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MOTIVAATIOTEKIJAT ASIAKASPALVELUSSA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd finanssialan yrityksen puhelinpalvelussa
tyoskentelevien palveluneuvojien motivaatiotaso. Mitkd motivaatioon vaikuttavat tekijat ovat
kunnossa ja missa on parantamisen varaa.

Teoriaosuudessa kaydaan lapi eri henkildiden kuten: Pinkin, Maslowin, Herzbergin ja Vroomin
kehittdmia teorioita motivaatiosta ja sisdisten motivaatiotekijdiden yhteys tyéhyvinvointiin ja tyén
tehokkuuteen.

Tutkimus suoritettiin tekemalld internet kysely, joka kasitti sisdisen ja ulkoisen motivaation aihe-
alueet. Kohderyhméana oli 75 palveluneuvojaa, joista 43 vastasi kyselyyn. Vastaajista 44,2 %
olivat olleet tytsuhteessa alle 6 kuukautta vastatessaan kyselyyn. Harmillista oli, ettd pidem-
paan tydssa olleiden vastausprosentti jai alhaiseksi, jonka takia heisté ei saatu niin paljon tietoa
kuin olisi ollut mahdollista saada.

Tutkimustulokset osoittivat palveluneuvojien motivaatiotason olevan Kiitettava. 75 % vastasi
motivaatiotason olevan positiivinen.

Tutkimustuloksista tulee ilmi, ettd enemmistdlla 6 — 10 vuotta ja yli 10 vuotta tydssa olleista
motivaatio on negatiivinen. Nama ryhmat eivat kokeneet saavansa toimia itsendisesti, eika

palkka heidan mielestddn ole tyén arvoinen. He eivat mydskaan pida tyétdan mielenkiintoisena
eika riittavan haastavana.
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MOTIVATIONAL FACTORS IN CUSTOMER
SERVICE

The purpose of this study is to research a customer service employee’s motivation in a financial
company. This study will determine which are the main factors that affect motivation and where
progress needs to made.

Within the literature review, different authors, such as Pink’s, Maslow’s, Herzberg's and
Vroom'’s, theoretical views and perspectives are analyzed. These theories discuss inner motiva-
tion and motivation’s connection with work welfare and efficiency.

An Internet survey was conducted for research purposes, where it discusses inner and outer
motivation subject fields. The target group was 75 customer service advisors, of which 43 re-
sponded. Out of the responders, 44,2% has been employed in the company less than 6 months
at the time of the survey. Unfortunately, those of longer working relationships did not respond as
highly. This in turn created difficulty in giving accurate results due to insufficient information.

The results of the research showed that the customer service advisors motivational levels were
excellent. As it turned out, 75% answered positively to motivation.

It came forward in the analysis, that the majority of those who have been within the company at
least 6 years had a negative response to motivational levels. These groups claimed that they
are not able to work independently, nor do they find that their salaries do not watch their job.
Another significant finding, was that they did not find their job interesting nor did they find it chal-
lenging enough.
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1 JOHDANTO

Viimeiset 8 vuotta olen pelannut jalkapalloa ammatikseni Suomessa, téanéa aika-
na motivaatiota on mitattu useasti erilaisilla tekijoilla erilaisissa tilanteissa. Ur-
heilussa motivaation merkitys on korvaamaton, ilman motivaatiota ei tule min-
k&danlaista menestysta tai kehitysta. Viime kadessa luja sisaltd kumpuava tun-
netila, halu kehittyd, auttaa urheilijaa selviytym&&n vastoinkaymisista ja pita-
maan suoritustason korkeana. Sisdisen tunnetilan sammuessa suoritustaso
vaistamattd heikkenee ja suorituksesta tulee rutiinia. Uskon saman péatevan

my0s tyoelamassa.

Pohtiessani opinnaytetyoni aihetta mielenkiintoni heratti ajatus motivaation vai-
kuttavista tekijoistad tyoelamassa, jossa samassa tybtehtavassa saatetaan viet-
téda useitakin vuosia. Kuinka motivaation taso vaihtelee tydtehtavassa vietetyn
ajan mukaan ja minkalaiset tekijat vaikuttavat motivaatioon? Miten tydntekijét
nakevat oman motivaationsa ja kuinka paljon se vaikuttaa heidan tydpanok-

seensa?

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia motivaatiotekijoita asiakaspalvelu-
tehtavissa. Tutkimuksen kohderyhmana toimivat finanssialan yrityksen puhelin-
palvelussa tydskentelevat palveluneuvojat. On erittdin mielenkiintoista tutkia
kuinka he nédkevat oman motivaationsa tilan jokapaivaisessa tyéssa. Miten he
nakevat, ettd siihen voidaan vaikuttaa ulkoisesti tai sisaisesti. Tutustuin tutki-
muksen kohderyhméén viettamalla yhden tyopaivan paikan paalla seuraten
palveluneuvojien tyota. Lisaksi keskustelin paljon tydpaikkaohjaajani kanssa
palveluneuvojan tyostd. Havainnointipaiva sekd hyvat keskustelut antoivat mi-
nulle hyvan nadkyman palveluneuvojan arkeen lisaten ymmarrysta tutkittavan
kohderyhman toimintaymparistosta, vaatimuksista seka motivaation merkityk-

sesta.

Motivaatio on haastava ja samalla mielenkiintoinen kasite, siita 16ytyy monenlai-
sia teorioita. Teoriaosuudestani 16ytyy Maslowin, Herzbergin, Vroomin ja Decin

kehittdmid motivaatioteorioita.
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Tyo6ssani tuon esille tydmotivaation mahdollisuudet ja miten siihen voidaan vai-
kuttaa. Tuon esille siséisen ja ulkoisen motivaation, milloin ne ovat hyvalla ta-

solla ja koska niista ei valttamatta ole hyotya.
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2 MOTIVAATIO

Motivaatio on siséinen tila, motivaatio on ihmisen tahto toimia tietylla halulla
kohti jonkin asian toteuttamista. Motivaation ymmartaminen on yksi keskeisia
asioita asiantuntijoiden johtamisessa. Ihmisen tahtoon toimia voidaan vaikuttaa
myonteisesti hyvalla esimiestyo6lld, avoimella organisaatiokulttuurilla ja vuoro-
vaikutuksella, palkitsemisella, hyvalla tyon organisoinnilla seka luomalla asian-
tuntijatydhon sisalléllista haastavuutta ja merkitysta. lhmisen vireystilaan vaikut-
tavat myds oma fyysinen ja psyykkinen terveys seka henkilékohtainen elamanti-

lanne. (Luoma ym. 2004, 20.)

Ihmisen toiminta ei koskaan tapahdu tuloksellisemmin tai paremmin sen kautta,
ettd joku on maaratty tehtavaksi ilman, etta tekemiselld on motiivi. llman motii-

via eivat toimi lapsetkaan. (Rope&Kettunen ,2012 ,83.)

Motivaatio on osoittautunut hyvin abstraktiksi tutkimuskohteeksi sen subjektiivi-
sen luonteen vuoksi. Jopa motivaation kasitetta voi olla vaikea maarittaa, pu-
humattakaan motivaation mittaamisesta tai siihen vaikuttamisesta. Onkin synty-
nyt lukuisia eri ndkdkulmista lahtéisin olevia motivaatioteorioita. (Liukkonen ym.
2006, 10.)

Motivaatiolla on kolme tehtavaa ihmisen kayttaytymisen suhteen. Motivaatio
toimii kayttaytymisen energian lahteend. Se saa ihmisen toimimaan tietylla ta-
valla. Toiseksi motivaatio sdatelee kayttaytymistdmme. Motivaatioprosessin
myota arvioimme omaa patevyyttdmme kussakin tilanteessa ja myds kyseisen
toimintaympariston ja yksittaisen tilanteen merkitysta itsellemme. Mikéli halu-
amme perehtyd syvallisesti motivaatioon ja ymmartaa ihmisten kayttaytymista,
tulee tarkastella kaikkia naitd kolmea kayttdytymisen perustekijaa, toiminnan

energisaatiota, suuntautumista ja saatelya. (Liukkonen ym. 2006, 12.)

Tutkimukset ovat vahvistaneet, ettd motivaatio vaikuttaa toiminnan intensiteet-
tiin, pysyvyyteen, tehtavien valintaan seka itse suoritukseen. Voimakkaan moti-

vaation omaava henkilo yrittdd enemman, sitoutuu tiukemmin toimintaan ja tyo-
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yhteisdon, keskittyy paremmin ja suoriutuu tehtavistddn paremmin. (Liukkonen
ym. 2006, 12.)

Maslowin tarvehierarkia

Abraham Maslowin tarvehierarkian mukaan ihminen tavoittelee aina korke-

ampaa tarvetasoa.

Ihmisella on viisi erilaista tarvetta, joista muodostuu hierarkkinen taso. Alemman
tarpeen tason taytyttya inminen pyrkii tayttdmaan seuraavan tason. Hierarkia on
joustava, esimerkiksi yksilo saattaa jattda alemman tason tarpeet lahes koko-

naan tyydyttamaétta pyrkiesséén johonkin tarkedan paamaaraan

Maslowin tarvehierarkiateorian perustana on kaksi paaajatusta. Ensimmainen
on, ettd ihmisella on halu tyydyttaa tietyn tyyppiset erityistarpeet, jotka voidaan

asettaa hierarkkiseen jarjestykseen seuraavasti:
1. Fysiologiset tarpeet

2. Turvallisuuden tarpeet

3. Liittymisen tarpeet

4. Arvostuksen tarpeet

5. Itsensa toteuttamisen tarpeet

Fysiologisia tarpeita ovat erilaiset perustarpeet esimerkiksi ruoka ja juoma. Tur-
vallisuuden tarpeisiin kuuluu turvallinen tydymparisto ja luottamus turvallisuu-
teen tulevaisuudessa. Liittymisen tarve kuuluu sosiaalisten tarpeiden joukkoon
ja ilmenee kuulumisen ja itsensa hyvaksytyksi tuntemisen kautta. Arvostuksen
tarpeeseen sisaltyy tekijoita, joissa yksilo pyrkii erottumaan joukosta. ltsenséa
toteuttamisen tarpeessa ihminen nékee, ettd hanelld on kyky ja mahdollisuus

saavuttaa paamaaransa. Tehda sitd mihin h&net on tarkoitettu.

Maslowin tarvehierarkiateorian on saanut osakseen myds paljon kritiikkid. ope-
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rationalisoimisen vaikeutta seka hierarkkisuuden universaalisuutta on kritisoitu
seka sita, ettéd Maslow kerasi aineistoa vapaasti eri tilanteissa ja keskustel
yleensa ihmisten kanssa, jotka han oli itse valikoinut. Esimerkiksi erakko runoili-
ja ei valitd mitd muut hanesta ajattelevat tai vaarallisen tyon tekija, joka ei valita

turvallisuudesta vaan riskeeraa henkensa tyota tehdessaan. (Kramer & Ham-

mond, 2013.)
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3 TYOMOTIVAATIO

Motivaatio ilmenee tyOpaikalla esimerkiksi, kun vastaan tulee ennalta kokema-
ton tehtava, jonka hyvasta suorittamisesta tyontekijalla on mahdollisuus saada
lisdpalkkio. Motivaatioprosessi alkaa téll6in sosiaalisesta tilanteesta, jossa tyon-
tekija alkaa suorittamaan tyotehtavaa. Tehtava on luonteeltaan sellainen, etta
omat kyvyt tulevat siin& arvioitua ja onnistuminen tai epdonnistuminen voidaan
helposti osoittaa. Tilanne saa aikaan ajatteluprosesseja, joiden myoéta arvioi-
daan omaa patevyytta seka tehtavassa onnistumista tai epaonnistumista. Li-
séksi arvioidaan tehtavan merkitysta itselle. Naiden kahden tekijan, sosiaalisen
ymparistdn ja sen vaatimusten sek& omien ajatusten yhteisvaikutuksesta syntyy
motivaatio, joka vaikuttaa suoraan tyontekijan suoriutumiseen. Mikali motivaatio
muodostuu myonteiseksi jatketaan tehtdvaa innostuneesti pysyen aktiivisena.
N&ain myos tybtulokset tulevat todennakaoisesti olemaan hyvid. Kielteisen moti-
vaation syntyminen taas saa aikaan sitoutumattomuutta ja huolimattomuutta

tehtavan suorittamisessa. (Liukkonen ym. 2006, 25-26.)

