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Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd Kelan asiakaspalvelun tyontekijoiden
kokemuksia henkisesta tyohyvinvoinnista ja tyossa jaksamista. Tutkimuksessa
tarkastellaan, mitk& seikat vaikuttavat positiivisesti ja negatiivisesti henkiseen
tyohyvinvointiin seké asiakaskohtaamisten merkityksié tydssa jaksamiseen.

Tutkimus on laadultaan sek& kvalitatiivinen ettd kvantitatiivinen. Opinndytetyon
tutkimusmenetelméana kaytettiin kyselylomaketutkimusta, jonka avulla keréttiin niin
maaréllistda kuin laadullistakin aineistoa. Tuloksia analysointiin  kayttamalla
teemoittelua, jonka jalkeen tuloksia tarkasteltiin hyddyntdmalla SWOT-analyysié.
Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksend oli henkinen tydhyvinvointi, sosiaalialan
asiakaspalvelutyd seka byrokratiatyo.

Tutkimustuloksista nousi esiin  yksilon kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin merkitys
erityisesti henkiseen tydhyvinvointiin positiivisesti vaikuttavien tekijoiden pohjalta.
Yksityiselaméan erindiset tekijat koettiin  voimaannuttaviksi  tekijoiksi tydssa
jaksamisessa. Tyohyvinvointiin  negatiivisesti  vaikuttavien tekijéiden pohjalta
keskeisiksi aihealueiksi puolestaan nousivat Kiireen, stressin ja turvallisuuden
merkitykset ja vaikutukset henkiseen ty6hyvinvointiin.

Opinnaytetyon tutkimustuloksista voidaan paatelld, ettd henkinen tydhyvinvointi on
sekd subjektiivinen ettd kokonaisvaltainen kokemus. Siitd huolimatta tuloksissa oli
havaittavissa selkeitd yhtymé&kohtia tyon organisoinnissa, turvallisuuden kokemuksissa
ja asiakaskohtaamisten merkityksissad. Opinndytetydssé tarkastelun kohteena olivat
naiden seikkojen liséksi tyohyvinvoinnin mahdollisuudet ja uhat, jotka liittyivat tyon
organisoinnin ja turvallisuuden liséksi tyoyhteisén, ammattitaidon ja tyouupumuksen
haasteisiin. Jatkotutkimuksen aiheena voisi olla keskittyminen johonkin tiettyyn
henkisen tyéhyvinvoinnin osa-alueeseen, kuten turvallisuuteen liittyviin kokemuksiin
Kelan asiakaspalvelutydsséd suunnaten tutkimuksen jollekin tietylle tydyhteisdlle tai
laajempana tutkimuksena kattaen useampia Kelan toimipisteitd. Jatkotutkimuksen
mahdollisuutena voisi siten olla eri toimipisteiden henkiseen ty6hyvinvointiin liittyvien
kokemusten vertailu.
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kuormittavuus.
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The purpose of the thesis was to examine psychological work-wellbeing and its
significance for client service employees in Finland’s Social Insurance Institution. The
study examines positive and negative matters that influence on wellbeing at work. The
aim was also to observe the significance of encounters with clients and their affect to
employees’ wellbeing.

The thesis is both quantitative and qualitative. The material was collected by using a
questionnaire which included quantitative and qualitative questions concerning
wellbeing at work. The results were analyzed by categorizing the answers into different
themes. The themes were then examined by applying SWOT-analysis. The context of
this study was based on psychological work-wellbeing, client service in social services
and bureaucratic work.

The results show that an employees’s holistic wellbeing is a major factor of wellbeing at
work. The matters in the employee’s private life were often considered to be
empowering. However, work-related issues such as stress, haste and the lack of safety
had often negative impacts to employees’ wellbeing.

Psychological work-wellbeing is a subjective, yet comprehensive experience. In spite of
that there were distinct similarities in views about organisation of work, experiences
concerning safety and the meanings of client encounters. This study also focuses on the
possibilities and threats that relate to employees’ wellbeing. A further study could focus
on a certain aspect of work-wellbeing, concerning for example experiences about safety
issues in The Social Insurance Institution. The study could range either one or several
offices. In the last case, as suggested, it would be possible to compare the experiences
between different offices.

Keywords: work-wellbeing, psychological wellbeing, client service, psychological
strain
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1 JOHDANTO

Tyohyvinvointia on alettu tutkia jo 1920-luvulla, jolloin sen l&htékohtana oli
la&ketieteellinen, fysiologinen stressitutkimus (Manka, Kaikkonen & Nuutinen 2007, 5).
Vaikka ty6hyvinvointia on tutkittu jo yhdeksdankymmenen vuoden ajan, aihe on yha
ajankohtainen. Vuosien saatossa aihetta on tutkittu runsaasti, niin ikaan sité kasittelevaa
kirjallisuutta on saatavilla kattavasti. 2000-luvun tyéhyvinvointitutkimukset eivét enda
kasittele ainoastaan stressid, vaan huomio on kiinnitetty yksilén kokonaisvaltaiseen
hyvinvointiin. Tyohyvinvointia on madritelty monin eri tavoin, mutta yhteista niille on
yksilon fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen puolen muodostaman kokonaisuuden

merkitys tydssa jaksamiselle.

Sosiaalialan tydssd huomionarvoista on erityisesti henkinen tydhyvinvointi tyon
ihmislaheisen luonteen vuoksi. Kiinnostukseni henkiseen ty6hyvinvointiin ja tydssa
jaksamiseen herasi viimeisen tyoharjoitteluni ja sen jalkeisen tydskentelyni aikana
Kelan asiakaspalvelussa. Kelan asiakaspalvelussa toteutettava tyd mielletddn usein
hyvin byrokraattiseksi ja sitd se onkin. Tyon luonne on kuitenkin muutoksen alla
meneillddn olevan Kelan palvelutoiminnan kehittdmishankkeen (PASTE) myota.
Hankkeen tarkoituksena on kehittdd Kelan asiakaspalvelua yha asiakaslahtéisempaan
suuntaan seka lisata saatavilla olevia palvelukanavia. (Heinonen 2009, 13.) Tyon
muuttuessa asiakasldhtéisemmaéksi myos tyontekijoiden ammatillisuus seka tydssa
jaksaminen korostuvat tyon alkaessa muistuttaa yh& enemmé&n muuta sosiaalialalla

tehtdvaa tyota.

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tutkia, mitd henkinen tyohyvinvointi on Kelan
asiakaspalvelussa. L&htdkohtana oli selvittdd, mitkd tekijat kuormittavat ja mitka
puolestaan lisdavat henkista tydhyvinvointia, ja mikd merkitys on asiakaskohtaamisilla
tyossé jaksamisen kannalta. Opinndytetyoni teoreettinen viitekehys perustuu henkisen
tyéhyvinvoinnin madrittelyyn, tyodssa jaksamisen haasteisiin sosiaalialan asiakas-

palvelutydssé sekd Kelan asiakaspalvelun byrokratiatyhon.

Kelan  asiakaspalvelun  tyontekijoiden  hyvinvointia  selvittddkseni  ké&ytin
opinnaytetydssani kyselylomaketutkimusta. Hyddynsin myds tyéhyvinvoinnista tehtyjé

tutkimuksia seka aihetta késittelevaa kirjallisuutta. Kyselylomaketutkimuksen tulosten
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pohjalta tutkin Kelan asiakaspalvelun tyodntekijoiden kokemuksia henkisesta
tyohyvinvoinnista. Tavoitteenani oli liséksi tutkia, miten tyontekijoiden henkista
hyvinvointia ja tydssa jaksamista olisi mahdollista kehittad. Opinnaytetyoni sisaltaa

siten myds pohdintaa tydssa jaksamisen edistdmisestd ja kehittamismahdollisuuksista.



2 TYOHYVINVOINNIN TEOREETTISIA LAHTOKOHTIA

2.1 Mita tyéhyvinvointi on?

Ihmisen kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin vaikuttavat niin fyysinen, psyykkinen kuin
sosiaalinenkin hyvinvointi, jolloin ihminen on kokonaisuus, jonka hyvinvointi koostuu
monesta eri tekijasté ja osa-alueesta. Samoin voidaan ajatella hyvinvointia tyopaikalla.
Se ei ole ainoastaan fyysista terveyttd ja turvallisuutta, vaan siihen vaikuttavat ihmisen
sosiaaliset suhteet sek& oma eldmantilanne. Ihmissuhteet sekd kotona etta tyOpaikalla
auttavat jaksamaan ty0ssd. Tuen ja arvostuksen saaminen ty0ssd voivat niin ikaan
toimia voimavaroina ja siten yllapitdd henkilén hyvinvointia. Tybhyvinvointi ei siis ole
aivan yksiselitteinen késite, vaan siihen vaikuttavat monet eri seikat tydolosuhteista

jokaisen yksilolliseen elamantilanteeseen. (Juuti & Vuorela 2002, 65.)

Tyo6hyvinvointia koskevaa tietoa ja kirjallisuutta tutkiessani huomasin, ettd tyossa
jaksaminen rinnastetaan usein tyohyvinvointiin. Lindstrom (2002) viittaa jaksamisen
kasitteeseen teoksessaan TyOyhteison terveys ja hyvinvointi. Han kirjoittaa, miten 1990-
luvulla on alettu puhumaan tyokiireen ja —kuormittavuuden mukanaan tuomasta
”jaksamisesta”. (Lindstrom 2002, 16). Sana “jaksaminen” viittaakin siihen
olettamukseen, ettd tyo on raskasta, minkd vuoksi sitd on jaksettava, niin kuin se olisi

eréanlainen vélttaméaton paha.

Kaikenlainen tyo sisdltdd omat kuormitustekijansa, jolloin tyodssa jaksamista voidaan
ajatella toisesta ndkokulmasta. Jaksaminen voidaan tulkita positiivisena asiana, joka
syntyy tydn voimavarojen ja tyOhyvinvointia tukevien tekijoiden kautta.
Opinndytetydsséni l&hestyn tydssa jaksamista osana tyohyvinvointia siitd lahtokohdasta,
ettd tyodssa jaksaminen tukee tyontekijan kokonaisvaltaista henkistd hyvinvointia. Tata
tukee muun muassa Tyoterveyslaitoksen tyhyvinvoinnin maaritelma. Tydhyvinvoinnin
lahtokohtana on tyytyvéisyys itse eldmdan sek& tehtavadn tyohon, mutta siihen
vaikuttavia seikkoja ovat myds muun muassa ihmissuhteet, terveys, tyOyhteison

toimivuus ja tydolosuhteet. (Tyo6terveyslaitos 2009.)

Juuti ja Vuorela (2002) kuvailevat, ettd mielekids tyé on ihmisen hyvinvoinnin 1dhde”.

Jospa tyotd ajateltaisiinkin voimavarana, eikd ainoastaan hyvinvointia kuormittavana



9
tekijand, kuten tyossa jaksamisestakin puhuttaessa. Tyon mielekkyys liittyy vahvasti
tyohyvinvointiin, silla mielell&dan tyotéa tekeva jaksaakin paremmin. Juutin ja Vuorelan
mukaan tyon mielekkyyteen panostaminen on helpoin tapa lisata tyohyvinvointia (Juuti
& Vuorela 2002, 67-68). Tyo0 ei kuitenkaan tulisi olla tarkein miellyttava asia elaméassa,
silla liiallisen tyohon keskittymisen riskind on loppuun palaminen. Salomaki (2002)
Kirjoittaa teoksessaan Tiimit ja tyGhyvinvointi tyon vaatimien ja antavien voimien sek&
levon valisestd oikeasta suhteesta (Salomaki 2002, 64). Tamén perusteella voitaisiinkin
ajatella, ettd tyossd jaksamiseen ja tyOhyvinvointiin pdtee vanha viisaus “kohtuus

kaikessa”.

Ty6hyvinvointia voidaan siis tarkastella monesta eri ndkokulmasta. Koska aihealue on
hyvin laaja ja monisyinen, keskityn tydsséani kasittelemééan henkista tyéhyvinvointia ja
siihen liittyvaa tyossa jaksamista. Henkinen tyohyvinvointi on ollut yha enemman esilla
niin sosiaalialan koulutuksessa kuin alan ty6paikoissakin, mink& vuoksi aihe on alati

ajankohtainen.

2.2 Tybhyvinvoinnin portaat

Paivi Rauramo (2004) esittda teoksessaan Tyohyvinvoinnin portaat, miten
tyéhyvinvointia on mahdollista kehittad. Tydhyvinvoinnin portaat (kuvio 1) perustuvat
Abraham  Maslowin  (1998) tarvehierarkkiseen — motivaatioteoriaan. ~ Niiden
perusajatuksena on, ettd seuraavaa porrasta ei voida tavoittaa ennen kuin edellisen

portaan tarpeet ovat tulleet taytetyiksi. (Rauramo 2004, 39.)

Portaista ensimméinen késittelee ihmisen psykofysiologisia perustarpeita. Rauramon
(2004) mukaan ihmisen fyysinen ja psyykkinen terveys tulee olla kunnossa, jotta
ensimmaisen portaan tarpeet tulevat taytetyiksi. Psykofysiologisten perustarpeiden
tayttymiseen vaikuttavat terveellinen ravinto, riittavé lepo ja liikunta seka terveelliset
elaméntavat. N&in ollen muun muassa tyopaikkaruokailu on térked osa ihmisen
tyéhyvinvointia. (Rauramo 2004, 48-52, 54.)

TyOhyvinvoinnin portaista toinen on turvallisuuden tarve, jonka toteutumisen
edellytyksend on psykofysiologisten perustarpeiden tayttyminen (Rauramo 2004, 76).

Turvallisuus on tarkedd huomioida kaikilla aloilla, ndin ollen my6s sosiaalialalla ja
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ihmisten kanssa tehtévéssa tyodssd. Turvallisuus on alan tydssa ensisijaista, koska
tyontekijoiden turvallisuuden lisaksi on taattava myo6s asiakkaiden turvallisuus.
Turvallisuus ei kuitenkaan liity ainoastaan uhkatilanteisiin tai muihin fyysisiin
olosuhteisiin, vaan sen kannalta on otettava huomioon myds toimeentulon turvaaminen

sekd henkinen hyvinvointi ja osaaminen (Rauramo 2004, 76-77).

Kolmannessa portaassa kyse on liittymisen tarpeesta, johon linkittyy vahvasti
yhteisollisyys. Thmisen hyvinvoinnille on tarkeéd, ettd han tuntee kuuluvansa johonkin —
ettd han on osa yhteisdd. (Rauramo 2004, 122.) Yhteisollisyys tuo mukanaan
eréanlaisen vertaistuen tyontekijoiden vélille, mikd saattaa osaltaan vaikuttaa
merkittavasti yksilon ja tyGyhteison tydssa jaksamiseen. Erityisesti sosiaalialan tydssa
vertaistuen mahdollisuus tyéntekijoille tulisi ottaa huomioon, silla tehtéva ty6 on usein
henkisesti kuormittavaa. Tuki tyGtovereilta vaikeassa tilanteessa “pelastaa” monen

paivéan henkisesti raskaan tyon tiimellyksessa.

Liittymisen tarpeeseen kytkeytyy myods tydilmapiiri, joka parhaimmillaan toimii
voimavarana tyontekijoille. Tyoilmapiiri on monen tekijan summa, sillda siihen
vaikuttavat organisaation toimintatavat, johtaminen seka itse tydyhteisén panos. Myos
oikeudenmukaisuus, tasa-arvo, tyon organisointi, tiedonkulku sek& suhteet tyopaikalla
kaikki osaltaan vaikuttavat liittymisen tarpeen portaan toteutumiseen. Naiden asioiden
toteutuessa myos tydyhteisd toimii, jolloin liittymisen porras onkin vahvasti yhteydessa

hyvaan tydyhteiséon. (Rauramo 2004, 125-127.)

