ratkaisuja markkinoinnin,
myynnin ja asiakaspalvelun tarpeisiin. Heidan kotisivuillaan on
luettavissa heidan tekemiaan tutkimuksia asiakaskohtaamisista.
Heidan asiakkaanaan on iso yritys, joka myontaa lainoja. Yritys otti
kayttoon palvelunsa ja aloitti asiakaskokemuksien mittaamisen ja

asiakaskokemuksien johtamisen. (Kottman 2015)

Taman Jalkeen on liiketoiminta yrityksella laajentunut ja
kansainvalistynyt vauhdilla. Kuten Professori Pekka Mattila sanoi,
pelkka asiakaskokemuksen johtaminen ei anna lisatuottoa ja
voittoa, vaan yrityksella pitaa olla myos hyva brandi eli imago. Kun

yrityksella on positiivinen brandi, se tuo aina luotettavuutta.

Useilla isoimmilla yrityksilla on vuosien kokemus ja monen vuoden
markkinoinnin tuloksena noussut brandikuva, josta on aina haittaa
uudelle kilpailijalle. Kilpailijoita alalla kuitenkin riittaa
huomattavasti, kuten esimerkiksi American express, jolla on hyva
imago, vaikka kyseessa on suomalaisten mielesta negatiivinen
yritys. Syyt, miksi suomalaiset pitava luotonmyontajia negatiivisina
ovat, koska monien tutkimusten mukaan suomalaiset haluavat
hoitaa raha-asiansa kunnialla eika elaa velaksi tai "luotolla”. SN4-
yrityksen palveluita kayttavan yrityksen tavoitteenaan oli saada

isoa kasvua pienella resursoinnilla ja tassa he onnistuivat, kun



alkoivat toimia SN4:n mukaisesti. Heidan asiakaskokemuksensa
on kehittynyt kaksi-numeroisella luvulla vuosien aikana. Tassa on
yksi hyva esimerkki, miksi asiakaspalveluun on syyta panostaa.
SN4:n mukaan hyvaan asiakaskohtaamiseen tarvitaan
reaaliaikaiset tiedot asiakastyytyvaisyydesta, reagointia tahan ja
nykyaikaisuutta seka tietamysta kilpailijoista. Taman jalkeen pitaa
kehittya oikeaan suuntaan. (Kottman 2015)

Asiakaspalvelun tasoa voidaan kehittda ja parantaa jokaisella
asiakaskohtaamisella. Tarkeinta asiakaskohtaamisessa on, etta
asiakkaan on helppo ottaa yhteytta palveluntarjoajaan.
Palveluntarjoajan tulee olla laajasti nakyva. Sosiaalinen media
tarjoaa yritykselle useita kanavia tahan tarkoitukseen. Pelkka
tavallinen puhelinsoitto ei enaa riitd vaativimmille asiakkaille, tasta
voidaan kiittaa alypuhelimia. Toinen asia on viestinta. Yrityksen
tulee osata viestia asiakkaalle selkeasti. Selkea viestinta poistaa
vaarinymmarryksia, kun ei tapahdu vaarinymmarryksia tai virheita
johtaa tama asiakasluottamuksen paranemiseen. Vuorovaikutus
on todella tarkea osa asiakaskohtaamista. Asiakaskohtaamisissa
on tarkeaa osata viestia ja kayttaytya asiakkaan tavoin eli asettua
asiakkaan asemaan. Tata voi harjoitella opettelemalla erilaisia
kayttaytymismalleja. Tahan kannattaa panostaa, koska asiakas
kohtaa paljon kilpailijoita. Se kuinka asiakkaalle viestitaan,
vaikuttaa asiakkaan paatokseen, ostaako asiakas tuotteen ja

luottaako asiakas palveluntarjoajaan. (Ratekoulutus 2015)
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3. TYOHYVINVOINTI

3.1 Hyvinvointi tyoelamassa

Tyo6hyvinvointi syntyy arjessa tyota ja yhteistyota
tekemalla. (Etera 2016)