Esimiehen tulisi aina antaa motiivi asian tekemiseen. Tasta syysta tyontekijalle
tulisi kertoa yrityksen tavoitteet, jotta jokainen ymmartdd ne taustat, mihin ha-
nen tekemisensa liittyvéat. Voidaan todeta, etta joka kerta, kun henkil6std joutuu
kysymaan, miksi - kysymyksen, oirehtii se siitd, ettd johto ei ole selvittanyt ta-
voitteita eika henkildn omien tekemisten kytkeytymista niihin. Tama kertoo aina

myo6s heikosta esimiestydsta. (Rope & Kettunen, 2012, 86.)
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JOHTAMINEN

)

Yksil6/yksilon o
motiivi- M?(g\i'r? c')?t" Halut Toiminta Tulos
perustat

Kuva 1. Johtaminen halun kautta. (Kettunen & Rope, 2012, 86.)

Kuvio 1 kertoo halun keskeisen roolin johtamistydssa. Mitd paremmin esimie-
hen kyky vaikuttaa erikseen kunkin johdettavan ja ryhmatasolla kaikkien johdet-
tavien yhteiseen haluun ja tydintoon, sen paremmaksi johtamistulokset muodos-
tuvat. (Rope & Kettunen, 2012, 88.)

1. Jokaisella yksilolla on erilaiset motiiviperustat.

2. Motiiviperusta maarittaa sen, mika on kullekin tyontekijalle se asia, joka ha-
nelle tuottaa innon ja halun toimia. Mikali johtaja ei osaa lukea oikein tyontekijaa
tai hdnen motiiviperustojaan, ei hanelld ole mahdollisuutta 16ytaéa sellaista motii-
vikeinoa (raha, titteli, vaikutusmahdollisuuksien antaminen, jne.), joka toimii ha-

lun nostattajana kyseiselle tyontekijalle.

3. Motiiviperustoihin liittyvat motivointikeinot antavat ihmiselle innon, nosteen ja
halun, jotka suuntautuvat yritykselle merkittaviin kohteisiin. Mikali tassa epéon-
nistutaan, jaa tyoskentely keskinkertaiselle tasolle. Mikali into ja halu taysin lo-
pahtavat huonon johtamisen vuoksi, seurauksena on kehnot tydtulokset ja huo-

no asiakastulos seka taloudellinen menestymattomyys.

4. Johtamisessa on jatkuvasti seurattava, kuinka hyvin toiminta toteutuu asetet-
tujen toimintamallien mukaisesti. Tahan liittyvat muun muassa seurantajarjes-
telmat ja niiden kautta annettava palaute henkilostolle toiminnan kehittamiseksi.
Mikali tulokset ovat erinomaiset, antaa se perustan kiitettavaan palautteeseen ja

myo6s kannustepalkkioiden kayttoon. Tama puolestaan motivoi tyontekijaa pyr-
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kimaan aina vain parempiin suorituksiin. Erityisen vaikea paikka palautetydssa
on silloin, kun kaikki ei toimi suunnitellusti. Tallaisessa tilanteessa taitamaton
palaute voi aiheuttaa tekemisen lamautumisen tavoitteena olevan tekemisen

parantumisen sijaan.

5. Saavutettu tulos on perusta sekd kannustimen kaytolle etté tulevien tavoittei-
den asettamiselle. Tulosmittaus onkin oleellinen osa johtamisjarjestelmaa ja
tulostietojen hyddyntaminen yksi keskeisimmista johtamisvalineistd. (Rope &
Kettunen, 2012, 87.)

Esimiehet ovat vastuussa hyvan ja tukevan ilmapiirin muodostamisesta, alais-
ten viihtyessa tyopaikallaan saadaan aikaan hyvia tuloksia. Hyva asiakaspalve-
lu vaatii sen, ettd paatdksentekoa on tuotu "ruohonjuuritasolle”, missa ollaan
tekemisissé asiakkaiden kanssa. Asiakkaiden tarve maarittelee koko palveluket-
jun toiminnan. (Liukkonen ym. 2006, 40.)

Aikaisemmin tyota tehtiin suurimmaksi osaksi ainoastaan toimeentulon vuoksi.
Nykyaan tyolta itseltdan vaaditaan enemman, ihmiset ovat korkeammin koulu-
tettuja ja heidan odotuksensa ty6ta kohtaan ovat suuremmat. Pelkka toimeentu-
lo ei enaa riita vaan tydon odotetaan olevan tavoitteiden toteuttamisvayla. (Liuk-
konen ym. 2006, 41.)

Liukkonen ym. (2006) mainitsee nykyaikaisen johtamisen perustuvan visiointiin
ja siihen, etta tyontekijoille annetaan riittavasti tietoa paatosten tekemista var-
ten. "Hyva visio antaa suunnan sille, mihin yritys haluaa suunnata toimintaan-
sa”. Mahtava visio on hyddyllinen vaikka ainoastaan muutama avainhenkilo
olisi sisaistanyt sen. Vision todellinen mahti tulee esille, kun suurin osa tyonteki-
jOistd sisaistavat sen. Yhteinen nakemys tulevasta saa aikaan motivaatiota,

muutoksia aikaansaavissa toimenpiteissa ja niiden koordinoinnissa.

Vision viestimisessa epaonnistuttaessa usein syy vieritetdan alempien tasojen
tyontekijoiden kykenemattomyyteen ymmartda muutosten tarkeyttd. Kuitenkin
usein esimiehet viestivat visioista liian vahan tai viestit eivat ole selvia ja aiheut-

tavat vaarinymmarrysta. (Liukkonen ym. 2006, 41-42.)
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Liukkonen ym. (2006) antavat listan asioista joita esimiehen tulisi ottaa huomi-
oon kun visiosta viestitdan tyontekijoille. Viestinnan tulee olla yksinkertaista ja
vertauksia seka esimerkkeja tulee kayttaa. Monia kanavia tulee kayttaa kuten:
kokoukset, muistiot, tiedotuslehdet jne. ldeoiden toisto juurtaa ne paremmin
mieleen kuin jos niistd mainitsee vain kerran. Esimiehen tulee kertoa miten
mahdollisiin ongelmakohtiin on varauduttu, koska ihmiset usein nakevat esteita
muutosten edessa. Hyodyt tulee ottaa esiin, koska vision hyvat puolet saavat

tyontekijat innostumaan ja motivaation nousemaan. (43.)

Tavoitteet Johtalr_n isty
-0

Tilanne TyOpaikan
rakenteet

Yksilo Tyon
sisaltd

Yksilosta
rakentuva
motivaatia

Yrityksesta
rakentuva
motivaatio

Motivaation
vahvuus

Kuva 2. Tyémotivaation rakentumiseen vaikuttavat tekijat. (Rope & Kettunen, 2012, 88.)

Tarkasteltaessa motivaation rakentumista on l&ahtokohtana aina yksil6. Taustalla
on edella esitetysti ihmisen persoonallisuus, koulutus, ik&, sukupuoli, tyokoke-

mus, asenne- ja arvomaailma, jne. (Rope & Kettunen, 2012, 88-89.)
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Nama vaikuttavat siihen, mité ihminen odottaa ty6lta ja mitkd ovat ne asiat, joita
tyolta erityisesti halutaan ( raha, asema, mielekkaan tekemisen vaade, arvostus
muiden silmissa jne.) Nama ovat pitkalti tilannesidonnaisia(mm. elaméanvaihe,
taloudellinen tilanne, henkilokohtainen tyttausta). Tama tarkoittaa sita, etta
saman ihmisen kohdalla erilaisten tilannetekijoiden vaikutuksesta erilaiset rat-
kaisut tyoyhteis0ssa koetaan eri tavoin. Yhdessa elamantilanteessa joku tyo ja
tyoyhteist koetaan hyvana ja toisessa vaiheessa tata samaa tyota ei koettaisi

kovin houkuttelevana ensivaihtoehtona. (Rope&Kettunen, 2012, 89).

Omat tavoitteet suhteessa tyopaikkaan vaikuttavatkin ratkaisevasti siihen, mika

tyopaikka milloinkin tuntuu haluttavalta. (Rope & Kettunen, 2012, 89).

Kuvan 2 mukaan, motivaation vahvuus on keskeinen lopputulos. Lopputulos
muotoutuu siitd, kuinka hyva yksilon motivaatio on tyota ja tyopaikkaa kohtaan,
seka siita, kuinka hyvin yrityksen toimintaratkaisut seka siina erikseen johtami-
sen toimivuus istuvat tyontekijan ajatus- ja johtamismalleihin. Tydmotivaation
peruskaavan voi todeta muodostuvan seuraavasti: (Rope & Kettunen, 2012,
90.)

Wm=(Js x pm x Cs x Lc) x 100 (Rope & Kettunen, 2012, 90.)

Kaavassa

W (= work motivation) merkitsee ihmisen sitoutumista ja halua toimia yhtiossa.
J (= job satisfaction ) merkitsee ihmisen tyytyvaisyyttd omaan tyohonsa

P (= person motivation) merkitsee henkilon lahtokohtaista tydmotivaatiota ky-

seisessa tehtavassa.

C (= company systems) merkitsee yrityksen taustarakenteiden soveltuvuutta
henkilolle. Naihin liittyvat mm. yrityksen koko, urakehitys -ja kannustejarjestel-

mat, mahdollisuus tehtavakiertoon yms.

L (= leadership competence) merkitsee esimiehen johtamistaitoja ja niiden
osaavaa kayttda, jonka seurauksena saadaan kasvatettua motivaatiota tai pa-

himmassa tapauksessa heikennettya sitd. (Rope & Kettunen, 2012, 91.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Patrik Lomski



16

"Keskeista on, ettd toimintahalu muodostuu neljan kaavassa esitetyn tekijan
tulofunktiona. Mikali yksikin tulosfunktion osatekija on nolla, tekee se myds toi-
mintamotivaation eli toimintahalun nollaksi. Toimintahalun voi ajatella rakentu-

van asteikolla nollasta sataan seuraavasti:” (Rope & Kettunen, 2012, 91.)

"Huippumotivaatio, halutaso 90-100, hyva motivaatio, halutaso 70-89. Kaypa
motivaatio, halutaso 50-69, heikko motivaatio, halutaso 30-49, negatiivinen mo-
tivaatio, halutaso 10-29, olematon motivaatio, halutason 0-9.” (Rope & Kettu-
nen, 2012, 91-92.)

"Merkityksellista ei ole kyseinen matemaattinen asteikko vaan se, etta alle hy-
van motivaatiotason ei kenenkaan tydyhteistssa pitaisi olla. Mikali halumotivaa-
tio jaa alle viteenkymmeneen (=heikkoon tasoon), kertoo se, etta yksilon intres-
si tyopaikkaa kohtaan on asteikon mukaisesti heikko. Téllaiset inmiset saattavat
olla kauankin tydyhteistssa, mutta valitettavasti heilla saattaa olla muuta tyéyh-
teisbn henkilostéa kohtaan rapauttava vaikutus. Heidan intonsa kohottamisessa
on johdolla merkittéva tehtava. Tassa henkilokohtaisella vuorovaikutteisuudella

on erinomaisen suuri merkitys.” (Rope&Kettunen, 2012, 93.)