5. ITSENSA TOTEUTTAMISEN TARVE: Oppimisen ja
osaamisen hallinta, urakehitys ja suunnittelu,
metakognitiiviset taidot (tunnealy), luovuus

4. ARVOSTUKSEN TARVE: Arvot, kulttuuri, strategia, tavoitteet,
mittaaminen, palkitseminen, palautejarjestelmét,
kehityskeskustelut

3. LITTYMISEN TARVE: Ryhmat, tiimit, johtaminen, esimiestyo,
organisaation me-henki

2. TURVALLISUUDEN TARVE: Tydyhteiso, tydymparisto, ergonomia,
tyojarjestelyt, palkkaus, tyon pysyvyys

1. PSYKOLOGISET TARPEET: Terveydenhuolto, ruoka, virvokkeet, liikunta, lepo,
palautuminen, vapaa-aika

KUVIO 1. Tydhyvinvoinnin portaat (Rauramo 2004, 40)
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Ty6hyvinvoinnin neljds porras késittelee arvostuksen tarvetta. Kolmannen portaan
toteutumisen edellytyksend on yhteisollisyys, jota ilman on vaikeaa saavuttaa
arvostuksen tunnetta tydssa. Neljannelld portaalla kyseessa on tyontekijan tunne siita,
ettd hanen ty6lldan on jokin arvo ja merkitys. Maslowin (1998) mukaan arvostuksen
tarve voidaan n&hdd kaksitasoisena, joista alempi tarkoittaa muilta saatua arvostusta,
ylempi puolestaan itsearvostusta. Jotta neljds porras téysin toteutuisi, tarvitaan siis
kumpaakin. Vaikka muilta saatu arvostus on merkittdvdd hyvinvoinnin kannalta, on

myo0s itse osattava antaa arvoa tyolleen seké itselleen. (Rauramo 2004, 137-138.)

Arvostuksen portaaseen liittyvat lisdksi yhteiset arvot sekd tyOyhteisdssa etta
organisaatiossa. Tyontekija tarvitsee myos palautetta, jotta hén voi tuntea itsensa
arvostetuksi ja tyonséd merkitykselliseksi. (Rauramo 2004, 138-140.) Toisten ihmisten
huomioiminen edesauttaakin koko tydyhteisén hyvinvointia, ja palaute on osaltaan oiva

véline siihen.

Viides ja viimeinen tyohyvinvoinnin porras késittelee itsensé toteuttamisen tarvetta.
Maslowin (1998) motivaatioteoriassa titd vaihetta kutsutaan itsensd kehittdmisen
tarpeeksi. Viimeinen tarve liittyy itsensa kehittdmisen lisdksi luovuuteen ja oppimisen
edistamiseen. Itsensé toteuttamisen porras mahdollistaa myos inspiraation. Viimeisella
portaalla sitd edeltdvien tarpeiden ja edellytysten tulee olla kunnossa. Ihmisen on
tunnettava  arvostusta, merkityksellisyyttd ja yhteisOllisyyttd, perustarpeista
puhumattakaan. (Rauramo 2004, 40, 148.)

Kaiken kaikkiaan tyontekijan on tunnettava tyonsd, tydympéristonsé ja tydolosuhteensa
mielekkaiksi. Maslowin (1998) mukaan itsensa toteuttamisen portaalle péaastyaan,
ihminen nauttii eldmasta ja sen kaikista puolista. (Rauramo 2004, 149.) Maslowin ajatus
antaa ymmartdd, ettd motivaatioteorian mukaiset tyohyvinvoinnin portaat liittyvat
ihmisen kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin. Palaan edelld késiteltyihin portaisiin
tutkimuksen yhteenvedossa, jossa késittelen tutkimustuloksia tyohyvinvoinnin portaiden

nakokulmasta.
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2.3 Henkisen ty6hyvinvoinnin haasteet sosiaalialan asiakaspalvelutydssé

Edelld kasitellyt tydhyvinvoinnin ja tyossa jaksamisen madritelmat ja teoriat koskevat
kaikkia aloja. IThmisten kanssa tehtdva tyd tuo kuitenkin tullessaan erityisid haasteita
tyossa jaksamiseen. Sosiaalialan tydpaikkojen kenttd on hyvin laaja, mink& vuoksi myos
hyvinvointia koskevat haasteet saattavat hieman vaihdella tyopaikasta riippuen. Siité
huolimatta tiettyja yhtymakohtia on olemassa, joita ovat esimerkiksi turvallisuus seka
tyén henkinen rasittavuus (Kaitila, Mikkonen & Rajala 1994, 114).

Kuten ty6hyvinvoinnin portaita tarkastellessa jo huomattiin, on turvallisuus olennainen
osa tyohyvinvointia. Turvallisuuteen liittyy seka fyysinen ettd psyykkinen turvallisuus.
Naéista fyysinen liittyy vakivallan uhkaan tydpaikalla seka fyysisen koskemattomuuden
oikeuteen. Antikainen-Juntunen (2007, 28) on madritellyt fyysisen vakivallan
tarkoittavan sellaista toimintaa, joka loukkaa kohteen fyysistd koskemattomuutta.
Fyysinen vakivalta voi siten olla esimerkiksi lyomistd, sylkemista tai kiinni pitdmista.
(Antikainen-Juntunen 2007, 28; Antikainen-Juntunen 2009, 41; Vilén, Leppadmaki &
Ekstrém 2002, 293.)

Henkinen vékivalta on yhtd vakavasti otettava riski sosiaalialan tydssa kuin fyysinenkin
vakivalta. Se voi olla esimerkiksi pelottelua, uhkailua, haukkumista tai kiristamista.
(Antikainen-Juntunen 2007, 28; Antikainen-Juntunen 2009, 41.) Henkisen vékivallan
uhka liittyy psyykkiseen turvallisuuteen, jolla sosiaalialan tyossd tarkoitetaan
tyontekijdin luottamusta omaan “pirjddmiseen” eli selviytymiseen tilanteista.
Psyykkinen turvallisuus on riskien huomioon ottamista realistisella tavalla, ja niiden

eraanlaista sietdmista. (Vilén ym. 2002, 293.)

Tyontekijan fyysisen ja psyykkisen turvallisuuden takaamiseksi on tyOpaikalla otettava
huomioon vaaratilanteiden ennakointi. T&ssd apuna ovat muun muassa turvallinen
tyoympéristd, yhteiset turvallisuuskdytdnnoét ja toimivat halytysjéarjestelmat.
Tydympdriston ja toimintatapojen turvallisuus ja toimivuus edesauttavat fyysisen
turvallisuuden liséksi myos psyykkisen turvallisuuden tunnetta. Psyykkisen
turvallisuuden kannalta tdarkedd on lisdksi luottaminen omaan ammattitaitoon.
Onnistuneet vuorovaikutustilanteet tyopaikalla sekd muiden tyontekijoiden ettd
asiakkaiden kanssa niin ikaan lisdavat psyykkisen turvallisuuden tunnetta. (Vilén ym.
2002, 294.)
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Turvallisuuden takaamisen liséksi sosiaalialan tyontekijoiden henkiseen hyvinvointiin
liittyy my0s muita haasteita. Sosiaali- ja terveysministerion julkaisussa Sosiaalialan
tydolojen hyva kehittdminen Tero Meltti ja Hanna Kara (2009, 22) Kkirjoittavat
sosiaalialan tydoloista ja tydhyvinvoinnista, perustaen artikkelinsa sosiaalityontekijoitéa
koskeviin kansainvélisiin tutkimustuloksiin (Kara & Meltti, 2008). Artikkelissa
keskitytaan erityisesti sosiaalityontekijoiden tyohyvinvointiin, mutta tyon luonteen
vuoksi samoja aihealueita voidaan tarkastella myds muun sosiaalialan
asiakaspalvelutyon kannalta. (Meltti & Kara 2008, 2009, 22.)

Meltti ja Kara (2009, 23) toteavat tyon siséllon vaikuttavan ty6uupumukseen ja
tyotyytyvaisyyteen. Taman luvun alkupuolella kuvailin Juutin ja Vuorelan (2002)
nakemysta tyotyytyvaisyydestd. Heidan mukaansa tyon mielekkyytta lisadmalla voidaan
vaikuttaa tyohyvinvointiin. Tat4 asiaa pohtiessani mieleeni nousi kysymys
tyytymattomyydestd  tyohon. Jos  tyytymattomyys tyéhén on  vastakohta
tyytyvaisyydelle, ovatko tyon mielekkyyttd véhentdvat asiat henkista tyéhyvinvointia
kuormittavia tekijoita? Tatd ajatusta tukee Meltin ja Karan (2009, 24) pohdinta tydn
hallinnan vaikutuksesta tyohyvinvointiin. Ammatillisen autonomian tuntemuksen ja
ajan puute aiheuttavat stressid, uupumusta ja syyllisyyden tunteita. Taman vuoksi
tyytyvaisyys tai tyytymattomyys tyohon vaikuttavat myds vaistdmattd henkiseen
tyéhyvinvointiin. (Juuti & Vuorela 2002, 68; Meltti & Kara 2009, 23-24.)

Meltti ja Kara (2009, 26) kirjoittavat artikkelissaan my0s asiakkaiden vaikutuksesta
sosiaalitydssa. Asiakaskohtaamiset voivat olla sekd myodnteisid ja stressia vahentavia
ettd uuvuttavia ja stressid lisddvia. Artikkelin mukaan asiakkailta saatu palaute
kytkeytyy koettuun tyotyytyvaisyyteen ja motivaatioon. (Meltti & Kara 2009, 23, 26—
27.) Sosiaalialan tydssa asiakaskohtaamiset ja tyon sisaltd liittyvéat usein toisiinsa,
minkd vuoksi niilla on myods merkitys tyén mielekkyyden kannalta. Siten
asiakaspalvelun  henkisen  tyéhyvinvoinnin  haasteena  ovatkin  erityisesti

asiakaskohtaamiset sek& niiden merkitys tyossa jaksamiseen.
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3 KELAN ORGANISAATIO, ASIAKASPALVELU JA BYROKRATIATYO

3.1 Kela organisaationa ja perusturvan toteuttajana

Kansaneldkelaitos on eduskunnan valvonnan alainen julkisoikeudellinen laitos, jonka
tehtdvand on toteuttaa sosiaaliturvaa. Kela tarjoaa toimeentuloturvaa Suomen
sosiaaliturvan piiriin kuuluville henkil6ille. Kela on toiminut vuodesta 1937, jolloin sen
tarkoituksena on ollut toimia ainoastaan elékelaitoksena. Vuosien saatossa Kelan
toiminta on kuitenkin kehittynyt ja monipuolistunut. Vuonna 1964 toiminta laajeni
kattamaan my0s sairausvakuutusta eléketurvan lisdksi, jolloin Kelan asiakaskunta
laajeni kaikkiin Suomen kansalaisiin. Vahitellen etuuksia on tullut saataville yha
enemman, erityisesti 1980- ja 1990-lukujen aikana. Nykydidn Kela onkin erés
tarkeimmistd sosiaaliturvan toteuttajista tarjotessaan toimeentuloa moniin eri

elamantilanteisiin. (Kansaneldkelaitos 2010; Laki Kansanelakelaitoksesta 731/2001.)

Kelan toimintaa johtaa sen hallitus, jonka jasenet valitaan eduskunnan nimeaminen
valtuutettujen  puolesta. Kelan hallinnosta puolestaan  ensisijaisesti  vastaa
keskushallinto. Valtakunnallisella tasolla Kelan hallinto on jaettu viideksi eri
vakuutusalueeksi, jotka niin ikdan on jaettu vakuutuspiireihin. Vakuutuspiirien alaisina

toimivat eri palvelupisteet. (Kansanelakelaitos 2010.)

Kela ei ainoastaan tarjoa etuuksia ja toimeentuloa, vaan silld on myds monia muita
tehtdvid. Kelassa tehdaan tutkimus- ja kehittamisty6td, ja sen velvollisuutena on lisaksi
tiedottaa etuuksistaan ja palveluistaan sekd tehdd ehdotuksia toimintaansa koskien
lainsdadannon kehittdmiseksi. (Laki Kansanelékelaitoksesta 731/2001.) Kela myds
toimii yhteisty6ssa monien eri tahojen kanssa, joista esimerkkind mainittakoon kunnat,

terveydenhuolto ja vakuutusyhtiot (Kansanelakelaitos 2010).

3.2 Kelan asiakaspalvelu

Kuten koko organisaatio, myds Kelan asiakaspalvelu on muuttunut toiminnan

kehittyessd. Kansanelékelaitoksen mukaan asiakaspalvelua on ensimmaisen Kkerran

pyritty Kkehittdmadn ja nopeuttamaan vuonna 1975 organisaatiomuutoksen aikaan,



15
jolloin alue- ja paikallishallintoa muodostettiin ja yhdistettiin. Yli kolmekymmenta
vuotta tdmén jalkeen asiakaspalvelu on yha kehittynyt sekd laajentunut. Nyky&aan
asiakaspalvelu ei ainoastaan sijoitu toimistoasiointiin, vaan sen rinnalle on tullut
muitakin asiointikanavia. Naistd uusin alue Kelalle on ollut internet-asioinnin
kehittdminen. Tamén lisédksi Kelassa on mahdollista asioida puhelimitse ja postitse.
(Kansael&kelaitos 2010.)

Kelan asiakaspalvelua on pyritty kehittdam&&n. Tamén tavoitteen toteuttamiseksi
meneillddn on Kelan palvelutoiminnan kehittamisohjelma (PASTE), jonka
tarkoituksena on kestdd vuodesta 2008 vuoteen 2011 asti. Ohjelman avulla
asiakaspalvelua  kehitetddn  yh&  asiakasldhtoisemmaéksi.  Hankkeen — myo6ta
asiakaspalvelutydsta on tullut oma erityisosaamisalueensa, silld se on eriytetty muusta
Kelassa tehtavasta tyostd. Néain ollen eri henkilot ja tyoryhmat tydskentelevat omilla

osaamisalueillaan seka asiakaspalvelussa etté ratkaisuty6ssa. (Heinonen 2009, 11, 13.)

Tyon eriyttamisen lisdksi muutosta on pyritty saamaan myds asiakaspalvelun
luonteeseen ja laatuun. Kelan virkailijan ammattinimike on  muuttunut
palveluneuvojaksi, mik& osittain kuvailee osuvasti tyon sisaltoa. Asiakaspalvelun
laadun takaamisen vuoksi palveluneuvojalta myods edellytetddn asiakaspalvelutaitoja.
Tyontekijan on oltava ystavallinen ja avulias, mutta myds asiantunteva. (Heinonen
2009, 25-27.)

Kelan asiakaspalvelu on myds paljon muuta kuin toimistossa asiointia. Kelan
palvelutoiminnan kehittdmisohjelman tarkoituksena on ollut lisaksi kehittdd muita
asiointikanavia. Nyky&dan on mahdollista hakea useita etuuksia sek& tarkastella ja
muuttaa omia tietoja Kelan verkkopalvelussa. Taman ohella puhelimitse tapahtuvaa
asiakaspalvelua on pyritty kehittdm&&n. Toimistojen sijaan asiakkaiden puhelinpalvelua
toteuttaa Kelan Yhteyskeskus, joka toimii keskitetysti viidessd eri yksikodssa. Eri
palvelukanavien avulla on haluttu tarjota enemman mahdollisuuksia Kelassa

asioimiseen. (Heinonen 2009, 14.)

Vaikka Kelan asiakaspalvelu kattaa monta eri vayldd ja palvelutapaa, keskityn
opinndytetyossani  asiakaspalvelupisteissd  tyoskentelevien  virkailijoiden  eli
palveluneuvojien ty6éhon ja henkiseen tyohyvinvointiin. Palveluneuvojat kohtaavat

asiakkaita jokapdivéisessa tydssaan, jossa vaaditaan paljon tietoa ja taitoja. Koska
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asiakaspalvelutyd on eriytetty muusta Kelan tyostd, tuo uusi erityisosaamisalue
mukanaan uusia haasteita sen tyontekijoille. Td&ma asettaa uusia haasteita my0ds
henkiselle tyossa jaksamiselle.

3.3 Byrokratia osana sosiaalityota?

Byrokraattiselle tydlle on tunnusomaista lainsdéddanndn ja ndytettyjen tosiasioiden
pohjalta toimiminen. N&in ollen myGs paatdsten perustaminen kirjalliseen aineistoon
seké valvonta ja ohjaus ovat niin ikadn olennainen osa byrokratiaa. Jorma Sipila kuvaa
teoksessaan Sosiaalityon jaljilla byrokratiaa toimeenpanokoneistoksi, ja sitdhan se
onkin. Byrokratiatyon ei kuitenkaan tarvitse olla tdysin “’kasvotonta” toimintaa, vaan
sitd voidaan pyrkié toteuttamaan asiakaslahtdisesti, kuitenkin lainsdéddantd huomioon
ottaen. (Sipila 1989, 98, 186.)

