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Empatian merkitys tyopaikalla saattaa olla ratkaiseva. Tyopaikka, jossa voidaan hyvin, tuot-
taa parhaita tuloksia ja ty6hén on hyva tulla. Opinnaytetydssa hahmotetaan, miten ymmar-
retédan erilaisten ihmisten ilmaisuja empatian tarpeesta ja empaattisista inmisista seka tilan-
teista, joissa empatia edesauttaa tydpaikan hyvinvointia.

Tutkimuskysymykset ovat:
1) millaiset ovat tyontekijoiden kasitykset empatian tarpeellisuuden tydyhteisdssa ja
2) miten tyontekijat kuvaavat empatian hyodyllisyyttd, paikkaa ja tarvetta tydyhteistssa.

Opinnaytetydssa tarkennetaan empatian tarpeen ilmaisemisen eroja. Empatiataitoja ei tu-
losten mukaan opita niink&an opiskeluajan kursseilla. Kaytannon tybelama tarjoaa runsaasti
oppimis- ja harjoittelumahdollisuuksia empatiataidoille. Naihin tulisi tarttua tavoitteellisesti.
Tarkein hydty empatiataidoilla liittyy tydyhteison tydéhyvinvointiin ja tyon tuloksellisuuteen.
Tybyhteisbn hyvinvointi ja tuloksellisuus paranevat, kun empatiataitoihin panostetaan.
Haastateltavien esimerkkikertomukset tukivat Golemanin (2009) hahmotusta “empaatti-
sesta tarkkuudesta” sekad Hoffmanin (1987) ajatusta "parhaasta mahdollisesta empatiasta”.
Empaattisessa tyoyhteisdssa yhdistyvat tilanteen lukutaito, herkké sensitiivisyys, tasapuoli-
nen, tasa-arvoinen ja oikeudenmukaisuuteen perustuva kohtaaminen.

Laadullisella opinnaytetydlla lisdtddn ymmarrystd empatian tarpeesta tyéyhteisdssa, erityi-
sesti Helsingin kaupungin Digitaalisen terveysaseman kehitysyksikdssa. Pyrkimyksena ei
ole tuottaa yleistettavaa useissa muissakin konteksteissa patevaa tietoa. Tutkimus selven-
taa tydelamalahtoisesti empatian merkitysta erityisesti yhden, korkeasti koulutettujen am-
mattilaisten, tydyhteisdssa. Syvempi ymmarrys empatiasta auttaa ymmartdmaan tyopaikan
viestintaa ja ihmisten valistd kommunikaation dynamiikkaa ja hyvinvointia tydyhteisdssa.

Opinnaytetyo lisdd empatian ja empatiataitojen oppimiseen tydyhteisdssa uusia nakdkulmia.
Uusia tutkimusmahdollisuuksia avautuu empaattisen tarkkuuden (Goleman 2009) ja par-
haan mahdollisen empatian (Hoffman 1987) laajempaan ymmartamiseen. Lisdselvitysta
edellyttdd myds, miten sahkdinen asiointi ja empaattinen asiakaskontakti voidaan siséllyttaa
yhteen.

Avainsanat Empatia, tyéhyvinvointi, etiikka, empatiataidot
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The importance of empathy in a working environment can be decisive. A working environ-
ment of wellbeing produces the best results. This study outlines how to understand different
people's expressions of need for empathy, empathetic people, and situations where empa-
thy contributes to workplace well-being.

The research questions are:

(1) employees' perceptions of the need for empathy in the work community; and

2) how employees describe the usefulness, place and need of empathy in the work commu-
nity.

The study clarifies the differences in expressing the need for empathy. This study claims
that empathy skills are not acquired from studies or school classes. They are learnt mainly
from hands-on work life in working environment providing many opportunities to practice
empathy. The most important benefits of empathy skills are connected to the workplace
wellbeing and the results of the work that benefit everyone.

Particularly when developing a new service concept, empathy and well-being at work are
important to both work performance and well-being. The research is qualitative. The study
will increase understanding of the need for empathy and the study focuses in qualitative
understanding of Helsinki city Digital Health Station development unit. The aim is not to
produce validated information that can be generalized in many other contexts. The study
provides further insight into the concept of empathy, especially in the case of one highly
trained professional team. A deeper understanding of empathy helps to understand work-
place communication and the dynamics between people and deeper understanding helps to
improve workplace well-being. This research gives more perspectives and opens new re-
search opportunities.

This study enlightens new perspective on empathy and empathy skills in the work environ-
ment. New research opportunities are opened in understanding of empathic accuracy
(Goleman 2009) and best possible empathy (Hoffman 1987). More studies are required to
achieve knowledge and awareness how digital transaction and empathic patient contact can
be compatible.

Keywords Empathy, well-being, ethics, work
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1 Johdanto

Selvitin opinnaytetytssani, miten tyoyhteisésséa empaattisuus nayttaytyy tyonte-
kijoiden véalisessa vuorovaikutuksessa. Lahestyin aihepiiria haastattelemalla tyo-
tovereita ja hahmotin heidan ilmaisujaan empatian tarpeesta, empatiaa edellytta-
vista tilanteista ja tutkin heidan kasityksiadn empaattisista tyotovereista. Aihe
nousi siita, ettd empatia edistaa tyohyvinvointia ja auttaa tiimin tavoitteiden saa-
vuttamisessa. Minua kiinnosti saada tarkempaa tietoa siitd, miten jatkuvaa kehi-
tystyota tekeva tiimini hahmottaa empatian tarpeellisuutta ja paikkaa? Ammatilli-
sena kehittamistarpeena néin sen, etta tyontekijdiden tydhyvinvointi olisi mahdol-
lisimman hyvé ja se mahdollistaisi hyvan tydpanoksen ja tuloksellisuuden. Tar-
kastelin erityisesti opinnaytetydssa keinoja empatiakyvyn kehittamiseen. Niita
ovat empatiaan erikoistuneen Katri Saarikiven mukaan toisen tarkkailu, motivaa-
tio ymmartaa toista seka relevantin, aikaisemman kokemuksen hyédyntaminen.
(Saarikivi 2018).

Pyrin tarkastelemaan tiimini ammattiosaajien ilmaisuja empaattisuudesta ilman
ennakko-oletusta sukupuolisidonnaisuudesta. Otin kuitenkin huomioon tutkimus-
kirjallisuuden, jossa naisten ja miesten erilaiset eettiset koodistot saattavat ilmeta
eri tavoin. Kiinnostuksen kohteena olivat ty6tiimini kasitykset empatian tarpeesta,
empaattisista tydtovereista. Tarkastelin, ilmaistiinko tydyhteisén suhteen odotuk-
sia eri tavalla: onko tybyhteisd vain tyopaikka, jossa hoidetaan tyo6t ja josta saa-
daan palkka vai odotetaanko tydyhteisdssa olevan perheenomaisia ihmissuh-

teita, ymmartavaisyytta ja muuta keskinaista kanssakaymista.

Tarkoitukseni oli lisata laadullista ymmarrysta siitd, mitd empatian tarpeesta var-
sin rajatussa ammattilaisten ryhmassa ymmarretddn. Opinnaytetydssani pyrin
tarkentamaan mielenkiintoni kohteita, joita voi kuvata kysymyksilla: mika on em-
patian tarve, paikka, hyoty tydyhteisossa? Milla tavalla empaattisuutta tai em-
paattisia tyotovereita kuvaillaan? Milla tavalla epaempaattisuutta tai epdempaat-
tisia ty6tovereita kuvaillaan? Millaisia ovat tyokontekstissa tilanteet, joissa em-

paattisuutta kaivataan tai ei kaivata?
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Tallaisilla mielenkiinnon alueilla hahmotin menetelman esivalmistelua ja suunnit-
telua. Laadullinen tutkimusote vastasi parhaiten tarpeeseen ja lahtokysymyksiin.
Laadullisella tutkimuksella pyrin lisddmé&aan ymmarrystd empatian tarpeesta ja
kohdentamaan tatd ymmarrysta omalle ty6paikalleni. Pyrkimyksena ei ollut tuot-
taa yleistettdvaa useissa muissakin konteksteissa patevaa tietoa. Pyrin tutkimuk-
sessani lisaamaan ymmarrystd empatian kasitteesta ja erityisesti oman tyopaik-
kani empatiailmapiiristd. Tyoelamén kontekstiin sovellettu tarkoitukseni oli antaa
mahdollisuus kehittda tydpaikkani tydhyvinvointia tutkimustulosten avulla. Kun
kehitetdan uutta palvelukonseptia, empatian ja tydhyvinvoinnin merkitys on huo-
mattava sekéa tyon tuloksellisuuden, ettd hyvinvoinnin kannalta. Luonnollisesti

paamaarani oli myds tuottaa nakoékulmia aihepiirin lisatutkimukselle.

2 Tutkimuksen kohteena oleva tyoyhteis6

2.1. Digitaalinen terveysasema ja séhkoiset palvelut

Tutkimus "Empatia tydyhteis6ssa” sijoittui Terveysasemien ja sisatautipolikli-
nikka-organisaation alaisuuteen, digitaalisen terveysaseman kehitysyksikkdon.
Nykyinen organisaatiomalli on perustettu 1.1.2020 alkaen. Terveysasemat ja si-
satautipoliklinikat kuuluvat hallinnollisesti Terveys- ja paihdepalvelut organisaa-

tion alaisuuteen, jota ohjaa Sosiaali- ja terveyspalveluiden johtoryhma.

Terveys- ja paihdepalvelut

terveys- ja paihdepalvelujen johtaja Leena Turpeinen

Terveysasemat

ja sisatautien Suun

Psykiatria- ja

poliklinikka paihdepalvelut terveydenhuolto
- lel?\llgeli'asaahsr;er:a B |: S
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— | ST Keskitetyt
terveysasema Ensilinjan palvelut palvelut
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Sosiaali- ja
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terveysasema

kriisipaivystys
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Kuvio 1: Terveys- ja paihdepalvelujen organisaatiokaavio (Helsingin kaupunki 2019)
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Kehitysyksikdssa tyota tekevat Pegasos - ja Omaolo-tiimit seka It-padasuunnitte-
lja antaen tietoteknistd osaamistaan Omaolo-palvelun kehittamisen tueksi. Ta-
man lisaksi yksikossa tyoskentelee terveyshyotyarvion projektipaallikko, osa-ai-
kaisesti asiantuntijalaakari ja yksikbn esimiehena toimiva kehittajaylilaakari. Hel-
singin terveys- ja hyvinvointikeskus toimintamallin projektipaallikkd seka johtava
ylihoitaja ovat tiiviissa yhteistydssa yksikon kanssa erilaisten yhteistydtapahtu-
mien sek& THK-palveluprosessien kautta. Terveysasemien chatbot -projekti on

kehitysyksikon alla tapahtuvaa toimintaa ja linkittyy Omaolo-palveluun.

Yksikon tyontekijoilla on runsaasti koulutusta ja osaamista kehittamistyon tueksi.
Koulutustaustana tyontekij6illa on terveysalan osaamista korkea-, ammattikor-
keakoulu- sekéd ylemman ammattikorkeakoulun osalta. Itselléani on sosiaalialan
koulutustausta. Taman lisaksi yksikolla on kaytettavissaan kahden tyontekijan

tydpanos toimistosihteerin tehtavien hoitamiseen.

Yksikon ty6 painottuu Helsingin kaupungin sahkoisten ja digitaalisen palvelun ke-
hittdmiseen; muun muassa Omaolo-palvelun jatkokehittAmiseen, levittdmiseen ja
toimeenpanoon, Pegasoksen rakenteisen kirjaamisen varmistukseen, chatbotin
kehittamiseen seka digitaalisella etté tiedolla johtamisen asiantuntijatydhén. Hel-
singin oli tarkoitus siirtyd Apottiin lokakuussa 2020 ja yksikon tyd on painottunut
vahvasti Apottivalmiuksien mahdollistamiseen kuluvan vuoden edetessa. Apottiin

siirtymisen ajankohta siirtyi kevadseen 2021 johtuen koronavirusepidemiasta.

Yksikon tydn tavoitteeksi on asetettu asiakasnékdkulmaa lisdava toiminnallisen
muutoksen toimeenpano digitaalisten prosessien kehittdmisen avulla. Tyontekijat
tekevat kehittamistyota hyodtyen aiemmista kokemuksista ja luomalla riskiarvioita,
tunnistamalla muutoskohteet kriittisesti arvioiden seka reagoivat muutoksiin,
jotka voivat olla digitaalisen toiminnan esteina ja/tai edistdjina. Toiminnallisen
muutoksen johtaminen ja henkildston osaaminen on nostettu yhdeksi osa-alu-
eeksi, mihin yksikdn toiminnassa panostetaan. (Lommi 2019) Kehitysyksiktssa
tyoskenteleviltd odotetaan itseohjautuvaa tyootetta seka tiimiin valikoituneilta
vaaditaan oma-aloitteellisuutta ja kykya itsendisiin paatoksiin esimiehen tuen

avulla tydlle.
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Kehitystiimin yleistavoitteet vuonna 2020

Digitaalisten palveluiden
brandays kokonaisuutena

Omaolo: ajanvarausintegraatio
o ) ) ] mukaan, hyvinvointitarkastuksen
Digiosaamisen varmistaminen integrointi Sote-tasoisesti Apotti —integraation
edistaminen, Omaolo, Terveys-
ja hyvinvointiarvio.

Chatbot : sisallon laajeneminen,
live-chat myos kayttéon

THA (Terveys- ja
hyvinvointiarvio):
Kehittamisvaihe loppuun ja
tuotantokayttd kayntiin.

Kuvio 2. Kehitystiimin tavoitteet vuodelle 2020

Sahkoisen asioinnin tuottavuusetuina on arvioitu olevan se, etta tyontekijaresurs-
seja voidaan kohdentaa paremmin ja tyontekijat voivat tehda esimerkiksi eta-
tyota, mika on yksi tydnhyvinvointiin vaikuttava tekija. Digityé nostetaan myds sa-
manarvoiseksi muun tyén ohelle. Tiedolla johtamisen merkitys kasvaa. Asiak-
kaalta pyydetaan tiedot vain yhden kerran eikd myéhemmin uudestaan tai jopa
useampaan kertaan, kuten aikaisemmin on saattanut tapahtua. (Sosiaali- ja ter-
veysministerié 2016). Kansalliset terveyshyodyt kasvavat taman myota ja tilasto-

tietoa saadaan kerattya vaestotasoisesti. (ODA loppuraportti 2018).

Koronavirusepidemian vuoksi kevaalla 2020 Omaolo-palveluun saatiin koronavi-
rus oirearvio THL:n, Sotedigin ja Duodecimin yhteistytné. Helsingin kehitysyksi-
kon tydpanosta on mennyt oirearvioon liittyviin tydtehtaviin seka terveysasemien
perustehtavien tukemiseen kevaalla 2020. Tyo6ta on tehty etatyoné ja yhteytta
tyotovereihin pidetty Skype-palavereiden kautta, niin tyoasioihin liittyen kuin
myds vapaammin eli niin sanottujen yhteisten etékahvihetkien ja kuulumisten
vaihdon merkeissé. Opinnaytetyoni aihepiirin, empatian ja tyéhyvinvoinnin, kan-

nalta vapaamuotoiset kokoukset henkilokohtaisen ndkemisen sijaan on koettu
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tyoyhteistssa tarkeédksi keinoksi tydhyvinvoinnin sailyttdmiseksi epéatavallisessa

tilanteessa.