Tyohyvinvointi on, etta tyontekija voi hyvin tydymparistdssaan.
Tyohyvinvointi on kokonaisuus, jonka muodostavat tyo ja sen
mielekkyys, terveys, niin henkinen kuin fyysinen, turvallisuus ja
hyvinvointi. Tyohyvinvointia parantavat hyvaksi koettu ja motivoitu
ilmapiiri, ammattitaito ja hyva johtaminen. Kun nailla osa-alueilla
menee hyvin, voidaan puhua hyvasta tyohyvinvoinnista. (Virtala
2004)

Tyohyvinvointi ei kuitenkaan ole vain esimiesten ja yrityksen
osalta tapahtuva asia. Tyontekijoidenkin tulee osallistua
tyohyvinvoinnin kehittamiseen, kun tydnantaja on antanut oikeat
ohjeet ja valineet tyohyvinvoinnin kehittamiseksi. Tyohyvinvoinnin
kehittaminen ja yllapitaminen ovat kahden kauppa, josta hyotyy
tydnantaja kuin tydntekijakin. Tydnantajan tulee huolehtia
johtamisesta ja turvallisuudesta. Tyontekijan tulee huolehtia
omasta ammattitaidostaan ja terveydestaan. Omaa ammattitaitoa
voi yllapitaa esimerkiksi osallistumalla tyonantajan jarjestamiin
koulutuksiin. (Viitala 2009, 212)

3.1.1 Tydhyvinvointiin vaikuttavat tekijat

Tyohyvinvointiin vaikuttavat monet erilaiset tekijat tydelamassa
seka henkilokohtaisessa elamassa. Tyohyvinvointiin vaikuttavat
paatekijat ovat henkiloston terveys, johon kuuluu, fyysinen kuin
psyykkinenkin terveys, osaaminen ja ammattitaito seka fyysinen ja
psyykkinen tydymparistd. Tyontekijan on koettava tyo
mielekkaaksi ja tyon mielekkyytta lisaavat tyon kiinnostavuus,

arvostava ja tukea antava tydyhteiso seka jatkuva mahdollisuus



kehittya. Nama edella mainitut asiat ovat niita voimavaroja ja
elamaan lisaa mielekkyytta tuovia asioita, joita jokainen henkilo

tarvitsee viihtyakseen tyoelamassa. (Viitala 2009, 213)

3.1.2 Vastuullisuus tyohyvinvoinnissa

TyOnantaja vastaa hyvinvoinnin perustasta: turvallisista tyooloista,
osaavasta johtamisesta ja tyon suunnittelusta. Jokaisella
tydyhteison jasenellad on kuitenkin vastuu seka tydyhteison
hyvinvoinnista, ettd omasta voinnistaan. Suomeksi sanottuna
tyohyvinvointi on molempien osapuolien vastuulla. Tyonantajan
tulee kuitenkin antaa perusta ja ohjeet tyontekemiselle ja
tydntekijan tulee noudattaa naita ohjeita. Jokainen henkild on
vastuussa kuitenkin omasta fyysisesti seka henkisesta
terveydesta. (Etera 2016)

3.1.3 Tyohyvinvoinnin yllapitamisen merkitys

Ainoastaan hyvinvoiva tydyhteiso kykenee toimimaan tehokkaasti,
oppimaan uusia asioita vaivattomasti, kehittymaan parempaan
suuntaan seka tuottamaan parempia ratkaisuja. Taman vuoksi
henkiloston hyvinvointi on todella tarkeaa yritykselle, joka haluaa
panostaa yrityksen tuottavuuteen. Huonosti levannyt henkilosto ei
opi uusia asioita eika ole tarpeeksi tehokas, samoin kuin
epavarma henkilostd. Naiden kahden ryhman on todettu
aiheuttavan tyotapaturmia enemman kuin levanneen ja osaavan
henkildston. (Viitala 2009, 212)

3.2 Tybhyvinvoinnin yllapitaminen

Tyontekijoiden terveytta tyopaikoilla voidaan parantaa, kun
otetaan kayttoon tyoterveyshuolto. Kun tyoterveyshuolto on

tydntekijalle maksutonta, kynnys kayttaa terveyspalveluita laskee.
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Nain ollen moni vaiva tulee huomioitua ja hoidettua
tehokkaammin. Tyoterveyshuollon kayttd on monessa tyopaikassa
ulkoistettu yksityiselle 1aakarikeskukselle, johon on huomattavasti

helpompi paasta kuin julkiselle puolelle.