Sipilda (1989, 213) jaottelee sosiaalityon asiakastyond kolmeen osaan, joita ovat
byrokratiatyd, palvelutyd seka psykososiaalinen ty6. Naistd byrokratiatyd on usein
virastoissa tehtdvaa tyotda, johon liittyy selvitysten ja péatdsten teko. Palvelutyd
puolestaan sisaltdd neuvontaa ja ohjausta, ja se on laadultaan tapauskohtaista — jokaista
asiakasta palvellaan yksilokohtaisesti. Vaikka Sipild (1989, 219) erottaakin palvelutyon
byrokratiaty6std, han kuitenkin liittd4 ne yhteen julkisella sektorilla, jolloin toiminnan
takana on aina byrokratia. Psykososiaaliseen ty6hon voidaan liittdd erddnlainen
terapeuttinen (voimaannuttava) tydote, ja siind tavoitteena on usein tukea asiakasta.
(Sipila 1989, 213-214, 218-219, 224-225.)

Sipilan jaottelua soveltaen Kelan asiakaspalveluty6td voitaisiin  luonnehtia seka
byrokratia- ettd palvelutyoksi. Kelassa asiakaspalvelutyotd pyritddn viemdan yhéa
asiakaskeskeisempdan suuntaan, jolloin palvelutyon rooli tehtivassi tydssd korostuu
entistd enemman. Tyon byrokraattisuus on siitd huolimatta keskeinen osa tydskentelya
edelleen. Byrokratiatydssa on vaikea huomioida yksilén henkilokohtaista tilannetta,
minkd vuoksi se usein heréttddkin negatiivisia tuntemuksia asiakkaiden (miksei
tyontekijoidenkin) keskuudessa. Suuren organisaation, kuten Kelan, ollessa kyseessé
byrokratia on kuitenkin vélttdméattomyys. Lainsd&ddédnnon avulla pyritddn takaamaan
kaikille kansalaisille samanlaiset oikeudet, etuudet ja toimeentuloturva. (Sipila 1989,
214, 219.)
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Byrokratiatyon ja palvelutyon valilla on eroja, ja tyontekijalle niiden yhteen
sovittaminen voi olla osittain vaikeaakin. Sosiaali- ja terveysturvan tutkimuksessa
Byrokraatti vai asiakaspalvelija? tutkija Hanna-Mari Heinonen (2009) on tutkinut tata
vastakkainasettelua. Han kuvailee Kelan palveluneuvojien roolia ristiriitaiseksi tyén
byrokraattisuuden, mutta toisaalta asiakaslédhtdisen tydotteen vuoksi. Toisaalta on
toimittava lain ja ohjeistuksien mukaan, toisaalta ké&siteltdva jokaisen asiakkaan
tilannetta yksilokohtaisesti. Tamén liséksi on pyrittdva olemaan lasna ja kuulemaan
asiakasta — voidaankin ajatella, ettd palveluneuvojan tydsséd tarvitaan yha enemman
ohjauksellisia, sosiaalialan ammattilaisen taitoja. Erona useimpiin sosiaalialan
tyoskentelymenetelmiin ja —otteisiin on kuitenkin alati 1dsné oleva tyon byrokraattinen
puoli. Vaikka tyontekijaltd vaaditaan asiakaspalvelutaitoja ja etuustietoja, on tdman
lisaksi tydssd huomioitava lainsaddantd ja asetetut ohjeistukset, mika tuo omalta

osaltaan haasteellisuutta tehtdvaan tyohon. (Heinonen 2009, 25-27.)
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4 OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

4.1 Tutkimuksen tausta

Kiinnostukseni tyohyvinvointiin 1&hti omasta tyoskentelystani Kelan asiakaspalvelussa.
Ty6ssani huomasin, kuinka vaativaa ja raskastakin asiakaspalvelutyd voi olla. Tydssa
jaksamiseen vaikuttavat tyon siséllon lisdksi niin oma eldamd, tyoyhteisd kuin
asiakaskohtaamisetkin. Tyodskentelyni aikana koin tydyhteisén voimavaraksi, silla
muiden tyotovereiden tuki auttoi jaksamaan haasteellisissa asiakastilanteissa. Huomasin
mya0s tyon organisoinnin merkityksen tyssa jaksamiseen. Kun tyojarjestelyt toimivat ja
tyontekijoitd on riittdvasti, myos asiakaspalvelussa tehtdva tyd sujuu jouhevammin.
Monien eri tekijoiden vaikuttaminen tyohyvinvointiin lisasi mielenkiintoani aiheeseen,

mista syntyikin idea opinndytetyon tekemiseen.

Opinnaytetyoni idean kypsyessa kartoitin, minkélaisia teoksia tydhyvinvoinnista on
Kirjoitettu. Tyohyvinvointia on tutkittu hyvin laajalti ja I0ysinkin aiheesta paljon
kirjallisuutta sek& muita tutkimuksia. Sosiaalialan tyon kannalta tyossa jaksaminen on
merkittdvassa asemassa, silla tyontekijé tekee tyotd ikaan kuin omalla persoonallaan.
Sen vuoksi aihe on alati ajankohtainen ihmisten kanssa tehtdvassa tydssa. Sosiaalialan

tyontekijan on voitava hyvin pystyakseen auttamaan muita ihmisia.

4.2 Tutkimustehtava

Opinndytetyossani tutkin Kelan palveluneuvojien tydhyvinvointia ja siihen vaikuttavia
seikkoja. Tavoitteenani oli selvittdd, mitkd asiat vaikuttavat positiivisesti ja
negatiivisesti tydssa jaksamiseen, toisin sanoen mitka tekijat koetaan voimavaroiksi ja
mitk& puolestaan henkistd tyohyvinvointia kuormittaviksi tekijoiksi. Liséksi halusin
selvittdd  tyohyvinvointiin  vaikuttavien  tekijoiden  merkityksid.  Tarkensin

tutkimustehtavani lopulta kolmeen erilliseen tutkimuskysymykseen:

1. Mitka tekijat kuormittavat tyontekijoiden tydssé jaksamista?
2. Mitka seikat lisdavat tyontekijoiden henkista tydhyvinvointia?

3. Mité merkityksié on asiakaskohtaamisilla tyéhyvinvoinnin kannalta?
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4.3 Tiedonhankinta ja tutkimusaineisto

Opinnaytetyoni tutkimusmenetelmaksi valitsin kyselylomaketutkimuksen. Motiivina
menetelman valitsemiselle oli tutkimuksen luotettavuuden sek& puolueettomuuteni
takaaminen oman tyokokemukseni vuoksi Kelan asiakaspalvelussa.
Kyselylomakkeeseen annettiin mahdollisuus vastata nimettdmasti ja ne vélitettiin
asiakaspalvelun tyontekijoille lahiesimiehen valitykselld. Vastaamisen annettiin aikaa

kaksi viikkoa.

Lomakkeen kysymyksissé hyddynsin tyohyvinvoinnista Kirjoitettuja teoksia sek& omaa
kokemustani asiakaspalvelutehtavissa. Otin lisdksi yhteyttda Kelan tutkimusosastoon,
josta sain hyvaa palautetta ja neuvoja kyselylomakkeen laatimiseen. Seka
tutkimusosaston, ohjaajieni palautteen ettd oman pohdintani perusteella kyselylomake

saavutti lopullisen muotonsa.

Kyselylomake valitettiin neljalletoista tyontekijalle. Tutkimuksen luotettavuuden
varmistamiseksi pohdin liséksi teemahaastatteluiden toteuttamista siind tapauksessa,
ettd vastauksia olisi tullut lilan v&han. Tama ei kuitenkaan ollut tarpeen, silla
tutkimuksen vastausprosentti oli riittava. Kyselyyn vastasi kaksitoista tyontekijaa, ja
vastausten pohjalta sain kattavasti tietoa tyontekijoiden hyvinvoinnista seka siihen

vaikuttavista tekijoista.

Tutkimukseni on sekd kvantitatiivinen eli maéréllinen ettd kvalitatiivinen eli
laadullinen. Usein tutkimusmetodiksi valitaan joko maéérallinen tai laadullinen
tutkimusmenetelma, mutta ne voidaan myds yhdistéé ja pitaa siten toisiaan taydentavina
metodeina. Samoin yhdistettavissd ovat kahden eri analyysitavan kdyttdminen, jolloin
aineistoa voidaan analysoida sekd& kvantitatiivisesti ettd kvalitatiivisesti. (Alasuutari
1999, 32; Tuomi & Sarajarvi 2002, 68.)

Kyselylomaketutkimus mielletddn usein kvantitatiiviseksi menetelméksi. Maéaralliselle
tutkimukselle tunnusomaista onkin sdédnnénmukaisuuksien ja yhtymékohtien etsiminen.
MyoOs omassa tutkimuksessani halusin selvittdd yhtenevaisyyksia ja eri tekijoiden
vaikutuksia toisiinsa, mik& olikin motiivini kvalitatiivisen tutkimusotteen valitsemiselle.

Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on puolestaan antaa tutkimusryhmélle
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mahdollisuus kertoa mielipiteistdédn ja kokemuksistaan “omin sanoin”. Aiheeni kannalta
koin siksi oleelliseksi liittd4 tutkimukseeni myos laadullisen ndkékulman. Mééralliselle,
my0s kyselylomaketutkimukselle, on lisaksi tyypillistd satunnaisotannan kayttaminen,
varsinkin kyseen ollessa suuresta tutkimusryhmasta. Opinndytetyoni tutkimusryhmén
ollessa suhteellisen pieni kaytin kuitenkin kokonaistutkimusta, jossa kohteena oli
tutkimuksen koko perusjoukko. (Alasuutari 1999, 37; Tilastokeskus 2010.)

Tutkimukseni kvalitatiivista puolta edustavat lomakkeen avointen kysymysten avulla
selvitetyt tyontekijoiden kokemukset. Halusin liséksi tutkia tydhyvinvointia
maaréllisesti selvittddkseni mielipiteiden ja kokemusten jakaumaa koskien koettua
tyossé jaksamista. Madréllisia tutkimustuloksia varten laadin kyselylomakkeeseen
vastausvaihtoehtoja sisaltavia kysymyksid. Vastausvaihtoehtoisissa kysymyksissa
hyodynsin Likertin asteikkoa, jonka mukaiset vaittamaét sijoittuvat valille taysin samaa
mieltd — taysin eri mielta. Likertin asteikko siséltaa viisi eri vastausvaihtoehtoa, joista
keskimmaéinen viittdimd on “en osaa sanoa”. (Valli 2001, 106-107.) Sen korvasin
lomakkeessa véittdimalld “ei samaa eikd eri mieltd”, neutraalin mielipiteen mukaisen

vastausvaihtoehdon mahdollistamiseksi.

Lomakkeen kysymykset jaoin aihealueisiin niiden johdonmukaisuuden seka tulosten
analysoinnin  helpottamiseksi. Lomakkeen aihealueet ja kysymykset rakensin
tutkimuskysymysteni  pohjalta. Pyrin valttdmaan lilan johdattelevia avoimia
kysymyksid, jotta vastaajien omat mielipiteet ja kokemukset tulisivat julki. Koska
opinnéytetyoni koskee henkistd tyohyvinvointia, pyrin valttdmaan tydsséani liiallista
paneutumista tyon fyysisiin tekijéihin. Sen sijaan tutkin, mitka tekijat ovat yhteydessa

tyontekijoiden henkiseen tydssé jaksamiseen.

Lomakkeen alkuun laadin kohdan, jossa Kkartoitin muun muassa tyontekijoiden
ikdrakennetta sekd tyokokemuksen pituutta. Kyseisten tietojen avulla on mahdollista
vertailla, miten tyokokemuksen pituus ja laatu sekd vastaajien ik& vaikuttavat
vastauksiin, ja pohtia mink&alainen merkitys kyseisilla seikoilla on tyGhyvinvointiin.
Lomakkeen loppuun vastaajille annettiin my6s mahdollisuus jattd4 palautetta, terveisia

tai muuta tietoa koskien henkista tyohyvinvointia Kelan asiakaspalvelussa.
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4.4 Tutkimusryhma

Opinnaytetyoni tutkimuskohteeksi valitsin erddn Kelan toimiston, jonka asiakaspalvelun
tyontekijoille valitin  kyselylomakkeet. Jatan tietoisesti mainitsematta, mista
tutkimusryhméstd on kyse nimettdmyyden takaamiseksi. Vastaajista kaikki olivat
naisia. Tutkimusryhmén ik&jakauma oli varsin laaja, kuitenkin yli puolet vastaajista oli
alle 35-vuotiaita. Kyselylomakkeen avulla selvitin myds tyontekijoiden koulutusta. Yli
puolella vastaajista oli sosiaalialan korkeakoulututkinto, kolmannes vastaajista

puolestaan ilmoitti omaavansa kaupallisen alan koulutuksen.

Kyselyssa kartoitin tyotekijoiden tyosuhteiden laatua ja kestoa. Mé&ardaikaisten ja
vakituisten tydntekijoiden méaara oli sama, puolet vastaajista oli siis vakituisia ja puolet
madraaikaisia tyontekijoitd. Niin ikaan tydsuhteen kestoissa oli havaittavissa suurta
hajontaa, mihin lienee syyna madréaikaisten tyontekijoiden suhteellisen korkea maaré.
Vastaajista 75 prosenttia ilmoitti tydskennelleensa asiakaspalvelussa alle viiden vuoden
ajan. Sen sijaan neljannekselld tutkimusryhmésta oli tyokokemusta yli viidentoista

vuoden ajalta.

TAULUKKO 1. Tietoja tutkimusryhmasta

Tutkimusryhma

Ikéryhma (%)
20-30 42
31-40 25
41 -50 17
51 -60 17
Koulutus (%)
Sosiaalialan koulutus 59
Kaupallisen alan koulutus 33
Y hteiskuntatieteellinen koulutus 8

Tyosuhteen laatu (%)
vakituinen 50
maaraaikainen 50

Tyo6suhteen kesto (%)
-5 75
6-15 0
15— 25
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4.5 Aineiston analyysi

Tutkimustulosten perusteella vertailin, mitd yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia on
havaittavissa tyontekijoiden vastauksissa. Vertailin saatuja tutkimustuloksia myds
muihin tehtyihin tutkimuksiin sekd aiheen Kirjallisuuteen. Tulosten analysoinnissa
kaytin teemoittelua. Teemoittelu on usein kaytetty analyysitapa laadullisessa
tutkimuksessa. Teemoittelulla tarkoitetaan tutkimustehtdvan kannalta olennaisten
seikkojen esiin nostamista. Namé olennaiset, aineistossa toistuvat asiat ovat analyysissé
kasiteltavia teemoja, joiden sisaltod tutkitaan ja vertaillaan. (Eskola & Suoranta 2005,
174.) Koska tavoitteenani oli poimia aineistosta keskeisid aiheita, oli teemoittelu
luonteva tapa kaésitelld saatuja tuloksia. Hyoddynsin teemojen muodostamisessa
asettamiani tutkimuskysymyksid. Jasentelin ja litteroin tydntekijoiden vastaukset
teemojen mukaisesti siten, ettd kunkin aihealueen vastaukset liitettiin saman teeman

alle.

Kéytin tutkimustulosten analysoinnissa teemoittelun lisdksi SWOT-analyysia eli
nelikenttdanalyysia. Kyselyssa Kelan asiakaspalvelun tyontekijoiltd kysyttiin, mitka
seikat vaikuttavat eniten heidan tyossd jaksamiseensa. Vastaajia pyydettiin nimedméaan
viisi positiivisesti ja viisi negatiivisesti eniten vaikuttavaa asiaa. Kokosin yhteen

vastauksissa eniten toistuneet tekijat ja tutkin niitd SWOT-analyysin avulla.

SWOT-analyysi on usein kéytetty analyysimenetelma organisaatioiden ja tydyhteisojen
kehittdmisessd. Menetelm&a on mahdollista kayttdd my6s muita aiheita ja ilmi6ita
tutkittaessa. Analyysissa tutkitaan tarkasteltavan aiheen vahvuuksia, heikkouksia,
mahdollisuuksia ja uhkia. Perusajatuksena on pohtia mahdollisuuksia ja uhkia
kasiteltdvan aiheen vahvuuksien ja heikkouksien kannalta. Eniten toistuneet positiiviset
ja negatiiviset tekijat kokosin analyysiin edustamaan vahvuuksia ja heikkouksia. Sek&
niiden ettd muidenkin teemoittelun avulla eniten esiin nousseiden aiheiden pohjalta

pohdin analyysissa tyontekijoiden henkisen tyohyvinvoinnin mahdollisuuksia ja uhkia.