2.2. Itseohjautuvuus

Helsingin kaupungin johtamismalli kannustaa itseohjautuvuuteen ja ihmisten
henkilokohtaisten resurssien kayttdmiseen. Nain ty0ssd jaksaminen paranee.
Sosiaali- ja terveystoimialalla palveluiden uudistamisen mallilla pyritaan paranta-
maan neljaa osa-aluetta: asiakaskokemusta, henkilostokokemusta, tuottavuutta
ja vaikuttavuutta. Kehitystyon seka toiminnan tarkoituksena on asiakaslahtoisyy-
den parantaminen henkildston kanssa yhteistydsséa. Palveluiden uudistaminen
kaytannossa tarkoittaa asiakasprosessien kehittdmistd, palveluiden keskitta-
mista ja sdhkdisten palveluiden laajentamista toiminnassa. Sosiaali- ja terveys-
palveluissa on lisaksi tehty laajaa asiakassegmentoinnin ja ydinprosessien kehit-
tamistyota (Helsingin kaupunki 2019.) Sahkoéisen asioinnin arvioidaan synnytta-
van tuottavuusetuja; tyontekija resursseja voidaan kohdentaa tarkemmin ja tyon-
tekijat voivat tehda muun muassa etéatyota, mika vaikuttaa tyohyvinvointiin. Tar-
ked huomioitava seikka on myds julkispalveluiden kilpailukyky markkinoilla. (Te-
kesin katsaus 281/2011)

Asiakkaalla voi olla useita eri alojen palvelutarpeita, mika on nahty tarpeena pal-
velutarpeiden uudistukseen ja monialaiseen toimijuuteen. Palveluntarjoaja nékee
asiakaslahtoisyyden palveluiden kehittdmisen ja saavuttavuuden nakokulmasta,
asiakas taas puolestaan asiakaskokemuksena, mika on huomioitava palveluita
tarjottaessa. Asiakaslahtdisyyden huomioiminen saastaa sosiaali- ja terveyden-
huollossa tuotantokustannuksia seka lisaa palveluiden vaikuttavuutta. (Tekesin
katsaus 281/2011)

Helsingin kaupungin tavoitteena on tukea itseohjautuvaa tydotetta seka lisata si-
saista motivaatiota tyéntekoon. Henkildston ammatillinen osaaminen paéasee par-
haimpaan kayttoon lisaten tyon merkityksellisyytta ja vetovoimaa seka tyohyvin-
vointia. Helsingin kaupungilla tavoite on siirtyminen monialaisempiin tiimeihin jat-

kossa Terveys- ja hyvinvointikeskus (THK) toimintamallin mukaisesti. Ty kehit-
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tyy jatkuvasti ja tydskentely tapahtuu yli yksikkérajojen seka uusien osaamisalu-
eiden yli, hy6dyntaen teknologian tarjoamia eri muotoja. Tavoitteita asetetaan yh-
dessa tyontekijoiden kanssa ja niille luodaan selkeat mittaristot toiminnan jatku-
vaa kehittamista seka arvioimista varten. Palautteen saaminen toiminnasta ja sen
antaminen on yksi johtajuuden perusedellytyksista. Palautteen avulla tydlle ase-
tettujen tavoitteiden saavuttamisesta ja mahdollisista kehittdmiskohteista saa-
daan tietoa. (Helsingin kaupunki 2019)

Itseohjautuvuus on ratkaisevassa asemassa puhuttaessa organisaation menes-
tyksesta ja kilpailukyvystéa. Osallistava organisaatiokulttuuri, kannustava ty6ilma-
piiri, innostavat organisaation arvot ja joustavuus ovat tekijoita, joita voidaan kayt-
td& johtamisen keinoina itseohjautuvuutta johdettaessa. (Helsingin kaupunki
2019) Tiimin yhteistyd, tyon arvostus — ja haasteellisuus seka vapaus tyon suh-
teen ovat suuremmassa arvossa itseohjautuvuuteen ja motivaatioon nahden kuin
tyoymparistd. Tyontekijan sisaiseen motivaatioon sisaltyy merkityksellisyyden
tunne, valinnan, innovoinnin ja edistymisen mahdollisuus ja niiden yksil6llinen ke-
hittdmismahdollisuus. Itseohjautuvuutta tukeva tydymparisto keskittyy tukemaan
tyontekijan autonomista sitoutumista tydhénsa samalla vahvistaen tyopaikan it-

seohjautuvuuden rakennetta ja tyon imua. (Tyoterveyslaitos 2012)

Tyontekijoiden resurssien kayttéon ottaminen ja niiden tunnistaminen ovat edel-
lytys tulevaisuuteen tahtaavan tydskentelyn kannalta. Tyontekijan tulee saada
kuulla positiivista palautetta, ja palautteenannon tulee olla my6s organisaation
toimintakulttuuriin rakennettuna. On havaittu, ettd organisaation menestykseen
ja tuloksellisuuteen vaikuttaa tydntekijoiden kokema myo6tatunto, tydhyvinvoinnin
kokemus, sosiaaliset suhteet, tydssa koettu mielihyva ja luovuuden tunteet, mitka
puolestaan edistavat organisaatiossa innovatiivisuutta. Tydntekijan potentiaalin
ja tyontekijan innovaatioiden tunnistaminen voidaan hyodyntaa seka tyontekijan
ettd organisaation eduksi. Kehittamistyo laajamittaisesti asiakkaan hyoty huomi-
oiden edesauttaa parempaa tehokkuutta, tuottavuutta ja vaikuttavuutta. (Tyoter-

veyslaitos 2012)
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Helsingin kaupungin johtamisen mallissa jokainen tydtiimi luo omat tavoitteensa,
joihin pyritaan. Tyolle on asetettu toimintaa kuvaavat mittarit, joiden avulla seu-
rataan jatkuvasti tavoitteisiin paasya. Tyontekijan osaamista pyritdan tunnusta-
maan ja hanelle osoitetaan arvostusta tydyhteison jasenena. Jokaisella toi-
mialalla palvelukokonaisuuksittain talousbudjettin on maaritelty maararaha,
jonka avulla henkilost6a voi palkita asetettujen tavoitteiden saavuttamisesta. Sa-
moin tuloksen mukaan toimialoilla on maksettu tulospalkkiota tydntekijdille, ellei
vuosittaista budjettia ole ylitetty. Tarkednd nadhdéaan myds se, etta tyontekijoilla
on yhteinen kasitys tyon tavoitteista ja tehtavastaan organisaatiossa. (Helsingin
kaupunki 2019)

Toiminnan tavoitteet peilautuvat niin kaupunkistrategian ja toimialan tavoitteista,
uuden johtamismallin kuin palvelujen uudistamisen kautta. Helsingin kaupungilla
eri toimiyksikot voivat itseohjautuvasti asettaa itselleen tavoitteita toiminnalleen,
mutta paaasialliset tavoitteet nousevat kaupunkistrategiasta (60 %) ja loput 40 %
toimialan oman paatdéksen mukaisesti nousevista tarpeista. Kaupunkistrategiasta
nousivat tavoitteiksi seuraavat: Vastuullinen taloudenpito hyvinvoivan kaupungin
perusta (20 % osuus), maailman toimivin kaupunki: asukas- ja kayttajatyytyvai-
syys on kaupungin tuloksellisuuden keskeisimpia mittareita (20 % osuus,) ja Hel-
sinki on parhaiten digitalisaatiota hyddyntdva kaupunki maailmassa (20 %
osuus). Toimialan itse maarittelemina tavoitteina voidaan ottaa esimerkkina ter-
veysasemat- ja sisatautipoliklinikan tulospalkkiotavoitteet vuodelle 2019, mitka
olivat mm. sdhkoisten yhteydenottojen nouseminen 20:11& %. (Kaupunkistrategia
2-2021)
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Kuvio 3: Toiminnan seurannan osa-alueet

Dinno -tutkimusohjelmassa tutkitaan dialogista johtamista innovatiivisuuden teki-
jana. Artikkelin mukaan tydhyvinvointi, tyéturvallisuus seka tuotettavuus ovat yh-
teydessa dialogiseen ja uudistavaan johtamistapaan. Tyontekijéiden luovuuteen
voidaan vaikuttaa johtamisella, ja tamanlaista johtamista tulisikin kehittda organi-

saatioissa. (Syvanen, Tikkamaki, Tappura & Loppela 2012-2014).

Itseohjautuvuus on pitkdaikainen prosessi. Itseohjautuvuuteen tarvitaan maari-
tykset tehtavista, missa on tarkoitus toimia itseohjautuvasti seka esimiehen tukea
tarvitaan itsensa johtamisen taidoissa (Jarenko 2017.) Salovaaran (2018) mu-
kaan itseohjautuvuus ja monikollinen johtajuus vastaavat tyontekijoiden tarpee-
seen, silla tyontekijat ovat kyllastyneet hierarkkiseen johtamiseen, tarvitsevat li-
samotivaatiota tydntekoonsa ja organisaatioiden toimintaymparistdjen muutok-
seen sekd ovat valmiita yhteisvastuullisen tydskentelykulttuuriin. (Salovaara
2018).
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2.3. Palveluiden uudistus osana kaupungin Sote-palveluita

Sosiaali- ja terveyspalvelujen integraatio ja uudistaminen ovat kesken, joten on
luonnollista miettia, miten asiakkaan asema tulee muuttumaan: miten esimerkiksi
Helsingin kaupungin terveys- ja sosiaalitoimi joutuu ja on jo joutunut ennakoi-
maan tulevaa muutosta? Palveluiden uudistus ja sen myoéta digitalisuuden kayt-
téonotto laajemmin on yksi keino vastata asiakkaan tarpeisiin. Toinen keino vas-
tata haasteeseen on joustava yhteisty6 ja johtamiskaytantdjen tarkentaminen.

Strategiasuunnitelma Esimiehet = Riskien kartoitus ja

E Aikataulutus Henkilésté ennakointi

Vastuut s Kehitvstiimit Arvioinnin
g fenitystiimi lapinakyvyys

O Sihkoinen asiointi

d

| 9

<L Huomioidaan
palveluiden ja
johtamismallin
uudistus

)
=
c
c
=
-
%)

>

Kuvio 4: Toiminnallisen muutoksen kuvaus

Sosiaalipalveluissa asiakas voidaan nahda kuluttajana, joka kayttaa palveluita
yksilollisen tarpeensa perusteella. Asiakaslahtdinen ajattelu ja asiakkaan palve-
luiden suhteen valinnan mahdollisuus korostuu nain sosiaalipalveluiden tuottajan
nakokulmasta. (Toikko 2012: 112-121). Toikko (2012) nékee palvelunkayttajan
aktiivisena toimijana, joka pystyy Kiinnittyméa&an yhteiskuntaan ja vaikuttamaan yh-
teiskuntarakenteisiin. N&in ollen asiakasta ei voida ndhda pelkastaan kuluttajan
roolissa. (Toikko 2012: 112-121).

Palveluiden tarkoituksena on yllapitda ja edistdd kansalaisten hyvinvointia
(Toikko 2012: 21). Muuttuvassa yhteiskunnassa sosiaali- ja terveyspalvelut in-

tegroituvat ja yhteistyota tehdaan monialaisesti myos kolmannen sektorin kanssa

metropolia.fi
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kansalaisten hyvinvoinnin turvaamiseksi. Toikon (2012) mukaan sosiaalipalvelui-
den saatavuus on pohjoismaisen hyvinvointivaltion tunnusmerkki (Toikko 2012:
21.)

Sosiaali- ja terveystoimialalla Helsingissa on ollut kdynnissa palveluiden uudista-
minen. Palveluiden uudistuksen taustana on helpottaa asiakkaan asiointia ja vas-
tuuttaa asiakasta itse enemméan omasta hoidostaan. Palveluiden uudistaminen
konkreettisesti tarkoittaa digitalisoitumisen laajentamista toiminnassa, palvelui-
den keskittamista ja asiakasprosessien kehittdmistd. Palveluiden kehittamisen
peruslahtdkohta tulee olla asiakkaan tarpeessa ja siihen tarvitaan jatkuvaa inno-
vointia, kehittdmisen ja uudistamisen kulttuuria. (Sosiaali- ja terveysministerio
2016).

STRATEGISET TAVOITTEET
SOTE MUUTOSVOIMAT Palvelukulttuuri
vudistuu

Palveluiden
tuotta

Muutokset lakeihin uott,

Kilpailu k
Ikaantyminen Tiukentus
Monikulttuurisuus Lisa ka

Kevyemmat palvelut
s Digitaalisuus

PAINOPISTEET

Saatavuus & Henkilgsts-
ottavuus Hiriksszes

& Osallisuus ja Turvallisuus Yrittajamielisyys
yhdenver! taisuus  osal llistuminen

Kuvio 5: Palveluiden uudistaminen, Helsingin kaupunki 2019.

Kuviossa 4 on nahtavilla, etté toiminnan ja kehitystyon tarkoituksena kaikilta osin
on asiakaslahtoisyyden parantaminen huomioiden kaikki osa-alueet; myés tyon-
tekijoiden henkilostokokemus. (Palveluiden uudistaminen, 2018)

Digitalisoituminen on sahkoisten palveluiden kayttéénottoa mahdollisimman laa-
jasti ja asiakkaan kanssa asiointia ilman tapaamista. Tama asiointitapa sopii asi-
akkaille, joiden tuen tarve on satunnaista. Asiakkaille, joiden tuen tarve on run-
saampaa, on asiakasprosessien kehittdmisen myo6téa luotu omat yhteydenpidon

keinot omiin tydntekijoihin. (Helsingin kaupunki 2019).

metropolia.fi ﬂMetropolia



11 (56)
Palveluiden keskittaminen on jaoteltu niin, ettd Terveys- ja hyvinvointikeskukset
hoitavat p&&aasiallisesti tyoikaisid, monipuoliset palvelukeskukset ikaihmisia ja
perhekeskukset lapsiperheiden asiointia. (Palveluiden uudistaminen 2019)

Helsingin kaupungin johtamisen kasikirjassa (2019) ja Juutin (2013) teoksessa
puhutaan tydyhteisdjen siiloutumisesta, joka on esteena asiakkaan monialaiselle
auttamiselle. Tavoitteena on, etta tyalojen yli yhteistydssa tydskennellaan asi-
akkaan edun mukaisesti verkostoissa ja ndin saavutetaan asiakkaalle paras
mahdollinen etu. (Helsingin kaupunki 2019; Juuti 2013: 124).

Soten nakokulmasta kuntatoimijana on kyettava vastaamaan palveluntarjontaan
muiden toimijoiden rinnalla. Sahkoiset asiointikanavat ovat nykypaivaa. Helsingin
kaupunkistrategiassa painotetaan yhten& osa-alueena palveluiden uudistami-
seen, sahkdiseen asiointiin ja digitaalisten palveluiden saatavuuteen. Hallitusoh-
jelmassa nostetaan esille asiakaslahtdiset palvelut hyvinvointi- ja terveystee-
massa karkihankkeeksi. (Kaupunkistrategia 2019). Julkisen hallinnon asiakkuus-
strategia edellyttad, ettd sahkdinen asiointikanava on asiakkaan nékokulmasta
houkuttelevin. Edistamaan sahkoisten palveluiden kayttéa on laadittu laki digitaa-
listen palveluiden tarjoamisesta (60/2018), mika on astunut voimaan 1.4.2019.