"Mikéli henkilobn motivaatiotaso on negatiivinen (eli alle 30), alkaa tama nakya
pahasti jo tydsuorituksessakin. Talldin johdon on pikaisesti |0ydettava ratkaisut
kyseisen henkilon kohdalla, jotta nykytilanteesta paéastaan pois. Merkittavaa on
huomata, ettd negatiivisen halumotivaation omaavaa henkil6d ei enaa normali-

soida tavanomaisten kehityskeskustelujen kautta.” (Rope&Kettunen 2012, 93.)

3.1 Hertzbergin motivaatio-hygienia teoria

Frederick Hertzberg kuvailee kaksi kategoriaa motivaatio-hygienia teoriassaan.
Ensimmainen kategoria on hygienia tekijat, jotka vaikuttavat negatiivisesti moti-
vaatioon ja toinen kategoria on motivaattorit, jotka vaikuttavat positiivisesti moti-
vaatioon. Mikali hygienia tekijat ovat kunnossa kakki on hyvin, mutta mikali jokin
naista ei ole kunnossa vaikuttaa se negatiivisesti motivaatioon. Motivaattorit
taas ovat avainasemassa, jotta motivaatioon voidaan vaikuttaa positiivisesti.
(Forsyth 2006, 21-22.)
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Hygienia tekijéihin kuuluu

1.

2.

Yrityspolitikka ja hallinnollinen prosessi

Valvonta

. Tybolosuhteet

. Palkka

. Suhteet muihin

. Yksityiselama(tyon vaikutus siihen)
. Status

. turvallisuus (Forsyth 2006, 21-22.)

Motivaattorit koostuvat:

1.

2.

3.

4.

5.

Saavutukset
Tunnustus
Tyo itsessaan
Vastuu

Edistys

6.Kasvu (Forsyth 2006, 21-22.)
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3.2 Victor Vroomin odotusarvoteoria

Victor Vroomin odotusarvoteorian mukaan yksilon kaytos riippuu hédnen moti-
vaatiostaan ja tuloksesta, jonka yksiloé haluaa saavuttaa. Jokaisella yksil6lla on
omat tavoitteensa ja heitd motivoivat lukuisat tekijat. Naihin tekijoihin kuuluu
yrittdmisen ja suorituksen suhde. Yksinkertaisesti, mikali yksilo yrittd& positiivi-
sesti se heijastaa positiivisesti suoritukseen. Tama suoritus johtaa palkkioon,

joka tyydyttaa yksilon tarpeet.
Odotusarvoteoria perustuu kolmeen uskomukseen:

1. Se mita tyontekija arvostaa on tarkeada ja johdon seka esimiesten tulee tietaa

minkalaiset palkkiot vaikuttavat positiivisesti tyontekijéihin.

2. Johdon ja esimiesten tulee tietdd missa asioissa tai taidoissa tyontekijdiden

itseluottamus on heikko.

3. Tyontekijoiden tulisi luottaa johtoportaaseen, etta luvatut palkkiot myos saa-

daan.

Yhdessa nama kolme tekijd&d saavat aikaan positiivista motivaatiota. (IfM,
2015.)

Esimiehen on hyva tietdé alaistensa taustat, koska ihmiset ovat erilaisia ja hei-
dan tarpeensa voivat erota toisistaan. Alaisen A taloudelliset ja sosiaaliset tar-
peet ovat mahdollisesti tyydyttyneet helposti, mutta hanelld voi olla suuri tun-
nustuksen, arvostuksen ja statuksen tarve. Alainen B voi karsia rahan puuttees-
ta ja hanen liikkeellepaneva voimansa voi olla taloudelliset tarpeet. Alainen C
taas tarvitsee kuulumisen ja hyvaksynnan tunnetta. Esimiehen tulee tietda mihin
tarvehierarkiaan kukin alainen kuuluu ja mitka kannustimet motivoivat ja tyydyt-

tavat heidan tarpeensa. (Leskela 2002, 43.)

Esimiehen yksi suurimmista haasteista yksil6llista ja ryhmamotivaatiota luovan

tyGilmapiirin luominen. Tama vaatii, ettd ihmisten perustarpeet ovat tyydytettyja.
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Suuressa yrityksessa, jossa palkkapolitikan ja yrityksen toimintatavat sanelee
joku paakonttorissa on yhden johtajan vaikeata vaikuttaa naihin. Niitd voi kui-
tenkin torjua hyvalla esimiesjohtamisella. Oikean motivaatio ilmapiirin luomi-
sessa on kaksi osatekijaa. Esimiehen on sitouduttava alaisiinsa, tima ei tarkoita
sosiaalista kanssakaymista, mutta esimiehen tulee olla aidosti kiinnostunut mika
on tarkeaa alaisille. Kiinnostuksen tulee olla vilpiténta, koska ihmiset erottavat
keinotekoisen kiinnostuksen vilpittémasta. Tyontekijan huomatessa, etta esi-
mies on oikeasti kiinnostunut han tuottaa todennékoisesti enemman. Toiseksi
esimiehen on ymmarrettdvad maaraavansa itse millaisia tuloksia saavutetaan.
Toiminnallaan tai toimimattomuudella esimies asettaa normit, joiden mukaan
alaiset tekevat t6itd. Suoritustaso, jolla alaiset tekevat toitd on heijastusta esi-
miehen odotustasosta ja vaatimustasosta, jonka han asettaa tyontekijdille.
(Leskela 2002, 43-44.)
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4 SISAINEN JA ULKOINEN MOTIVAATIO

Motivaation yhteydessa puhutaan siséisesta ja ulkoisesta motivaatiosta. Sisai-
sen ja ulkoisen motivaation suhde on monimutkainen, ja aikaisemmin hyvin sel-
ked jako sisdiseen ja ulkoiseen motivaatioon onkin vaistymassa. (Luoma ym.
2004, 21).

Sisaisesti motivoitunut kayttaytyminen on itsessaan palkitsevaa, koska ihminen
toimii toiminnan itsensa vuoksi. Ulkoisesti motivoitunut kayttaytyminen tapahtuu
toiminnan seurausten vuoksi. Kun ihminen saa toiminnastaan palkkioksi rahaa,
tunnustusta tai valttdd rangaistuksen, hanen toimintaansa voidaan pitda ulkoi-

sesti motivoituneena. (Luoma ym. 2004, 21.)

Sisaisia motivaatiotekijoitéa ovat esimerkiksi tyd itse, henkinen kasvu, edistymi-
nen, saavutukset ja vastuu. Ulkoisesti kannustavien tdiden tarkeimpana motiivi-
na ovat ulkoiset palkkiot esim. raha. Muita Ulkoisia motivaatiotekijoitd palkan
lisdksi ovat mm. valvonta, yrityspolitiikka ja hallinto, status, ylennys, hyvat ty6-

olosuhteet, ja turvallisuus. (Luoma ym. 2004, 21.)

Varhaisissa ulkoisen motivaation tutkimuksissa uskottiin "keppi ja porkkana” —
periaatteeseen. Uskottiin, ettd raha toimii houkuttimena, johon kaikki tyontekijat
pyrkivat. Kun rahapalkkio liitettiin tiettyyn toimintaan, toiminnan tekeminen [i-
saantyi. Kannuste yllytti toimintaan, palkkio puolestaan tyydytti tarpeen. (Luoma
ym. 2004, 21-22.)

1900-luvun alussa Frederick Winslow Taylor, joka uskoi, etta yrityksia ei johdet-
tu tehokkaasti kehitti "tieteellisen johtamisen” joksi han sita itse kutsui. Hanen
keksinndssaan tyontekijat olivat osia monimutkaisessa koneessa. Mikali ne te-
kivat oikeaa tyota oikealla tavalla oikeaan aikaan, kone toimisi sujuvasti. Var-
mistaakseen tdman tapahtuvan tuli oikeanlaista kaytosta palkittava ja vaaran-
laista rangaistava. Ihmiset reagoisivat jarkevasti naihin ulkoisiin voimiin eli ul-
koisiin motivaatio tekijoihin ja molemmat he ja kone kukoistaisivat. (Pink, 2009,
17.)
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Kannusteilla voidaan tydorganisaatiossa korostaa tiettyjen tavoitteiden merkitys-
td ja néin suunnata yksildiden ja ryhmien toimintaa. Ulkoinen palkkio nostaa
joitain asioita muita tarkedmmiksi, kiireellisemmiksi tai enemman keskittymista
vaativiksi. Kyse on pohjimmiltaan huomion kiinnittamisesta. (Luoma ym. 2004,
21.)

Voidaan sanoa, etta tyontekijd antaa panoksensa yritykselle vastineeksi riitta-
vasta aineellisesta ja henkisesta korvauksesta. Yrityksilla on haasteellinen teh-
tava luoda tydtehtavat, tydymparisto ja palkitsemisjarjestelma, missa tyontekija
tuntee antamansa panoksen ja yrityksen tuottaman palkkion olevan tasapainos-
sa. (Viitala 2013, 138-139.)

Viitala 2013 hahmottelee palkitsemisen kokonaisuuden seuraavanlaiseksi.

Tulospalkka Aloitepalkkiot

Peruspalkka Erikoispalkkiot

Arvo ja
hyoty
tyontekijalle

Mahdollisuus Ty6suhteen
kehittya, koulutus, pysyvyys, tydajan
tyon sisaltd jarjestelyt

Kuvio 3. Arvo ja hyoty tyontekijalle (Viitala 2013, 139)
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Sisainen motivaatio on osallistumista toimintaan omasta tahdosta. Ulkoisessa
motivaatiossa kyse on mahdollisesta palkkiosta tai rangaistuksen valttamisesta.
Tutkimusten mukaan siséinen motivaatio on yhteydessa mydnteisiin tunteisiin,
ajatuksiin ja kayttaytymismalleihin. Ulkoinen motivaatio taas tai sen puuttuminen

ovat kielteisesti yhteydessa mainittuihin tekijéihin. (Liukkonen ym. 2006, 28.)

Pink Kertoo kirjassaan tutkimuksesta, jonka Dan Ariely toteutti. "Dan Ariely pe-
rusti kaupan Maduraihin Intiaan, mitatakseen ulkoisten kannustimien vaikutusta

suoritukseen.

He rekrytoivat 87 osallistujaa ja pyysivat heitd pelaamaan lukuisia peleja, esi-
merkiksi tennispallon heittamista kohteeseen, anagrammien ratkaisemista, Mo-
torisia taitoja, luovuutta tai keskittymista. Mitatakseen kannustimien voimaa tut-
kijat tarjosivat kolmenlaisia palkkioita eri suoritustasoon paasysta. (Pink, 2009,
38.)

Yksi kolmasosa osanottajista saisivat pienen palkkion, 4 rupeeta (aikanaan yh-
den paivan palkka Maduraissa) paastyaan tavoitetulokseen. Yksi kolmasosa
tienaisi keskiverto palkkion, 40 rupeeta (noin kahden viikon palkka). Ja yksi
kolmasosa saisi erittéain suuren palkkion, 400 rupeeta (melkein 5 kuukauden
palkka).

Tutkimuksen jalkeen Dan Ariely ja hdnen kollegansa kirjoittivat “ Monet olemas-
sa olevat instituutiot jakavat erittain suuria kannustimia tarkalleen samankaltai-

sille tehtaville joita me kaytimme”. ” Tuloksemme kyseenalaistaa tAman kasityk-

sen”. "Tutkimuksemme nayttdd toteen, ettda kannustimia korottamalla ei voida

olettaa aina parempaa suoritusta”.