Tyohyvinvointia yllapidetaan lisaksi tydympariston ja
tyoturvallisuuden huomioimisella sekd mahdollisiin epakohtiin
reagoimisella. Tyonantajan tulee ottaa huomioon kaikki
mahdolliset uhkat ja laatia ohjeet hata- ja uhkatilanteita varten.
Huomioitava on myds tyénorganisointi ja henkildston jaksaminen.
Tyonantajan velvollisuus on huolehtia, etta tydnteon aiheuttama
kuorma jakautuu tasaisesti jokaiselle tyontekijalle. Tyonantajan
tulee kohdella jokaista tyontekijaansa tasa-arvoisesti. Monella
tydpaikalla on kaytdssa kulttuuri-, liikunta ja lounassetelit.
Lounassetelit takaavat lounaan, mikali tyontekija itse haluaa.
Liikunnan on tutkittu parantavan jaksamista, ja taman vuoksi

tyopaikoilla kannustetaankin likkumaan. (Tyoterveyslaitos 2016)

Tyo6paikkakiusaamisen havaitseminen, siihen puuttuminen ja sen
ehkaisy ovat tarkeita tekijoita tydhyvinvoinnin kannalta.
Suomessakin on nykypaivana yha enemman eri kulttuureista
tulevia ihmisia, ja taman vuoksi tydpaikalla tulee olla
nollatoleranssi kiusaamisen suhteen. Yritys voi perustaa
tyosuojeluryhman valvomaan ja puuttumaan
tyopaikkakiusaamistapauksia. Luottamusmies ja
tydsuojeluvaltuutettu ovat hyvia ratkaisemaan ihmisten valisia
ritoja seka tydnantajan etta tyontekijan valisia riitoja.

(Tyoterveyslaitos 2016)



4. ASIAKASPALVELUN VAIKUTUS TYOHYVINVOINTIIN

Tyontekijoiden ollessa tyytyvaisia tydnantajaansa ja
tyopaikkaansa, ovat tutkitusti tehokkaampia kuin he, jotka eivat
koe tydpaikkaansa mieluisana. Tyontekijoiden hyvinvointi on ase

huonoa asiakaspalvelua kohtaan. (Friman 2015)

Tyontekijan ollessa motivoitunut ja osaava ammattilainen lisaa
tama tyonantajan lisdarvoa. Tama johtuu siita, kun osaava
ammattilainen pystyy paremmin palvelemaan asiakasta ja saa
asiakkaan sitoutumaan juuri tahan palveluntarjoajaan. Kun
tyontekija viihtyy tyopaikassaan, on tutkitusti todettu, etta sairaus-
ja muut poissaolot vahenevat. Tybantajan taloudelliseen
hyvinvointiin vaikuttavat juurikin nama poissaolot seka
asiakaskato. Kun yrityksella ei ole turhia menoja kirjanpidossaan,
yritys voi palkata uusia tyontekijoita pidemmaksi aikaa. Yleisesti
tyonantaja joutuu paikkaamaan tyontekijoiden sairauspoissaolot,
joko palkkaamalla uusia tyontekijoita hetkellisesti tai antamalla
ylitita jo olemassa olevalle henkildstolleen. Molemmat
vaihtoehdot ovat tyontekijalle kuormittavia seka tyonantajalle
kalliita vaihtoehtoja. Taman vuoksi tyoyhteison hyvinvointi auttaa
tybnantajaa palkkaamaan tyotekijoita vakituisiin tyosuhteisiin
jatkuvien maaraaikaisten tydsuhteiden tilalle. Maaraaikaiset
tydsuhteet ovat tydntekijalle rasitteita ja aiheuttavat lisastressia,

joka ei helpota tydhyvinvointia. (Viitala 2009, 217)
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5. TYOHYVINVOINTITUTKIMUS ASIAKASPALVELUTYOTA

TEKEVILLE

Tutkimuksessa kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa eli

laadullista tutkimusmenetelmaa.