4.6 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Hyvén ja eettisen tutkimustavan mukaisesti anoin Kansaneldkelaitokselta lupaa

tutkimukseni toteuttamiselle ennen kyselylomakkeiden valittamistd tyontekijoille.
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Lahetin  tyOntekijoiden esimiehille my6s tutkimussuunnitelmani  sekd itse

kyselylomakkeen ennen varsinaisen tutkimuksen toteuttamista.

Vaikka tutkimustulokset perustuvat tyontekijoiden henkilokohtaisiin kokemuksiin, on
niistd silti nostettavissa keskeisid henkiseen tyohyvinvointiin liittyvid teemoja, silla
Kelan asiakaspalvelun tyontekijoiden tyonkuva on hyvin samanlainen riippumatta
toimipisteen sijainnista. Tahadn syynd on yh& yleistyvampi asiakaspalvelutyon
eriyttdminen ratkaisutyosta. Asiakaspalvelussa toimii oma erillinen tyéryhma, joka
vastaa asiakkaiden kohtaamisesta ja neuvonnasta. Taman vuoksi tutkittavien
tyontekijoiden mielipiteet, kokemukset ja huolenaiheet ovat hyddynnettavissa
asiakaspalvelun tyontekijéiden tydssa jaksamisen edistdmisessé.

Tutkimuksen luotettavuutta tukee vastausten suuri maara, silla tyontekijoista 86
prosenttia vastasi heille vélitettyyn kyselyyn. Tulosten analysoimisessa ja esittdmisessé
keskityin vastauksissa eniten toistuviin seikkoihin. Tutkimukseni tavoitteen mukaisesti
nostin liséksi esille teemoja, joihin liittyvissa vastauksissa oli havaittavissa myods

eroavaisuuksia.

Kyselylomakkeen tavoitteena oli saada kattavasti tietoa tydssa jaksamiseen liittyvista ja
vaikuttavista asioista. Sen vuoksi pyrin ottamaan huomioon mahdollisimman monia
vaikutustekijoitd ja esittdmdan mahdollisimman monipuolisia kysymyksia lomaketta
laatiessani. Kysymykset rajattiin kasittelemaan tyoyhteison, asiakaskohtaamisten, tyon
organisoinnin ja koetun tyohyvinvoinnin alueita. Lomakkeen avoimissa kysymyksissa
valtin  kirjoittamasta liian johdattelevia kysymyksia todellisten mielipiteiden ja

kokemusten esiintuomiseksi.

Tyontekijoille lahetetyissa kyselylomakkeissa painotettiin luottamuksellisuutta. Liitin
lomakkeeseen saatteen, jossa kerroin, mihin vastauksia kaytetddn. Vastaajille annettiin
mahdollisuus vastata nimettOmasti. Saatteessa my0s Kerrottiin, ettei vastauksia
luovuteta kolmannelle osapuolelle eikd vastaajien henkilokohtaisia tietoja tuoda julki
opinnaytetydssani. Ilmoitin lisaksi raportoivani tutkimukseni tuloksista seké vastaajille,

Kelan johdolle ettd tutkimusosastolle.
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5 HENKINEN TYOHYVINVOINTI KELAN ASIAKASPALVELUSSA SWOT-
ANALYYSIN MUKAAN

Tutkimuskysymyksisténi kaksi koski henkiseen tyéhyvinvointiin vaikuttavia tekijoita.
Tavoitteenani oli selvittdd, mitka tekijat kuormittavat tyossa jaksamista ja mitka tekijat
puolestaan lisd&vat henkistd tyohyvinvointia. N&itd kahta tutkimuskysymysta paatin
pohtia SWOT-analyysin avulla. Analyysissd hyddynsin erityisesti laatimani
kyselylomakkeen osaa, jossa pyysin tutkimusryhmé&a nimedmaan viisi positiivisesti ja
viisi negatiivisesti tyossa jaksamiseen vaikuttavaa tekijdd. Kysymyksessa vastaajille
annettiin vastausvaihtoehtoja, mutta my6s mahdollisuus nimetd oman mielipiteen
mukaisia tydssd jaksamiseen vaikuttavia tekijoitd. Analyysissa hyodynsin myds muita

kyselylomakkeen vastauksia ja niissé toistuvia seikkoja.

Ennen SWOT-analyysida kéytin teemoittelua jakaakseni tutkimusryhman vastaukset
aihealueiden mukaan. Aluksi jaottelin saadut vastaukset vastausmaarien mukaan, minka
jalkeen luokittelin eniten toistuneet vastaukset analyysin teemoiksi. Positiivisesti ja
negatiivisesti vaikuttaviksi asioiksi listasin ne seikat, jotka toistuivat vahintaén
kolmanneksessa vastauksista. Vastausten kokoamisen liséksi pohdin SWOT-analyysissé
henkisen  tyohyvinvoinnin  kehittdmisalueita  analyysimenetelmédn  mukaisten

mahdollisuuksien ja uhkien avulla.

Eniten toistuneet positiiviset ja negatiiviset seikat muunsin analyysissa edustamaan sen
mukaisia vahvuuksia ja heikkouksia. Vahvuudet kuvaavat tyontekijoiden voimavaroja
ja heikkoudet tyohyvinvointia kuormittavia tekijoitd. Niiden pohjalta pohdin, mita
mahdollisuuksia ja uhkia saattaa esiintyd asiakaspalvelun tydntekijoiden hyvinvoinnin
kannalta. Tassa mahdollisuudet kuvaavat niitd asioita, joita on mahdollista saavuttaa
tyontekijoiden hyvinvointiin panostamalla. Uhat puolestaan edustavat tyéhyvinvoinnin
alenemisen riskeja. Sekd mahdollisuudet ettd uhat voidaan mieltdd myos eraanlaisiksi
kehittamisehdotuksiksi tydhyvinvoinnin parantamiseksi ja yllapitdmiseksi, silla ne
kumpuavat tyontekijoiden omista tyohyvinvointiin  koskevista ndkemyksista.
Mahdollisuuksien ja uhkien tiedostaminen Iluo edellytykset tyGhyvinvoinnin
seuraamiselle, silla niiden sisaltamia seikkoja silméll&pitden on mahdollista kehittad

tyontekijoiden tyossé jaksamista.
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Vaikka SWOT-analyysin alkuperdisenda tarkoituksena oli tarkastella vain kahta
tutkimuskysymyksistani, sitd tehdesséni havaitsin analyysin vastaavan kaikkiin
tutkimusongelmaani koskeviin kysymyksiin. Kolmas tutkimuskysymyksista koski
asiakaskohtaamisten merkityksia tydssa jaksamisen kannalta. Kyseinen aihe nousi
vahvasti esiin tutkimusryhman vastauksissa, minka vuoksi kasittelen SWOT-
analyysissa my0s asiakaskohtaamisia seka niihin liittyvid henkisen tyéhyvinvoinnin

haasteita.

TAULUKKO 2. Tutkimusryhman henkinen tydhyvinvointi SWOT-analyysin mukaan

VAHVUUDET HEIKKOUDET
e asiakkaiden palaute e asiakkaan kayttaytyminen ja
e harrastukset uhkatilanteet
e yhteishenki e epévarmuus tydsuhteen kestosta
e perhe o Kiire
e ystavat e stressi
e turvallisuus
MAHDOLLISUUDET UHAT
o tybkyvyn séilyttdminen e tyOuupumus
e 0saamisen ja ammattitaidon e pelko
yllapitdaminen e ristiriitojen karjistyminen
e tybn organisointi ja tyontekijoiden valilla
oikeudenmukaisuus
tyéhyvinvoinnin tukena
e laatua ja tuloksia hyvinvoivan
tyoyhteison avulla

5.1 Vahvuudet

SWOT-analyysin  vahvuuksiin  listasin ~ vastaajien  nimedméat  positiivisesti
tydhyvinvointiin vaikuttavat tekijat. Ne ovat siis tyontekijoiden voimavaroja henkisen
tydhyvinvoinnin kannalta. Hyvinvointia tukevia seikkoja nimettiin useita, mutta
vahvuuksiksi kootut vastaukset toistuivat vastauksissa eniten. Vahvuuksien osiossa
tutkimusryhman vastauksissa korostui muun eldmén merkitys ja sen vaikutus koettuun
tydhyvinvointiin. Niin ikddn tyoyhteison yhteishenki koettiin voimavaraksi tydssa

jaksamisen kannalta.
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KUVIO 2. Tyéhyvinvointiin positiivisesti eniten vaikuttaneet
tekijat tutkimusryhmén vastausten mukaan

5.1.1 Asiakkailta saatu palaute

Yli puolet vastaajista mainitsi positiiviseksi asiaksi asiakkailta saamansa palautteen.
Asiakkaiden palautetta kasiteltiin  kyselylomakkeessa my6s asiakaskohtaamisia
koskevassa osiossa. Lomakkeessa tyontekijoiltd kysyttiin, minkélaista positiivista ja
negatiivista palautetta he ovat saaneet asiakkailta. L&hes kaikki vastaajista kokivat
saaneensa ainakin jonkin verran positiivista palautetta koskien muun muassa ystavallista
palvelua ja auttavaisuutta. Positiivinen palaute Kkoettiin voimaannuttavaksi ja

motivoivaksi asiaksi asiakaspalvelutyossa.

"Asiakkaiden positiivisista palautteista saa lisdd voimia.” V4

“Positiivinen palaute ja asiakastyytyvdiisyys antaa tyOlle motivaation
jaksaa.” \I'7

”Positiivinen palaute auttaa jaksamaan, tuo hyvin mielen, ——" \/12

Palautteen saaminen ty0sta on tdrkeda tyontekijan motivaation ja tydssd kehittymisen
kannalta, saadaan palautetta sitten asiakkaalta, tyotoverilta tai esimieheltd. Palautteen
tulee kuitenkin olla selkeda ja hyvin perusteltua, jotta se olisi rakentavaa, ja jotta siita
olisi mahdollista oppia. Positiivinen palaute tuottaa tyytyvaisyyden ja onnistumisen
tunteen, ja vaikuttaa siten tydssé jaksamiseen. (Nummelin 2008, 38-39.) Positiivinen
palaute antaa omalta osaltaan tehtavalle tyolle merkityksen. Jos tyontekija ei saa
lainkaan palautetta tyGstadn, saattaa han pohtia, onko hanen tydpanoksensa tarpeellinen.
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Néin ollen palautteen puute voi aiheuttaa turhautumista. (Heiske 1997, 131.) Sen sijaan
positiivisen palautteen saaminen tuottaa tunteen siita, ettd tyota arvostetaan (Puttonen
1993, 43).

Palautteen saaminen ja antaminen liittyy my6s vuorovaikutukseen. Teoksessa
Vuorovaikutuksellinen tukeminen sosiaali- ja terveysalalla kuvaillaan asiakkaan ja
tyontekijan valistd vuorovaikutusta. Haastavia vuorovaikutustilanteita ovat sellaiset
kohtaamiset, joissa tyontekija joutuu toimimaan vastoin asiakkaan tahtoa. Téllainen
tilanne on varsin yleinen Kelan asiakaspalvelussa etuusasioita kasitellessé. Téallaisessa
tilanteessa on risking, ettd vuorovaikutus ik&d&n kuin hajoaa. Toisaalta, jos annettu
paitds pystytddn perustelemaan, on luottamuksen ja vuorovaikutuksen “kokoaminen”
jalleen mahdollista. (Vilén ym. 2002, 32.) Kelan asiakaspalvelussa kyseiset tilanteet
ovat haasteellisia. Koska palaute liittyy vuorovaikutukseen, myds asiakkaan ja
tyontekijan vélinen kohtaaminen vaikuttaa saatuun palautteeseen, ja siten myos

arvostuksen ja onnistumisen tunteisiin seka tyémotivaatioon.

5.1.2 Harrastukset, ystavat ja perhe

Tyontekijoiden vastauksissa erityiselld sijalla olivat harrastukset, perhe ja ystavat. 67
prosenttia vastaajista nimesi perheen ja/tai ystdvat tydssa jaksamiseen positiivisesti
vaikuttaviksi asioiksi. Harrastukset mainittiin positiiviseksi asiaksi jopa yli 90
prosentissa vastauksista. Yhteistd nailla tekijoilla on se, ettd ne ovat tyon ulkopuolisia
tekijoitd. Tyontekijoiden yksityiselamalla on siis suuri merkitys tydhyvinvoinnin
kannalta. Tasta voitaneenkin paatelld, ettd yksilon henkiseen tyohyvinvointiin todella
vaikuttaa ihmisen kokonaisvaltainen hyvinvointi. Muun eldmén vaikutus oli
havaittavissa ~ tutkimusryhmén  muissakin ~ vastauksissa. Kyselylomakkeen
tutkimusryhmalta kysyttiin, mita tyéhyvinvointi ja tydssa jaksaminen merkitsevat heille.
Vastaajista 42 prosenttia liitti tydon ulkopuolisen eldman tydhyvinvointiin tavalla tai

toisella.

"Tyéhyvinvointi vaikuttaa koko eldmddn, ——. Se kuuluu yleiseen
hyvinvointiin ja terveyteen.” V1

"Tyén ja vapaa-ajan tulisi olla tasapainossa.” \/2
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Jo aikaisemmissa luvuissa olemme todenneet, ettd ihminen on kokonaisuus, johon
vaikuttaa niin fyysinen, psyykkinen kuin sosiaalinenkin puoli (Juuti & Vuorela 2002,
65). Samoin tah&n kokonaisuuteen vaikuttavat eldman eri osa-alueet. Ty6té ja vapaa-
aikaa tulisi olla oikeassa suhteessa, jolloin kumpikin elaman osa-alue toimii

vastapainona toiselle. (Saloméki 2002, 64.)

5.1.3 Yhteishenki tyopaikalla

Kolmannes vastaajista nimesi merkittavaksi tyossa jaksamiseen vaikuttavaksi seikaksi
yhteishengen tyopaikalla. Asiakaspalvelun tyoryhmaa koskevassa kyselylomakkeen
osiossa kaikki vastaajat olivat ainakin jokseenkin samaa mielta siitd, ettd tyéryhmassa
vallitsee hyva yhteishenki. Kaikki vastaajat olivat niin ikdan sita mieltd, ettd heidén
tyoryhmaéssaén on ainakin jokseenkin mukava ilmapiiri. Kaikki ndmé seikat tukevat

sitd, ettd tyoyhteison hengelld ja ilmapiirilla on vaikutus tyéhyvinvointiin.

Paivi Rauramo (2004, 122) liittdé yhteisollisyyden teoksessaan Tyohyvinvoinnin portaat
ihmisen tyohyvinvointiin. H&n kuvailee ihmisen olevan luonnostaan riippuvainen
muista ihmisistd ja haluavan toimia erilaisissa ryhmissa. Rauramon kuvailema
yhteisollisyys liittyy tyéhyvinvoinnin kolmanteen, liittymisen tarvetta késittelevaan,
portaaseen. Jos yhteisollisyys on ihmiselle luonteenomaista, on silld luonnollisesti

merkitys myos tyoyhteisossa.