Monesti mahdolliset kannusteet, jotka ovat yritysten motivoinnin kulmakivi voi-
vatkin olla haitallisia. Tietysti harvat meista kayttavat tyétunnit heittamalla ten-
nispalloja tai ratkaisemalla anagrammeja. Miten on asioiden laita luovemmissa
tyotehtavissa, jotka ovat enemméan kuin mitd me normaalisti teemme toissa.
(Pink, 2009, 38-39.)
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Pink kirjoittaa, “Ulkoiset motivaatiotekijat voivat sisaltaa tarkoittamattoman risti-
riitaisen seurauksen. Ne voivat saada aikaan enemman sitd mita emme halua.
Jalleen kerran se mita yritykset tekevat ei ole lahellakaan sita mita tiede tietaa.
Ja mité tiede paljastaa on, etté keppi ja porkkana voivat vahvistaa vaaranlaista
kaytosta, luoda riippuvuutta ja rohkaista lyhytaikaiseen ajattelutapaan pitkajan-
teisen sijaan. (Pink, 2009, 47-48.)

Keppi ja porkkana: Seitseman vaarallista epakohtaa.

Ne voivat havittaa sisaisen motivaation.
Ne voivat heikentaa suoritusta.
Ne voivat murskata luovuuden.

Ne voivat poistaa hyvanlaisen kaytdoksen.

o bk 0N PE

Ne voivat rohkaista huijaamista, epaeettistd kaytosta ja oikoteiden kayt-

tamista.

o

Niista voi tulla riippuvaiseksi.

7. Ne voivat synnyttaa lyhytnakoista ajattelua. (Pink, 2009, 57.)

Ihmisen motivaation tutkijat eivat ole ainoastaan paljastaneet vikoja perinteises-
sa lahestymistavassa vaan he ovat myos selvittdneet pienen joukon olosuhteita
jolloin keppi ja porkkana periaate toimii kohtuullisen hyvin. (Pink, 2009, 58.)

Lahtokohtaisesti peruspalkka, edut jne. Tulee olla asianmukaisia ja reiluja. Il-
man tervetta pohjaa minkaanlainen motivaatio on vaikeaa ja usein mahdotonta.
Naiden tekijoiden ollessa kunnossa loytyy tilanteita jolloin on mahdollista turvau-

tua ulkoisiin motivaatiotekijoihin. (Pink, 2009, 58.)

Sam Glucksberg esitti hieman erilaisen version tunnetusta “kynttild ongelmas-
ta”. Han kertoi puolelle tutkimuksensa osanottajista, etta heidan suorituksia mi-
tattiin ajallisesti tutkimusta varten. Toiselle 50 % osanottajista taas kerrottiin,

ettd nopeimmat ratkaisijat palkittaisiin rahalla. (Pink, 2009, 59.)

“Kynttild ongelmaa” oli muutettu hieman alkuperaisesta. Normaalisti poydalla on

tulitikkurasia, kynttila ja laatikko taynné nastoja. Kynttila tulee saada seinalle
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siten, ettd kynttilavaha ei putoaisi poydalle. Glucksberg oli poistanut nastat laa-
tikosta ja laittanut ne jo valmiiksi péydalle. (Pink, 2009, 59.)

Talla kertaa osallistujat palkkiota janoten selvittivat testin nopeammin kuin toi-
nen 50 % joille ei luvattu rahaa. Syy tahan tulokseen I6ytyi siitd, etta Glucksberg
paljasti ratkaisun valmiiksi ja kun osanottajien tuli vain suorittaa testi mahdolli-

simman nopeasti, palkkio sai heidat toimimaan nopeasti. (Pink, 2009, 59.)

Rutiinitehtavat, mitka eivat ole kovinkaan kiinnostavia ja eivéat vaadi paljoakaan
luovaa ajattelua, toimivat hyvin yhteen palkkioiden kanssa ilman vahingollisia
sivuvaikutuksia. (Pink, 2009, 60.)

Kuten Edward Deci, Richard Ryan ja Richard Koestner totesivat. Palkkiot eivat
heikenna ihmisten sisaista motivaatiota tylsissa tehtavissa, koska naissa tehta-
vissa ei ole muutenkaan paljoa sisaisia motivaatiotekijoitd, joita voisi heikentaa.
(Pink, 2009, 60.)

Palkkiosta etukateen puhuminen projektin alussa saa ihmiset vakisinkin keskit-
tymaan itse palkintoon, eikd tarkeimpdan eli ongelmaan. Tyon valmistuttua
palkkion esittaminen on vdhemman riskialtista. (Pink, 2009, 64.)

Pink siteeraa kirjassaan Edward Decia ja taman kollegoita. “ Mikali aineellisia
palkkioita annetaan ihmisille heidan sitd odottamatta tyon valmistuttua, on pie-
nempi todennékdisyys, etta ihmiset kokevat palkkiot syyksi tytn tekoonsa. Nain

palkkiot eivat vaikuta negatiivisesti sisaiseen motivaatioon. (Pink, 2009, 65.)

Itsendisyydelld on suuri vaikutus henkilokohtaiseen suoritukseen ja asentee-
seen. Viimeaikaisten kayttaytymistutkimusten mukaan, itsenainen motivaatio
saa aikaan parempaa asioiden ymmarrysta. Parempia arvosanoja ja parantu-
nutta sinnikkyyttd koulussa seka urheiluaktiviteeteissa. Parempaa tuottavuutta,
vahemman loppuun palamista ja parempaa psykologista hyvinvointia. Nama
tekijat siirtyvat tyopaikalle. (Pink, 2009, 89.)

Yksi lAhestymistapa sisdiselle motivaatiolle on flow-teoria, jonka mukaan sisai-
sen motivaation aarimmainen positiivinen ilmentyma on niin sanottu flow-tila.

Tama tarkoittaa tilaa, jossa ajan ja paikan taju hamartyy, ja toiminta virtaa
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eteenpain ikaan kuin itsestdén. Flow-teorian mukaan kyseinen tila on mahdollis-
ta saavuttaa, jos koettu haaste ja koetut kyvyt ovat korkeita ja tasapainossa.
(Liukkonen ym. 2006, 23.)

Vuonna 2004, Deci, Ryan ja Paul Baard, Fordhamin yliopistosta suorittivat tut-
kimuksen amerikkalaisen investointipankin tyontekijoistd. Tutkijat huomasivat
parempaa tyotyytyvaisyytta niiden tyontekijoiden keskuudessa, joiden esimiehet
antoivat itsendisyyttd. Nama esimiehet katsoivat alaistensa ongelmia alaisten
nakovinkkelista ja antoivat merkittdvaa palautetta ja informaatiota. He tarjosivat
riittdvia vaihtoehtoja miten ja mita tehda eri tilanteissa ja rohkaisivat alaisiaan
ottamaan uusia projekteja. Kaikki tama johti parempaan tyotyytyvaisyyteen ja

tama johti parempaan tyosuoritukseen. (Pink, 2009, 89.)

Pink mainitsee Harvardin Teresa Amabilen, joka on huomannut, ettéa suurin yk-
sittdinen motivaatiotekijd on edistyd omassa tyossaan. Kun ihmiset edistyvat
tydssaan ja saavat aikaan edistysta he tuntevat itsensa eniten motivoituneeksi.
Luomalla tydntekijoille olosuhteet edistykseen ja antamalla tunnustusta edistyk-
sestd organisaatiot auttavat omaa tarkoitustaan ja rikastavat ihmisten elaméaa.
(Pink 2009, 127-128.)

Kuten Pink 2009, korostaa autonomian merkitysta tyossa tuottavuuden ja luo-
vuuden kohottamisessa samoin tekevat Liukkonen ym. 2006 korostaen au-
tonomiaa ja valinnan vapautta, koska ihmisen ollessa tietoinen, etta hanen aja-
tuksilla ja kasityksilla on merkitystd tyohon liittyvissa paatoksissd han kokee
vastuuta paatoksen tuloksista. Motivaation ollessa korkealla nakyy se luovuute-
na ja tuottavuutena. Vahainen autonomia saa ihmisen tuntemaan omat mielipi-
teensa ja nédkemyksensad vahapatdisina ja vastuun tunne alenee, jolloin moti-

vaatio vahenee. Taméa nakyy vahentyneenda luovuutena ja tuottavuutena.(105.)

Itsendisyys ty0ssa saa aikaan tunteen, ettda on tehtavassa asianomistaja. Teh-
tdessa paatoksia tyotehtavan suhteen, se hahmotetaan omalla tavalla ja siihen
syntyy henkilékohtainen agenda, joka saa aikaan vastuuntunteen tehtavan edis-

tymisesta ja laadukkaasta loppuun suorittamisesta. (Liukkonen ym. 2006, 109.)
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Ulkoiset palkkiot ovat usein vaikutukseltaan lyhytaikaisia. Niitd tulee toistaa

usein motivaation yllapitdmiseksi. Sisaiset palkkiot ovat vaikutukseltaan pitem-

piaikaisia ja mahdollisesti saavat aikaan pysyvan motivaation. Tarkeata siis on,

ettd sisdiset motivaatiotekijat ja sisdiset palkkiot ovat suuremmassa roolissa

kuin ulkoiset motivaatiotekijat ja ulkoiset palkkiot. (Aaltonen 2011, 48.)

Seuraava taulukko kuvaa siséisille —ja ulkoisille palkkiolle tunnusomaisia piirtei-

ta.

Sisaiset palkkiot

Ulkoiset palkkiot

Liittyvat tyon sisaltdoon (monipuolisuus,

haasteellisuus, mielekkyys, itsenai-

syys, onnistumisen kokemukset).

Ovat johdettavissa tyoympaéristos-
ta(palkka, ulkopuolinen tuki ja kannus-
tus, kiitos/tunnustus, osallistumismah-

dollisuudet).

Ovat yksilon itsensa aikaansaamia ja

valittamia

Ovat organisaation tai sen edustajan

antamia tai valittamia.

Tyydyttdvat ylemméan asteen tarpei-
ta(patemisen tarve, itsensa toteuttami-

sen ja kehittamisen tarve).

Tyydyttavat alemman asteen tarpei-
ta(yhteenkuuluvuuden tarve, turvalli-
suuden tarve, ravinnon ja toimeentulon

tarve).

Ovat subjektiivisia; esiintyvat tunteiden

muodossa(tyytyvaisyys, tyon ilo).

.Ovat objektiivisia; esiintyvat esineiden
tai tapahtumien muodossa(raha, kan-
tilanne,

nustava ylenemismahdolli-

suus).

Taulukko 1. Sisaiset ja ulkoiset palkkiot (Aaltonen 2011, 48)
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5 MOTIVAATIOTUTKIMUS

Taman opinnaytetyon tutkimus suoritettiin kvantitatiivisella kyselylla. Kyselyn

aineisto kerattiin internetpohjaisella kyselyohjelma Webropolilla.

Kyselyssa oli yhteensa 34 kohtaa. Kysymykset 1 - 4 olivat sosiodemografisia
kysymyksia. Kysymykset 5 — 32 olivat vaittamia, joissa vastausvaihtoehtoina oli
viisi vaihtoehtoa. Taysin eri mielta, jokseenkin eri mieltd, en osaa sanoa, jok-
seenkin samaa mieltd ja tdysin samaa mieltd. Kysymys 33 oli monivalintakysy-
mys, jossa pyydettiin valitsemaan kaksi vastaajaa eniten motivoivaa tekijaa.
Kysymys 34 oli avoin kysymys johon oli vapaaehtoista vastata. Osa kysymyk-
sista oli suunnattu vain tutkimuksen toimeksiantajan tarpeisiin eli taman opin-
naytetyon analyysiosiossa kaydaan lapi vain ne kysymykset, jotka kuuluvat
opinnaytetyohon.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittéda finanssialan yrityksen puhelinpalvelussa
tydskentelevien palveluneuvojien tydmotivaation taso, siihen vaikuttavat tekijat

ja miten palveluneuvojat ndkevat sisaisen ja ulkoisen motivaation eri tekijat.

Kysely lahetettiin palveluneuvojille sdhkdpostilla, jossa oli linkki kyselyyn. Kyse-

ly tehtiin suomeksi.