Kvalitatiivinen eli laadullinen ote vastaa
ensisijaisesti kysymyksiin miksi, millainen ja miten.
Se auttaa ymmartdmaan kohderyhmaa ja ilmiota
syvéllisesti. (Inspirans 2016)

Tutkimusosiossa perehdytaan 8 henkildn tydhyvinvointiin.
Tutkimus toteutettiin siten, etta teorian kautta etsittiin
tutkimusongelma ja haastattelukysymykset. Tutkimusongelmaksi
muodostui, kuinka tyytyvaisia ovat asiakaspalvelua tekevat
tydntekijat ja tata lahtdkohtaa ajatellen muodostui 10 kysymysta,

jotka esitettiin haastateltaville puhelimella puhuen tai kasvotusten.

5.1 Tutkimuksen suunnittelu ja rakenne

Tutkimuksen suunnittelu aloitettiin joulukuussa 2015. Tutkimus
paatettiin tehda kvalitatiivisena, jonka vuoksi kysymyksia pohdittiin
tarkasti. Kysymyksiksi haluttiin sellaisia joihin tutkittava ei voi

vastata yhdella sanalla.

Tutkimukseen pyydettiin osallistumaan 20 ihmista, jotka
tydskentelevat asiakaspalvelutehtavissa ja he kohtaavat asiakkaita
useammin kuin kerran paivassa. Kriteereina olivat, etta henkild on
saanut koulutuksen tydhonsa, esimerkiksi ammattikoulun tai
ammattikorkeakoulun tai yliopiston kautta. Tutkimukseen pyrittiin
valitsemaan tasapuolisesti naisia kuin miehiakin, mutta
valitettavasti tdma ei toteutunut. Yhtena kriteerina oli tydkokemus,
jonka vuoksi tutkittavalla pitaa olla kokemusta tyoelamasta
enemman kuin vuosi samalla tyopaikalla tai useampi tyopaikka

takana. Tutkimukseen valikoitui ikAhaarukassa 20 ikdvuodesta 32
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ikavuoteen olevia nuoria tyontekijoita. Nain saatiin tutkimukseen

kategorisointia ian mukaan.

Kolmantena kriteerina tutkimukseen osallistuvilta vaadittiin, etta he
kohtaavat asiakkaita tyopaivansa aikana. Tama kriteeri valikoitui,
koska asiakaspalvelu on laaja kasite ja tutkimuksen kannalta on
oleellista, etta tutkittavat kohtaavat asiakkaita kasvotusten,
puhelimen valityksella tai sahkopostin valityksella.

Tutkimus toteutus tapahtui, kun osallistujat olivat paatetty. Heidat
kutsuttiin osallistumaan haastatteluun. Haastattelut pidettiin
paasaantoisesti puhelimen valityksella, mutta osa tehtiin

kasvotusten.

Tutkimuksessa oli kymmenen paakysymysta, jotka mahdollistivat,
etta voitiin kysya tarkentavia kysymyksia. Vastaukset pyrittiin
pitamaan mahdollisimman lyhyina ja ytimekkaina, vaikka moni
vastaaja kertoikin omia kokemuksiaan tyoelamasta. Ne kuitenkin

piti valitettavasti karsia, koska muuten tyosta olisi tullut pitka.