(Valtiovarainministerio 2019)

2.4. Helsingin kaupungin uudistuva johtamismalli

Johtamisen muutostarve syntyy siita, etta asiakkaiden tarpeet ovat muuttuneet ja
sen myota tybtapojen on muututtava. Asiakkaiden moninaisuus, iké&rakenne ja
kasvava maara on huomioitava, samoin asiakkaiden odotukset palveluista. Kil-
pailu yksityisten palvelun tuottajien kanssa vaikuttaa kuntatuottajan palveluntar-
jontaan: on pyrittava vastaamaan kilpailuun. Henkiléston rooli korostuu tyésken-
nellessa monialaisesti ja itseohjautuvasti. TyOntekijan sisaistd motivaatiota,
osaamisen jakamista ja jatkuvaa oppimista seka yhteisen tyén tekemista koros-
tetaan tyon merkityksellisyyden kautta. Tama kaikki kulminoituu siihen, etta tyon-
tekijan hyva henkildstokokemus on eduksi asiakaskohtaamisissa. (Helsingin kau-
punki 2019)
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Uusi johtamismalli on suunniteltu tukemaan tydntekij6ita itseohjautuvasti huomi-
oiden tyontekijoiden sisdinen motivaatio tydohon. Tyota tuetaan valmentavalla joh-
tamisella, luoden selkeat tavoitteet tyolle seka tavoitteiden seuraamista kehitet-
tyjen mittareiden avulla. Tyontekijatimeissa luodaan selkeitad pelisdantéja ja py-
ritdan kehittdamaan toimintaa yhdessa asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Tyon-
tekijan osaamista pyritddn tunnustamaan ja hanelle osoitetaan arvostusta tyéyh-

teison jasenena. (Helsingin kaupunki 2019).

Ku,t

lhmislahtoinen ¢ U &
Oeaamisen osallisuus I-,.
johtaminen wne” mot/, Monialaiset
.62 Q tiimit
~ &,

Kettera @ Uuden °.

:c;:maml- :oh ¢ - 0 | Valmentava
jontamisen > estye
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&
ty we .
v N Tavoite-
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johtaminen

Kuvio 6. Johtamisen kéasikirja, Helsingin kaupunki 2019.

Hyvan johtamisen ydin on tasapainoinen asiakas- ja henkilostokokemus. Uudis-
tuvassa johtamismallissa ylla nékyvassa kuviossa on kuvattu kaikki hyvaan joh-
tamiseen tarvittavat osa-alueet: tarvitaan tietoa ja tavoitteita, monialaista osaa-
mista tyontekijoiden keskuudessa, yhteisten pelisdédnttjen noudattamista, kehit-
tamismyonteisyytta ja nopeaa suunnanmuutosta tarvittaessa ja valmentavaa joh-

tamisen osaamista seka ihmislahtoista osallisuutta. (Helsingin kaupunki 2019)

3 Empatia

Mielenkiintoni empatian tutkimiseen tydyhteiséssa nousee vahvasti tydhistoriaani
liittyvista lisékoulutustilanteista. Empatian merkitys korostuu tyéhyvinvoinnin

edistgjana ja tuloksellisuuden taustatekijana. Liséksi edella kuvatussa Helsingin
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kaupungin moniuloitteisessa tyoyhteistssa korostuu empatian tarve haasteellis-

ten tavoitteiden saavuttamisessa.

Empatiaa koskevassa tutkimuskirjallisuudessa ja tydelamaan sovellettavassa
kontekstissa empatiasta ja empatiakyvyn merkityksesta on debatoitu runsaasti.
Aivotutkija Katri Saarikivi on pitanyt esilla useissa yhteyksissa empatian merki-
tysta ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa. Hanen mukaansa jopa ihminen,
joka itse ei miella olevansa erityisen empaattinen, voi kehittdd omia empatiaky-
kyjaan. Keinoja Saarikiven mukaan empatiakyvyn kehittamiseen ovat toisen tark-
kailu, motivaatio ymmartaa toista seka relevantin, aikaisemman kokemuksen

hyodyntaminen. (Saarikivi 2018)

Diakonia-ammattikorkeakoulun kehittamispaivilla 26.4.2018 aivotutkija Katri Saa-
rikivi esitelmdi empatian merkityksesta tydyhteisossa. Hanen mukaansa kollektii-
visen alykkyyden syntyvyyteen tarvitaan empatiaa. Tutkija Saarikivi ottaa esimer-
kiksi yhdysvaltalaisen suuryrityksen Googlen. Yritys on tutkinut tiimiensa menes-
tymista. Tarkein tekija uusien ajatusten muodostumisessa oli psykologinen tur-
vallisuus; riskinottaminen ilman, etta altistuu arvostelulle ja naurulle. Saarikiven
mukaan tiimien ongelmanratkaisukyky parani, kun jasenet pitivéat lyhyitd puheen-
vuoroja, olivat responsiivisia sekd empaattisia. Aivojen rytminen toiminta synkro-
noitui yhteistydén aikana. Tall6in muodostui parhaiten kollektiivista alykkyytta.
(Saarikivi 2018).

Vuoden 2019 Sosiaali- ja terveydenhuollon atk-paivilla aivotutkija Saarikivi toi
esiin, etta tiimit, joiden aivojen rytminen toiminta synkronoituu, suoriutuvat pa-
remmin. Kosketus ja oksitosiini lisdavat aivojen rytmisen toiminnan synkronoitu-
mista. Saarikiven ydinviestia voi perustellusti tulkita siten, etta aivojen toiminnan
synkronoituminen edistad empatiaa ja empatiataitojen oppimista. Saarikiven ko-
rostetun tydelamalahtdinen ajattelu ja tydelamalahtbiset esimerkit korostavat
opinnadytetydni merkitysta: empatialla ja empatiataidoilla on keskeinen merkitys
tyoyhteistssa. Saarikiven mukaan empatiataidot ennustavat kollektiivista aly-
kyytta ja luottamukseen syntyyn liittyvat aivoalueet ovat osin péaallekkaisia empa-

tiaan liittyvien kanssa. (Saarikivi 2019)
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Empatia tulee kreikankielisesta sanasta empatheia. Sana tarkoittaa samaistu-
mista toiseen henkil6on, kiintymysta ja elaytymista toisen tunteisiin. Empatia vaa-
tii taitoa kokijaltaan; on kyettdva asetumaan toisen asemaan, osattava luopua
omista asenteistaan ja tahdottava ymmartaa toista. Kyky empatiaan on olemassa

jo lapsena. Kasvatus vaikuttaa empatiakykyymme. (Sjoroos 2010: 23-25).

Surakan ja Nummenmaan (toim.) teoksessa puhutaan mielikuvituksen avulla toi-
sen henkilén roolin ottamisesta ja henkilon tunteiden ennustamisesta. Empatia
voidaan maaritella myos niin, etta toisten kokema emotionaalinen tunnetila jae-

taan kuin itse koettaisiin sama. (Surakka & Nummenmaa 1993: 7).

Altruismi tarkoittaa epéaitsekasta ja pyyteetonta toimintaa, jossa toisen hyva ase-
tetaan oman edun edelle. Empaattis-altruistisen hypoteesin mukaan pyyteetdn
toiminta ajaa empatiaan. Empaattispohjainen toiminta ajaa parempaan lopputu-
lokseen kuin kognitiiviseen ajatteluun pohjautuva toiminta tutkimuksen mukaan.
(Persson Bjorn N. & Kajonius Petri J. 2016: 610-619)

Persson ja Kajonius (2016) erottelevat empaattisuudesta kahta piirretta. Naita
ovat kognitiivinen ja emotionaalinen empaattisuus, joiden katsotaan tuovan mu-
kanaan sosiaalisuutta lisdavia arvoja. Kirjoittajat pohtivat artikkelissaan, etté asia-
yhteyden tunteminen ei tarkoita tietoa toisen kokemuksesta. Lopputulemana tut-
kimuksessa on, ettd empatiakykya ei voida muuntaa henkilén toivomalla tavalla,

vaan se pysyy stabiilina. (Persson ja Kajonius 2016: 610-619)

Sosiaalinen alykkyys on mahdollista jakaa kahteen osa-alueeseen; miten hyvin
aistii toisen henkildn tunteita eli sosiaalinen tietoisuus seka mitd teemme saa-
malla tiedolla — sosiaalinen kyvykkyys. Golemanin (2009) mukaan yllamainittuja
kykyja voi oppia. (Goleman 2009:89-93, 108-110) Sosiaalinen tietoisuus raken-
tuu empatiasta, eli siitd miten havaitsemme toisen henkilon sanomattomia vies-
tejd ja samaistumme niihin. Taman lisaksi miten kuuntelemme, ymmarramme

toista henkiléa ja kuinka kasitamme yleisesti ottaen ympardivan maailman ihmis-
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suhdeperiaatteet. (Goleman 2009: 89-93). Paljon puhutaan kehonkielesta ja sa-
nomattomasta viestinnasta. Asiakaspalvelussa ndma nousevat tarkeaksi teki-

jaksi asiakkaan kuuntelemisen ja kuulemisen liséksi.

Sosiaalinen kyvykkyys puolestaan sisaltéa vuorovaikutusta ilman sanoja, tilan-
teeseen ja aiheeseen sopivan kayttaytymisen, asian loppuun saattamiseen ole-
van tarvittavan vuorovaikutuskyvyn, ymmarryksen toisen ihmisen tarpeista ja ky-
vyn niista huolehtimiseen. (Goleman 2009: 89-93). Golemanin (2009) mukaan
empatiataidot kehittyvat ihmisella ian myota, elamankokemukset ja tapahtumat
tuovat lisdnsa ihmiselle, mikd auttaa empatian kokemiseen. Samoin naisilla on

parempi empatiakyky kuin miehilla. (Goleman 2009: 89-93).

Syvakuunteleminen on taito, jonka sanotaan olevan yksi tarkeimmista myoés so-
siaali- ja terveystoimialalla. Asiakkaan kuuleminen ja tarkentavien kysymysten
asettelu niin, etta asiakas kokee saavansa jakamattoman huomion ja ratkaisun
ongelmaansa on sosiaalisesti ja empaattisesti taidollisen tydntekijan valtti. (Go-
leman 2009: 98-99). Itse olen tydurallani havainnut, etta asiakkaan sanoman tois-

taminen kysymysmuodossa "ymmarsinko oikein”, "tarkoititko nain”, on juuri tar-

kentavan kysymyksenasettelun mukaista toimintaa.

Ominainen kyky sosiaalisesti alykkaalle inmiselle on empaattinen tarkkuus. Tama
tarkoittaa sita, ettd empaattisesti tarkka ihminen kykenee havainnoimaan kans-
saolijasta erilaisia tunnetiloja ja epavarmuuksia kaytoksessa ja myéhemmin pu-
kee ne sanoiksi. Empaattisesti tarkka ei ehka kykene sanoittamaan mika tila tai
tunne on kyseessé, mutta havainnoi tilanteen, mihin joku toinen ei kiinnittaisi edes
huomiota. (Goleman 2009: 98-99). Esimerkkina tasta voi olla, etta joku ihminen
tuntuu kayttaytyvan omituisella tavalla. Myohemmin voi selvita, etta ihminen ol
epavarma tilanteessa, koska ei muistanut kanssaolijan nimea eika kehdannut ky-

sya.

Sosiaalinen kognitio kertoo siitd, miten maailma odottaa meidan kayttaytyvan.
Tahan sisaltyy ympardivien sanattomien normien seké esimerkiksi tyopaikalla
hierarkia-asetelmien ymmartaminen. Huumorin kayttaminen tydpaikalla sisaltyy

my0s tahan kategoriaan. (Goleman 2009: 100).
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Sosiaali- ja terveysalalla tydskentelevat ovat hakeutuneet niin sanottuihin hoiva-
ammatteihin. Tyontekijoilla oletetaan olevan huolenpitoimpulssi, jonka avulla au-
tetaan heikoimpia ja apua tarvitsevia. Huolenpito lahimmaisesta kertoo my6ta-
tunnon kyvysta. Goleman (2009) myos esittaa, ettd varhaislapsuudessa lasta on
tarkeaa rohkaista muiden tarpeiden huomioimisessa. Tama voi olla ratkaisevaa
kaytoshairididen synnyn ehkaisemiseksi tulevaisuudessa. (Goleman 2009: 106-
107).

Tybelamassa vallitsee tietyt normit, ja jokaisessa tytpaikassa on erikseen viela
omat, sanomattomat sdannot. Goleman (2009) nostaa esiin ihmisissa olevan ka-
risman ja sosiaalisen varmuuden, milla toiset saavat tyopaikalla osakseen ihailua
ja aina kuulijakunnan taakseen. Karismaattisilla ihnmisilla on ilmaisukykya ja voi-
maa, jonka avulla he saavat muut kuuntelemaan itsedaan. Esiin nousee myds nor-
mit, mitka saatelevat naisten ja miesten valisia eroja. Naisille on luontaisesti sal-
littu laajempi tunteidenilmaisujen kirjo kuin miehille. Toisaalta naisen itku sy6 us-
kottavuutta naiselta tyopaikalla. Myos itkeva mies koetaan heikoksi. (Goleman
2009: 102-103).

Synkronia tarkoittaa ihmisten valistd sanattomien viestien havaitsemista, kuten
eleita ja likkkeita. Jos ihmisella on vaikeuksia hahmottaa toisten sanatonta vies-
tintdd, tama aiheuttaa sosiaalisia ongelmia ja kyvyttomyytta. Tyoyhteisossa tama
on haaste, silla tyopaikalla odotetaan normitettua kaytosta. Ihmisen karsiessa
niin sanotusta dyssemiasta (kreikan kielen sanoista dys-, "vaikeus” ja semia

"viesti”), ongelma korostuu ja saattaa aiheuttaa ristiriitoja. (Goleman 2009: 101).

Kuvio 7: Luottamuksen syntyyn liittyvat aivoalueet ovat osin paallekkaisid empatiaan liit-

tyvien kanssa (Saarikivi 2019).
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3.1. Oikeudenmukaisuusetiikka ja huolenpitoetiikka

Tutkimuskirjallisuudessa kasitellaan tyypilisemmin naisten ja tyypillisemmin
miesten tapaa ajatella moraalista ja etiikasta. Kohlberg (1969, 1984), Gilligan
(1982) ja Farley (1996) hahmottavat kaksi paalinjaa siind, miten naisten ja mies-
ten tapa hahmottaa moraali ja etiikka voidaan maaritella. Paalinjoissaan kaksi
tapaa ovat: velvollisuusetiikka (enemman miesten tapa hahmottaa eettistéa toi-
mintaa) ja huolenpitoetiikka (enemman naisten tapa hahmottaa eettista toimin-

taa).