Kysymykset syntyivat opinnaytetyon viitekehyksen pohjalta, joita hiottiin sopi-
viksi yrityksen edustajan ja opinnaytetydn tuutorin kanssa kyselyn tarpeita vas-

taaviksi.

Kysely lahetettiin yhteensa 75 palveluneuvojalle.

5.1 Aineiston analyysi

Tutkimuksen aineiston analyysiin kaytettiin Webropolin analyysiohjelmaa.
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5.2 Validiteetti

Tutkimuksen validiteetti eli tutkimuksen patevyys ja sen luotettavuus. Validitee-
tilla tarkoitetaan tutkimuksen kykya selvittdd mita on tarkoitus selvittaa. Mikali
tieto, joka on saatu tutkimuksesta vastaa vallalla olevaa teoriaa tai pystyy sita
parantamaan on tutkimus silloin validi. Ongelmana kuitenkin voi olla, etta mitta-

ustuloksen ulkopuolelle jaanyt tieto ei ole kaytettavissa. (Anttila, 2006.a)

Kysely lahetettiin 75 palveluneuvojalle Turun asiakaspalvelukeskuksessa. Kyse-
lyyn vastasi yhteensa 43 palveluneuvojaa, jolloin vastausprosentiksi muodostui
57,3 %. Kysely testattin useaan otteeseen ennen sen julkistamista, jotta se
olisi helppo tayttaa, eika se olisi likaa aikaa vieva. Kohderyhmasta siis 42,7 %
ei vastannut kyselyyn, jolloin heidan mielipiteenséa ei tule ilmi tutkimuksessa.
Kuitenkin vastausprosentin ollessa selvasti yli puolet kohderyhmastd saimme

tietoa kohderyhman enemmistésta.

5.3 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti kasite kuuluu yleensd maaralliseen eli kvantitatiiviseen tutkimuk-
seen, reliabiliteetti eli mittarin tai menetelman luotettavuus tarkoittaa tutkimus-
menetelman kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteetti kasitteella
tarkoitetaan tutkimusmenetelman ja kaytettyjen mittareiden kykya saavuttaa

tarkoitettuja tuloksia.

Mittauksen reliabiliteetti  tarkoittaa  mittaustuloksen toistettavuutta, ei-
sattumanvaraisuutta. Oletetaan, etta mitataan kalibroiduin mittarein kutakuinkin
samanlaisissa olosuhteissa ty6huoneen ilman kosteutta ja lampdtilaa esimer-
kiksi kvasikokeellista tutkimusmenetelmaa varten ja todetaan, etta tulos on jo-
kaisen paivan osalta lahestulkoon sama. Mittaus on siis ollut reliaabeli. (Anttila,
2006.b)

Mikali kysely olisi suoritettu useampaan otteeseen ja samat henkilot olisivat

vastanneet eri ajankohtana esimerkiksi paivan tai kaksi myéhemmin tai vaikka-
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pa kaksi viikkoa aikaisemmin olisivat heidan vastauksensa kutakuinkin olleet
samanlaiset. Vaihtoehtoisesti mikali vastaajat olisivat vastanneet kyselyyn use-
aan otteeseen olisivat vastaukset pysyneet samanlaisina. Taman perusteella

voidaan olettaa kyselytutkimuksen olevan reliaabeli.
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6 TUTKIMUKSEN TULOSTEN ANALYSOINTI

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd palveluneuvojien motivaatiota-
so. Kuinka tarkeana he nakevat sisaiset ja ulkoiset motivaatiotekijat. Mitka teki-
jat heidan mielestddn ovat tarkeimpia heille itselleen ja missa kunnossa nama
tekijat ovat heidan tyopaikallaan. Tutkimuksen analyysissa kaytetd&n sosiode-
mograafisia tekijoita, jotka ovat : tydsuhteen kesto nykyisessa tydsuhteessa, ika
ja sukupuoli. Vastaajista 70 % oli naisia ja 30 % miehia. Tyosuhteen kesto jaet-

tiin 5 ryhmaan ja suluissa nakyy niiden prosentuaalinen suuruus vastaajista.

e Alle 6 kk (44 %)

e 6-12 kk (12 %)

e 1-5vuotta (28 %)
e 6-10 vuotta (7 %)
e yli 10 vuotta (9 %).

Myos ik&ryhmat jaettiin 5 ryhmé&é&n, suluissa niiden prosentuaalinen maaréa vas-

taajista.

e 18-23v (11,6 %)

24-29v (41,9 %)
30-35v (18,6 %)
36-45v (16,3 %)
yli 46v (11,6 %)
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32. Motivaatiotasoni on hyva.
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Kysyttdessa vastaajien motivaatiotasoa, selvd enemmistd arvio sen positiivi-

seksi.

75 % vastaajista arvioivat motivaatiotasonsa olevan hyva. 28 % oli jokseenkin
samaa mieltd ja 47 % oli taysin samaa mielta. 24 % vastaajista taas arvioi moti-
vaatiotasonsa negatiiviseksi ollen taysin eri mielta (5 %) ja jokseenkin eri mielta
(19 %). Tasta voi paatelld, ettd palveluneuvojien motivaatiotaso on yleisesti ot-
taen hyva, koska 75 % vastaajista arvioi sen positiiviseksi ja vain 24 % arvioi

sen negatiiviseksi, joista vain 5 % on taysin eri mielta vaittdman kanssa.

Taysin eri mieltéa 5%
Jokseenkin eri mielta 19%
En osaa sanoa 2%
Jokseenkin samaa mielta 28%
Taysin samaa mielta 47%
lka
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Taysin samaa mielta

Tarkemmin tarkasteltaessa palveluneuvojien motivaatiotasoa tulee ottaa huo-
mioon sosiodemograafiset tekijat, kuten vastaajien iké ja tydsuhteen kesto ny-
kyisessa tyotehtavassa. 18-23-vuotiaat vastasivat kaikki 100 % positiivisesti.
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24-29-vuotiaiden ryhmassa oli selvad enemmistd 83 % vastannut positiivisesti, ja
negatiivisesti 17 %. Vanhemmista ikaryhmista 16ytyi enemman hajontaa. Ryh-
mista 30-35v. 37,5 % vastasi negatiivisesti ja 50 % vastasi positiivisesti. 36-45v.
28,5 % antoi negatiivisen arvioin motivaatiostaan ja 71,4 % antoi positiivisen
arvion motivaatiostaan. yli 46v. ryhmasta 40 % antoi negatiivisen vastauksen ja
60 % antoi positiivisen vastauksen.

Kaikkien viiden ikaryhman enemmiston arvio motivaatiosta on positiivinen. Nuo-
rimmat ik&ryhmat ovat positiivisempia kuten olettaa saattaakin. Keskimmainen
ikaryhma 30-35v. oli negatiivisin kaikista ryhmista, mutta siinakin enemmisto oli

positiivinen motivaatiostaan.

Tydsuhteesi kesto nykyisessa tyotehtavassa.

ilkle 2 ﬁkkk 124 5vuotta | 819 yli 10 vuotta
_ _ (N=12) vui)tta (N=4)
(N=19) (N=5) (N=3)
Taysin eri mielta 0 1 1 0 0
Jokseenkin eri mielta 0 0 3 2 3
En osaa sanoa 0 0 0 1 0
Jo_ksgenkln samaa 2 4 5 0 1
mielta
Taysin samaa mielta 17 0 3 0 0

Peilatessa tydsuhteen kestoa palveluneuvojien motivaatiotason kanssa, tulee
ilmi, etta 44,2 % kaikista kyselyyn vastanneista ovat olleet tydsuhteessa vasta
alle 6 kuukautta. Kaikki heista eli 100 % ovat vastanneet positiivisesti motivaa-
tiostaan. Siirryttaessa seuraavaan ryhmaan 6 kk - 12kk 80 % vastasi positiivi-
sesti ja 20 % negatiivisesti. Huomioitavaa kuitenkin on, etta kukaan ei ollut tay-
sin samaa mielta vaittaman kanssa. Vajaan vuoden tyossaolon jalkeen palvelu-
neuvojat eivat ole yhta motivoituneita tydssaan kuin ensimmaisen puolen vuo-

den aikana.

1-5 vuotta toissa olleiden ryhmassa 33 % arvio motivaationsa negatiiviseksi ja
67 % arvioi sen positiiviseksi. 6-10 vuotta tydsuhteessa olleista vastasi vain 3
henkil6a ja yli 10 vuotta tydsuhteessa olleista vastasi vain 4 henkil6a, joten na-
ma kaksi ryhmaa on yhdistetty analyysissa. 71 % vastasi negatiivisesti ja 14 %

vastasi positiivisesti. Toisin sanoen viisi vastaajaa seitsemasta arvio motivaa-
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tiotasonsa olevan negatiivinen ollen jokseenkin eri mieltd vaittaman kanssa ja
vain yksi vastaaja oli jokseenkin samaa mielta vaittaman kanssa arvioiden moti-

vaatiotasonsa positiivisen puolelle.

Motivaatiotasoissa syntyy eroa siis jo puolen vuoden tydssaolon jalkeen. 6-10
vuotta tydssa olleista kyselyyn vastasi vain 3 ja yli 10 vuotta tydssa olleista vain
4. Tama kertonee jo, ettd heidan motivaatiotasonsa ei kovin korkea voi olla,
koska niin pieni osa heistéa vastasi kysymykseen. Naiden kahden ryhman vas-
taajista selvd enemmistd oli negatiivisia motivaatiostaan. Kuitenkin alle vuoden

tydsuhteessa olleista selva enemmisto piti motivaatiotasoaan hyvana.

Sisaisen motivaation aihealue

Sisaisia motivaatiotekijoitd ovat esimerkiksi tyo itse, henkinen kasvu, edistymi-
nen, saavutukset ja vastuu. (Luoma ym. 2004, 21.)

5. Koen tyoni tarkeaksi.
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Tyotaan tarkeana piti 88 % joista 42 % erittain tarkeédna ja 45,5 % jokseenkin
tarkeana. 10 % vastaajista ei pitéanyt ty6taan tarkeana.

Tydsuhteesi kesto nykyisessa tydtehtavassa.
E:(Ie 8 ﬁkkk -1z 4= 6 - 10 vuotta yli 10 vuotta
vuotta (N=3) (N=4)

(N=19) (N=5) (N=12)
Taysin eri mieltéa 1 0 1 0 0
Jokseenkin eri mielta 0 1 0 0 1
En osaa sanoa 0 0 0 1 0
Jokseenkin samaa mielta | 5 3 9 0 3
Taysin samaa mielta 13 1 2 2 0

Jokaisesta ryhmasta lukuun ottamatta 6-10v. ryhmaa, yksi henkilo ei pida ty6-
taan tarkeana eli suurta vaihtelevuutta ei esiinny naiden ryhmien vailla.
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6. Nykyinen ty6tehtavani vastaa koulutustasoani.

[u} 2 4 ] 2 10 12 14 16 12

Taysin eri mielts

Jokseenkin eri mielta

Enosaa sanoa

Jokseenkin samaa mielti

Taysin samaa mielts

Koulutuksensa tyotaan taysin tai melkein vastaavaksi koki 60 % vastaajista, kun
taas 35 % vastaajista oli taysin tai jokseenkin eri mieltd. Vastaajista 5 % ei
osannut sanoa.

43:sta vastaajasta ammattikoulun oli suorittanut 5, lukion 4, opistotason 11,
ylemman AMK:n 1, kauppakorkeakoulun 2 ja yliopiston 1. Korkeammin koulute-
tut palveluneuvojat eivat pida tyotaan koulustaan vastaavana. Opistotason am-
matillisen koulutuksen ja lukion suorittaneet pitivat tydtaan sopivana koulutuk-
seensa. Ammattikorkeakoulun suorittaneet jakautuivat 49 % negatiivisesti ja 51
% positiivisesti. Ammattikoulun suorittaneet 5 vastaajaa olivat jokainen eri miel-
ta.