5.1.1 Haastattelukysymykset ja niiden taustaa

Haastattelukysymyksiksi valikoitui 10 kysymysta. Kysymysten
maara oli riittdva kartoittamaan tutkittavan henkilon nakemykset
omasta tyohyvinvoinnistaan ja tyohyvinvoinnin kokemuksistaan.
Kysymyksiin pystyi lisdamaan jatkokysymyksia kuten, miten, miksi

ja millainen. Kysymykset on liitetty opinnaytetyon liitteeksi. (Liite 1)

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin tyopaikan viihtyvyydesta.
Tama kysymys kysyttiin ensimmaisena, koska kysymys on rento ja
se avaa keskusteluyhteyden. Tahan kysymykseen, kun ei voi
vastata vaan yhdella sanalla. Mikali kuitenkin nain kavi, pystyi
esittamaan tarkentavan kysymyksen, miksi? Teoriaosassa tama
kysymys perustuu yleiseen viihtyvyyteen seka tyontekijan
nakokulmaan tyopaikkansa suhteen. Tyytyvaiset tyontekijat ovat

tehokkaampia, kuin epatyytyvaiset tyontekijat.
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Toisessa kysymyksessa kysyttiin tyopaikan tydmaarasta ja
tyorauhasta. Kysymyksella selvitettiin, miten Kiire ja tydmaara
vaikuttavat asiakaspalvelun tasoon ja tyontekijaan. Kysymyksella
kartoitettiin psyykkisen ja fyysisen kuormittavuutta, silla
ylikuormittunut henkilo toimii tehottomammin kuin henkild, jolla on
sopivasti toita. Kysymyksen taustalla vaikuttaa, toimiiko tyopaikalla
henkilostojohtaminen oikealla tavalla. Henkilostojohtamisella tassa
kysymyksessa tarkoitetaan rekrytointia ja kuinka tyonantaja pitaa
huolta tyontekijastaan. Mikali tydmaara on liian suuri tutkittavien
mielesta, kuvastaa tama, etta tyopaikalle tulee rekrytoida lisaapua.

Varsinkin jos kyseessa on jatkuva kiire, eika paikoittainen Kkiire.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin tydpaikan tarjoamasta
tuesta ja koulutuksesta. Teoriaosuuteen perustuen huomattiin, etta
koulutuksella seka tiimin tai muun henkiloston tuella on suuri rooli
tyohyvinvoinnissa ja asiakaspalvelun kehittamisessa. Ammattitaito

on asiakaspalvelun yksi kulmakivista.

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin tydpaikan viestinnasta. Tama
kysymys valikoitui, koska tyon pitaa olla vuorovaikutteista. Tyossa
pitaa pystya kommunikoimaan sujuvasti niin asiakkaan kuin
asiakaspalvelijan, kun tydnantajan ja tyontekijan valilla.
Epaselvyys ja epavarmuus lisdavat tydontekijan tehottomuutta ja

pitkaan jatkuva tehottomuus heikentaa tyoyhteisoa.

Viidennessa kysymyksessa kysyttiin tyopaikan tilojen viihtyvyytta
seka millainen vaikutus niilla on tyontekemiseen. Esimerkiksi
mainittiin tyotilat, taukotilat ja tyovalineet. Tama kysymys on
tarkea, koska tyadtilojen pitaa olla asianmukaiset ja tyovalineiden
sellaiset, jotta niilla pystytaan tekemaan toita. Taukotilojen tarkeys
on erittain hyva kohta. Tauot ovat tyontekijan lepoa varten ja on
hyva, etta tyontekija pystyy lepaamaan ja syomaan. Talla
kysymyksella on merkitysta tydelamassa ja taman vuoksi ol

loogista, jotta sita kysytaan tutkittavilta.
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Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin, saako tutkittava tarpeeksi
tukea esimieheltaan esimerkiksi palautteen kautta. Palaute on
tarkeaa asiakaspalvelutydssa, koska ilman palautetta ei tiedeta
kuinka on parjatty. Positiivisen palautteen kautta tyontekija saa
itsevarmuutta seka positiivista tunnetta ja ennen kaikkea
onnistumisen tunnetta. Tama lisaa tyontekijan motivaatiota toimia
jatkossakin samalla tavalla. Huono palaute on mieltad alentavaa,
mutta oikein annettu negatiivinen palaute on tyontekijan
koulutuksen ja kehityksen kannalta tarkeaa. Taman vuoksi tama

kysymys valittiin tutkimukseen.