Hyva tyoilmapiiri on monen eri tekijan summa, siihen vaikuttavat niin tydntekijoiden
valinen luottamus, avoin keskusteluilmapiiri kuin toisten huomioiminen ja
auttaminenkin (Juuti & Vuorela 2002, 71). Hyva tyoilmapiiri ei kuitenkaan ole
itsestadnselvyys, vaan se vaatii jokaisen tyontekijdn panostusta tyOyhteison jasenten
valisiin suhteisiin. Kaikki kyselyyn vastaajista olivat ainakin jokseenkin samaa mielta
vaittamastd, ettd he voivat luottaa muihin tydtovereihin. Samoin kaikki vastaajat
tunsivat tulevansa toimeen muiden tyontekijoiden kanssa. Luottamus ja muiden kanssa
toimeen tuleminen ovat tarkeita seikkoja tyohyvinvoinnin kannalta, ja tyontekijoiden

kannalta merkittavaa olikin havaita, ettd namaé seikat toteutuvat heidan tydyhteisgssaan.
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5.2 Heikkoudet

Kyselylomakkeessa tutkimusryhméé pyydettiin nimedmaan viisi negatiivisesti tyssa
jaksamiseen vaikuttavaa asiaa. Vastausten hajonta oli hyvin laaja, ja niiden
kokoamiseen kaytettiin samaa periaatetta kuin positiivisten asioiden listaamiseen.
Vastaukset siis ensin teemoiteltiin ja muutettiin sitten SWOT-analyysin mukaisiksi
heikkouksiksi. Heikkoudet téssé ovat tyontekijoiden hyvinvointia kuormittavia tekijoita.
Vastauksista keskeiselle sijalle nousivat asiakaskohtaamiset ja koetut uhkatilanteet seka
niihin liittyva turvallisuus. Vastausten perusteella myos Kiireelld, stressillé ja tydsuhteen
epavarmuustekijoilla oli havaittavissa selked vaikutus tutkimusryhmén tyossé

jaksamiseen.
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KUVIO 3. Ty6hyvinvointiin negatiivisesti eniten vaikuttaneet
tekijat tutkimusryhmén vastausten mukaan

5.2.1 Asiakkaan kayttaytyminen ja koetut uhkatilanteet

Vastanneista 42 prosenttia koki negatiivisesti tydssa jaksamiseen vaikuttavaksi asiaksi
asiakkaan kayttaytymisen tai palautteen. Kuten positiivisella niin myos negatiivisella
palautteella on merkitys tyontekijan jaksamiseen ja tyomotivaatioon. Asiakasty6hon
liittyvéssa kyselylomakkeen osiossa tyontekijoilta kysyttiin, millaista palautetta he ovat
saaneet asiakkailta. 42 prosenttia vastaajista koki, ettei negatiivinen palaute kohdistu
aina heihin itseensd, vaan usein itse organisaatioon. Vaikka palaute ei aina olisikaan

henkilokohtaista voi sité silti olla vaikea kohdata ja jaksaa pidemmalla aikavalilla.
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Kylla se vaikuttaa jaksamiseen, kun saa monta kertaa paivassa paallensa
patoumat, joihin itsell& ei ole osaa eika arpaa. V8

Negatiivinen palaute liittyy toisinaan henkilokohtaisuuksiin, asiakas on
tyytymaton saamaansa palveluun, on kaytokseltdan uhkaava tai alistaa
tyontekijaa. V2

Asiakastilanteissa tyontekija saattaa kohdata niin turhautuneita, pettyneitd kuin
syyttelevidkin asiakkaita. Asiakastytdssa olisikin syytd muistaa seka tyontekijoiden etta
asiakkaiden psyykkinen turvallisuus, joka syntyy onnistuneista vuorovaikutustilanteista
sekd ammattimaisesta ja varmasta tyootteesta. Tydntekijan psyykkisen turvallisuuden
riskitekijana voi olla asiakkaan kayttdytyminen, jonka tyontekijd kokee uhkaavana.
Asiakas voi esimerkiksi syytelld, nimitelld tai sadatella tuohtumuksensa tai
turhautumisensa vuoksi. (Viléen ym. 2002, 294.) Myo6s Kelan asiakaspalvelun tyontekijat
kohtaavat vastaavanlaisia tilanteita tyossaan. Vastaajista neljanneksen mukaan uhkaavat

tilanteet tyopaikalla vaikuttavat tydssa jaksamiseen.

Koetuissa uhkatilanteissa tyontekijéltad vaaditaan rauhallisuutta, mutta myds valppautta
ja huomiokykya uhkaavien tilanteiden kérjistymisen valttamiseksi.
Asiakaskohtaamisissa ~ molemminpuolinen  psyykkinen  turvallisuus  edellyttaa
vastavuoroista kunnioittavaa kohtaamista — ideaalissa tilanteessa sekd tyontekija etta
asiakas kayttaytyvat toisiaan kohtaan kunnioittavasti. Tyontekijan on kuitenkin
muistettava kunnioittaa myos itseddn ja pystyttdva arvioimaan tilanteen vakavuus.
Tarke&a on tarvittaessa pyytdd apua ja myos annettava sité toiselle tyontekijalle. Tieto
siitd, ettd ei ole yksin, auttaa tyontekijad selviytyméddn vaikeista tilanteista
asiakastyossa. (Vilén, Leppaméki & Ekstrém 2008, 120-121.)

5.2.2 Turvallisuus

Turvallisuus on tarked osa henkistd tyohyvinvointia. Siihen vaikuttavat tydsuhteen
pysyvyyden lisaksi my6s  ty6turvallisuuskdytannot,  tyoymparistd  seka
turvallisuusohjeistukset (Rauramo 2008, 112-113). Tyoterveyshuoltolaissa on
Kirjoitettu, ettd tyon ja tyOolosuhteiden terveellisyydessda ja turvallisuudessa on
huomioitava tyon kuormittavuus, tyojérjestelyt ja tapaturma- ja vékivaltavaara
(Tyoterveyshuoltolaki  1383/2001). Mahdolliset terveytta vaarantavat tekijat on

pyrittdva tunnistamaan ja poistamaan. Tdma ei kuitenkaan aina ole mahdollista. Vaikka
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riskitekijoitd ei olisi mahdollista poistaa, on ty6nantajan velvollisuus kuitenkin
minimoida uhat yhteistyodssa tyoterveyshuollon kanssa. (Tyoterveyslaitos 2009.) Namé
seikat ovat erityisen merkittdvia sosiaalialan tyon kannalta, koska tyontekija saattaa

joutua tilanteeseen, jossa vaarana on vakivalta tai sen uhka.

Ty6turvallisuus nousi esiin myos kyselyn vastauksista. Kysyttaessé negatiivisesti eniten
vaikuttavia seikkoja vastanneista puolet koki turvallisuuden tyopaikalla vaikuttavan
tyossa jaksamiseen. Huoli turvallisuudesta oli havaittavissa myds muissa kyselyn
vastauksissa. Tyontekijoiltd Kkysyttiin kuinka monta kertaa he ovat pelanneet
tyopaikallaan. Vastaajista 67 prosenttia kertoi pelkadvansa ainakin joskus, vastaavasti
42 prosenttia ilmoitti pelkddvansa usein asiakaspalvelussa. Pelon tuntemukset

tyopaikalla osoittavat, ettd tyontekijéat ovat aidosti huolissaan omasta turvallisuudestaan.

“Turvallisuusasiat pitdisi ehdottomasti saada kuntoon. Jatkuvasti
varpaillaan olo kuormittaa tdlld hetkelld eniten.” /8

5.2.3 Kiire ja stressi

Nykyadn on vaikea 10yta4 alaa tai tyopaikkaa, missa ei olisi kiire. Kiire on nykyajan
ilmio, silla se ei ainoastaan vaivaa vain tyopaikoilla, vaan se usein liittyy myos
muuhunkin eldmé&an. Kiire liitetddn usein stressiin. Kohtuullinen mééré stressia auttaa
pitdaméan ihmisen suoritustasoa ylla, mutta liiallisena se on hyvinvointia kuormittavaa
(Saloméki 2002, 71-72). Koska kiire on usein stressaavaa, voitaisiinkin ajatella, etta

my®0s kohtuullinen kiire auttaa ihmista toimimaan.

Syita Kiireeseen voivat olla esimerkiksi suuri tyomé&ara tai henkilostoresurssit
(Nummelin 2008, 23). Tutkimusryhmaltad kysyttdessd, mitk& seikat vaikuttavat eniten
tyéhyvinvointiin, lahes puolet vastaajista mainitsi kiireen vaikuttavan negatiivisesti
tyosséd jaksamiseen. Kyselylomakkeen ty6hyvinvointi-osiossa esitettiin  erikseen
véittdma “kiire vaikuttaa tyossd jaksamiseen”. Vastaajista 75 prosenttia oli véittimasta
tdysin samaa mieltd. Kiireelld on siis kiistdmaton vaikutus asiakaspalvelun

tyontekijoiden tyossé jaksamiseen.

Kyselyn vastausten perusteella myos stressilla on vaikutus tyontekijoiden henkiseen

hyvinvointiin. Puolet vastaajista ilmoitti stressin olevan yksi merkittdvimmista
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negatiivisesti vaikuttavista seikoista. Vaikka Kiire vaikuttaa koettuun stressiin, voi
sithen olla myds muita syitd. Vastanneista 58 prosentin mielestd asiakaspalvelussa on
lilan vahan tyontekijoitd, mika osaltaan lienee syyné koettuun Kiireeseen ja stressiin.

Stressin aiheuttajia on hyvin monia, silla sen kokeminen on hyvin yksil6llista. Stressi
voidaankin liittda sithen, miten kuormittavaksi tyo ja siihen liittyvat asiat koetaan. Tyon
kuormitus on liiallista, ja talldin my0s stressaavaa, kun ihminen ei tunne en&a
hallitsevansa ty6tdadn ja suoriutuvansa siitd. Hallinnan tunne voi kadota, kun tyémaara
koetaan liian suureksi. Koen oleelliseksi nostaa myods taman asian esille, silla puolet
kyselyyn vastaajista oli ainakin jokseenkin erimieltd siita, ettd tyomaara olisi
kohtuullinen. Tyomaara aiheuttaa osaltaan kiirett4, joka puolestaan vaikuttaa tydssa
koettuun stressiin. Stressiin voi vaikuttaa my6s se, ettd tyd koetaan liian vaikeaksi.
Liséksi tyohon liittyvat epavarmuustekijat ovat omiaan aiheuttamaan stressié.
(Nummelin 2008, 69, 75.) Koska myds kyselyn vastausten perusteella tyon
epavarmuustekijat vaikuttavat tyossd jaksamiseen, késittelemme niitd seuraavaksi.
Tyomaaraan, henkilostoresursseihin seké tyon vaikeuteen palataan puolestaan SWOT-

analyysin mahdollisuuksien ja uhkien osissa.

5.2.4 Epavarmuus tyosuhteen kestosta

Tyo6hon liittyvat epdvarmuustekijat vaikuttavat tyontekijan turvallisuuden tunteeseen.
Rauramon (2004, 77) mukaan turvallinen tydymparistd mahdollistaa hyvinvoinnin ja
osaamisen tukemisen lisdksi myds toimeentulon. Siten epdvarmuus tydsuhteen kestosta
aiheuttaa epdvarmuuden myo6s toimeentulon jatkumisesta. Epdvarmuus voi lisaksi

vaikuttaa tydmotivaatioon sek& henkiseen tyohyvinvointiin.

Kyselyn mukaan kolmannes vastanneista koki epdvarmuuden ty6suhteen kestosta
negatiivisesti tyossd jaksamiseen vaikuttavaksi tekijaksi. Tama on liitettavissé
asiakaspalvelun tyontekijoiden mééardaikaisten tyontekijoiden suhteellisen korkeaan
maaréén, silla puolella tutkimusryhmasta on maaréaikainen tyosuhde. Asiaan ei otettu
kantaa tyotyytyvéisyyteen liittyvassd kyselyn osiossa, jossa tyontekijoiltd kysyttiin,
ovatko he tyytyvaisid nykyiseen tyohonsa ja mitd mahdollisia muutoksia he toivoisivat.
Siitd huolimatta tyon keston epavarmuudella lienee osansa tydssa jaksamiseen, silla

pysyvyys ja tasapaino liittyvat turvallisuuden tarpeeseen, jota Rauramo (2008, 31)
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nimittaa toiseksi tyohyvinvoinnin portaaksi. Ihmisen tulee tuntea olonsa turvalliseksi
voidakseen hyvin tydssaan, jolloin toimeentulon ja tydsuhteen pysyvyyden péattymisen
uhka liittyy niin ikdan ty6éhyvinvointiin. (Rauramo 2008, 31.)

5.3 Mahdollisuudet

SWOT-analyysissé tutkitaan vahvuuksien ja heikkouksien lisdksi mahdollisuuksia. Kun
analyysissani vahvuuksia tulkitaan tyontekijoiden voimavaroina, ovat mahdollisuudet
puolestaan niitd asioita, joita voidaan saavuttaa tyontekijoiden hyvinvointia tukemalla ja
edistamalla. Kaésittelen analyysissda mahdollisuuksia tyontekijoiden vahvuuksien ja
heikkouksien kautta sekd muita kyselysséa havaittuja seikkoja hyddyntéen. Ensisijaisena
lahtdkohtana on kuitenkin tyontekijoiden henkinen hyvinvointi, ja se mitd on
mahdollista saavuttaa siihen panostamalla. Mahdollisuuksia, kuten myds mydhemmin
kasiteltavid uhkia, tarkastelen kehittdmistyon kannalta, jolloin ne ovat sellaisia seikkoja,

joihin tyéhyvinvoinnin kehittdmisessa voidaan kiinnittad huomiota.

5.3.1 Tybkyvyn séilyttdminen

Koska tyontekijoiden tydssd jaksamisen eraita suurimpia kuormitustekijoita ovat kiire,
stressi ja turvallisuus, on tarke&da kiinnittdd huomiota tyokyvyn yllapitamiseen. Tyokyky
liittyy vahvasti ty6hyvinvointiin.  Nummelinin (2008, 29) mukaan tyokyky on
yksilollinen kokemus hyvinvoinnista, johon vaikuttavat liséksi tyd ja tydyhteisén
vuorovaikutus. Kyse on siis erdanlaisesta hallinnan kokemisesta liittyen muun muassa
omiin voimavaroihin, taitoihin ja osaamiseen. Ty0terveyslaitos puolestaan méérittelee
tyokyvyn olevan ihmisen hyvinvoinnin ja tyon vélistd tasapainoa ja yhteensopivuutta
(Tyoterveyslaitos 2010). Tyokyky ja —hyvinvointi kulkevat siis niin sanotusti kasi

ké&dessd. Kun ihminen kokee voivansa hyvin, han kokee myos suoriutuvansa tyostaan.

Professori Juhani Ilmarinen on kehitellyt tyokyvystd mallin, josta ilmenevat siihen
vaikuttavat seikat (kuvio 4). Tyokykyyn vaikuttavat terveys, ammatillinen osaaminen,
arvot, asenteet, motivaatio seké itse tyo ja siihen liittyvéat asiat. (Tyo6terveyslaitos 2010.)
lImarisen mallista kay ilmi, ettd tyokykyyn vaikuttavat samat tekijat kuin henkiseen

tyéhyvinvointiin.  Perhe ja lahiyhteisé vaikuttavat tyokykyyn. Sama asia oli
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havaittavissa tutkimusryhman vastauksissa, jossa perhe ja ystavét olivat nimetty tydssa
jaksamisen voimavaroiksi. Niin ik&an tyohon vaikuttavat asiat, kuten stressi, kiire,
motivaatio ja tyon organisointi vaikuttavat tyokykyyn kuten tyohyvinvointiin. Koska
tyossa koettu hyvinvointi ja tyokyky liittyvat selkeésti toisiinsa, on hyvinvointiin
panostaminen térkedd. Hyvinvoiva tyoyhteisd jaksaa enemman ja sdilyttaa siten myos

tyokyvyn pidempaan.

Y hteiskunta
/\

Perhe Léahiyhteis

Tyokyky

\—g

Tyo
Tybolot
Tyon sisalto ja
vaatimukset
Tydyhteiso ja
organisaatio
Esimiestyo0 ja
johtaminen
Arvot
Asenteet Motivaatio

Ammatillinen
osaaminen

Terveys
Toimintakyky

KUVIO 4. Tyokyky —talomalli (Professori
Juhani llmarinen. Ty6terveyslaitos 2010.)

5.3.2 Osaaminen ja ammattitaito

Ammattitaito ja osaaminen liittyvat edelld kaésiteltyyn tyokykyyn. Tyontekijén
osaaminen kehittyy koko tyburan aikana ja uudessa tyOpaikassa se alkaa jo
perehdytyksestd ja tyonopastuksesta. Osaaminen ja ammattitaito kehittyvat vahitellen
tyoskentelyn aikana. (Juuti & Vuorela 2002, 48, 53.) Kelan asiakaspalvelun ty6ssa
tarvitaan lisaksi hyvin paljon tietoa etuuksista, jolloin osaamisen kehittdminen on
avainasemassa ammattitaidon yll&pitdmisen kannalta. Lakien ja ohjeistuksien
muuttuessa olisi pyrittava kehittdmaan myos henkildstén osaamista kouluttamisen ja

tiedottamisen avulla.



35

Kyselyssa tyontekijoilta  kysyttiin, kuinka hyvin  he kokevat osaavansa
asiakaspalvelutaidot  ja  etuustiedot. Kolme neljdnnestd  vastaajista  koki
asiakaspalvelutaitonsa riittaviksi. Vastaajista 58 prosenttia ei kuitenkaan tuntenut
hallitsevansa etuustietoja riittdvan hyvin. Tyontekijoiltd kysyttiin lisaksi tyytyvaisyytta
tyohon liittyvan koulutuksen méaréan. Vastanneista tyontekijoista 67 prosenttia ei ollut
tyytyvaisié asiakaspalvelutaitojen eikd etuustietojen koulutuksen maaréén. Osaamisen ja

ammattitaidon kehittdmiselle olisi tulosten perusteella siis kysyntéa.