Sopivana koulutustaan palveluneuvojan tyohon pitavat siis lukion ja opistotason
ammatillisen koulutuksen omaavat seka puolet ammattikorkeakoulun suoritta-

neista.

7. Saan toimia tydssani itsenaisesti.
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28 % palveluneuvoijista ei koe, ettd he saisivat toimia itsenaisesti ja 72 % taas

kokee saavansa toimia tydssaan itsenaisesti.
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Tydsuhteesi kesto nykyisessa tyotehtavassa.
slkle 8 ﬁkkk o 1-5vuotta | ©° 10 yli 10 vuotta
_ -~ (N=12) vugtta (N=4)

(N=19) (N=5) (N=3)
Taysin eri mielta 0 0 1 0 0
Jokseenkin eri mielta 1 2 4 0 4
En osaa sanoa 0 0 0 0 0
Jokseenkin samaa mielta | 12 3 3 3 0
Taysin samaa mielta 6 0 4 0 0

Alle 6 kk ryhmassa 95 % on vastannut positiivisesti saavansa tehda tyonsa it-

senaisesti. 6-12 kk ryhma vaikuttaa epavarmalta, koska kukaan viidesta vastaa-

jasta ei ole ollut taysin eri mieltéd eika taysin samaa mieltd. 1-5 vuotta tehtavas-

sa olleet ovat jakautuneet siten, etta yksi kolmasosa ei koe saavansa toimia

itsenéaisesti ja kaksi kolmasosaa kokee saavansa toimia itsendisesti. Ryhma on

vastannut positiivisesti, mika antaa ymmartaa, etta he saavat tehda tyonsa jok-

seenkin itsenaisesti. 6-10 v. ryhma saa jokseenkin toimia itsenaisesti, mutta yli

10 v. ryhma taas ei saa toimia itsenaisesti.

8.Pyrin kehittymaan nykyisessa tydssani.
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9. Onnistuminen tydssani on minulle tarkeaa.
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Palveluneuvojilta kysyttiin pyrkivatkd he kehittymaan tydssaan ja onko onnistu-
minen ty0ssa tarkeaa. Melkein 90 % vastasi pyrkivansa kehittym&an tyossaan

ja 42/43 vastaajasta ilmoitti onnistumisen heidan tydssaan olevan tarkeéata.

Tydsuhteesi kesto nykyisessa tyotehtavassa.
alle 6 Kk -
6 kk 12 kk 1-5vuotta | 6 - 10 vuotta | yli 10 vuotta
(N= (N=5) (N=12) (N=3) (N=4)
19)
Taysin eri mielta 0 0 0 0 0
Jokseenkin eri mieltéa | O 1 0 0 0
En osaa sanoa 0 0 0 0 0
Jo_ksgenkln samaa 0 0 4 1 2
mielta
Taysin samaa mieltd | 19 4 8 2 2

Vaittdman onnistuminen tydssani on tarkeatd, ainoan negatiivisen vastauksen
antanut henkilé on ollut nykyisessa tydsuhteessa 6kk-12kk. Huomioitavaa on,
ettd kysymyksessa motivaatiotasoni on hyva, samasta 6-12kk ryhmasta yksi
henkil6 on vastannut, ettd hanen motivaatiotasonsa on huono. Voidaan olettaa,
ettd kyseessa on sama henkild, koska jos onnistuminen tydssasi ei ole tarkeata

on silloin motivaatiosikin huono.

10. Nykyiset ty6tehtavat ovat minulle riittdvan haastavia.

78 9 10 11 12 13 14 15 16

Taysin eri mielta
Jokseenkin eri mielta
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11. Koen tydni mielenkiintoiseksi.

o1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
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Jokseenkin eri mieta

En osaa sanoa
Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mieks

Tyo6tehtavien riittava haasteellisuus ja tyon mielenkiintoisuus saivat aikaan ha-
jontaa jonkin verran. 25,5 % ei pitdnyt ty6tehtaviaan kovinkaan haastavina ja 72
% piti taas tydtehtavia haastavina. 25,5 % ei kokenut tyétaan mielenkiintoiseksi

ja 72 % oli mieltd, etta tyd on mielenkiintoista.

6-10 vuotta tydssa olleet eivat kokeneet tyétehtavien olevan riittdvan haastavia
tai tyon olevan mielenkiintoista. Muut ryhmat kuitenkin kokevat tyon olevan riit-

tavan haastavaa ja mielenkiintoista.

14. Tavoitteiden saavuttaminen on minulle tarkeata.

Taysin eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Enosaa sanoa
Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

95 % vastaajista pitda tavoitteiden saavuttamista tdrkeana. 5 % taas ei pida

tavoitteiden saavuttamista tarkeana.
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15. Minulla on mahdollisuus vaikuttaa (Esim. Tuodessani parannusehdotuksen
esille esimieheni kanssa, han kuuntelee ja harkitsee mahdollisuutta ottaa ehdo-

tukseni kaytantoon).
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26 % vastaajista oli mieltd, ettéd heilla ei ole mahdollista vaikuttaa esimiehen
kautta. 60 % vastaajista taas oli mielta, etta heilla on mahdollisuus vaikuttaa. 14

% ei osannut sanoa.

Tydsuhteesi kesto nykyisessa tyotehtavassa.
ohe®  lekk-12kk | 1O 6-10vuot- | i 10 vuotta
~ (N=5) vugtta ta_ (N=4)

(N=19) (N=12) (N=3)
Taysin eri mielta 0 0 0 0 0
Jokseenkin eri mielté 0 3 5 0 3
En osaa sanoa 5 0 0 1 0
Jokseenkin samaa mielta | 11 1 7 2 1
Taysin samaa mielta 3 1 0 0 0

14 % ei osaa vastata ja yhta vastausta lukuun ottamatta kaikki en osaa sanoa
vastaukset ovat tulleet alle 6 kk ryhmasta, joilla todennékdisesti ei ole tullut ti-
lanteita vastaan lyhyen tydsséolon ajan vuoksi.

Suurimpana vaikutusmahdollisuuden nékivét alle 6 kk ja 1-5 vuotta tydssa ol-
leet ja heikoimpana yli 10 vuotta tydssa olleet. Huomioitavaa on myds muutos,
ettd alle 6 kk ryhmassa 75 % on positiivisia ja siirryttdessad 6—12 kk ryhmaan
positiivisia on selvasti vahemman eli 40 %.
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Vastaajista 12 % koki, etté heille ty6uralla etenemisen mahdollisuus ei ollut tar-

keatd. 86 % vastaajista se taas oli tarkeatd, joista erityisen tarkeata se oli 64

%:lle ja 21,5 % :lle jokseenkin tarkeata.

Tydsuhteesi kesto nykyisessa tydtehtavassa.

alle 6 kk izktk_ 1 -5 vuotta t6a_ 10 vuot- yli 10 vuotta
(N=18) (N=5) (N=12) (N=3) (N=4)
Taysin eri mielta 0 0 0 0 0
Jokseenkin eri mielta 3 0 0 0 2
En osaa sanoa 0 0 0 0 1
Jokseenkin samaa mielta | 4 0 4 0 1
Taysin samaa mielta 11 5 8 3 0

Ne joille tyduralla etenemisen mahdollisuus ei ollut tarkeata loytyivat ryhmista

alle 6kk ja yli 10 vuotta. Eli ne jotka ovat juuri aloittaneet ja ne jotka ovat tehneet

samaa tyota jo yli 10 vuotta. Kuitenkin alle 6 kk tehtavissa olleiden ryhmastéa

selva enemmistd pitdd mahdollisuutta edeta tyouralla tarkednd. Kolmen

keskimmadisen ryhman vastauksista ei ollut yksikdan negatiivinen. Ainoa

ikédryhma jolle tyburalla eteneminen selvasti ei ollut tarkeata oli yli 46-vuotiaiden

ryhma.
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Miehista kaikille vastaajille tyouralla eteneminen on tarke&td. Naisista selva
enemmisto 80 % pitaa sita myos tarkeana.

Sukupuoli
Nainen Mies
(N=30) (N=12)
Taysin eri mieltéa 0 0
Jokseenkin eri mielta 5 0
En osaa sanoa 1 0
Jokseenkin samaa mielta | 6 3
Taysin samaa mielta 18 9

Ulkoisen motivaation aihealue

16. Koen palkkani tyoni arvoiseksi.
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42% vastasi positiivisesti, heistd 9% oli tdysin samaa mielté ja 33% oli jokseen-
kin samaa mieltd. 49% vastasi negatiivisesti, heistd 26% oli taysin eri mielta ja
23% oli jokseenkin eri mielta.

Tydsuhteesi kesto nykyisessa tyotehtavassa.
alle6kk | 6kk-12kk ' 1-5vuotta Sl;olt?a yli 10 vuotta
(N=19) (N=5) (N=12) (N=3) (N=4)
Taysin eri mieltéa 0 2 7 2 0
Jokseenkin eri mielté 2 2 2 1 3
En osaa sanoa 4 0 0 0 0
Jokseenkin samaa mielta | 9 1 3 0 1
Taysin samaa mielta 4 0 0 0 0
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Alle 6 kk ryhmassa positiivisia palkastaan oli 68 %, negatiivisia palkastaan oli
11 %. 21 % ei osannut sanoa. Kaikissa muissa ryhmissa enemmisto oli negatii-
visia palkastaan. 6-12kk 80 % oli negatiivisia, 1-5v. 75 % oli negatiivisia, 6-10v.
100 % oli negatiivisia Ja yli 10v. 75 % oli negatiivisia. Ainoat taysin tyytyvaiset
joita oli nelj&, ovat alle 6 kk tydssa olleet. Kuten aina saattaa odottaa eivat ih-
miset yleensa ole tyytyvaisia palkkaansa. Siksi tdssa kysyttiin kokevatko palve-
luneuvojat palkkansa tyonsa arvoiseksi. Teoria osuudessa mainittiin, etta mikali
tyontekija ei koe palkkaansa riittavaksi vaikuttaa se negatiivisesti hanen moti-

vaatioonsa.

Alle 6 kk ryhmasta tyytyvaisia ovat 68 %, 6-12 kk ryhmassa tyytyvaisia ovat
enda 20 %, kun taas 1-5 vuoden ryhmassa tyytyvaisyys nousee ollen 25 %. Yli
6 vuotta tdissa olleissa tulee romahdus, vain 14 % eli yksi henkild on tyytyvai-

nen.

18. Palkkiomallin rajojen helppo seuranta on motivaationi kannalta tarkeaa.
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11,5 % oli jokseenkin eri mieltd palkkion mallin helpon seurannan vaikutuksesta
motivaatioon. 11,5 ei osannut sanoa. 77 % on mieltd, etta palkkiomallin rajojen
helppo seuranta on tarkedtd motivaation kannalta. Positiivisesti vastanneista 51
% oli taysin samaa mielta ja 26 % jokseenkin samaa mielta. Selva merkki siis
siita, etta palkkiomallin rajojen tulisi olla helposti seurattavia, jotta palveluneuvo-

jien motivaatio ei saisi negatiivista vaikutusta.
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19. Nykyiset tydosuhde-edut ovat hyviad. (Esim. Ravintoetu, alennukset omista
vakuutuksista, tyoterveys, henkiloston sairauskuluvakuutus, pankkien edut,
sporttipassi, kahviautomaatti jne.)
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Ty6suhde-edut koettiin positiivisesti, 95 % vastasi positiivisesti. Vain 2 % eli 1

vastaaja 43:sta oli jokseenkin eri mielta.