Seitsemannessa kysymyksessa kysyttiin tyon vaikutuksesta.
Esimerkkina mainittiin, kuinka kuormittavaa tama tyé on mita
tutkittava tekee. Tahan kysymykseen paadyttiin, koska
tydhyvinvointiin vaikuttaa henkinen jaksaminen fyysisen
jaksamisen lisaksi. Mikali ty0 on rankkaa, henkisesti tai fyysisesti,
tydntekija uupuu nopeammin eika valttamatta kykene
panostamaan tyoskentelytapaansa. Heikko tai tehoton

panostaminen vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun.

Kysymyksessa kahdeksan kysyttiin palkkauksesta ja tyopaikan
eduista. Normaalisti tyontekija tydskentelee voidakseen elattaa
itsensa seka mahdollisen perheensa. Kysymyksen tavoite on
selvittaa, kuinka paljon palkkaus vaikuttaa tyontekoon tai
motivaatioon. Palkan ja tyopaikan muiden etujen ollessa tarpeeksi
kohtuullinen korvaukseksi tehdysta tydsta auttaa tyontekijaa
toimimaan tyéelamassa paremmin. Mahdollisuus vaikuttaa omaan
palkkaansa, esimerkiksi provisiopalkkaus, motivoi tyontekijaa
tyoskentelemaan tehokkaasti. Tama provisiopalkkaus
mahdollistaa tyontekijan ahneuden ja nain ollen virheita tapahtuu
useammin, joka vaikuttaa huonolla tavalla asiakaspalvelun

laatuun.

Kysymyksessa yhdeksan kysyttiin tyontekijan motivaatioon

vaikuttavista tekijoista ja niiden vaikutuksesta tyontekoon.
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Kysymys valittiin tutkimukseen, koska tutkimuksen onnistumisen
kannalta tutkittavalta tuli kysya suoraan ja rehellisesti mika
motivoi. Kysymyksessa kymmenen kysyttiin taman kysymyksen
yhdeksan vastakohtaa. Tutkimuksen osalta on oleellista, etta

molemmat kysymykset on esitetty. lIman naita kysymyksia

tydnantaja ei voi tietaa mita tyopaikassa tulee parantaa ja kehittaa.

Yhdeksannen kysymyksen tarkoitus oli saada aikaa keskustelua
tydnantajan positiivisista puolista. Palautteen saaminen

tydantajapuolella on yhta tarkeaa kuin tydntekijapuolella.

5.1.2 Tutkimukseen osallistuneet ja heidan taustaansa

Tutkimukseen kutsuttiin 20 henkiloa aikaisemmin mainittujen
kriteerien avulla. Tutkimukseen kutsuttiin haastattelua varten 10
naista ja 10 miest3, jotta tutkimuksesta tulisi mahdollisimman
tasapainoinen. Tutkimukseen paasi osallistumaan kutsutuista

henkilGista 8, joista kaksi oli miehia ja loput kuusi oli naispuolisia.

Tutkittava numero 1; on miespuolinen henkild. Hanella on ikaa 32
vuotta. Han tydskentelee asiakaspalvelutehtavissa. Han on kaynyt
ammattikorkeakoulun. Hanella on tydhistoriaa nykyisesta tyostaan
5 vuotta. Hanet valittiin, koska han kuuli tutkimuksesta ja halusi

itse osallistua.

Tutkittava numero 2: on myos mies. Han on kuljetusalalla tdissa ja
tyokokemusta nykyisesta tyopaikastaan on 1 vuosi ja 3 kuukautta.
Kyseinen henkild on 28-vuotias ja hanella on useampi
ammattikoulututkinto seka ammattitutkinto kuljetusalalle. Hanet
valittiin osallistumaan tutkimukseen, koska hanella on useampi eri
tyopaikka takana asiakaspalvelusta. Han on luonteeltaan erittain

asiakaspalveluhenkinen.

Tutkittava numero 3: on naispuolinen. Han tydskentelee
asiakaspalvelutehtavissa toimistotdissa. Han on ollut melkein

vuoden nykyisessa tyopaikassaan. Hanen koulutustaustansa on
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ammattikorkeakoulututkinto. 1kaa hanella on 22 vuotta. Hanet
valittiin osallistumaan, koska han on ensimmaisessa tyopaikassa,
joka vastaa hanen koulutustaan. Oman koulutuksen toita tekeva
henkil6 nakee tydnsa mieluisampana kuin henkild, joka ei tee

omaa koulutustaan vastaavaa tyota.