Tyontekijat tarvitsevat voimavaroja sdilyttddkseen hyvinvointinsa ja tyokykynsa.
Samoin my0s organisaatio tarvitsee voimavaroja, mutta organisaatiolle niitd ovat
tyontekijat. Osaamisen yllapitdminen ja kehittdminen auttavat myods organisaatiota
kehittyméan. (Juuti & WVuorela 2002, 57.) Tutkimustulosten perusteella erdana
kehittamisalueena lieneekin siksi koulutuksen lisdédminen asiakaspalvelun tyontekijoille.
Pelkan koulutuksen lisddminen ei kuitenkaan riit4, vaan tyontekijoilla tulisi myos olla
mahdollisuus osallistua siihen. Tastd padasemmekin tyon organisoinnin alueelle, jota

kasittelen seuraavaksi.

5.3.3 Tyon organisointi ja oikeudenmukaisuus

Tyon organisoinnilla  on  kiistim&ton vaikutus tyohyvinvointiin.  Maailman
terveysjarjeston julkaisussa Work Organization & Stress tydn organisoinniksi
madritellddn tyon ja tyokaytantdjen suunnittelu ja niiden johtaminen (World Health
Organization 2010). Koska tydhon liittyvat jarjestelyt ja kdytdnnot ovat olennainen osa
jokapaivéista tyoskentelyd, vaikuttavat ne vaistamatta myos henkiseen tydhyvinvointiin.
Tydjarjestelyjen toimivuus ja henkildston riittdvyys edesauttavat tyon jouhevuutta ja
mielekkyytta.

Tyon organisointia kasiteltiin myds Kelan asiakaspalvelun tyontekijoille valitetyssa
kyselyssd. Kyselylomake sisalsi erillisen tyén organisointia koskevan osion, jonka
avulla pyrin kartoittamaan asiaan liittyvid seikkoja tyontekijoiden nakokulmasta.
Osiossa tyontekijoille esitettiin vdittdima “Tydjdrjestelyt ovat mielesténi toimivia”.
Puolet vastaajista esitti olevansa jokseenkin eri mieltd asiasta. Kuitenkin

tyotyytyvaisyydestd kysyttaessé jopa 83 prosenttia vastaajista nosti esille ainakin jollain
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tavalla tyon organisointiin liittyvén seikan. Vastaukset sisélsivét toiveita muun muassa
tyojarjestelyistd, asiakaspalvelutytskentelyn madréstd sekd tyonjaon oikeudenmukai-

suudesta.

Kyselyyn vastanneet tyontekijat tyoskentelevat pédasiassa ainoastaan asiakaspalvelussa,
mik& onkin yha yleistyvampi kaytantd Kelassa meneillddn olevan PASTE-hankkeen
myotd. Kyselyssani halusin selvittdd, koetaanko erillinen asiakaspalvelutyoryhma
hyvaksi asiaksi. Kysymys esitettiin  véittdimdnd “Mielestdni on hyvd, ettd
asiakaspalvelulla on oma erillinen tyoryhma”. Mielipiteet asiaan olivat melko
jakautuneita, sill& kolmannes vastaajista oli jokseenkin tai taysin eri mieltd vaittamasta.
Jokseenkin tai tdysin samaa mieltd oli puolestaan 50 prosenttia vastaajista.
Tyotyytyvaisyytta kysyttdessa kuitenkin ilmeni, ettd lahes puolet tydntekijoista ilmoitti
toivovansa jotain muuta tyota asiakaspalvelutydskentelyn rinnalle tasapainottamaan

paaasiallista tyota.

Tyotyytyvaisyyttd kysyessa havaitsin liséksi, ettd osa tyontekijoistd koki tydnjaon
epéoikeudenmukaiseksi. Kolmannes vastaajista koki, ettd asiakaspalvelutyd ja muu sen
rinnalla tehtava tyo tulisi jakaa kaikille tyontekijoille samoin tavoin. Tasa-arvoisuuden
ja oikeudenmukaisuuden kokeminen liittyy osaltaan tydssé jaksamiseen. Nummelin
(2008, 125) kirjoittaa, ettd “johtamisen oikeudenmukaisuus vilittyy yhtendisten
toimintakdytdntdjen kautta”. Rauramo (2004, 127) sen sijaan esittdd, ettd
oikeudenmukaisuus, tasa-arvo ja niiden toteutuminen ovat hyvdn ja toimivan
tyoyhteison piirteitd. Erddnd kehittdmisalueena voisikin siten olla toimintatapojen
yhtendistaminen, silld oikeudenmukaisuuden kokemisen lisddntymisen kautta on

mahdollista edist&4 tydssa jaksamista.

5.3.4 Tuloksia ja laatua hyvinvoivan tyéyhteison avulla

Kuten jo aikaisemmin todettiin, tyOntekijat ovat organisaation voimavara (Juuti &
Vuorela 2002, 57). Yksilon ja tydyhteison hyvinvointi liittyy myods taloudelliseen
tuottavuuteen. Nummelin (2008, 136) Kirjoittaa hyvinvoivasta organisaatiosta. Kun
organisaatio voi hyvin, myos tyontekijat tyoskentelevat tehokkaammin. Tyohyvinvointi

on jatkuva prosessi, joka syntyy vuorovaikutuksesta yksilon, tyon ja tydyhteison valilla.
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Tama puolestaan luo luottamusta, joka aidon tydntekijoistd valittdmisen ohella

edesauttaa tyontekijoiden henkistd tydhyvinvointia. (Nummelin 2008, 136-137.)

Vastauksissa eniten toistuneet positiiviset tydssd jaksamiseen vaikuttavat seikat
kasittelivat suurelta osin yksityiselamad. Omaan elaméaan seka asiakaspalautteeseen ei
itse organisaatiolla ole juurikaan valtaa vaikuttaa. Mita mahdollisuuksia organisaatiolla
siis on vaikuttaa tyontekijoiden tyossa jaksamiseen?

Eradksi positiiviseksi seikaksi tyontekijat mainitsivat yhteishengen tydpaikalla. Hyva
ilmapiiri ja yhteishenki ovat ominaista toimivalle tyoyhteisolle. Yhdessé tekemisen
henki liittyy my0ds tyémotivaatioon ja tydssa jaksamiseen. Tyontekijoiden jaksamista on
mahdollista kehittdd, mutta mita kaytannon toimia sen eteen oikeastaan voidaan tehda?
Rauramo (2004) esittda tydyhteison kehittdmisen olevan mm. sujuvia tyojarjestelyit,
oikeudenmukaista tyonjakoa, toisten huomiointia sekd lisaksi laatua ja tulosta.
(Rauramo 2004, 127, 133-134.) Naita tekijoita kehittamalla tyontekijat siis jaksavatkin

enemman, ja voidaan saavuttaa laadukasta tyota.

Laatutyoskentelylld tarkoitetaan sellaista toimintaa, joka t&htd4 toiminnan ja laadun
parantamiseen. Kelan palvelutoiminnan kehittdmisohjelmaa voidaankin siis ajatella
laatutyoskentelynd.  Sosiaalialalla  laatuna voidaan puolestaan pitdd hyvéa
tyoskentelysuhdetta asiakkaan ja tyontekijan vaélilla, johon liittyy valittdaminen,
kunnioitus ja luottamus. (Outinen, Holma & Lempinen 1994, 16, 20.) Henkinen
tyohyvinvointi sekd laatu kytkeytyvat toisiinsa siten, ettd hyvinvointiin liittyvat
tyotyytyvaisyys ja tyokyky parantavat tyon laatua. Laatutydskentelya voitaneen pitaa
lahtokohtana laadukkaalle tyolle, mutta sen edellytyksend on siitd huolimatta
hyvinvoiva henkil6sto, joka jaksaa tehda tyota. Kun tehtdvan tyon laatu paranee, myds
asiakastyytyvéisyys ja tuloksellisuus paranevat, jolloin kaikki ndmé tekijat liittyvat
toisiinsa muodostaen erdéanlaisen hyvan kehityksen kehan. (Johtamisella laatua ja

tyohyvinvointia sosiaalialalle 2009, 45.)

5.4 Uhat

Edella olen Kkasitellyt, mitd vahvuuksia ja heikkouksia Kelan asiakaspalvelun

tyontekijoilla on. Lisdksi pohdin, mitd mahdollisuuksia tyéhyvinvoinnin edistamisella
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voidaan saavuttaa. Viimeisend SWOT-analyysin  kohteena ovat henkisen
tyéhyvinvoinnin uhat. Tassa uhkia ovat sellaiset riskit, jotka ovat mahdollisia ty6ssa
jaksamisen huonontuessa. Kuten mahdollisuuksia, my6s uhkia kasittelen tyontekijoiden
vastauksista kasin sekd heiddn nimedmien, toistuvien positiivisten ja negatiivisten
tytssa jaksamiseen vaikuttavien tekijoiden pohjalta. Kuten mahdollisuuksia, myds
uhkia voidaan pohtia kehittamistyon kannalta. Ne ovat siis sellaisia tekijoitd, jotka

voidaan ottaa huomioon tyéhyvinvoinnin edistamisessa.

5.4.1 TyGuupumus

Tyohon liittyvan stressin  kasvaessa ja tyokuormituksen kaydessa liian suureksi
hyvinvoinnin uhkana on tyduupumus. Tyéuupumuksella eli “burn outilla” tarkoitetaan
pitkdaikaista stressioireyhtymé&d, johon liittyvat jatkuva vésymys, Kkyynisyys seka
ammatillisen itsetunnon heikkeneminen. (Nummelin 2008, 80.) Ty6uupumuksen synty,
kuin my0s sen oireet ovat hyvin yksilollisia, mutta usein syyna siihen voivat olla
kohtuuttoman suuret odotukset omasta tyostd, tyén kuormittavuus, suorituspaineet tai
tyoolosuhteet. (Terveyskirjasto 2010; Tyoterveyslaitos 2009; Nummelin 2008, 81.)
Ty6uupumukseen liittyy myds oma eldmdantilanne, mutta usein se on Kkuitenkin

liitettdvissa psyykkisesti kuormittavaan tyohon (Vilén ym. 2002, 339).

Koska tyduupumus syntyy pitk&dan jatkuneen stressin kautta, on tyontekijoiden
uupumuksen ehkaisemiseksi  keskityttdvd stressid aiheuttaviin, tyGhyvinvointia
kuormittaviin seikkoihin. On ensisijaisen tarkead, etta tyontekija itsekin pohtii, miten
omaa stressid voi hallita. Tarkedd on myos se, ettei aseteta itselleen liian suuria
tavoitteita, vaan pidetadn ne realistisina — ei siis vaadita itseltd liikaa. (Vilen ym. 2002,
339-340.)

Tyontekijéd ei kuitenkaan yksin pysty vaikuttamaan kaikkiin stressid aiheuttaviin
tekijoihin, jolloin myds organisaation olisi kiinnitettdvd huomiota tyoolosuhteisiin ja
tyoén kuormittavuuteen ja siten tyontekijoiden hyvinvointiin. T&std péasemmekin
analyysin mahdollisuuksissa kaésiteltyyn tyokyvyn yllapitdmiseen. Vaikka tyokyvyn
yllapitdminen on my6s mahdollisuus seka tydyhteison ettd organisaation kannalta, piilee

vastavuoroisesti uhkana tyokyvyn menettaminen.
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5.4.2 Pelon ja ristiriitojen ilmapiiri

Olen Kkaésitellyt turvallisuutta analyysin  heikkouksien osiossa pohtien, mitk&
turvallisuuteen liittyvat seikat vaikuttavat tyontekijoiden henkiseen tydhyvinvointiin ja
tyossa jaksamiseen. Koska turvallisuus asiakaspalvelussa koettiin vastausten mukaan
tyontekijoiden huolenaiheeksi, on sitd perusteltua siksi ké&sitelld myds uhkien kannalta.
Henkisen tyohyvinvoinnin uhkana piilee pelon kasvaminen tydssa, mika osaltaan

vaikuttaa tyossé jaksamisen lisdksi myos tyoyhteison ilmapiiriin.

Vakivalta tai sen uhka vaikuttaa vaistamattd yksilon hyvinvointiin. N&in ollen
uhkatilanteet voivat vaikuttaa seka tyontekijadn ettd koko tydyhteisoon. Pelon lisaksi
vakivallan uhka aiheuttaa epévarmuutta, joka puolestaan on yhteydessa tyontekijén
psyykkiseen turvallisuuteen. Psyykkinen turvallisuus syntyy monista tekijoista, ja erds
niistd on varmuus omaan ammattitaitoon. Siten vékivallan uhka ja pelko vaikuttavat
my0s psyykkisen turvallisuuden tunteeseen. Koska uhkatilanteet ovat usein
odottamattomia, voi niilla olla my6és muita vaikutuksia. Uhkatilanteiden aiheuttama
pelko vaikuttaa tydssé jaksamisen lisaksi tydviihtyvyyteen ja tydilmapiiriin. (Suhonen
2004, 82; Vilén ym. 2002, 294.)

Puolet vastaajista kokivat turvallisuuden, tdssd tapauksessa turvattomuuden tunteen,
tyotd kuormittavaksi tekijaksi. Kuten tydntekijoiden turvallisuuteen liittyvista
vastausmadristé oli havaittavissa, turvallisuus on todellinen huolenaihe asiakaspalvelun
tyontekijoilla (kuvio 3). Turvallisuuden tunnetta vahvistamalla on mahdollista saavuttaa
parempaa tydssa jaksamista. Tyontekijoiden vastauksissa esitettiin - seuraavia

turvallisuuden kehittdmiseen liittyvia ehdotuksia:

e Vartijan lasnédolo asiakaspalvelussa.
e Turvalasien asentaminen asiakaspalveluhuoneisiin.
e Tyobnohjaus asiakastilanteista keskustelemiseen.

Vaikka pelon, niin kuin turvattomuudenkin, kokeminen on hyvin yksilollistd, se on
kuitenkin ~ yksi  henkistd  tyohyvinvointia uhkaavista tekijoistd.  Toimivat
turvallisuuskaytannot, tyoterveyshuolto, tydsuojelu ja turvallinen tydympéristo tukevat
tyontekijan hyvinvointia. Turvallisuuskéytantdjen tarkkailemisen ja kehittdmisen tulisi
olla jatkuva prosessi, jotta tyohyvinvoinnin ja tyossa jaksamisen yllapitdminen
toteutuisi. (Rauramo 2004, 76.)
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Ty6ssa jaksamiseen sekd tydyhteison ilmapiiriin voi uhkatilanteiden liséksi vaikuttaa
tyontekijoiden valiset suhteet. VVastausten mukaan tutkimusryhman jasenet kokivat, etta
heidan tyOyhteisossaan on hyva ilmapiiri, mika onkin tyéhyvinvoinnin kannalta
merkittdva asia. TyOn organisointiin liittyvd tydnjako Kkoettiin Kkuitenkin osittain
epaoikeudenmukaiseksi. Vastanneista 67 prosenttia oli ainakin jokseenkin sitd mielta,
etta tyonjako tydryhmaéssa ei ole oikeudenmukainen. Myos tyotyytyvéisyyteen liittyvan
osion vastauksissa oli havaittavissa tyytymattémyyttd tyonjakoon. L&hes puolet
vastaajista ilmaisi tyytymattomyytensd tyonjaon oikeudenmukaisuuteen. Naiden
havaintojen perusteella on syytd pitdd ristiriitojen Kkarjistymistd mahdollisena

tyoyhteison hyvinvoinnin uhkana.

Tydilmapiirin kulmakivend on ihmissuhteiden toimivuus. Hyva ilmapiiri typaikalla on
parhaimmillaan voimavara, mutta huono ilmapiiri puolestaan lis&& stressid ja
sairauspoissaoloja seka vahentaa tyomotivaatiota. Lisaksi koettu epdoikeudenmukaisuus
saattaa johtaa muun muassa juoruiluun, jolloin vaarana on ristiriitojen karjistyminen
tyontekijoiden  valilla, kuin  my6s ilmapiirin  huononeminen. Sen sijaan
oikeudenmukaisuus tyOpaikalla tukee tyontekijoiden tydssd jaksamista. (Heiske 1997,
111; Nummelin 2008, 54, 125.) Tydssa jaksamisen kannalta merkittdvad on myos avoin
dialogi, silla hyva tydilmapiiri perustuu tyontekijoiden véliseen avoimuuteen ja
luottamukseen (Juuti & Vuorela 2002, 71). Avoimuuteen, luottamukseen ja
oikeudenmukaisuuteen panostamalla vaikutetaan ilmapiirin liséksi myos henkiseen

tyéhyvinvointiin.
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6 YHTEENVETO

Aikaisemmissa luvuissa olen késitellyt henkisen tyohyvinvoinnin maaritelmaé ja tydssa
jaksamisen merkityksia ja kokemuksia Kelan asiakaspalvelun tyéntekijoiden kannalta.
Kelan palvelutoiminnan kehittdmisohjelman myo6ta asiakaspalvelun tydskentely on
vahitellen muuttunut hankkeen tavoitteiden mukaisesti asiakasldhtéisempéan suuntaan.
Taman myota ennestdadn hyvin byrokraattinen tyd on saanut rinnalleen ohjauksellisen
tyootteen, mika nakemykseni mukaan on vienyt ty6td lahemmads muuta sosiaalialalla

tehtdvaa tyota.