Naisten ja miesten eettinen koodiston katsotaan olevan laadullisesti erilaisia. Nai-
set ja miehet mieltavat toimintansa eettiset perustelut eri tavoin. Tutkimuskirjalli-
suudessa teoreettiset kasitteet "oikeudenmukaisuusetiikka” (ethics of justice) ja
"huolenpitoetiikka” (ethics of care) on mielletty aaripaiksi sukupuolien eettiselle
ajattelulle (Kohlberg 1969, 1984 ja Gilligan 1982). Tasta tutkimuskirjallisuuden
varsin laajasta yksimielisesta teoriasta voidaan johtaa oletus, ettéa naisten ja

miesten tapa hahmottaa empatian merkitys voi olla erilainen.

Empaattisuuden nakoékulmasta on syyta ottaa huomioon Martin Hoffmanin (1987)
tuomat lisaykset ja kritiikki hyvin daripéaita edustavaan Kohlbergin ja Gilliganin
ajatteluun. Hoffman tuo esiin jannitteen huolenpitoetiikan ja yhtenaisiin oikeuk-
siin perustuvan moraaliajattelun valilla. Kayttaytyminen voi olla hyvin tilan-
nesidonnaisuudesti huolenpitoetiikan kannalta empaattisesti oikeaa ja toisaalta
tallainen kayttaytyminen voi olla ristiriidassa yhdenvertaisiin oikeuksiin perustu-

vien moraaliperiaatteiden kanssa.

Hoffman konkretisoi asiaa esimerkilla laékarista. Jos ladkari antaa aikaansa ja
erikoisosaamistaan vain yhdelle potilaalle unohtaen muut samanlaisessa ladka-
rin avun tarpeessa olevat, voidaanko hanen toimintaansa pitaa moraalisesti ja
empaattisesti oikeana ja tasapuolisena? Hoffman tulkitsee, etta kyseissa esimer-
kissa laakari on ilmiselvasti empaattinen kyseisen potilaan nakokulmasta. Laa-
kéri unohtaa jopa omat tarpeensa keskittyessaan yhteen potilaaseen, auttaak-
seen huolenpitoetiikan mukaisesti vain tuota yhté potilasta parhaansa mukaan.
(Eisenberg ja Strayer 1987: 76-77)
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Hoffman ei pida esimerkkitapauksen laakarin toimintaa yhdenvertaisten tarpei-
den nakokulmasta empaattisesti oikeana, koska muiden potilaiden perustellut yh-
denvertaiset oikeudet tasavertaiseen ladkarin hoitoon eivat toteudu. Selkein joh-
topaatdos Hoffmanin esimerkista on summattavissa: oikeanlaista empatiaa ei voi
johtaa yksinomaan tilannesidonnaisesta, usein yhden ihmisen huolenpitoon, pe-

rustuvasta kayttaytymisesta. (Eisenberg ja Strayer 1987: 76-77)

Tama tulkinta ei kerro tarpeeksi empatiasta. Toisaalta aito, oikea, tilannesidon-
nainen empatia ei voi olla kylman laskelmoinnin tulosta. Empatia ei ole yksin-
omaan yleisiin moraaliperiaatteisiin pohjautuvaa logiikkaa, vaan tilanne, ymparoi-
vat tekijat, kokonaisuus on otettava huomioon. Hoffman hahmottaa varovasti pa-
rasta mahdollista empatiaa sellaiseksi, etté siin& yhdistyy tilanteen lukutaito, sen-
sitiivisyys ja toisaalta tasapuolinen, tasa-arvoinen, oikeudenmukaisuuteen perus-

tuva kohtaaminen (Eisenberg ja Strayer 1987: 76-77)

Opinnaytetydssani tutkin empatian merkitysta digitaalisen terveysaseman kehi-
tysyksikdssa. Digitaalisen terveysaseman kehitysyksikkd koostuu pitkalle koulu-
tetuista ammattilaisista, joten sukupuolisidonnaisuus ei oletettavasti ole tarkein
peruste hahmottaa empaattisuuden tarvetta tydyhteiséssa. Tulkitsen oikeuden-
mukaisuusetiikan ja huolenpitoetiikan ilmauksia opinnaytetytssani varsin valjasti:
varaudun sukupuolisidonnaisten moraaliteorioiden pohjalta siihen, ettd empatian
tarpeiden ilmaisuissa aaripaassa saattavat olla ilmaukset, kuten "mehan olemme

vain toissa taalla” ja "me olemme kuin yksi suuri perhe”.

Kohlbergin (1969, 1984) ja Gilliganin (1982) varsin suoraviivaista kahtiajakoa vel-
vollisuusetiikkaan ja huolenpitoetiikkaan on arvosteltu. Tutkija Helmut Reichin
(1997) uskonnollista kehitysta kasittelevassa tutkimuksessa Reich painottaa, etta
paasaantoisesti sukupuolisidonnaiset hahmotukset moraalietiikasta selittyvat pa-
remmin erilaisiin sosiaalisilla rooleilla erilaisissa tilanteissa. Reichia tulkiten voi-
daan hahmottaa, ettéd perheessa naiset useimmiten omaksuvat huolenpitoeetti-
sen “roolin” ja tydelamassa naiset taman lisaksi helposti omaksuvat velvollisuus-
eettisen “roolin”. Reichin mukaan sosiaaliset ja tilannesidonnaiset tekijat ovat
yhta tarkeitd kuin sukupuolisidonnaiset tekijat moraalietiikassa (Reich 1997, 71-
72).
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Carol Gilligan (1982) on myds tarkentanut, ettéd ihmissuhteet, huolenpito ja vel-
vollisuus selittavat yhtena kokonaisuutena naisten hahmotusta moraalietiikasta.
Sosiaalisten suhteiden dynamiikka ja lisaantyva tieto ihmissuhteista kuvaa par-
haiten huolenpitoetiikan kehitysta (Gilligan 1982). Edella mainitusta tutkimuskir-
jallisuudesta on tulkittavissa, ettd empatian tarvetta ei valttamatta ilmaista eri ta-
valla sukupuolisidonnaisesti. Arvioituani tutkimuskirjallisuutta kokonaisuutena
paadyin olettamaan, etta ilmaisu empatiasta voi olla ominainen kenelle tahansa
sukupuolesta riippumatta. Sukupuolisidonnaisuuden sijaan pyrin kiinnittdmaan
vahvemmin huomiota siihen, kuka ilmaisee empatian merkitysta, milla tavoin ja

miksi?

4  Tutkimuskysymykset

Olen tydskennellyt yli 20 vuotta sosiaalialalla ja ihmissuhdetydssa. Tyoéurallani
olen havainnut, etta empatialla on merkittava rooli niin tyontekijoiden keskinai-
sessa kanssakaymisessa, tyohyvinvoinnissa kuin asiakaskohtaamisessa. Talla
hetkella tydskentelen kehitystehtavassa pienessa, tiiviissa tyodtiimissa ja empa-

tian merkitys tuntuu korostuvan tydn tuloksellisuuden nakokulmasta.

Kehitysyksikkd koostuu vahvoista ammattilaisista, joilla suurimmalla osalla on
vuosien tyokokemus. Tasta kokemuksesta ja siihen liittyvista verkostoista on ollut
korvaamatonta hyotya tyon tekemisessé ja kehittdmisessa. Olen ollut osa tiimia
2.1.2019 alkaen. Olen jo ensimmaisen toimintavuoden aikana hahmottanut, etta
kyseisessa tydssa tarvitaan vahvaa ammatillista asiantuntijaosaamista ja kykya

empatiaan.

Opinnaytetyoni otsikko on: "Ymmarsinko oikein?" - Empatia tydyhteisossa. Tyon
nimi johtuu usein kayttdmastani tarkentavasta kysymyksesta asiakastilanteissa.
Kysyessani: "ymmarsinko oikein” asiakas tai tyotoveri on usein kokenut tilanteen

empaattisena ja myotatuntoinen ilmapiiri on syntynyt.

Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:
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1) millaiset ovat tyontekijoiden kasitykset empatian tarpeellisuudesta tydyhtei-
sossa?
2) miten tyontekijat kuvaavat empatian hyodyllisyytta, paikkaa ja tarvetta tyoyh-

teisossa?

Empatian merkitys tyopaikalla saattaa olla ratkaiseva. TyOpaikka, jossa voidaan
hyvin, tuottaa varmasti parhaita tuloksia ja tyohon on hyva tulla. Kun kehitetd&n
uutta palvelukonseptia, kuten erityisesti kehitysyksikdssa tehdéaan, empatian ja
tyéhyvinvoinnin merkitys on huomattava seka tyon tuloksellisuuden, etta hyvin-
voinnin kannalta. Tutkimuksellani pyrin antamaan lisé& nakokulmia edella mainit-
tuun ja halusin avata uusia tutkimusmahdollisuuksia. Opinnaytetydni sovelletta-
vuudella pyrin siihen, etta tulokset voisivat auttaa hahmottamaan, miten ymmar-
retéaan erilaisten ihmisten ilmaisuja empatian tarpeesta ja empaattisista ihmisista

seka tilanteista, joissa empatia edesauttaa ty6paikan hyvinvointia.

4.1. Tutkimusmenetelma ja aineiston kerd&aminen

Laadullisessa tutkimuksessa teoria voidaan nahda apuvalineena tai paamaa-
rdnd. Apuvalineend teoria antaa mahdollisuuden tulkintojen tekemiseen tutki-
musaineiston pohjalta. Jos teoria on paamaara, silloin tutkimusaineisto ohjaa tar-
kentamaan olemassa olevaa tai olemassa olevia teorioita tai jopa tekemé&an uutta

teoriaa aineiston pohjalta.

Koin vaikeana maaritella etukateen, kumpi (tai eik6 kumpikaan) lahestymistapa
olisi tutkimuksessani ehdottomasti oikea. Apuvalineena teorialahtdinen analyy-
sitapa on kylla usein perinteinen ja selkea luonnontieteellisissa tutkimuksissa
kaytetty analyysimalli. Teorialahtoisyytta kutsutaan myos deduktiiviseksi analyy-

siksi (yleisesta yksittdiseen). (Tuomi & Sarajarvi 2002: 95-99.)

Toista daripaata voidaan kutsua aineistolahtdiseksi tutkimukseksi. Talléin ana-
lyysin p&&paino on nimen mukaisesti aineistossa ja juuri tutkimusaineiston poh-
jalta rakennetaan, muutetaan tai tarkennetaan teoriaa (tai teorioita). Talléin ede-

taan yleensa yksityisesta yleiseen. Tallainen puhdas induktiivinen péaattely ei ole
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sekdan Tuomi ja Sarajarven mukaan mahdollista. Pelkkd havaintojen kuvaami-
nen ilman ennakkokasityksia siitd, mitd havainnoi (tutkittava ilmi®, joka minun ta-
pauksessani on "empatia”) ei ole mahdollista. Absoluuttisesti aineistolahtoista tut-
kimusta on vaikea toteuttaa pelkéastaan siksi, ettd havainnot ovat yleisesti aina
jollakin tavalla teoriaan pohjautuvia. Ei siis ole olemassa objektiivisia havaintoja,
silla esimerkiksi kaytetyt kasitteet ja menetelmat ovat tutkijan asettamia ja vaikut-
tavat tuloksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2002: 98.)

Lahtokohtaisesti tutkimukseni sijoittui parhaiten teoria- ja aineistolahtdisen tutki-
muksen valimaastoon. Lahin termi tutkimuksen asemoimiseksi on teoriasidonnai-
nen tutkimus. Téallaisessa tutkimuksessa oleellisinta ei ole tutkimusaineiston puh-
taasti teoriaan perustuva analyysi, vaikka loogisia yhteyksia teoriaan (tai teorioi-
hin) on vedettavissa. Arvelin, etta tutkimusaineistoni olisi luonteeltaan sellaista,
ettd analyysivaiheessa l6yddksille voi etsia tulkintatukea, selityksia ja vahvistusta
teoriapohjasta. Yhta hyvin voisi kdyda niin, ettd empiiriset I6ydokset eivét ollen-
kaan vastaa aiempien tutkimusten tuloksia. Teoriasidonnaista tutkimusta kutsu-
taan metodikirjallisuudessa myos abduktiiviseksi paattelyksi (Tuomi & Sarajarvi
2002: 99).

Tutkimuksen luotettavuuden ongelma on aina olemassa, kun tutkitaan subjektii-
vista kokemusta, kuten empatiaa. Tutkimuksessani myds tutkittavien erilaiset l&h-
tokohdat, iat ja tutkijaan kohdistuvat henkilokohtaiset tunteet ovat voineet vaikut-
taa tulokseen. Samoin oli huomioitava tutkittavien ymmarrys tutkimuskysymyk-
sien kohdalla. Jokainen henkild kuulee ja ymmartad kysymykset oman kokemuk-
sensa kautta. (Heikkila 2014: 8-15).

Laadullisella tutkimuksella pyrin lisddmaan ymmarrystd empatian tarpeesta ja
kohdentamaan tatd ymmarrysta omalle tydpaikalleni. Pyrkimyksena ei ollut tuot-
taa yleistettdvaa useissa muissakin konteksteissa patevaa tietoa. Tutkimus tah-
tasi lisdymmarrykseen empatian kasitteesta ja erityisesti empatian paikasta
omalla tyopaikallani. Tutkimuksen avulla halusin avata syvempaa ymmarrysta

tyopaikan nykytilanteesta ja saavuttaa keinoja hyvinvoinnin kehittamiseksi.
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Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa tarkastelin myés, miten ammattikorkeakoulun
ja yliopiston opinnaytetéiden eroa on hahmotettu. Vilkka (2015) painottaa, etta
yliopiston ja ammattikorkeakoulun lahestymistavat tutkimukselliseen tydhon ovat
erilaisia. Yliopistojen keskittyessa tieteelliseen tutkimukseen etsitaan paaasiassa
uutta teoriaa tai tiedon tuottamista. Ammattikorkeakoulujen opinnaytetyon teke-
misessa pyritdan lahtokohtaisesti tydelamaldahtoisyyteen, kaytannonlaheisyyteen
ja alueelliseen kehitykseen (Vilkka 2015: 16).

Ammattikorkeakoulujen tutkimus keskittyy enemman uusien ja kehiteltavien toi-
mintatapojen muodostamiseen ammatillista kehittamis- ja tutkimustoimintaa sil-
malla pitaen. Kanasen (2008) mukaan molemmat instituutiot ovat korkeakouluja
ja nain ollen vaatimukset tieteellisyydesta ovat kaikille opinnaytetyota tekeville
samat. Opinnaytetyon tavoitteena on aina tuottaa sellaisia ratkaisuja seka tulok-

sia, joita voidaan pitaa luotettavina seka uskottavina. (Kananen 2008)

Vilkan (2015) mukaan Econ (1989) maarittelisi tieteellisen tutkimuksen osa-alu-
eita seka ehtoja seuraavalla tavalla:

Tutkimuskohteen tasmallinen maarittely,

- Tutkimus tuottaa jotakin uutta, aiemmin sanomatonta,

- Tutkimuksen hyddyllisyys,

- Tutkimuksen tarjottava mahdollisuus julkiseen keskusteluun ja

esitettava sille myos riittavat perusteet.