Tutkittava numero 4: on naispuolinen. Han tyoskentelee
toimistossa asiakaspalvelussa. Nykyisessa tyopaikassaan han on
ollut 3 vuotta. Nainen on ammatiltaan tradenomi. 1kda hanella on
24 vuotta. Hanet valittiin osallistumaan haastatteluun, koska han
on juuri valmistunut ja hanella on useamman vuoden kokemus

asiakaspalvelusta seka oman alansa toista.

Tutkittava numero 5: on naispuolinen. Han tydskentelee
opintojensa ohella ravintola-alalla. Hanella on tydkokemusta
nykyisesta tyostaan 1 vuotta ja 4 kuukautta. Han opiskelee
itselleen toista ammattia. 1kda hanella on 22 vuotta. Hanet valittiin
osallistumaan, koska han on nuori henkild, joka opiskelee toista
ammattia itselleen, koska ensimmainen ammatti ei vastannut
hanen odotuksiaan. Hanen motivoituneisuuden ja

tyotyytyvaisyyden mittaaminen on hyvin mielenkiintoista.

Tutkittava numero 6: on nainen. Han tydskentelee
asiantuntijatehtavissa isossa yrityksessa. Hanella on
asiakaskohtaamisia tyossaan, mutta tyo koostuu myos muista
tehtavista. Viimeisimmassa tyotehtavassaan han on ollut 6
kuukautta. Han on aikaisemmin tehnyt samoja t6ita, mutta eri
yrityksella. Han on kaynyt ammattikorkeakoulututkinnon. 1kaa
hanella on 26 vuotta. Kyseinen henkilo valittiin tutkimukseen,
koska hanella on kokemusta epasuorasta asiakaspalvelusta. Han
on tehnyt t6it4, joissa ei asiakaskohtaamisia tapahdu. Taman
vuoksi hanen tydhyvinvoinnin kokemukset ovat mielenkiintoisia

tutkimusta varten.
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Tutkittava numero 7: on myos naispuolinen henkild. Han
tyoskentelee asiakaspalvelussa ja asiakaskohtaamiset ovat
kasvotusten tapahtuvia. Han on ollut nykyisessa tyossaan 2,5
vuotta. Han on koulutukseltaan ammattikorkeakoulun kaynyt. Ikaa
hanella on 24 vuotta. Han on valmistunut oman alansa toihin, joita

han on tehnyt melkein koko opiskelujen ajan.

Tutkittava numero 8: on nainen. Han on terveydenhoitoalalla,
johon on valmistunut 5 vuotta sitten. Tahan tyohon liittyy paljon
asiakaskohtaamisia niin ikavassa mielessa kuin hyvassa mielessa.
Han on valmistumisestaan saakka tehnyt toita alalla. Hanella on
ikaa 29 vuotta. Hanet valittiin, koska hanen tyopaikkansa ilmapiiri
on aina ollut todella fyysisesti kuormittava. Taman tutkimuksen
kannalta oli tarkeaa saada henkild, jonka tydhyvinvointi ei ole
parhaimmassa kunnossa. Han on erittain motivoitunut henkild
tydeldamassa ja jarjestaa tyopaikallaan paljon ryhmahenkea
kohottavia tapahtumia, kuten esimerkiksi pikkujoulut seka

kesajuhlat.

5.2 Tutkimuksen toteutus ja tutkimustulosten analysointi

Tassa osiossa ensimmaisena kaydaan lapi kaikkien tutkittavien
vastaukset kootusti. Taman jalkeen analysoidaan heidan
vastauksensa perustuen teoriaosuuteen. Lopuksi kerataan
vastaukset yhteen, jonka jalkeen kerrotaan tutkimuksen

perusteella ilmi kdyneet parannus- seka kehityskeinot yrityksille.