Tyoni erddna lahtokohtana oli selvittdad, mitd yhtenevéisyyksia ja eroavaisuuksia oli
havaittavissa tutkimusryhméan vastauksissa. Tutkimusryhmalle valitetty kyselylomake
oli varsin laaja, minkd vuoksi keskityn téssd yhteenvedossa selkeisiin henkista
tyéhyvinvointia koskeviin yhtenevaisyyksiin, joita kasittelin myds SWOT-analyysissé.
Vertailen analyysin tuloksia Maslowin tarvehierarkian mukaisiin tydhyvinvoinnin
portaisiin. Nostan esille my6s lomaketutkimukseen liittyvid asioita, jotka
tutkimustulosten osalta jaivat epaselviksi tai joiden vastauksissa oli havaittavissa
selkeitd eroavaisuuksia. Lopuksi vertailen saatuja tutkimustuloksia muihin aiheesta

tehtyihin tutkimuksiin.

6.1 Tutkimustulosten keskeiset teemat

Saadut tutkimustulokset olivat kattavat ja niiden avulla saatiin tietoa opinndytetyon
kannalta oleellisista asioista ja henkiseen ty6hyvinvointiin vaikuttavista seikoista.
Vaikka vastauksia saatiin riittdvasti, ei kaikkiin kyselylomaketutkimuksen vastauksiin
saatu selvid tuloksia. Kyselyssda tutkimusryhmalta kysyttiin omasta roolista
tyoryhmassa, ja minkélaisia muita rooleja koettiin tyoyhteisossa esiintyvan. Tavoitteena
kysymykselle oli siis tyOyhteisossa esiintyvien roolien selvittdminen, ja sitd kautta
pohtiminen ryhmdn toimivuudesta. Vastausten suuresta hajonnasta johtuen tulokset

jaivét kuitenkin epéaselviksi.

Padsaantoisesti tutkimuksessa saatiin riittdvasti tietoa tutkimusryhmén tydssa

jaksamisesta. Aineistosta oli nostettavissa selkeitd aihealueita, jotka toistuivat
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lomakkeen eri osa-alueiden vastauksissa. Tutkimustuloksissa keskeisimpid teemoja
olivat turvallisuus, tyon organisointi ja siihen liittyvéa oikeudenmukaisuus, tyon arvostus
seka asiakaspalvelutyon haasteet. Naitd kaikkia tyohyvinvoinnin osa-alueita on kasitelty
my0s Sosiaali- ja terveysministerion julkaisussa Johtamisella laatua ja tyéhyvinvointia
sosiaalialalle (2009, 75). Julkaisun mukaan naméa tyéhyvinvoinnin osatekijit ovat
hyvén ja tuloksellisen tyopaikan piirteitd. Tyohyvinvointia kasittelevat tutkimukset ja
aiheen Kirjallisuus tukevat ndiden piirteiden merkitystd henkisen tyohyvinvoinnin

kannalta.

Turvallisuutta olen  kasitellyt laatimassani  SWOT-analyysissd.  Tulosten ja
tyohyvinvoinnin kehittdmistyon kannalta oleellista on tyontekijoiden asiaan liittyvéan
huolen ottaminen huomioon. Ylirukan, Koiviston ja Karvinen-Niinikosken (2009, 11)
mukaan turvallisuudessa on sosiaalialan tyopaikoilla puutteita. Sosiaali- ja terveysalalla
vékivaltaan liittyvat koetut vaaratilanteet seka todelliset vékivalta- ja uhkakokemukset
ovat lisdantyneet vuodesta 1993 vuoteen 2003 mennessé (Jurvansuu & Huuhtanen 2005,
Antikainen-Juntunen 2007, 36 mukaan). Tamankin  vuoksi tydpaikkojen
toimintakulttuuria olisi kehitettava siten, ettd turvallisuus pystyttaisiin takaamaan seka
tyontekijoille ettd asiakkaille. Olennainen osa turvallisuutta on mahdollisten riskien
tunnistaminen ja uhkatilanteisiin varautuminen. Hyva ennakointi on avainasemassa,
mutta huomiota tulee Kiinnittdd my6s toimiviin turvallisuusohjeistuksiin ja -
jarjestelyihin. (Vilén ym. 2002, 292-293.)

Tyon organisointi ja siihen liittyvd oikeudenmukaisuus nousi myods esille
tutkimusryhmén vastauksista. Kysyttdessa tyojarjestelyjen toimivuudesta mielipiteet
jakautuivat tasan. Yli puolet vastaajista oli kuitenkin sitd mieltd, ettd tyonjako ei ole
taysin oikeudenmukainen. Tyo6tyytyvaisyydesta kysyttéessa yli 80 prosenttia vastaajista
nosti esille jonkin tydn organisointiin liittyvén seikan. Tiimity0 on yhteistyotd, mink&

vuoksi tehtévienjako edellyttaa tarkoituksenmukaisuutta (Saloméki 2002, 16-17).

Tutkitussa asiakaspalvelun tyoryhmdssd on vastausten perusteella luottamusta ja
paaosin hyva yhteishenki. Tyontekijat tulevat toimeen toistensa kanssa ja tuntevat myos
saavansa tukea toisiltaan. Vaikka yhteishenki onkin tyoryhméssa hyvé, oli tuloksissa
kuitenkin havaittavissa, ettd tyontekijat eivat tunne saavansa arvostusta tyostdan muilta
organisaation tyontekijoiltd — yli puolet tutkimusryhmasta eivéat kokeneet, ettd muut

tyontekijat arvostaisivat heidan tyotdan. Kyselyssa tutkimusryhméltd kysyttiin myos
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kokemuksista asiakkaiden antamasta arvostuksesta ja luottamuksesta. Kolmannes
vastaajista koki, ettd asiakkaat luottavat tyontekijoiden ammattitaitoon, mutta puolet
vastaajista ei ollut samaa eik& eri mieltd vaittdmana esitetysta kysymyksesta. Sen sijaan
yli puolet vastaajista koki, ettd asiakkaat eivét arvosta heidan tyotaan. Arvostukseen
liittyvista vastauksista on péateltavissa, etta tyontekijat eivat tunne saavansa arvostusta
tyostddn, vaikka suurin osa vastaajista kuitenkin ilmoitti pitdvansd tyostddn ja
tuntevansa pystymadn auttamaan ihmisid. Arvostuksen tunteen puuttumisella lienee
merkittdvad osansa tydssd jaksamisen kannalta oman ja muiden arvostuksen ollessa

ristiriidassa.

Asiakaskohtaamisilla oli tutkimustulosten mukaan vaikutus henkiseen tyéhyvinvointiin.
Jo mainitun arvostuksen kokemisen lisaksi tydssa jaksamiseen vaikuttavat tulosten
perusteella asiakkaiden antamat palautteet ja uhkaavat tilanteet. Asiakaskohtaamisten
vaikutusta tyossd jaksamiseen kuvailtiin tutkimusryhmén vastauksissa monin tavoin.
Yhteista niille kuitenkin oli se, ettd positiiviset kohtaamiset koettiin voimaannuttaviksi
ja motivoiviksi, kun taas negatiivisesti sujuneet kohtaamiset olivat usein lannistavia ja
kuormittavia.

’

— —on ihanaa, kun on voinut auttaa jotain ihmistd.” V11

”— —on tylsaa jos ei voi tehda itse mitaan helpottaakseen asiakkaan
pahaa oloa ja huonoa taloudellista tilannetta. Valill& on niin voimaton
niiden asioiden edessd ——. ” V11

6.2 Tyohyvinvointi Kelan asiakaspalvelussa Tydhyvinvoinnin portaiden mukaan

TyOhyvinvoinnin  madritelmén yhteydessa kasittelin  Paivi Rauramon (2004)
kehittelemid Maslowin tarvehierarkian mukaisia tyohyvinvoinnin portaita (kuvio 1).
Téassd luvussa tarkastelen tutkimusryhmén vastauksia tyohyvinvoinnin portaiden
nédkokulmasta hyodyntden SWOT-analyysid. Analyysisséd tarkastelin henkisen
tyohyvinvoinnin vahvuuksia ja heikkouksia tutkimusryhman vastausten perusteella.
Organisaation toiminnan kehittdminen ldhtee nykytilan arvioinnista (Murtonen 2004,
89). Samaa periaatetta hyddyntden olen analyysissa pohtinut henkisen tyéhyvinvoinnin
mahdollisuuksia ja uhkia — vertailemalla niit4 saatuihin tutkimustuloksiin, jotka kertovat
tutkimusryhman senaikaisesta tilanteesta ja niihin liittyvista kokemuksista.
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Tutkimustuloksia analysoidessani havaitsin, ettd tydhyvinvointiin  positiivisesti
vaikuttavat asiat (kuvio 2) nivoutuivat eniten portaista ensimmadiseen eli
psykofysiologisiin perustarpeisiin. Vastauksissa eniten toistuneet seikat liittyivéat
perheeseen, ystaviin ja vapaa-aikaan. Tutkimusryhmén voimavarat liittyivat siten
ihmisen perustarpeisiin. Perustarpeiden huomioiminen tyéhyvinvoinnin kannalta onkin
tarkedd, silla perustarpeiden tulee porrasteorian mukaan olla kunnossa, jotta ihminen

voisi myos tyopaikallaan hyvin.

Tyo6hyvinvointiin positiivisesti vaikuttavissa seikoissa myods tydyhteisé ja hyva
yhteishenki olivat merkittavélla sijalla. Tyohyvinvoinnin portaiden mukaan ne liittyvat
seké turvallisuuden (toinen porras) etta liittymisen (kolmas porras) tarpeisiin. N&iden
tarpeiden kannalta oleellista on, ettd ihminen tuntee olonsa turvalliseksi tydssdan ja
tarvitsee tyoyhteison tukea. Koska tyohyvinvoinnin voimavaroiksi mainittiin perhe,
ystavét ja hyva yhteishenki, on vastauksista paateltavissa, ettd ihmissuhteilla (seka
yksityiselaméssé ettd tyopaikalla) on tarked asema yksilon tyossa jaksamisen kannalta.

Kaikki negatiivisesti vaikuttaviksi tekijoiksi mainitut asiat (kuvio 3) liittyvat
porrasteorian mukaan turvallisuuden tarpeisiin. Vastauksissa eniten toistuneita tekijoita
olivat turvallisuus, asiakkaan uhkaava kayttdytyminen, Kiire, stressi ja epavarmuus
tyosuhteen kestosta. Niiden voidaankin ajatella uhkaavan turvallisuuden tarpeen
toteutumista. Koska turvallisuuden tarve sijoittuu porrasteoriassa toiselle portaalle, on
se merkittdva tyohyvinvointia uhkaava tekija, silla teorian mukaan portaat eivat voi
toteutua ennen aikaisempia portaita. Tdmé& puolestaan merkitsisi sitd, ettd turvallisuuden
jalkeiset liittymisen, arvostuksen ja itsensad toteuttamisen tarpeet eivat voisi toteutua

turvallisuuden tunteen puuttuessa.

SWOT-analyysissa pohdin henkisen tyohyvinvoinnin mahdollisuuksia, ja mité
tyohyvinvointia kehittdméll4 voidaan saavuttaa. Vastaavasti analyysin uhkien osiossa
késittelin tyohyvinvointia uhkaavia tekijoita eli niitd riskejd, joita tydyhteison
hyvinvoinnin huononeminen voi tuoda mukanaan. Olen kuvannut mahdollisuuksien ja
uhkien sekd tyohyvinvoinnin portaiden suhdetta kuviossa 5. Kun henkisen
tyohyvinvoinnin  mahdollisuudet ja wuhat liitetddn tydhyvinvoinnin hierarkkiseen
porrasteoriaan, voidaankin tulla siihen tulokseen, ett4d analyysin mahdollisuudet
edistdvat nousua portaalta toiselle, kun taas uhkien riskind on vieda tydyhteison

hyvinvointia yh& alemmille portaille.
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5. ITSENSA TOTEUTTAI\/IISEN TARVE

4. ARVOSTUKSEN TARVE
3. LITTYMISEN TARVE @ Qg.

2. TURVALLISUUDEN TARVE

1. PSYKOLOGISET TARPEET

KUVIO 5. Ty6hyvinvoinnin portaiden mahdollisuudet ja uhat

6.3 Henkinen tydhyvinvointi — portaita, hyva keha vai kokonaisuus?

Opinnaytetyoni tulokset tukivat aikaisempia tutkimustuloksia seka aiheesta kirjoitettua
kirjallisuutta, silld niissd on Kkasitelty laajasti samoja aihealueita, mitd omassa
tutkimuksessani nousi esiin. Tuloksia analysoidessani tulin siihen tulokseen, etta
henkisen tyéhyvinvoinnin kokeminen on subjektiivista, vaikka koetut huolenaiheet ja
niiden mukaiset tyohyvinvoinnin teemat olivatkin hyvin samankaltaisia. Henkisen
tyohyvinvoinnin kokemisen subjektiivisuutta tukee ty6hyvinvoinnin merkityksiksi
nimettyjen vastausten Kirjo, joka kavi ilmi asiaa tutkimusryhmaéltd kysyttaessa. lhmisilla
on monenlaisia eri elaméntilanteita, jotka vaikuttavat koettuun tydssa jaksamiseen.
Samoin ihmisten persoonallisuudet ja mielipiteet vaikuttavat tyGhyvinvoinnin
kokemiseen.

Vaikka tutkimustulokset tukivat aikaisempaa tietoa henkisestad tyohyvinvoinnista, on
sille silti olemassa monia maaritelmid, kuin myds tapoja kuvata tydhyvinvointia
ilmiond. Useissa kayttdmissani lahteissa kuitenkin viitattiin tydssa jaksamisen olevan
yhteydessa ihmisen koko eldméntilanteeseen. Samoin tyohyvinvointia késittelevéassa
kirjallisuudessa ja tutkimuksissa painotettiin hyvinvoinnin olevan kokonaisuus, johon

vaikuttavat monet eri osatekijét.

Ty6hyvinvoinnin portaat havainnollistavat, mitd eri puolia tyohyvinvoinnilla on ja
miten ne vaikuttavat toisiinsa. Portaista viimeinen kuvaa itsensa toteuttamisen tarvetta.

Maslow (1998) liittdd sen “saavuttamiseen” inspiraation, luovuuden ja itsensd
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kehittdmisen halun. Eikd nditd asioita ole siis mahdollista saavuttaa kuin taysin
hyvinvoivana? Niihin voi toki olla vaikea keskittyd, jos muut asiat tyopaikalla ei ole
hyvin tai jos ithminen ei koe jaksavansa tydssadn. Vaikka portaat kuvaavatkin osuvasti
ihmisen hyvinvoinnin eri tarpeita, on nakékulma sinallaan silti hieman yksiulotteinen,
erityisesti jos ihmista ajatellaan kokonaisuutena — yksilénd, jonka hyvinvointiin voivat
vaikuttaa monet seikat, ja jonka hyvinvoinnin kokemukset voivat siitd huolimatta olla
hyvin yksilollisia.