Vilkka (2015) kuvaa edella mainitun liséksi tieteellisille tutkimuksille yhteista ver-
tailuperustaa. Perusta muodostuu tieteellisen tutkimuksen vaatimuksista, joista
tutkimus aina lahtee ja joihin lopulta aina palataan. Tieteelliselle tutkimukselle on

aina oleellisen tarkeaa aiempien, aiheeseen liittyvien tutkimuksien maara ja laatu.
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Kattava ja laadukas teoria on ensiarvoisen tarkeaa. Lisdvaatimuksia hyvalle tie-

teelliselle tutkimukselle ovat: jarjestelmallisyys, tasmallisyys ja kurinalaisuus.

Esittelin tutkimusaiheen tyokokouksessa tydyhteisdlle. Aihe, empatia tyoyhtei-
s0ssd, aiheutti selkeasti mietintaa ja kysymyksia tyon tavoitteista tyétovereiden
keskuudessa. Heille kerrottiin, etta kaikilla on mahdollisuus kieltaytya osallistu-
masta niin halutessaan. Kaikille l&hetettiin séhkopostilla haastattelukysymykset,
suostumuslomake ja infokirje. Heidan saatuaan ndma tiedot, lahestyin jokaista
yksitellen kasvokkain ja kysyin suostumusta haastatteluun. Kaikki suostuivat ja
sovimme haastatteluajan. Haastateltavia oli 12 henkildd. Haastattelut toteutettiin
ajalla 22.1.-13.2.2020. Haastateltavat miettivat tyoyhteison empaattisuutta viita-
ten vuoden 2020 tammi- helmikuun tilanteeseen digitaalisen terveysaseman ke-

hitysyksikossa.

Haastattelukysymyksia oli kolmetoista. (Liite 1: Vastaajille esitettévat haastatte-
lukysymykset). Haastattelukysymykset oli johdettu tutkimuskysymyksista. Kysy-
mykset olivat kaikille vastaajille samoja. Tutkimuksessa vastaajia oli rajoitettu
maara, johtuen kehitysyksikon pienesta koosta. Tutkimuksen kaikissa vaiheissa
noudatettiin eettisyyttd, ettei ketdan haastateltavaa voi tunnistaa vastauksesta.
Talla tiedon hankinnan suunnitelmalla sain laadullisesti ja maarallisesti tarpeeksi
tutkimusdataa tutkimuskysymyksiin vastaamiseksi. Haastattelujen nauhoittami-
nen antoi minulle mahdollisuuden keskittyd vuorovaikutukseen ja osallistua
omalla persoonallisella tavallani ilman muistinpanojen rasitetta. Aidosti lasna
oleva asenne nimenomaan kasvoista kasvoihin kaytavissa haastatteluissa on tar-

keda.

Etukateistuntemus omasta tyoyhteisdsta voi olla tutkijalle etu. Luotetulle tydtove-
rille kerrotaan ehka jotain sellaista, jota ulkopuolisemmalle tutkijalle ei kerrottaisi.
Tilanne voi yhta hyvin olla taysin painvastainen: vastaavatko haastateltavat re-
hellisesti, kun kysyjana on kollega? Naista nakokohdista eettisyys saavutetun tie-
don suhteen nousee omaa tydyhteisoa tutkittaessa erityisen tarkeaksi ja tata pai-

notin tutkimuksen edetessa.
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5 Aineiston analyysi

Valjasti tulkittuna tydyhteison hyvinvointi ja empatia voidaan kasittaa teoriaksi.
Tama kaytadnnosta nouseva teoria rakentuu ja taydentyy siten, etta tutkimusai-
neisto on lahtokohtana. Aineiston analyysissa etenin tulkinnassa yksittaisista ha-
vainnoista (esimerkkeina sitaatit haastateltavilta) yleisiin vaitteisiin empatian pai-
kasta tyoyhteis0ssa (Eskola & Suoranta 1998, 83.). Tassa mielessa tulosten ra-
portointi ja tulkinta edellyttivat tutkijalta varsin selkedsti perusteltua otetta. Pyrin
valttamaan analyysissa sattumanvaraisen, subjektiivisen ja intuitiivisen tulkinnan

vaaran.

Aineistolahtdisyys analyysissa ei tassakaan tutkimuksessa tarkoita taydellista va-
pautta teoriasta. Analyysi ja tulosten tulkinta eivat ole vain tutkimuskysymyksista
nousevien havaintojen raportoimista. Tuomi ja Sarajarvea tulkiten en pyri objek-
tiivisiin, taysin teoriasta irti oleviin havaintoihin. Kayttamani kasitteet (kuten "em-

patia”, "tyOyhteisd”) ovat tutkijana asettamiani ja jo taman takia ndma kasitteet

ohjaavat tulosta ja tulosten tulkintaa (Tuomi & Sarajarvi 2002, 98.).

Ensin analysoin haastatteluaineiston siten, etta ryhmittelin vastaukset teemoit-
tain. Tulosten raportoinnin yhteydessa liitin mukaan sitaatteja haastatteluaineis-
tosta. Taman jalkeen haastatteluaineistoa analysoitaessa nousi oleelliseksi tar-
kastella teemojen asiasisallon lisaksi sitd, miten haastateltavat puhuivat. Jotkut
haastattelun kysymykset ohitettiin nopeasti, toisia jaatiin pohtimaan syvallisesti
sekd haastattelutilanteessa, ettd varsinaisen haastattelun jalkeen syntyneissa
vapaamuotoisissa keskusteluissa. Tasta ndkokulmasta tarkasteltaessa jo alusta-
vassa analyysivaiheessa haastatteluaineistosta jai vahva vaikutelma, etta haas-
tateltavat puhuivat vuorovaikutuksen luonteesta: tyéhyvinvointiin vaikuttaa oma
asenne, kiireettomyys, vuorovaikutuksen selkeys, keskittynyt empaattinen kuun-

teleminen tai sen puute.

Aiemmassa luvussa kuvaamani prosessin tuloksena pyrin saamaan uutta laadul-
lista ymmarrystd empatiasta tyoyhteisossa. Laadullisen tutkimuksen ollessa ky-
seessa tarkastelin haastatteluaineistoa jo analyysivaiheessa tarkastellen tuote-

tun tiedon luonnetta. Analyysissa ja tulosten tulkinnassa pyrin havainnoimaan ja
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erityisesti ymmartdmaan empatian paikkaa ja hyodyllisyytta tydyhteiséssa. Tu-
losten tarkastelemiseksi keskeisiksi tulkintaperusteiksi nousivat ilmaisujen ty6yh-
teisbkonteksti ja aineistolahtdinen analyysi. Seka tekstiin ettd taulukkoon (s. 41)
on koottu otteita tutkittavien kayttamista ilmaisuista seka tutkimuskysymykseen

liittyvat haastatteluteemat havainnollistamaan aineiston tulkintaa.

6 Tulokset

Empatia voidaan ndhda hyvin monesta nakékulmasta hyodyllisyyden tai hy6dyt-
tomyyden aaripaina; oleellisesti tydhyvinvointiin liittyvana tai siita erillisena; yksi-
tyiselaméan alueena tai yhteisén ominaisuutena tyoyhteisdssa. Tassa luvussa esi-
tan tuloksia haastattelujen perusteella temaattisesti. Liitan tutkimusraporttiin ku-
vaavia sitaatteja vastauksista. Teemoja haastattelussa ovat seuraavat: tydyh-
teiso, tyon tuloksellisuus, keskindinen viestinta, empaattisuus, epaempaattisuus,
koulutustaso, tyokokemus, empatiataidot, sukupuoli ja elamé&nkokemus. Teemat
ryhmittyivat loogisesti kolmen selkeén asiakokonaisuuden ympaérille, joita ovat:
empatiataidot, empatian merkitys tyon tuloksellisuuteen ja empatia tyéhyvinvoin-

nin edistgjana.

6.1. Empatiataidot, tyon tuloksellisuus ja ty6yhteiso

Kahta vastaajaa lukuun ottamatta haastateltavat katsoivat, ettd empatiataitoja
voidaan oppia ja kehittaa. Oppimisen edellytyksena pidettiin tietoista paamaaraa
empatiataitojen syventamiseen. Empatiataitoja voi haastateltavien mukaan oppia
tiettyyn rajaan asti, mutta osa taidoista tulee luonnostaan.

Haastateltavien mukaan empatiataitoja tarvitaan kaikissa tyoyhteistissa yhteis-
tyon sujumiseksi. Empatiataitoihin haastateltujen mukaan liittyy ymmarrys toisen
tunnetilasta. Keskeinen empatiataito on toisen kuunteleminen. Haastateltavat pi-
tivat tarkednd, etta toisen puheenvuoroa kunnioitetaan eikd hanta keskeyteta.
Kun tydyhteisdssd on empatiataitoisia tyotovereita, tyontekija kokee itsensa hy-

vaksytyksi. Empatiataidot korostuvat tydyhteisétaitoina.
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"Minun pitda antaa sullekin mahdollisuus kertoa ja mun pitaéa olla hiljaa ja

mun pitda kuunnella. Téan takia mulla on kaksi korvaa ja vain yksi suu”. H8

Empatiataidoista puhuessaan haastateltavat korostivat, etta tyén luonne on
muuttunut ja tyontekijoiltd vaaditaan enemman joustoa. Digitaalisen terveysase-
man kehitysyksikdssa tulisi haastateltavien mielesta pystya miettimaan, miten di-
gitaalisessa maailmassa voidaan huomioida empatia? Tarkeaa on kyky arvioida,
mika on seka asiakkaalle ettéa tyontekijalle hyodyksi. Empatiataidoista puhutta-
essa esimiesty0 korostui selkeasti: esimiehilta vaaditaan huomattavasti empatia-

taitoja muuttuvassa tydymparistossa.

"Nykyinen esimies on Luojan kiitos empaattinen ja ymmértdé. Se on hirveen kannus-

tava, mika on hyvé ja positiivinen asia.” H1

Yksi haastatelluista katsoi, ettei empatiataitoja voi oppia. Hanen mukaansa ihmi-
sen peruspersoonassa on olemassa tietynlainen empatia, joka vaistamatta tulee
esiin. Haastateltava arvioi keinoja tuoda empatiaa esille ja pohti kykya oppia em-
patiaa. Vastaaja painotti, ettd jokaisella on perusempatiakykya. Toinen vastaaja
mietiskeli vastatessaan, piti pitkia taukoja, ja paatyi siihen, ettda empatiataidot "va-
han kuin tulee automaattisesti”. Han liitti pohdintaansa ajatuksen "vakisin opette-
lusta®. Han ei tarkentanut nakemystaan. Nakemysta voi varovasti tulkita siten,
ettd empatiataitojen opiskelu on aikuisialla jo myohaista, silla empatiataidot ovat

hanen mukaansa muodostuneet aikaisemmin.

"Pakko-opetteleminen erikseen, empatian? Niin, nytk6? Ne oli muodostu-

nut aikasemmin jo.” H5

Haastateltavien mukaan tydyhteisdssa korostuvat samat empatiataidot kuin sivii-
lielamé&ssakin. Tyokonteksti ei tuo silhen merkittavia eroja. Haastateltavat painot-
tivat hyvaa peruskayttaytymisté ja niin sanottua "pelisiimaa”. Tarkemmin asiasta
kysyttaessa haastateltavat tasmensivat "pelisiiman” tarkoittavan seuraavaa: an-
netaan tyotoverin olla rauhassa tarvittaessa eika hairitd hanta tarpeettomasti.
Haastateltavat kokivat, etta digitaalisen terveysaseman kehitysyksikdssa on hy-

vin kattavasti totuttu tyétoverin kunnioittamiseen ja tyoyhteiséssé osataan ottaa
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toiset huomioon hyvin. Kunnioittavalla asenteella koettiin olevan vaikutusta tyo-
viihtyvyyteen. Haastateltavat tarkensivat ajatusta siten, ettd empatia on auto-

maattista toisen huomioimista.

“Empatian osoittaminen on myoskin semmosta henkistéa sivistysta.” H10

Haastateltavien mukaan digitaalisen terveysaseman kehitysyksikdssa tyoskente-
levat ovat harjoitelleet empatiataitoja. He ovat pyrkineet kehittymaan paremmiksi
kuuntelijoiksi. Empatiataidoilla koetaan olevan merkittéava vaikutus digitaalisen
terveysaseman kehitysyksikdssa. Taman liséaksi empatiataidoilla mainittiin ole-
van merkittava rooli koko yhteiskunnassa. Haastateltavat laajensivat kasitetta
koskemaan palvelua kayttavaan inmiseen: asiakkaan elamantilannetta on tun-
nettava hyvin. Haastatteluissa kuvattiin empatiataitoa eraénlaiseksi rajapinnaksi:
miten reagoidaan toisten ideoihin ja toisten sanoittamiin asioihin. Asiayhteydessa
kaytettiin rinnastusta siihen, ettd empatia ulottuu myo6s tyoyhteison ulkopuolelle
kasittden perheen ja muun toimintaympariston. Tarvitaan ymmarrysta tydtoverin

elamankontekstiin.

"Me ollaan taéalla tyépaikalla myés aiteja ja vaimoja ja tyttéria ja ties mitd. Empatia

nivoutuu siihen, efta sa voit olla omana itsenési.” H10

Haastatteluissa painotettiin, etta ilman empatiaa ei voi saada tuloksellisuutta di-
gitaalisen terveysaseman kehitysyksikossé. Haastateltavat nostivat selkeasti
esiin tydyksikdn voimaannuttavan vaikutuksen. Tyoyhteison kommunikaatiota pi-
dettiin erittain merkittavana tyon tuloksellisuudessa. Empaattisuudesta puhuttiin
muiden asemaan asettumisena, mika on valttdmatonta digitaalisen terveysase-
man kehitysyksikdssa. Toisen asemaan asettuminen korostuu tydyhteisdssé ter-
veysasemien ammattilaisten kanssa tyoskennellessa ja koulutustilaisuuksissa.
Empaattinen ihminen vaistoa tydilmapiirin ja ottaa sen huomioon kouluttamisti-

lanteissa. Talla katsottiin olevan suora vaikutus tyon tulokseen.

Haastatteluissa tuotiin esiin, ettd empatia vaikuttaa tyotyytyvaisyyteen ja tyotyy-
tyvaisyys puolestaan johtaa parempaan tulokseen. Tama nahtiin ketjuna: empa-

tia luo tyoviintyvyytta tyoyksikossa. Tuntiessaan voivansa tehda tyon hyvin tyén
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tuloksellisuus nousee. Haastateltavien mielestd empatia ei suoraan vaikuta tyén
tuloksiin, mutta valillisesti empatian avulla saadaan rakennettua sellainen tydym-

paristd, missa kaikki voivat tehda tyota parhaalla mahdollisella tavalla.