Tutkimus toteutettiin haastattelumuodossa. Haastateltiin aina yhta
tutkittavaa kerralla. Osan haastatteluista tehtiin puhelimen
valityksella. Tama vaihtoehto sopi parhaiten kaikille osanottajille,
jotka siihen osallistuivat. Muut haastatteluista toteutettiin

kasvotusten ennalta sovittuna aikana.

22



5.2.1 Vastauksien lapikaynti

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka hyvin viihtyy
omalla tydpaikallaan. Tahan kysymykseen saatiin vastaukseksi
kaikkien kohdalla, etta jokainen viihtyy tydpaikassaan. Eras
vastaajista sanoi viihtyvyyden johtuvan siita, etta hanella on
koulutus tahan tyohon ja tyd on monipuolista. Viihtyvyytta lisadavat
hanen kohdallaan, kun ty6elamassa voi edeta pidemmallekin.
(vastaus 1) Eras toinen tutkittavista kertoi viihtyvansa tydpaikalla,
vaikka tydyhteisO on negatiivinen, koska pitaa tyota mielekkaana.
(vastaus 2) Kukaan ei kertonut tutkittavista, etta ei viihdy

tyopaikallaan.

Olen viihtynyt tydpaikassani erinomaisesti.
Tyo6yhteiso on viihtyisa, tydtehtavat mieluisia ja
koulutustani vastaavia. Tydssa on haasteita ja
jokainen tydvuoro on erilainen eika saman toistoa
ole. Tydssani on etenemismahdollisuudet, jotka

lisdavat motivaatiota.

Tyoni on haastavaa ja mielekasta joka paiva,
vaikka tydilmapiiri on huono, niin menen silti

mielellani téihin.

Toisessa kysymyksessa tutkittava pohti tydmaaraa ja tyérauhaa
oman tyopaikkansa kannalta. Tama kysymys antoi tutkimukselle
monenlaisia vastauksia. Kun toisen tyopaikalla kaikki auttoi
toisiaan ja tehtiin ty6ta tiimina (vastaus 1), niin taas toisen
tydpaikalla jokainen hoiti vain omat tydnsa. (vastaus 2)
Valimuotoja Ioytyi myos, jossa muut tyontekijat eivat voineet

vaikuttaa tutkittavan omaan tydomaaraan. (vastaus 3)

Kylla koen. Ty6t jaetaan jokaiselle tyontekijalle
tasapuolisesti ja ty6ta ohjaa tyonjohtaja. Han
tarvittaessa tasoittaa tyotehtavia kaikille.
Jokaiselle on maaratty oma tyopiste, jossa saa
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vapaasti tehda taita ilman hairioita.
Tiimityoskentely on onnistunutta, koska tuemme

seka autamme toinen toisiamme.

Ei todellakaan ole nain. Jokainen tekee omat
tyonsa ja usein on jopa niin, ettd ne ahkerimmat
tyontekijat tekevat viela toistenkin tyot, koska
aikaa jaa hyvin niille. Tyopaikka on iso, mutta silti
siella huomaa sen, kuinka osa tyontekijoista vaan

istuu paikallaan ja lukee paivan lehtia netista.

Tybmaarat ovat kaikille ihan samat koko ajan,
tyomaara ei riipu tydkavereista, minulla on 4
muuta tyokaveria ja heidan tekemiset eivat vaikuta
minuun millaan tavalla. Asiakaspalvelun
tarjoaminen johtuu minusta itsestani ja omasta

palvelualtistani.

Kolmannessa kysymyksessa tutkittavat pohtivat tyopaikkansa
tarjoamaa tukea ja sita, ettd onko heilla sopivasti ammattitaitoa eli
koulutusta selvitdkseen jokapaivaisesta tydstaan. Tahan
kysymykseen vastattiin laidasta laitaan. Yhden tutkittavan mukaan
on itsestaan kiinni, kuinka hyotyy koulutuksesta ja koulutusta on
riittavasti. (vastaus 1) Toinen tutkittava kertoi, etta tukea ja
koulutusta ei ole tarpeeksi. Tyon hoitamiseen ei anneta tarpeeksi
koulutusta, jotta asia