Entd jos henkistd tyohyvinvointia tarkasteltaisiinkin hierarkkisten portaiden sijaan
keh&nd, jolloin tydhyvinvoinnin eri osat vaikuttaisivat toisiinsa sen mukaisesti?
Esimerkiksi luottamus ja oikeudenmukaisuus vaikuttaisivat tydyhteison ilmapiiriin ja
yhteishenkeen, jotka puolestaan taas motivaatioon ja hyvaan vuorovaikutukseen. Nama
ja monet muut tekijat loisivat turvallisuuden tunnetta ja luottamusta omaan
ammattitaitoon. Sosiaali- ja terveysministerion julkaisussa Johtamisella laatua ja
tyohyvinvointia sosiaalialalle (2009, 45) kuvaillaan tdméankaltaista hyvén kehityksen
keh&a, jossa tyotyytyvaisyys ja tyokyky vaikuttavat tyon laatuun ja sitd kautta
organisaation tuloksellisuuteen ja tyodssa jaksamiseen. Niin ik&an julkaisussa
Hyvinvointia tydyhteiséon — evaita kehittdmistydn avuksi kuvaillaan Henkilokohtaisen
tyéhyvinvoinnin mallia (kuvio 6), jossa tydhyvinvointiin vaikuttavat tekijat muodostavat
kehdn. Mallin kehd muodostaa ellipsin, jossa vaikutustekijat positiivisina tai
negatiivisina tuottavat joko tyon imua, tydssa viihtymistd, stressid tai tyduupumusta.
(Warr, P. 1990; Hakanen J. 2004, Manka ym. 2007, 6 mukaan.)

Ahdistus y Innostus
S
£
g
Stressi £ Tyon imu
>
|_Mielipaha - Mielihyva |

+

Ty6uupumus yossé viihtymine

Masennus Mukavuus

KUVIO 6. Henkildkohtaisen tyohyvinvoinnin malli
(Warr, P. 1990, Hakanen J. 2004)



47
Kuvaillaanpa henkista tyéhyvinvointia miten tahansa, tarkeintd on kuitenkin siihen
vaikuttavien tekijoiden huomioon ottaminen ja niiden tiedostaminen. Henkisen
tyohyvinvoinnin voimavarojen, kuin myo6s kuormittavien tekijoiden tunnistaminen
auttaa seké tyoyhteisod ettd organisaatiota kehittyméan ja parantamaan siten tyon laatua,
mielekkyyttd, yhteishenked ja tydkykya. Koska ihmisen kokonaisvaltainen hyvinvointi
on monen tekijan summa, on myo6s henkinen tyohyvinvointi olennainen osa sitd.
Henkisen tyohyvinvoinnin ja tyossa jaksamisen yllapitaminen ja edistdminen on jatkuva
prosessi, jonka tulisi olla osa jokapaivéistd tyoskentelyd. Henkinen tyohyvinvointi ei ole

itsestadanselvyys, vaan se vaatii seka yksilon, tydyhteison ettd organisaation panostusta.
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TAMPEREEN
AMMATTIKORKEAKOULU

Sosiaaliala Pyynikintie A2, 33200 Tampere

Hyvéa Kelan asiakaspalvelun tyontekija!

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa palveluohjauksen ja sosiaalityon
vaihtoehtoisissa ammattiopinnoissa. Teen opinndytetyoni aiheesta Henkinen
tyohyvinvointi Kelan asiakaspalvelussa. Tamén tutkimuksen tarkoituksena on tutkia
tyossa jaksamiseen vaikuttavia seikkoja asiakaspalvelun tyontekijoiden kokemusten
kannalta. Tadma tieto on tarkedd, silla henkiloston tydhyvinvoinnista kaivataan yh&
enemman tietoa, myods Kelassa. Vastausten avulla selvitdn tydssa jaksamiseen
vaikuttavia tekijoitd ja keinoja. Olen saanut Kelan tutkimuskaytantdjen mukaisen
tutkimusluvan opinnéytetyoni tekemiseen.

Lomakkeen kysymykset on jaoteltu aihepiireittdin ja ne sisaltavat seka
vastausvaihtoehtoja ettd avoimia kysymyksid. Taytathan lomakkeen yksin, jotta
vastaukset ovat vain sinun nakemyksesi ja kokemustesi mukaisia. Taytd lomake
rauhassa, aikaa sen tayttamiseen kuluu n. 20-25 min. Vastaa kyselyyn nimettdmasti.

Laita lomake taytettydsi oheiseen kirjekuoreen ja jata suljettu kirjekuori sille varattuun
laatikkoon. Vastaukset kerdtddn 18.02.2010 mennessd. Ne kasitellddn ehdottoman
luottamuksellisesti, tuloksissa ei esitetd vastaajien henkilokohtaisia tietoja
nimettdomyyden takaamiseksi. Vastauksia kaytetddn ainoastaan opinnaytetyoni
aineistona. Vastaan my0ds mielellani mahdollisiin lisdkysymyksiin. Ohjaajinani toimivat
Teija Eskola ja Sirpa Tietdvdinen Tampereen ammattikorkeakoulusta. Raportoin
opinnéytetyoni tuloksista tyoni valmistuttua sekd teille vastaajille ettda Kelan
tutkimusosastolle ja johdolle.

Kiitos vastauksestasi!
Ystavallisin terveisin

Jonna Korkkula

Tampereen ammattikorkeakoulun sosiaalialan opiskelija
puh. 04X XXX XXXX

jonna.korkkula@XXXXXX.fi



Omat tiedot

1. Sukupuoleltani olen
3 nainen 3 mies

2. Koulutukseltani olen

3. laltani olen
0 20-25
0 26-30
031-35
0 36 - 40
41 -45

4. Tybsuhteeni on
O méaraaikainen

3 46 - 50
0 51-55
3 56 - 60
61 - 65

O vakituinen

5. Olen tyoskennellyt Kelan asiakaspalvelussa

3 alle vuoden
0 1-5 vuotta
0 5-10 vuotta
0 10-15 vuotta
0 15-20 vuotta
3 yli 20 vuotta
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Asiakaspalveluryhméa

Alla olevat véittdmat koskevat tyoryhmaasi asiakaspalvelussa. Tyéryhmaélla
kysymyksissé tarkoitetaan omaa tiimiési eli asiakaspalvelun tyontekijoita. Tyotovereilla
tarkoitetaan tyoryhmaési muita jasenié. Lue vaittdmat ja merkitse jokaiseen se
vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten omaa ndkemystési ja kokemustasi.

Taysin eri  Jokseenkin  Eisamaa  Jokseenkin Taysin
mieltd eri mielta eika eri samaa samaa
mieltd mielta mieltd

Ty6ryhmassani on

hyva yhteishenki. O O 0 ) m

Tunnen tulevani hyvin

toimeen tyoryhmén

muiden tyontekijoiden O a a a a
kanssa.

Tunnen saavani tyos-
séni tukea tyotovereil- 0 ] 0 0 0
tani.

Voin luottaa
ty6tovereihini a a d d d
tyossani.

Mielesténi on hyva,
ettd asiakaspalvelulla
on oma erillinen a a 0O O m

tyoryhma.

Tunnen, ettd ryhman
ulkopuoliset
tyontekijat arvostavat
ty6tani.

Tyoryhméllani on
toimivat pelisaannot.

Tydryhmallani on

riittavasti yhteisia 0 0 0 d d
palavereja.
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Tydryhmassani

keskustellaan

avoimesti tyohon O O 0 0 m
liittyvista asioista.

Tunnen, ettd saan

"&aneni kuuluviin®,

kun ty6ryhmassani

puhutaan yhteisisté, a d d d a
tyohon liittyvista

asioista.

Roolit tyéryhmassasi

Ihmiset omaksuvat erilaisia rooleja elaman eri tilanteissa, niin omassa
yksityiselaméssaan kuin tyoryhmissa ja tiimeissékin. Tydyhteisoissa esiintyy paljon
erilaisia rooleja, ehka itsellasikin on useita sellaisia. Kuvaile nyt, millainen on oma
roolisi tyoryhmassasi. Tyoryhmalla kysymyksessa tarkoitetaan asiakaspalvelun
tyontekijoitd. Miten siis toimit tydryhmassasi ja millainen on asemasi siind? Enta oletko
havainnut joitain muita rooleja tyoryhméssési? Onko tydryhmaési ja sen eri roolit
mielestasi toimivia? Kirjoita vastauksesi omin sanoin. Voit halutessasi jatkaa vastaustasi
sivun k&antopuolelle tai erilliselle paperille.



Tyon organisointi

Seuraavat vaittamat koskevat tyotasi ja siihen liittyvaa organisointia. Tyopaikalla
tarkoitetaan koko toimipistettd, jossa tyoskentelet. Esimiehilla tarkoitetaan seka
l&hiesimiestasi ettd ylempad johtoa. Lue vaittdmat ja merkitse jokaiseen se vaihtoehto,
joka kuvaa parhaiten omaa nakemystési ja kokemustasi.

Taysin eri  Jokseenkin Eisamaa Jokseenkin  Taysin

mielta eri mielta eika eri samaa samaa
mieltd mieltd mielta

Tiedonkulku ty6-
paikallani toimii d d d a a
hyvin.
Ty0bjérjestelyt ovat
mielestani toimivia. 0 0 0 0 0
Tyonjako tyo-
ryhmassani on 0 0 0 0 n)

oikeudenmukainen.

Ty6ryhmassani on
riittavasti d d d d 0
tyontekijoita.

Hallitsen asiakas-
palvelutaidot riittavéan 0 0] m] 0 0

hyvin.

Hallitsen etuustiedot
riittavat hyvin.

Olen tyytyvdinen

asiakaspalvelutyohon

liittyvan koulutuksen O O m 0 O
maaraan.

Olen tyytyvéinen

etuusasioihin liittyvan 0 n| H| 0 0
koulutuksen maaraan.

Kaipaan tydhoni lisaa
vaihtelua.



Tydmaarani on
mielestani ] m) a a a
kohtuullinen.

Pystyn pitdmaan
riittavasti taukoja m 7 m 0 =
tyoskentelyni aikana.

Tunnen, etta esimiehet
arvostavat tyotani.

Oletko tyytyvdinen nykyiseen ty6hosi ja tydn organisointiin liittyviin asioihin? Jos et,
niin minka asioiden toivoisit olevan toisin. Nimed kolme (3) merkittavinta asiaa.
Mihin olet / et ole tyytyvéinen?
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Asiakasty6

Seuraavat vaittamat koskevat tyoskentelyési asiakaspalvelussa ja erilaisia
asiakastilanteita. Kysymyksissé tyoryhmalla tarkoitetaan asiakaspalvelun tyontekijoita.
Esimiehilla tarkoitetaan seka l&dhiesimiestési ettd ylempad johtoa. Lue vaittamat ja
merkitse jokaiseen se vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten omaa nakemystasi ja
kokemustasi.

Taysineri  Jokseenkin  Eisamaa  Jokseenkin Taysin

mieltd eri mielta eika eri samaa samaa
mieltd mielta mielta

Pidén tyostani
asiakaspalvelussa. O O O O O
Tunnen pystyvani
auttamaan ihmisié 0 0 0 0 )
tyossani.
Koen, ettd minulla on
riittavasti aikaa 0 0 0 0 )

asiakkaille.

Tunnen, ettd useimmat
asiakkaat luottavat 0 0 0 0 0
ammattitaitooni.

Tunnen, etta asiakkaat
arvostavat tyotani.

Asiakkaat vahéttelevat
usein osaamistani.

Asiakas on uhkaillut
minua viimeisen 0 0 0 0 n)
vuoden aikana.

Tunnen oloni
turvalliseksi
tytskennellessani
asiakaspalvelussa.

Tunnen olevani

jatkuvasti varuillani

tyoskennellessani O O O 0 O
asiakaspalvelussa.
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Asiakaskohtaamiset
vaivaavat minua usein 0 0 0 0 n)
vielad kotona.

Saan riittavasti tukea
tyoryhmaltani
vaikeissa
asiakastilanteissa.

Saan riittavasti tukea
esimiehiltani vaikeissa O 0 0 0 =
asiakastilanteissa.

Kerro nyt, minkélaista palautetta olet saanut asiakkailta (positiivista / negatiivista)?
Miten asiakkaiden antama palaute vaikuttaa tyoskentelyysi ja tydssa jaksamiseesi?
Kirjoita vastauksesi omin sanoin. Voit halutessasi jatkaa vastaustasi sivun
kaantopuolelle tai erilliselle paperille.

Kuinka monta kertaa olet pelannyt tyopaikallasi tai tyoskennellessasi asiakaspalvelussa?
Minkalaisista tilanteista on silloin ollut kyse? Kirjoita vastauksesi omin sanoin. Voit
halutessasi jatkaa vastaustasi sivun k&antopuolelle tai erilliselle paperille.
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Tyohyvinvointi

Kerro ensin, mitd tydhyvinvointi ja tydssa jaksaminen tarkoittavat sinulle. Kirjoita
vastauksesi omin sanoin. Voit halutessasi jatkaa vastaustasi sivun kaéntépuolelle tai
erilliselle paperille.

Seuraavat vaittaméat koskevat omaa tydssa jaksamistasi ja tyohyvinvointiin vaikuttavia
asioita asiakaspalvelussa. Kysymyksissa tydryhmaélla tarkoitetaan asiakaspalvelun
tyontekijoitd. Tyopaikalla tarkoitetaan koko toimipistettd, jossa tyoskentelet. Lue
vaittamat ja merkitse jokaiseen se vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten omaa nakemystasi ja
kokemustasi.

Taysin eri  Jokseenkin  Eisamaa  Jokseenkin Taysin

mieltd eri mielta eika eri samaa samaa
mielta mieltd mielté
Tulen yleensa
mieleliani toihin. 0 0 0 0 0
Viihdyn tyopaikallani. ] | dJ a 0
TyOryhmaéssani on
mukava ilmapiiri. O O 0 0 0
Tunnen itseni
motivoituneeksi 0 0 0 0 n)
tyossani.
Koen tyoni riittdvan
Y u u u u u

haasteelliseksi.



Tyoni on usein hyvin
palkitsevaa.

Olen ylpeé& tyostani. O ) O O 0

Olen tyytyvdinen

tyopaikkani 0 0 0 0 n
ty6terveyshuoltoon.

Kiire vaikuttaa tyossa

jaksamiseeni. O O O O O
Koen tydni hyvin
raskaaksi. O O O O O
Tyosta irrottautuminen

a a a a 0

on minulle vaikeaa.

Olen tuntenut itseni
uupuneeksi viimeisen O m 0 0 =
vuoden aikana.

Olen ollut

sairauslomalla tyosténi

johtuvista seikoista d d d d 0
viimeisen vuoden

aikana.

Oletko huomannut tydryhmassasi ongelmia, jannitteitd, jakautuneisuutta (eli ns.
klikkej&) tai kenties jotain muuta? Voitaisiinko tyéryhmasi hyvinvointia mielestési
jotenkin parantaa? Minké asioiden toivoisit olevan toisin? Ent& miten voisit parantaa
omaa tydssa jaksamistasi? Kirjoita vastauksesi omin sanoin. Voit halutessasi jatkaa
vastaustasi sivun kaantopuolelle tai erilliselle paperille.
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Mitka seuraavista asioista ovat viimeisen vuoden aikana vaikuttaneet
henkiseen tydssé jaksamiseesi? Kirjaa alla olevaan taulukkoon viisi (5)
positiivista ja viisi (5) negatiivista asiaa, jotka ovat vaikuttaneet eniten tydssa
jaksamiseesi. Voit halutessasi Kirjata myos jonkun muun mielestasi

jaksamiseen vaikuttavan asian.

asenteet

asiakkaalta saatu palaute
asiakkaan uhkaava kayttaytyminen
epavarmuus tydsuhteen kestosta
fyysiset olosuhteet tydpaikallani
harrastukset

hyva/huono yhteishenki

ilmapiiri tyopaikallani

johtaminen

juoruaminen

kiire

koulutus

luottamus

muutokset tydpaikallani
ongelmat yksityiselamassa
organisaatiomuutokset
organisaation toimivuus

palkka

perhe

pysyvyys

ristiriidat muiden tydntekijoiden valilla

ristiriidat tydnantajan kanssa
stressi

tiedonkulku

tiimipalaverit

turvallisuus typaikallani
tyky-toiminta

tyojarjestelyt

tyOn arvostus

tydn paljous/véahaisyys

tyon tauotus

tyon vaikeus

tydnantajan antama palaute
tyérauha

tyéterveyshuolto

tyotoverin antama palaute
uhkaava tilanne tyépaikallasi
vaikuttamismahdollisuudet
vuorovaikutus

yhteiset "pelisdannot”
ystavat

joku muu, mika?

Positiiviset

Negatiiviset




Vapaa sana

Onko sinulla viela jotain, mita haluaisit sanoa? Tahan voit halutessasi Kirjoittaa
tydyhteison tilanteesta, tydhyvinvoinnista tai vaikkapa tydstasi asiakaspalvelussa.
Voit my0s kirjoittaa palautetta kyselylomakkeesta tai jattad terveisia opinnaytetyon
tekijalle.

Kiitos vastauksistasi!
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