“Niin tottakait, jos ilmapiiri on semmonen, ettd ihmiset on empaattisia ja
ymmartaa toisiaan ja osaa ajatella toisten niinku nakdkulmista asioita, niin

varmasti ne ty6t sujuu paremmin.” H12

Empatian nakokulmasta haasteena, erdénlaisena empatian poissaolona, pidet-
tiin paikoitellen esiin nousevaa epaluottamusta. Esimerkiksi haastateltavat mai-
nitsevat tyotoverin selén takana tapahtuneen epaluotettavan teon. Tiedon kulun
puutteita kuvattiin tiedon pimittamisena ja "’kahmintana”, mika on aiheuttanut toi-
selle tydtoverille pahaa mieltd. N&in kuvattu luottamuspula vahentaa tyon tulok-
sellisuutta. Haasteena mainittiin ajoittainen tai osittainen yksin tydskentely ja tyo-
yhteisén tuen puute. Esimiehen antamaa opastusta pidettiin hyvin tarkeana.
Haastateltavien mielesta vaikeudet tydyhteison sisalla vetavat jopa kaikki tyonte-

kijat mukaan vaikeuksiin ja koko ty6yhteison tyoteho laskee.

“Ja toisaalta sit on ollut semmosia niin kun itsekkéité tekoja----joka vaikut-
taa yhdessa tekemiseen ja sita kautta tulokseen kylla niinkun ihan suo-

raan.” H6

Vastaavalla tavalla tydétehon kannalta luottamus yhteisten tydtehtavin edistymi-
seen ja tuloksen saavuttamiseen nahtiin myos tydyhteisdssa positiivisena asiana.
Mietittiin, miten hy6dyntdd muita ja muiden osaamista, etta tyon tulokset saatai-
siin paremmin nakyviksi. Ratkaisuksi haastateltavat hahmottelivat yhteista kes-
kustelua, kehittamista ja suunnittelua. Todettiin, ettéd padosin tydyhteisosta 1oytyy

tukea antavia ihmisid, mika edistaé tyon tuloksellisuutta.

“Tavoitteita kohti tyéskennelldén ja pyritd&n niinku huomioimaan toiset ja

tekem&éan se niinku yhdessé ja porukalla se paras."H11

Tyoyhteison kuvauksissa haastateltavat painottavat, etta tydyhteisén ollessa

pieni, empatia korostuu. Tydyhteisdssa koetaan olevan empaattisia inmisia, mika
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edesauttaa tyoskentelyd tydyhteisossd. Samoin tydyhteison jasenten erilaisuus
koettiin rikkautena. Tarkedna pidettiin, etta erilaisuus mahdollistetaan tydyhtei-
sossa. Erilaisuus tuo lisad osaamista tydyhteis6on. Haastatellut nostivat esiin
tyoyhteistssa vallitsevan positiivisen vireen, jolla on merkittava vaikutus jaksami-
seen. Haastatellut kayttivat sanoja "ymmarrys, kuuntelu ja lasnaolo”. Naiden sa-

nojen painoarvo oli huomattava.

"Me puhutaan noidankehésta, missé niinkun se paha mene vaan pahem-
maksi ja pahemmaksi, mut se se spiraali toimii myds toisinpain; hyva voi

vahvistaa hyvéé jélked.” H8

Hyvaksytyksi tuleminen ja omien mielipiteiden &&dneen sanominen koettiin mah-
dolliseksi suurimmalta osin haastateltavien tydyhteisossa. TyOyhteisd kuvates-
saan haastateltavat painottivat, ettd empaattisia ihmisia on helppo lahestya.
Haastateltavien mukaan empaattisessa tydyhteisdossa annetiin ja saatiin pa-
lautetta luottamuksellisessa ilmapiirissa. Merkittavaa on, etta haastateltavien mu-
kaan empatian koettiin edistavan koko tydyhteisoa ja yksildiden hyvinvointia. Em-
patia edisti tybhyvinvoinnin lisaksi yksiléiden omaa kokonaishyvinvointia.

"Yhteisty6 on helpompaa, kun on empaattisia ihmisia eli tuota pystyy aset-

tumaan toisen ikaan kuin saappaisiin.” H7

Haastateltavien pohdinnoissa nousi keskeisesti esiin tutkittavan tyoyhteison teh-
tava: tyo liittyy innovointiin ja kehittamiseen. Empatiaa tulisi pystya valittdmaan
tydyhteison sisélla ja samalla asiakkaiden keskuudessa. Koettiin, etta olisi aarim-
maisen tarkeata pystya pysahtymaan taman asian ymparilla miettimaan sita, mi-
ten tutkittavassa tyoyhteisdéssa voidaan kohdata ihminen kokonaisvaltaisesti ja

viestid keskinadisesti empaattisesti digitaalisessa maailmassa.

"Chatbotista mité on terveysasemilla, niin kokeilin sita, ja sielld tuli yhtak-
kia, se laitto syddmen, tuli punainen sydéan. Tuli hirveen henkil6kohtainen
olo.” H3
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Kehitysyksikon tyotilat ovat tyontekijamaaralle suhteellisen pienet. Avokonttori-
tyyppinen tyotila, missé kaikki tyopisteet ovat kaikkien vapaassa kaytossa, luo
vastaajien mukaan haasteita. Haastatteluissa nostettiin esiin tyon ja tydyhteisén
rajat. Pitda olla empaattinen, mutta tiettyyn rajaan asti. Haastatteluissa tydyhtei-
soOn joustavuus nostettiin hyvaksi asiaksi liittyen tyotilojen jakamiseen dynaami-
sesti. Etatydon mahdollisuus nousi tassa kohdin esille. Etaty6ta pidettiin ratkai-
suna péaaasiallisesti tilanteisiin, jolloin jaksamisen kanssa koettiin haasteita. Avo-
konttori tyotilana ei vastaajien mukaan ollut paras mahdollinen tyétilaratkaisu, jos

etatydomahdollisuus oli olemassa.

“Ihmiset silla tavalla ymmartaa selittamétta, sitten kun ilmoitan, etta vaikka

teen tdndan etatoitd.” H2

Tybyhteis6a ja empaattisuutta kuvatessaan haastateltavat toivat esiin varsin
avoimesti hankalaksi koettuja asioita. Tiedonjako, tiedottaminen ja tiedon kulku
tyoyhteistssé koettiin haastateltavien mukaan tarkeéksi. Haastateltavat rinnasti-
vat tiedon jakamiseen liittyvan asiat vahintaan yhta tarkeiksi tydyhteisfd kannat-
tavaksi tekijoiksi kuin tydntekijéiden yhteisen kehittamistoiminnan ja innovoinnin.
Useampi toi julki, etta ellei tieto kulje, on tunne, ettei tyéhon saa tukea tai kan-
nustusta. Haasteltavien mukaan tyonteossa on paikoittain kiiretta, menn&an liian
lujaakin joidenkin asioiden suhteen ja paljon "heitellaan” ideoita, mutta lopulta ku-

kaan ei ota vastuuta niista eivatka ne johda toimenpiteisiin.

Empatian ja kannustuksen vastapainona mainittiin, ettd tyoyhteisossa saattaa
paikoitellen olla kateutta siitd, jos joku tydyhteison jasen esittdd hyvan idean tai
on todella innostunut jostain seka paasee “esiin” enemman kuin muut. Mietittiin
sitdkin, miten voi auttaa toista ilman etta auttaminen koetaan negatiiviseksi seka
sekaantumiseksi toisen tydhon. Tahan haastekohtaan ratkaisuksi esitettiin ym-
marrysta siita, etta digitaalisen terveysaseman kehitysyksikdssa tavoitteena on

tehda yhteista tulosta ja edistaa avointa keskustelua tyoyhteiséssa.
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Haastatteluissa nousi myds toiveita ja ehdotuksia tydyhteisén kehitysideoiksi.
Tallaisia voisivat haastateltavien mukaan olla esimerkiksi “brainstorming-foo-
rumi”, aivomyrsky, jonne tyontekijat voisivat tuoda ns. "pahkinéita” eli oman
tyonsa haastekohtia yhteiseen keskusteluun. Ajatuksena oli se, ettéa yhteisessa
mietinnassa voisi saada enemman nakokulmia ja ratkaisuehdotuksia haasteisiin
kuin yksin ongelmaa miettiessd. Myos muut yhteiset kohtaamiset, spontaanisti
jarjestetyt "laskiaispullat” ja kahvihetket nostettiin tarkeiksi ja voimaannuttaviksi
tyGilmapiiria kohottaviksi tekijoiksi. Empaattisessa tydyhteisdssa ei olla vain kiin-
nostuneita yksilon tyotehtavasta, yksilon tyon laadusta ja suorituksesta. Empaat-

tisessa tydyhteistssa kiinnostus ulottuu myos henkilokohtaiseen persoonaan.

"Et kun tietda olevasi hyvaksyitty tybkavereiden puolelta, niin sitten uskaltaa

niinku tuoda omia ehdotuksia esille.” H2

6.2. Keskindinen viestinta, empaattisuus, epaempaattisuus

Empaattista viestintad kuvaa haastatteluaineiston mukaan sana: "lasnaolo”.
Kaikki haastateltavat mainitsevat sen miettiessdan empaattisen viestinnan pe-
rustaa. Empaattiseen viestintaan liitettin myos seuraavia kuvailuja: kuuntelun
taito ilman, etta vastapuoli tekee mitd&n oheistoimintaa samalla, kuten kasittelee
puhelinta tai tietokonetta tai kdantad selédn vastapuolella. Sanoja "kunnioittava,
arvostava ja lammin” kaytettiin lisaksi kuvailemaan empaattisen ihmisen viestin-

taa.

” Semmonen paéaséaéntoisesti ilonen, semmonen, josta tulee tunne, ettd on
helppo puhua, menna sen ihmisen lahelle puhumaan ilman painetta, vas-

taanottavainen.” H4

Empaattisen viestinndn sanavalinnat ovat haastateltavien mukaan sellaisia, etta
ne valittavat positiivisuutta. Empaattisessa viestinndssa sanat on valittu niin, etta
toisen ei voi olettaa loukkaantuvan. Empaattisessa viestinnassé painotetaan vuo-
rovaikutusta: milla tavalla asia kerrotaan tai palautetaan vastaanottajalle. Em-

paattisen viestinnén yleissavy on ystavallinen silloinkin, kun kyse on rakentavan
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palautteen antamisesta. Yleisesti ottaen empaattisessa viestissa otetaan hyvin

tarkkaan huomioon toisen ihmisen tunnemaailma.

Haastatellut pohtivat tarkkaan ei-sanallista viestintaa. Talléin he puhuivat kayte-
tyista ilmeista ja eleista, kehonkielesta ja &anensavyista. Haastateltavien mukaan
nyokyttely ja silmiin katsominen ovat osa empaattista viestintaa. Viestinta on kun-
nioittavaa ja arvostavaa. Kosketus nousi yhdeksi empaattisen viestinndn kei-

noksi, joskin mietittiin, onko se aina soveliasta tydyhteisdssa.

"Ei mitdén suurieleisid tai suuria sanoja vélttédmétta vaan. Niinku pienillé
eleilld.” H12

Empaattista viestijga kuvailtin paasaantoisesti iloiseksi. Empaattisen viestijan
kanssa vuorovaikutuksesta tulee vaikutelma, etta puhuminen on helppoa ilman
painetta. Empaattinen viestija on vastaanottavainen puhujan sanomalle. Taitava
empaattinen viestija osaa hahmottaa vastapuolen odotuksia. Haastatteluissa
nousi selkeasti esiin, ettei sosiaalisuus ole maaraava tekija empaattisuuteen liit-
tyen. Koettiin, ettei tarvitse olla erityisen puhelias tai kontaktia hakeva ollakseen
empaattinen. Keskeinen asia viestintaan liittyen on kuuntelu, silmiin katsominen
ja pienet eleet empaattisuuden ilmauksina. Empaattisuudella ja viestintatyylilla

on vastaajien mukaan selked merkitys vuorovaikutuksen luonteeseen.

"Empaattinen ihminen saa parempaa viestintdéa aikaiseksi. Osaa hahmot-

taa vastapuolen odotuksia. ”H5

Haastateltavien maininnoissa empaattisuudesta liikuttiin kasitteen yleisella ta-
solla ja samalla haastateltavat pohtivat empatiaa tyoyhteiséssa. Empaattisuus
koettiin taitona asettua toisen asemaan ja ymmartaa asioita toisen nakokulmasta.
Huomioon ottaminen, kuuntelu ja asioiden jakaminen nostettiin empatiaa maarit-
taviksi kuvailuiksi tydyhteisd0ssa. Empaattinen inminen "peilaa” maailmaa muun-
kin kuin oman itsensé kautta. Empaattinen tyotoveri tarjoaa tukea tydyhteisossa
ja osoittaa olevansa lasna, ikaan kuin "tilanteessa mukana”. Haastateltavien mu-
kaan lasnaolo ja kuuntelu korostavat muita empatiaa kuvaavia piirteitd. Haasta-

teltavat painottivat, etta joskus ei tarvita sanoja osoittamaan empaattisuutta.
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"Osaa asettua toisen asemaan. Ymmartaa asioita toisen nakokulmasta” H1

Empatia koettiin voimaannuttavana asiana tydyhteisossa. Talloin haastateltavat
mainitsivat kokonaisvaltaisen ihmisen oman tyéhyvinvoinnin ja tydntekijan omat
voimavarat. Empatia voi tukea ratkaisevasti monien haasteiden savyttamaa
tyota. Haastateltava H3:n ndkemys kuvaa yleisesti sdvya, jolla empaattisuudesta
puhuttiin. Han toi voimakkaasti julki halunsa olla empaattinen, koska néin toimi-
essaan laittaa itseddn enemman ihmisena esille ja likoon. Haastateltava H3 ko-
kee, etté rippumatta ihmisen statuksesta tai sosioekonomisesta asemasta kaikki
ihmiset ovat tasavertaisia. Empatia edistaa tyotoverin ymmartamista kunnioitta-

vasti ja arvostavasti.

"Empaattisella on kyky menné toisen asemaan ja ihmiskohtaloihin.” H3

Haastateltavat painottivat empatian sisasyntyisyyttd. Empatian sanottiin tulevan
esiin luonnollisissa kohtaamisissa eika sita voi pakottaa esille. Empatia vaatii sita,
ettd on joku, joka kuuntelee ja sita, etta on tilaa puhumiselle ja aidolle lasnéololle.
Selkeédna toiveena nousi esiin, etta digitaalisen terveysaseman kehitysyksikdssa
osattaisiin osoittaa empaattisuutta jokaisen oman tyon yksilollisille haastekoh-
dille.

Ymmartaa tilannetta ja ja ehka silleen et on niinku kiinnostunut”. H2

Karkea jako oli, ettd puolet haastatelluista koki tydyhteison taysin haasteetto-
maksi ja puolet ndkee haastekohtia muun muassa liittyen henkilokemioihin, ty6-
tilojen tuomiin tilaongelmiin, valilla esiin nouseviin kateuden tunteisiin, kuulluksi
tulemiseen ja erilaisiin ty6tapoihin. Paasaantoisesti haastateltavat puhuivat tyo-
yhteisdsta positiivissavytteisesti. Haasteita nousi esiin sivulauseissa ja tarkenta-
via kysymyksia esitettdessa. Tuli tunne, etta tydyhteisosta ei haluta puhuta "pa-

haa” ja ettd haasteita ei haluta korostaa.