20. Pystyn vaikuttamaan tydvuoroihini
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Taysin samaa mielta

35 % ei mielestdan pysty vaikuttamaan tyévuoroihinsa. 23 % ei osannut sanoa
pystyvatko he vai eivat vaikuttamaan tyévuoroihinsa. 42 % taas oli mielta, etta
tyovuoroihin pystyy vaikuttamaan. Eli 58 %(35 % ja 23 %) vastaajista ei nahnyt,
ettd voisi vaikuttaa tydvuoroihinsa.

Demograafisista tekijoista ei l0ytynyt poikkeavuuksia.
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22. Tyosuoritukseni saanndllinen seuranta erilaisilla mittareilla vaikuttaa positii-

visesti motivaatiooni

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18

Taysin eri mielta
Jokseenkin eri mielta

En osaa sanoa
Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

25,5 % eivat kokeneet saannéllisen seurannan vaikuttavan positiivisesti moti-
vaatioon ja 7 % ei osannut sanoa. 67,5 % taas néki seurannan vaikuttavan po-

sitiivisesti motivaation.

Tybdsuhteesi kesto nykyisessa tydtehtavassa.
6 kk - 6-10 .

alle 6 kk 12 kk 1-5vuotta vuotta yli 10 vuotta

(N=19) (N=5) (N=12) (N=3) (N=4)
Taysin eri mielta 0 0 2 1 1
Jokseenkin eri mielta 3 2 1 0 1
En osaa sanoa 2 0 1 0 0
Jo_ksgenkln samaa 9 1 6 0 >
mielta
Taysin samaa mielta 5 2 2 2 0

Kaikista ryhmista enemmistd vastasi positiivisesti lukuun ottamatta yli 10v. ryh-

maa jossa vastaukset menivat tasan 50-50.
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23. Olen tyytyvainen esimieheni tapaan johtaa.

= ]
(]
Fo.
o
oo

10 12 14 16 18 20 22

Taysin eri mielta
Jokseenkin eri mieltd
Enosaa sanoa
Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

12 % ei ollut tyytyvaisia esimiehen tapaan johtaa. 79 % oli tyytyvaisia esimiehen

tapaan johtaa.

Sukupuoli

Nainen Mies

(N=30) (N=13)
Taysin eri mielta 0 0
Jokseenkin eri mielta 1 4
En osaa sanoa 3 1
:[]aokseenkln samaa miel- 16 5
Taysin samaa mielta 10 3

Naispuolisista palveluneuvojista suuri enemmistdo(87 %) tyytyvaisia esimie-
heensa. Miespuolisista 61,5 % oli tyytyvaisid esimieheensa. Demograafisista

tekijoista ei 16ytynyt poikkeavuuksia.

24. Esimieheni tukee minua tyéssani.

=
[
N
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==}

10 12 14 16 18 20 22

Taysin eri mielta

Jokseenkin eri mieltd

Enosaa sanoa

Jokseenkin samaa mieltd

Taysin samaa mielta

88 % koki esimiehen tukevan heita tydssaan ja 5 % koki, etta nain ei ole.
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Tydsuhteesi kesto nykyisessa tyotehtavassa.

Eue g (152k::k' £-0 6 - 10 vuotta | yli 10 vuotta
vuotta (N=3) (N=4)

(N=19) | (N=5) | (N=12)
Taysin eri mielta 0 0 0 0 0
Jokseenkin eri mielta 1 0 1 0 0
En osaa sanoa 0 1 2 0 0
Jokseenkin samaa mieltd | 10 1 6 2 2
Taysin samaa mielta 8 3 3 1 2

Negatiiviset kaksi vastausta tulivat ryhmisté alle 6kk(1) ja 1-5 vuotta(1).
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33. Valitse kaksi eniten motivaatioosi vaikuttavaa tekijaa.

Esimies

Tydilmapiiri

Tydkaverit

Tydtehtavat

Vastuu

Palkka

Palkkict

Tybajat

Mahdolisuus edetd uralla

Palaute (asiakkaat, tyékaverit,
esimies)

Eniten motivaatioon vaikuttavat tekijat ovat tydilmapiiri, tyokaverit, palkka ja ty6-

tehtavat. Hieman yllattden vastuu sai van yhden aéanen.

Myo6s mahdollisuus edeta tyouralla ja palkkiot saivat kiitettavasti aania.
Vastuu, palaute, tydajat ja esimies saivat vahiten aania.

Alla eriteltyna tydsuhteen keston mukaan tarkeimpina pidettyja tekijoita:

e Alle 6 kk : Tyoilmapiiri, tydtehtavat ja tyokaverit
e 6-12 kk : Tyokaverit

e 1-5vuotta : Palkka ja tytkaverit

e 6-10 vuotta : Palkka ja palkkiot

e yli 10 vuotta : Palkkiot
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Avoin kysymys

Monivalintakysymysten lisaksi palveluneuvoijilla oli mahdollisuus kirjoittaa oma
nakemyksensa miten heidan motivaatiota voitaisiin parantaa. Kysymys oli avoin
ja siihen oli vapaaehtoista vastata. Vastauksia tuli 11 kappaletta mahdollisesta
43:sta.

Seuraavassa saatuja vastauksia. Huomioitavaa on, ettéa kahdesta vanhimmasta

ryhmastd, ei kukaan ole vastannut avoimeen kysymykseen.

Vastauksista tulee ilmi, ettd vahan aikaa tytsséa olleet kaipaisivat enemman

kannustamista ja rakentavaa palautetta, myds tiimitydn koetaan auttavan.
Alle 6 kk palveluneuvojana tydskennelleet kirjoittivat seuraavasti:
"Mielestani motivaatiota voisi parantaa riittavilla kehumisilla ja tsemppauksilla”.

"Motivoidun saadessani rakentavaa palautetta ja hyvaa tietysti. Lisaksi jarjes-
telmien mutkaton hallinta ja niiden toimivuus (!!!) motivoi onnistumaan ja ole-
maan varmempi tydssaan. Pidan myos siitd, ettéa tunnen olevani vastuussa ih-
misten vakuutusturvasta ja siité, etta luon asiakkaille hyva kuvan edustamastani
yhtiosta. Paremmin viela voisi tietysti menna: enemman palautteen antamiselle
mahdollisuuksia (yhtion kehittamiseksi), enemman palautteita tydkavereiden
kesken ja osaamisen jakamista (muuallakin kuin "Yammerissa”, johon ei tunnu

aika riittavan)”.

Olen talossa uusi ja sen vuoksi en vield ole paassyt kovin paljon keskittymaan
muuhun kuin oman tehtavdn omaksumiseen. Esimieheni voisi olla véhemman
suorituskeskeinen ja enemman kannustava seké tydkaveri. Omaan tiimiin pitéisi
paasta tutustumaan paremmin ja syvemmin, niin voisi olla viela hauskempaa

toissa.
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6-12 kk ryhma: 6-12 kk ryhmassa toivotaan parempaa mahdollisuutta vaikuttaa

tyovuoroihin ja palkkiojarjestelmé on lilan monimutkainen.
"Mahdollisuus vaikuttaa tyovuoroihin, lomiin ja saldoihin enemman”.

"Motivaatiota liséisi huomattavasti se jos itse pystyisi paremmin vaikuttamaan
omaan tyohonsa ja tybtehtaviin. Esimerkiksi olisi vapauttavaa jos voisi parem-
min vaikuttaa tydvuoroihinsa jolloin tulevaisuuden suunnittelu helpottuu. Perus-
palkka tulisi olla korkeampi, ainakin koulutustasoon nahden. Omien tulosten
seuraaminen pitaisi tehda helpommaksi ja lapinakyvammaksi. Selkeytta kaiva-
taan myos siihen ettd miten oma tyopanos vaikuttaa palkkioihin. Etenemismah-
dollisuuksia on tullut muutama jo vastaan, mutta tuntuu etta tyétehtaviin oli valit-
tuna jo tietyt henkilét ennen kuin avoimet tyotehtavat virallisesti julkaistiin. Toi-

vottavasti tama kysely muuten on anonyymi”.

1-5 vuotta: Palkkio jarjestelma tulisi olla selvempi.

“Selkeampi palkkiojarjestelma”.

“Siten etta palkkiomalli olisi niin selkea etta sita pystyisi oikeasti itse seuraa-
maan, jopa reaaliajassa eika vain sen mita esimiehet tuloksia nayttaa aina aika-

ajoin (liian harvoin)”.

“Tassa tyotehtavassa ja tassa yrityksessa motivaationi tuskin paranee. En tee
koulutustani enk& osaamistani vastaavaa tyota. Tyotani ja osaamistani ei arvos-
teta, kuten ei muidenkaan palveluneuvojien. Palkkaus on huono, palkkiomalli
surkea, tulospalkkiokaan ei kuulu palveluneuvoijille. Tydilmapiiri on huono ja
toihin on ikava tulla. Yrityksen arvot poikkeavat taysin omista arvoistani. Esi-
mieheni on ainoa positiivinen poikkeus tassa yrityksessd, mutta ehdotuksia on

turha tuoda esiin, koska niita ei ylemmalla tasolla kuitenkaan huomioida”.

"Helpommin seurattava palkkiointi”.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Patrik Lomski



49

7/ YHTEENVETO

7.1 Motivaatiotaso

Palveluneuvojien motivaatiotaso on hyva. Selva enemmistd 75 % arvioi sen
positiiviseksi. Kaikkien viiden ikdryhman enemmistén arvio motivaatiosta on
positiivinen. Nuorimmat ikaryhmét ovat positiivisimpia kuten olettaa saattaakin.
Keskimmainen ikaryhmé& 30-35v. oli negatiivisin kaikista ryhmisté, mutta siinékin

enemmisto oli positiivinen motivaatiostaan.

Kun peilataan tydsuhteen kestoa palveluneuvojien motivaatiotason kanssa tulee
ilmi, etta 44,2 % kaikista kyselyyn vastanneista ovat olleet tydsuhteessa vasta
alle 6 kuukautta. Kaikki heista eli 100 % ovat vastanneet positiivisesti motivaa-
tiostaan. Kun siirrytddn seuraavaan ryhmaan 6 kk-12kk, 80 % vastasi positiivi-
sesti ja 20 % negatiivisesti. Huomioitavaa kuitenkin on, ettd kukaan ei ollut tay-
sin samaa mielta vaittaman kanssa. Eli noin vajaan vuoden tydssaolon jalkeen
palveluneuvojat eivét ole yhta motivoituneita tydssaan kuin ensimmaisen puolen

vuoden aikana.

1-5 vuotta toissa olleiden ryhmassa 33 % arvio motivaationsa negatiiviseksi ja
67 % arvioi sen positiiviseksi. 6-10 vuotta tydsuhteessa olleista vastasi vain 3
henkil6a ja yli 10 vuotta tydsuhteessa olleista vastasi vain 4 henkil6a, joten na-
ma kaksi ryhmaa on yhdistetty analyysissa. 71 % vastasi negatiivisesti ja 14 %
vastasi positiivisesti. Toisin sanoen viisi vastaajaa seitsemasta arvio motivaa-
tiotasonsa olevan negatiivinen ollen jokseenkin eri mieltd vaittaman kanssa ja
vain yksi vastaaja oli jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa arvioiden moti-
vaatiotasonsa positiivisen puolelle. Palveluneuvojien motivaatio laskee siis ty6-

vuosien kasvaessa.

Motivaatiotasoissa syntyy eroa siis jo puolen vuoden tydssaolon jalkeen. 6-10
vuotta tydssa olleista kyselyyn vastasi vain 3 ja yli 10 vuotta tydssa olleista vain

4. Tama kertonee jo, etta heiddn motivaatiotasonsa ei voi olla kovin korkea,
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koska niin pieni osa heista vastasi kysymykseen. Naiden kahden ryhman vas-

taajista selvd enemmisto olivat negatiivisia motivaatiostaan.