"Sit kyky tietysti kuunnella ja asettua toisen asemaan, niin mika siind on
haastavaa, ja pyrkii etsimaan ratkaisua siihen, ettei jyraa liikaa omilla aja-
tuksilla.” H7
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"Me puhutaan noidankehésta, missé niinkun se paha menee vaan pahem-
maksi ja pahemmaksi, mut se spiraali toimii myos toisinpain; hyva voi vah-
vistaa hyvaa jélked” H8

Kehittamistydssa tarvitaan tyontekij6ita, jotka ovat innovatiivisia ja nopeasti tilan-
teisiin mukautuvaisia. Epaempaattisuuteen liittyen mainittiin tydyhteisén vahvat,
esiin nousevat persoonat ja heidan vaikutuksensa ty0yhteisoon. Haastatteluissa
esiin nostettiin, ettd samassa tydyhteisdssa monta vahvaa persoonaa ja monta
vahvaa mielipidettd voivat tuoda ujoimmille haasteen, ettei meinaa uskaltaa sa-

noa aaneen mielipidettaan.

"En tahdo uskaltaa niinku porukassa hirveesti sanoa yhtaan mitaan, mutta
etta kun ma taalla niinku oon opetellut sitad.” H1

“Semmoisia niin vahvoja tai tiettyja ihmisid on, mutta semmoisia jotka estda

niinku tavallaan”. H1

Haastateltavat kuvasivat sekd empaattisuutta ettd epdempaattisuutta osittain
toistensa vastakohdiksi. Kuvauksissa heijastui myos kasitys siita, ettd epaem-
paattisuus ja empaattisuus voivat olla sisdsyntyisid ominaisuuksia. Joissain ku-
vailuissa otetiin esiin sanat "empaattinen” ja "epaempaattinen” ikdan kuin oppi-
misen ja harjaantumisen aaripaina: epaempaattinen voi tietyssa maarin oppia,

harjaantua ja kulkea kohti empaattisuutta.

Haastateltavien mukaan epaempaattinen ihnminen ei anna tilaa eika osoita ym-
martavansa toisen tunteita. Epdempaattista inmista luonnehdittiin jopa siten, etta
hanella ei ole tunteita lainkaan. Epaempaattisuus nakyy digitaalisen terveysase-
man kehitysyksikdsséa niin, ettei tAman piirteen omaava henkil6 osaa tai jaksa
kuunnella muita ja osoittaa sen ilmeillaén ja eleilladn ja sanoillaankin. Epaem-
paattinen tyttoveri ei mieti sanomistensa seurauksia eika siten osaa pyytaa an-
teeksi tarvittaessa, silla ei ymmarra toisen loukkaantumista. Epdempaattinen ih-

minen kuvailtiin vihamielisena ja toykeana.
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"Myrtsi, ei ymmarra, jos tybkaveri kertoo jostain mukavasta tai ei-muka-

vasta.” H4

Haastatteluissa kuvailtin epdempaattista tyotoveria seuraavasti: han pitaa sisal-
l&&n asioita, kulkee tydsuoritteessa omaa polkuaan, on torjuva ja vaikeasti lahes-
tyttava ihminen ja rakentaa itselleen suojamuurin. Haastatteluissa puhuttiin na-
enndisesta kuuntelusta ilman oikeaa kuuntelemista tai osallistumista. Digitaalisen
terveysaseman kehitysyksikossa epaempaattisuus nakyy niin, etta joku itselle
tarkea asia sivuutetaan tai ohitetaan. Nain syntyy kokemus, ettei tyOyhteisossa
tulla kuulluksi. Digitaalisen terveysaseman kehitysyksikon haasteita tuotiin esiin
erityisesti koskien kuulluiksi tulemista. Haastateltavat mainitsivat ajoittain esiinty-

van kateuden toisia kohtaan epaempaattisuuden merkkina.

"Epdempaattiseen, siihen ei liity tunteita.” H3

Tyoyhteisdssa epaempaattinen tyétoveri ei osaa huomioida toista inmisté, puhuu
toisen paalle eikd huomaa toisen tunnetilaa. Epaempaattinen tyétoveri tavoittelee
omaa etuaan toisen kustannuksella, pimittaa tietoa eika valita siita, jaako kiinni
teoistaan. Epaempaattinen tyotoveri keskeyttdd muiden sanomiset, ja puhuu
mielellaan itsestaan. Epaempaattista tydtoveria kuvattaessa esiin nousi maari-
telma: epaempaattiselle persoonalle ole valia siita, mita asiakkaille tapahtuu, kun-

han oma etu saavutetaan.

"Sellainen kaveri, joka on kun norsu lasikaupassa ja eikd huomioi muita.
Miettii vaan niitd omia tarpeita.” H8

6.3. Tyokokemus, koulutustaso, elamankokemus

Tassa kappaleessa avaan haastateltavien vastauksia ja nakokulmia liittyen tyo-
kokemukseen, koulutustasoon ja elamankokemukseen. Kysymys tyokokemuk-
sesta aiheutti runsaasti mietintd& haastateltujen joukossa. Puolet haastatelluista

vastasivat, etta tyokokemus ja empatia liittyvat toisiinsa. Puolet haastatelluista
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vastasivat, ettei empatialla ole vaikutusta asiaan. Empatian puolesta puhujat to-
tesivat, ettd mitd enemman tyontekijalla on tydkokemusta ja mitd enemman jou-

tuu kayttamaan sosiaalisia taitojaan, empatia lisaantyy sita kautta.

"Se voi kehittya just empatiataito sen tybkokemuksen myétéa tai kun muut-

taa muotoa.” H9

Haastatteluissa mietittin empatiakyvyn mahdollisuutta kehittymisen nakokul-
masta tyokokemuksen myota tai sen mahdollisuutta muuttaa muotoaan. Samoin
esille nousi, voiko pitkdan tyota tehnyt tydntekija kyynistya ja "sulkea” empatian

pois tarkoituksella, selviytymiskeinona.

"Itse kotona &aksyilee, kun on kuluttanut empatian loppuun tbissé.” H7

Haastatellut kokivat, ettei koulutustasolla ole vaikutusta empatiakykyyn. Esiin yh-
teisena tuloksena nousi se haastateltujen mukaan, etteivat kaikki korkean koulu-
tustason omaavat ole empaattisia. Toisaalta koettiin, ettd alemman koulutusta-
son omaavat voivat olla hyvinkin empaattisia. Haastateltavat miettivat koulutuk-
sen korrelaatiota empatiakykyyn tiedon lisdantyessa. Esille nostettiin seikka, etta
tyoyhteistssa kaikki ovat opiskelleet koulutuksissaan edes vahaisen maaran ih-
missuhdetaitoja ja he ovat opintojensa avulla oletettavasti oppineet empatiatai-
toja. Yleisesti ottaen jokainen haastateltava vastasi, ettéa koulutustasolla ei ole
merkitysta. Kysymys koulutustasosta aiheutti enemman mietintda ja vastakysy-

myksia. Voiko enemman kouluttautunut olla jopa epaempaattisempi?

"Mut en méa usko, et kouluttautumalla niin kuin voi empatiakyky liséta.” H9

Kun haastateltava kuvasivat tydkokemuksen ja koulutustason suhdetta empati-
aan, haastateltavat nostivat samalla esiin elaménkokemuksen. Elamankokemuk-
sen katsottiin liittyvdn empatiaan mutta samalla elamankokemus oli haastatelta-

vien mukaan irrallinen kasite.
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Haastateltavien mukaan tyokokemuksen ja koulutustason liséksi elamankoke-
muksen hyddyntaminen auttaa olemaan empaattinen tyoyhteisossa. Elaménko-
kemusta kuvailtiin sydamen sivistykseksi sek& henkiseksi sivistykseksi. Elaman-
kokemukseen liitettiin asennoituminen ja tarkoituksen mukainen suhtautuminen
toiseen ihmiseen. Taito pyséhtya ja keskittya seka itsereflektointi katsottiin olevan

osa elamankokemusta.

"Eldma opettaa, jos ihminen on oppiakseen.” H11

6.4. Moniselitteiset sukupuoliroolit

Haastatellusta yli puolet arvioi, ettd sukupuolella ei ole merkitysta empatian suh-
teen. Siita huolimatta jokainen tunsi tarvetta selventaa vastaustaan pelkan ei-sa-
nan lisaksi. Koettiin siis, ettei sukupuolella ole vélia, mutta naiset ymmartavat ti-
lanteita miehid herkemmin, naisilla korostuu empatiakyky ja etta naisilla empaat-

tisuus on luontevampaa.

"Empatiakyky on meillé miehilld ja naisilla ihmisissé.” H3

Yhden haastateltavan mielesta miesten ajattelu on suoraviivaisempaa. Hanen
teoriansa mukaan naiset nakevat useita polkuja. Mies nakee yhden polun. Jos
mies ndkee tekonsa hyvaksi, han kuvittelee myads, etta vastapuolen mielesta se
on hyva. Haastateltava kuitenkin koki, etta sukupuolella ei ole vélia empaattisuu-

desta puhuttaessa.

"Ehk& niinku naiset ymmartaa tilanteita paremmin kuin etta jotkut miehet ja

on ehka herkempia.” H2

Miesten hakeutuminen valtaosin naisvaltaiselle hoitoalalle nostettiin mietinta&n
neljdssa haastattelussa. Esitettiin vaitteitd, ettd naiset ovat empaattisempia,
mutta hoitoalalla miehetkin ovat empaattisia. Puhuttiin tydyhteisdstamme, jossa
on sukupuolisesti suhteellisen yksipuolinen jakauma. Miehet ovat vahemmistona.

Mietittiin, onko empaattisuudella erityista merkitysta, jos mies on hakeutunut
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alalle, jossa todennakoéisesti joutuu kohtaaman ihmisid. Esimerkkind mainittiin

paivahoitoala.

"Voi olla jotain vélid onko ihmiset hakeutunut semmoiselle niinku alalle.

Niinku mies péivédkodissa.” H12

Yksi vastaajista nosti esiin median ja yleisen keskustelun tuoman stereotyypitte-
lyn liittyen empatiakykyyn. Sen mukaan naiset ovat luonnostaan empaattisempia,
samoin seksuaalisesti samaan sukupuoleen suuntautuneet miehet. Haastatelta-
van mukaan media luo meille vaaria ja todellisuuden vastaisia mielikuvia. Vas-
taaja painotti, ettd empatiakyky on ulkoisista seikoista riippumatonta. Toinen vas-
taaja mietti empaattisuuden syntya lapsuudesta. Han pohti, miten perheen sisa-
rukset syntymajarjestyksensa perusteella mahdollisesti eroavat toisistaan empa-
tiakyvyssaan. Kysymyksina han toi ilmi seuraavaa: ovatko esikoiset erilaisia em-
paattisuudeltaan kuin perheen seuraavat lapset? Onko mahdollista, etté perheen
ensimmainen lapsi joutuu raivaamaan tieta? Tuleeko néin lapsuudesta luontaisia

taipumuksia empaattisuuteen?

"Mé nyt néen téllasia niin kun jarjestettyja esimerkkejé, joita voi niinkun Kirjallisuus

taikka media luoda. Mun mielesté ei oo merkitysta.” H3

Haastateltavat antoivat spontaanisti palautetta tutkimusaiheesta haastattelutilan-
teessa. Aiheen sanottiin olevan ajankohtainen ja tutkijan valinnan sanottiin ole-
van positiivisesti rohkea tutkimuksen sijoittuessa omaan tydyksikkéon. Osa koki
aiheen vaikeaksi vastaajan nakokulmasta, mutta kaikilta saatu palaute oli positii-
vista haastattelun paatyttya. Yksi haastatelluista toi esille aiemmin olleensa mu-
kana erilaisissa koulutuksissa tai tydpajoissa, joiden tavoite on ollut parantaa ty6-
hyvinvointia. Hanen mukaansa haastattelukysymykset antoivat enemman ajatte-

lemisen aihetta, kun aiemmin kaydyt koulutukset.

Haastattelujen jalkeen lahes jokaisen haastatellun kanssa syntyi avointa keskus-
telua. Koska tyoskentelen samassa tyOyhteisdssa, vuorovaikutus oli hyvin
avointa. Keskustelun aihepiiristd nousi spontaanisti esimerkkeja empatiasta tyo-

yhteisdssa. Haastateltavat jaivat pohtimaan ehka arkisiakin tilanteita, joissa he
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itse eivat ehka mieltaneet osoittaneensa erityisesti empaattista asennetta, mutta
tarkemmin tilannetta ajatellessa haastateltavat ilmaisivat, ettd empatialla oli esi-

merkkitilanteessa merkittava rooli.

Esimerkki téllaisesta tilanteesta oli uuden tydntekijan perehdyttamistilanteessa
osoitettu "vaistonvarainen” toisen ihmisen lukeminen. Uuden tyontekijan sanaton
viestinta osoitti, ettd perehdytettava ei ehkd pysynyt perehdytyksessa mukana.
Tassa tilanteessa perehdyttaja osasi "lukea” tilannetta ja kertasi riittdvassa maa-
rin, neuvoi pyytamatta ja "kaansi” esim. lyhenteita tyopaikalla kaytettavasta kie-

lestd ymmarrettavaksi.

Tyoskennellessa terveyspuolella empatia ei kasitteena tule jokapaivaisessa kes-
kustelussa esille. Tyota tehdaén eri nakokulmista terveyshyoty edella. Empatia
tuntuu olevan implisiittisesti lasnéa tydskenneltaessa seka asiakkaiden etta tyoto-
vereiden kanssa. Kasitetta ei koettu tarpeelliseksi pohtia syvemmin. Mainittiin,
ettd empatia virittda ihmiset tydskentelemaan tietylla tavalla. Haastateltavilla oli
kasitys empatiasta, mutta tutkimuskysymyksiin vastatessaan he joutuivat syven-
tymaan aiheen edessa. Yleiskasitys siita, ettd empaattinen ihminen on ekstro-
vertti, sai haastateltavilta kritiikkia. Heidan mukaansa hiljainen, introvertiksi,
araksi itsensa maaritteleva ihnminen voi pitaa itseaan hyvin empaattisena ja ta-
man lisaksi introvertiksi itsensa mieltava voi toimia tydyhteiséssa hyvin empaat-

tisesti.

6.5. Empatiataidot, opittuja vai sisasyntyisia?

Taulukko 1. Millaiset ovat tyontekijoiden kasitykset empatian tarpeellisuudesta tydyhteisossa?