Kolmen keskimmaisen ryhman vastauksista ei ollut yksikd&n negatiivinen. Ai-
noa ikaryhma jolle tyduralla eteneminen selvasti ei ollut tarkeata oli yli 46-

vuotiaiden ryhma.

7.2 Tiivistelm& analyysista ja esiin nousevat asiat

Jokainen sisaisen motivaation kysymys sai selvaltda enemmistolta positiivisen

vastauksen. Tyo on palveluneuvojille tarkeata, he haluavat onnistua siina.

Yksi henkilo ei koe onnistumisen tydssa olevan tarke&td. Taméa henkild on ollut
nykyisessa tydsuhteessa 6kk-12kk. Huomioitavaa on, etta kysymyksessa moti-
vaatiotasoni on hyva samasta 6-12kk ryhmasta 1 henkilé on vastannut, etta ha-
nen motivaatiotasonsa on huono. Voidaan olettaa, ettd kyseessa on sama hen-
kilo, koska jos onnistuminen tydssasi ei ole tarkeatad on silloin motivaatiosikin

huono.

"Mikali henkilon motivaatiotaso on todella negatiivinen alkaa tama nakya pahas-
ti jo tydsuorituksessakin. Talléin johdon on pikaisesti I6ydettava ratkaisut kysei-
sen henkilon kohdalla, jotta nykytilanteesta paastaan pois. Merkittavaa on huo-
mata, etta negatiivisen halumotivaation omaavaa henkil6a ei endd normalisoida

tavanomaisten kehityskeskustelujen kautta.” (Rope&Kettunen 2012, 93.)

Palveluneuvojat kokevat tehtavat riittdvan haastaviksi ja saavat toimia itsendi-

sesti. Tyd on mielenkiintoista ja he haluavat kehittya tydssaan.

Kuten Pink 2009, korostaa autonomian merkitysta tydssa tuottavuuden ja luo-
vuuden kohottamisessa samoin tekevat Liukkonen ym. 2006 korostaen au-
tonomiaa ja valinnan vapautta, koska ihmisen ollessa tietoinen, ettd h&nen aja-
tuksilla ja kasityksilla on merkitysta tyohon liittyvissa paatoksissd han kokee
vastuuta paatoksen tuloksista. Motivaatio on korkealla ja se nakyy luovuutena ja

tuottavuutena. Vahainen autonomia saa ihmisen tuntemaan omat mielipiteet ja
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nakemykset vahapatdisina ja vastuun tunne alenee jolloin motivaatio vahenee.

Tama nakyy vahentyneena luovuutena ja tuottavuutena. (105.)

Mahdollisuus edeta tyouralla koettiin tarkedksi. Miehista kaikille vastaajille ty6-
uralla eteneminen on tarkeéta. Naisista selvd enemmistd 80 % pitaa sitda myos

tarkeana.

Enemmisté koki myds pystyvansa vaikuttamaan esimiehensa kautta antamalla
parannusehdotuksen jne. Sisaiset motivaatiotekijat ovat siis hyvassa kunnossa
ja niista tulisi pitda kiinni. Vastaajien hyva motivaatiotaso (75 %) on perua si-
saisten motivaatiotekijoiden hyvasta tilasta.

Erityistd huomiota tulisi kuitenkin kiinnitté&a yli 6 vuotta ja yli 10 vuotta tdissa ol-
leisiin koska he eivat ole motivoituneita ja heilla vastaukset olivat selvasti nega-
tivisempia kuin muilla. Huono motivaatiotaso johtunee siitd, ettd he eivat koe
voivansa toimia itsenéisesti ja he eivat koe palkkaansa tyonsa arvoiseksi. 6 —
10 vuotiaiden ryhma ei myodskaan pida tyétadn mielenkiintoisena eiké riittdvan

haastavana.

Esimiehen tulee tietdéd mihin tarvehierarkiaan kukin alainen kuuluu ja mitka

kannustimet motivoivat ja tyydyttavat heidan tarpeensa.(Leskela 2002, 43.)

Selvd enemmisto oli mielta, ettd esimiesten tapa johtaa on hyva ja esimiehet
tukevat palveluneuvojia heidan tydssaan. Naisista ja miehista selvat enemmis-

tot olivat positiivisia esimiehistaan.

Palkka koettiin tarkeana tekijdna motivaation kannalta. Kuitenkaan tyonsa ar-
voisena palkkaansa ei pitanyt puolet vastaajista. Mydskaan enemmistot kaikista
ryhmista paitsi alle 6 kk ryhmé eivat kokeneet palkkaansa tyonsa arvoisena.

Frederick Hertzbergin kehittama hygienia teoria koostuu kahdesta kategoriasta:
hygieniatekijat (vaikuttavat negatiivisesti motivaatioon) ja motivaattorit (vaikutta-
vat positiivisesti motivaatioon). Mikali hygienia tekijat ovat kunnossa kaikki on
hyvin, mutta mikali jokin néisté ei ole kunnossa vaikuttaa se negatiivisesti moti-
vaatioon. Palkka on yksi hygieniatekij6ista. (Forsyth 2006, 21-22.)
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Palveluneuvojat nakevat,, etta palkkiomallin rajojen helppo seuranta on tarkeata
motivaation kannalta. Selva merkki, ettd palkkiomallin rajojen tulisi olla helposti
seurattavia, jotta palveluneuvojien motivaatio ei karsisi. Myds saanndllinen tyo-
suorituksen seuranta koettiin positiivisena tekijana motivaatioon. Tydsuhde-edut

saivat erittain positiivisen palautteen, joten niista tulisi pitdéa kiinni.

Vahan alle puolet pystyivat mielestddn vaikuttamaan tyovuoroihinsa ja hieman
yli puolet taas eivat kokeneet pystyvansa vaikuttamaan tyovuoroihinsa. Tydvuo-
roihin vaikuttaminen ei ole kuitenkaan kovin tarkeatd palveluneuvojille, joten

siihen ei ole tarvetta puuttua.

Kauan tydssa olleet (yli 6 vuotta) tarvitsevat siis positiivista vaikutusta sisaisiin
motivaatiotekijoihin, jotta heidan motivaatiotasot saataisiin paremmiksi. Lyhyen
aikaan tydssa olleet ovat motivoituneita, mutta paremmalla kannustamisella ja
"me hengelld” heidan suoritustaan voitaisiin parantaa. Myds palkkiojarjestelman
parempi ymmartaminen, sen helpompi ja saanndllisempi seuranta tulee nosta-

maan motivaatiotasoja.
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8 LOPPUSANAT

Toivon, ettd opinnaytetydni auttaa toimeksiantajaani havainnollistamaan palve-
luneuvojiensa motivaatiotason tilannetta. Harmillista oli, ettd kovin moni ko-
keneemmista palveluneuvojista ei vastannut kyselyyn, jonka vuoksi en onnistu-

nut saada taysin varmaa kuvaa heista ja heidan motivaatiostaan.

Tehdessani opinnaytetydtani opin myos itse kuinka haastava aihealue tyomoti-
vaatio on ja kuinka sita tutkittaessa on otettava huomioon monta eri tekijaa.

OpinnaytetyOprosessi on itsessaan oppimisprosessi sen tekijalle. Analyysia
tehdessani huomasin, etta kysymysten suuri maara teki analyysin tekemisesta
hankalan ja tyolaan. Jalkeenpain miettiessani opinnaytetyotani olisin voinut ken-
ties tehda kyselystani dynaamisemman ja helpommin analysoitavan. Vaikka
kuinka suunnittelin etukateen kysymykseni, huomasin vastauksia lapi kaydes-
séani, etta niité oli hieman liikaa. Uskon kuitenkin I6ytadneeni mit& minun tietotai-

doillani oli I6ydettavissa.

Ei ole oikeaa tai vaaraa vastausta, eikd myodskaan oikeaa tai vaaraa metodia,
kaikki riippuu yksiloista ja heidan tarpeistaan. Uskon, etta aloittamaani tydta on
mahdollista jatkaa syventyen ongelmakohtiin, jotka tutkimukseni nosti esille.
Yksi naista ongelmakohdista on kauan tydssa olleiden motivaation uudelleen

synnyttdminen, onko se mahdollista ja jos on niin miten sen voisi toteuttaa.

Toinen tutkittava asia voisi olla esimiesten ndkokulma palveluneuvojien moti-
vaatiotasoista, seka se miten esimiehet nakevat vaikutusmahdollisuutensa
alaistensa motivaatioon. Samankaltainen tutkimus palveluneuvojien motivaati-
osta, mutta vastaajina olisivatkin esimiehet. Tama lahestymistapa voisi olla erit-

tain mielenkiintoinen ja avata kokonaan uuden perspektiivin.

Motivaation ollessa nollassa, ei ole vélia kuinka ammattitaitoinen tai kova osaa-
ja on tai vaikka vallitsevat olosuhteet olisivatkin erinomaiset, ilman motivaatiota

lopputulos on aina nolla. (Aaltonen 2011, 41.)
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Kysely

Motivaatiotekijat asiakaspalvelussa

Perustiedot

1. k&

2. Sukupuoli

3. Tydsuhteesi kesto nykyisessa tydtehtavassa.

4. Koulutus, valitse vain yksi vaihtoehto.

Sisdinen motivaatio

5. Koen tyoni tarkeaksi.

6. Nykyinen ty6tehtavani vastaa koulutustasoani.
7. Saan toimia tydssani itsenaisesti.

8. Pyrin kehittym&aan nykyisessa tydssani.

9. Onnistuminen tydssani on minulle tarkeaa.

10. Nykyiset tyotehtavat ovat minulle riittavan haastavia.

11. Koen tydni mielenkiintoiseksi.
12. Koen tydtehtavani monipuolisiksi ja vaihteleviksi.
13. Asiakkailta saadut palautteet ovat minulle tarkeita.

14. Tavoitteiden saavuttaminen on minulle tarkeata.
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Liite 1

15. Minulla on mahdollisuus vaikuttaa (Esim. Tuodessani parannusehdotuksen
esille esimieheni kanssa, han kuuntelee ja harkitsee mahdollisuutta ottaa ehdo-

tukseni kaytantoon).

Ulkoinen motivaatio
16. Koen palkkani tydni arvoiseksi.

17. Nykyinen palkkiomalli rakentuu kolmesta tasosta. Mihin tasoon palkkiomallin

tulisi mielestasi painottua? Valitse yksi vaihtoehto.
18. Palkkiomallin rajojen helppo seuranta on motivaationi kannalta tarkeaa.

19. Nykyiset tydsuhde-edut ovat hyvia. (Esim. Ravintoetu, alennukset omista
vakuutuksista, tyoterveys, henkiloston sairauskuluvakuutus, pankkien edut,
sporttipassi, kahviautomaatti jne.)

20. Pystyn vaikuttamaan tydvuoroihini
21. Mahdollisuus edeta tydurallani on tarkeatéd minulle.

22. Tyosuoritukseni saanndllinen seuranta erilaisilla mittareilla vaikuttaa positii-

visesti motivaatiooni

Arvioi esimiehesi ja tyokavereidesi vaikutusta motivaatioosi
23. Olen tyytyvainen esimieheni tapaan johtaa.

24. Esimieheni tukee minua tyGssani.

25. Saan esimieheltani riittvasti palautetta.

26. Saan tiimikavereiltani riittdvasti palautetta.

27. Esimieheni on helposti lahestyttava.

28. Esimieheni on tasapuolinen ja oikeudenmukainen.
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29. Saan riittdvan perehdytyksen uusien asioiden kayttbonotossa.
30. Esimiestani aidosti kiinnostaa hyvinvointini.

31. Tyoilmapiiri Turun asiakaspalvelukeskuksessa on hyva

32. Motivaatiotasoni on hyva.

33. Valitse kaksi eniten motivaatioosi vaikuttavaa tekijaa.

34. Kertoisitko kuinka motivaatiosi voisi parantua?
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