Tyodyhteistkonteksti Aineistolahtoiset tulokset Esimerkkeja ilmaisuista Haastatteluteemat,
joihin ilmaisu liittyy
Empatia ja omakohtai- haastateltava kuvaa omaa paik- "mulla on mahdollisuus olla Empatia
nen kokemus tydhyvin- | kaansa tyfyhteistssa siella kanssakulkija ja ymmar-
voinnista taa sitd” Empatiataidot
haastateltava kuvaa omaa asen-
nettaan tyotovereitaan kohtaan "Jos ma haluan olla empaatti-
nen, koska siina laittaa itseaan
haastateltavan sanoittavat esi- enemman ihmisena esille ja li-
merkit omasta toiminnasta tyoyh- | koon.”
teisOsté
Empaattinen asenne haastateltava kuvaa muiden toi- "osaa asettua toisen asemaan. | Empatia
muita kohtaan mintaa tydyhteisdssa Ymmartaa asioita toisen nako-
kulmasta.” Empatiataidot
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haastateltava kuvaa tyotoverei-
den asennetta toisiaan kohtaan

haastateltavan sanoittavat esi-
merkit muiden toiminnasta tilan-
nekohtaisesti tydyhteisossa

“empaattinen mun mielesta
kuuntele ja esittaa asiat siten,
ettei kukaan loukkaannu”

"se katsoo sinua, kuuntelee,
on lasna siina hetkessa”

"Ei kuuntele, ei ole kiinnostu-
nut, ei osoita tunteita toisen ti-
lanteesta”

Keskinainen vies-
tinta

Ep&empaattisuus

Empatia ja tydn tulok-
sellisuus

empaattinen kommunikointi

tydyksikdn voimaannuttava vai-
kutus

tydhyvinvointi tyén tuloksellisuu-
den valttamattomana edellytyk-
sena

"Me puhutaan noidankehast3,
missé niinkun se paha mene
vaan pahemmaksi ja pahem-
maksi, mut se se spiraali toimii
myds toisinpain; hyva voi vah-
vistaa hyvaa jalkea.”

Tyon tuloksellisuus

sisasyntyinen empatia

elamankokemusten tuoma em-
patia-asenne, ei opittu eika opis-
keltu

”sitd (empatiaa) jos hyodyntaa
oikealla tavalla, siina mielessa
elamankokemusta kuin koulu-
tuksenkin kautta saatua reflek-
tiopintaa, niin varmasti tdssa
auttaa, jos haluaa olla empaat-
tinen.”

Elaméankokemus

oppimiskokemukset
opiskelun ajalta

opintojen vahainen vaikutus em-
patiaosaamiseen

"Koulutustaso voi osaltaan niin
kun antaa sita tietdAmysta mista
tietaa.”

"toisaalta on niinkun tyokoke-
mus, pitka koulutustaso, eika
00 mitdan vaikutusta empati-
aan.”

Koulutustaso

Taulukossa 1 tarkastellaan tyontekijoiden kasityksia empatian tarpeellisuudesta
tyoyhteistssa. Taulukon tulkintaa selventaé sarakkeiden jaottelu loogisesti siten,
ettd ensimmaisessa sarakkeessa ilmenee haastatteluista ilmeneva tydyhteiso-
konteksti tai tydyhteistkontekstit. Toisessa sarakkeessa keskitytaan puhtaasti ai-
neistoléahtoisiin tuloksiin. Kolmannessa sarakkeessa tarkennetaan ilmaisun, pu-
heen tai muun kommunikaation luonnetta tai tapaa. Neljdnnessé sarakkeessa

kootaan yhteen teemat, joihin sarakkeiden 1-3 tulkinnalla on paadytty.

Empatia ja omakohtainen kokemus tyéhyvinvoinnista ovat selkeasti yhteydessa
siihen, miten haastateltavat kuvaavat omaa paikkaansa ja asennettaan tyoyhtei-
sOssa. Haastateltavat kuvaavat erityisesti keskittynyttd lasnéoloa puhuessaan
tyohyvinvoinnista. He ilmaisevat sekd omaa asennettaan ja odotuksiaan empaat-

tisesta lasndolosta muilta tydyhteistssa.
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Empatialla ja tyon tuloksellisuudella on haastatteluaineistossa selkeasti sisdinen
yhteys: kaikki haasteltavat puhuivat tekemastaan tuloksellisesta tydsta kehitys-
yksikdssa empatia nakékulma huomioiden. Empatialla ja tyén tuloksellisuudella
on merkittava vaikutus, jota haastateltavat halusivat korostaa. Empaattinen "hy-

van kierre” lisaa tyon tuloksellisuutta.

Puhuessaan empatian merkityksellisyydesta tydyhteiséssa haastateltavat toivat
esiin johtamisen uudistamisen Helsingin kaupungilla. Haastateltavien mukaan di-
gitaalisen kehitysyksikon sisélla on oltu edellakavijoita ja lahdetty ennakkoluulot-
tomasti toteuttamaan Helsingin kaupungin toiminnan uudistuksia. Itseohjautu-
vuutta, uutta johtamismallia ja digitaalisuutta toimintaa ohjaavina valineinad on ol-
lut luontevaa kehittéda pienen tydyksikon sisélla. Haastateltavien mukaan esimie-
hen tuki itseohjautuvassa tydssa on ollut tarkeda ja esimiehen toiminta tiimin toi-
mintaedellytysten parantamiseksi on tayttanyt uuden johtamismallin mukaiset kri-
teerit. Haastateltavien mukaan tyontekijoiden resursseja on kohdennettu heidan

osaamisensa mukaisesti ja tyon tuloksellisuus on ndin noussut tydyhteisdssa.

Sahkdinen asiointi sosiaali- ja terveysasioissa heratti haastateltavissa pohdintaa
siitd, miten haasteellista on sisallyttdd empaattista kohtaamista sahkoiseen asi-
ointiin verrattuna kasvoista kasvoihin tapahtuvaan kommunikaatioon. Haastatel-
tavat esittivat huolen potilaan hyvinvoinnin edistdmisesta, joka varsin usein edel-
lyttda henkilokohtaista hoitokontaktia. Esimerkkeinda mainittiin mielenterveys- ja
pelkopotilaat, joiden hyvinvoinnin katsottiin parantuvan empaattisella kontaktilla.
Etakontaktin avulla samaa hoitotulosta on hyvin vaikea saavuttaa.

Tulosten tulkinnassa painottui kolmen teeman kokonaisuus, joilla oli yhteytta kes-
ken&dan. Haastateltavat pohtivat, onko empatia vain sisdsyntyinen ominaisuus.
Toisena samansuuntaisena kysymyksena esiin nousi teema, missa maarin opis-
keluajan kokemukset vaikuttavat empatiataitoihin, vai vaikuttavatko ne ollen-
kaan? TyOssa opittuja empatiataitoja pohdittiin kahdelta taysin painvastaiselta
nakokulmalta: tydkokemus lisd& empatiataitoja tai silléa ei katsottu olevan lainkaan

vaikutusta. Naiden havaintojen pohjalta nousee tarve lisatutkimukselle.
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Yksi yhteinen piirre kaikille haastateltaville oli, ettéa kaikki korostivat yksilon omaa
asennetta siind, hyodyntaaké reflektiopintana omia sisasyntyisia kykyjaan, tyo-
kokemusta tai opiskeluaikana saavutettuja tietotaitoja. Haastateltavien mielikuva
oli, ettd kaikkien kehitysyksikossa tyoskentelevien opinnoissa oli empatiaa si-
vuttu. Haastateltavat korostivat kuitenkin ennen muuta aiempaa tyokokemusta
empatiataitojen oppimisessa, eivéat opiskeluaikaansa. Kiinnostavaa oli pohdinta
siita, etta toisilla empatiataito ovat sisasyntyista ja etté sita on mahdollista kehit-
taa. Tarkempaa kuvausta siitd, miten sisasyntyistd empatiaa voi kehittaa, ei

haastatteluaineistossa ollut.

Keskeista haastateltavien mukaan on, ettd empatia opitaan ensisijaisesti tyon,
elamankokemuksen, kaytannon tilanteissa tapahtuvan harjoittelun ja omakohtai-
sen oivaltamisen avulla. Teoreettisen opiskelun ei katsota olevan tehokasta em-
patian oppimisessa. Haastatteluaineisto on tulkittavissa siten, etta empatiataito-
jen oppimiselle ja opiskelulle taytyy olla sisdsyntyinen valmius ja tydyhteisén op-
pimista edistava ilmapiiri. Golemanin (2009) mukaan empatiataitojen kehittymi-
nen tapahtuu ihmisella elaman myoéta, vaikuttajina ovat eri elamén tapahtumat ja
elamassa saavutetut kokemukset (Goleman 2009: 89-93). Golemanin tutkimus

tukee haastatelluilta saatuja tuloksia talta osin.

7 Tutkimustulosten yhteenveto

eTyohyvinvointi

Hydodyllisyys *"Kahmints"

eTiedonkulun ongelmat

e Tyoyhteisoviestinta
eViestinta ulospain
eDigitaalinen viestinta

e Asiakkaat
*Tyoyhteiso
eYhteistyokumppanit

Kuvio 8. Miten tyontekijat kuvaavat empatian hyddyllisyyttd, paikkaa ja tarvetta tydyhteisdssa
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Kuviossa 8 tarkastellaan yhteenvetona vastauksia tutkimuskysymyksiin. Tulos-
ten tulkinnan perustana ovat haastateltavien tuomat asiasiséllét ja heidéan ta-
pansa puhua empatian hyodyllisyydesta, paikasta ja tarpeesta tydyhteisossa.
Tallaisessa tavassa tulkita haastatteluja tapa puhua, tauottaa puhetta, painottaa
asiasisaltoja, ilmaista jotain ilman sanoja nousee tarkeaan osaan tulosten tulkin-
nasta. Otin huomioon haastattelutilanteessa kysymyksen esittdmisen jalkeen
syntyneen hymyn tai vaikkapa naurahduksen, joka saattoi merkita jo kannanot-
toa. Huomioin olankohautuksen tai hiljaisuuden, joka edelsi sanallista vastausta.
Naita havaintoja tehdessani tukeuduin tutkimuskirjallisuudessa I6ydettyyn meta-
foraan tutkimustulosten tulkitsemisesta "verkon kutomisena, polkupydralla ajami-
sena tai haalistuneen tekstin uudelleen néakyvéksi tekemisend” (ks. Alasuutari
1995; Geertz 1993). Kyse on tutkijan ja analyysin "suhteesta”. Olen valinnut tulo-
kulmaksi ja tulkinnan kehykseksi tassa tulosten tulkinnan vaiheessa tietoisesti
haastateltavien tavan puhua tutkimuskysymyksista. Olen siis valinnut taman “pol-
kupyoran” (ks. Alasuutari 1995; Geertz 1993), jolla koetan tuoda esille oleellista
tietoa ikdan kuin kutoakseni ymmarrettavaksi sen verkon, jolla tutkimuskysymyk-

sista saa ymmarrettavaa ja relevanttia tietoa.

Ensin tarkastellaan empatian hyddyllisyytta tydyhteiséssa. Tyodyhteisossa hyo-
dyllisintd empatia on silloin, kun sen ndhdaan edistavan tyohyvinvointia. Haastel-
tavat havahtuivat haastattelutilanteessa sen tosiasian etten, ettei empatiasta ole
tapana puhua tyokontekstissa yleisesti lainkaan. Empatiaa oletetaan olevan
lAsné alalla, milla toimitaan, mutta haastelussa havahduttiin miettiméan, onko

Sita?

Empatia edistdad selkeasti tydhyvinvointia. Puhuessaan tydhyvinvoinnista haas-
tateltavat kayttivat seuraavaisia ilmaisuja: lasné oleminen, keskittynyt kuuntele-
minen, hairiottémyys ja Kiireettomyys. limaisut olivat luonteeltaan positiivisia ja
edelld mainittujen siséltéjen painoarvo oli huomattava. Tydhyvinvoinnin edisté-

jand empatialla on selkeasti keskeinen ja myonteinen rooli.
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Haastateltavat toivat esiin myos esimerkein ja kuvaillen tydhyvinvointia vahenta-
via tekijoita. Tiedonkulun ollessa puutteellista, ei ymmarreta, miten tarkeda oleel-
lisen tiedon valittdminen on tydssa onnistumisen kannalta. Tiedonkulun katvealu-
eista haastateltavat kayttivat sanaa "kahmintd” ja tiedon pimittdminen. Talla
haastateltavat selkeasti tarkoittivat empatian puutetta tydyhteisén sisalla. Haas-
tateltavien puhe tyGhyvinvointia vahentavista tekijoista sisélsi vahvan tunnela-
tauksen. Juuri tassé yhteydessa vieno hymyily, kasien laittaminen ristiin ikaan
kuin puskuriksi tai kasien liikehdinnalla vahvistettu sanallinen viestinta haastatel-
tavilla oli tulkinnan kannalta tarke&a ottaa huomioon: asiaa oli ehka vaikea kiteyt-

taa tai asiasta oli ehk& hankala puhua.

Puhuessaan empatian paikasta tyoyhteiséssa haasteltavat painottivat vuorovai-
kutuksen luonnetta. Toisessa aaripaassa haastateltavat kuvasivat vuorovaiku-
tusta, jossa korostuu asiakeskeisyys, kiireisyys, pinnallisuus ja yksisuuntainen
viestinta. Vuorovaikutukseen ei haluta syventyé. Toisessa aaripadssa puolestaan
painotettiin avointa, keskittynytta, kiireetonta, kuulevaa lasnéoloa. Haastatelta-
vien mukaan tyotoverin ja ystavan valittava rooli hahmottuu eri tavoin. Empaatti-
sessa ilmapiirissa opittiin tuntemaan tyétoveria laajemmin ja syvemmin kuin tyo-

kontekstissa.

Edella mainittu vuorovaikutuksen luonne, empaattinen tai epdempaattinen, lei-
maa samalla tyoyhteison viestintdd ulospain. Kehitysyksikon asiakkaina ovat
seka ammattilaiset ettd asiakkaat. Ammattilaiset koostuvat muun muassa ter-
veysaseman tyontekijoista ja asiakkaat kuntalaisista. Haastateltavien mukaan
tarkeaksi nousi se, miten pystytdan valittamaan empatiaa seka asiakaskunnalle
ettd yhteistyotahoille kaikkia kaytdssa olevia viestintakanavia kayttaen. Digitaali-

sessa maailmassa empaattisen vuorovaikutuksen haaste on erityisen suuri.

Haastattelutilanteissa oli luettavissa useanlaista erityyppistd sanatonta viestin-
taa. Joillain haastateltavilla oli haastatteluun saapuessa havaittavissa jannittynyt,
kireanlainen olotila. Haastattelun kuluessa tunnelma vapautui, ja l&hes jokainen
jai hetkeksi keskustelemaan aiheesta vapaata keskustelua haastattelukysymys-
ten jalkeen.
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Goleman (2009) on puhunut ihmisten sanattomasta viestinnésta, synkroniasta,
ja tydpaikan sisalla vallitsemasta normistosta. Haastateltavien kohdalla Golema-
nin esittelem& synkronia tuli esiin. (Goleman 2009:101) Paaosin kaikkien koh-
dalla jai tunne, ettd kun tutkija tutkii omaa tydyhteis64, ei ole sopivaa antaa ne-
gatiivista palautetta tyopaikasta. Sanomattomia sanoja tuntui leijuvan joidenkin
haastateltavien p&aalld, joita niellen muokattiin "sopivammaksi”. Tydyhteisossa
esiin nousutta "kahmintaa” selitettiin silla, etta tydtoverin selan takana pimitetaan
tietoa ja puhutaan pahaa toisesta. Pahimpana pidettiin sitd, ettei itsensa muiden
yli nostamisen halussa edes véliteta siitd, mitd muut ajattelevat teoista. Haastat-
teluissa nousi esiin tydyhteisdssa ajoittain esiintyva kateus. Kateus kohdistuu
haastateltujen mukaan siihen, jos joku esittaéa hyvan idean, saa kiinnostavan ty6-

tehtadvan muiden yli tai on osaavampi kuin muut.

Joku haastatelluista halusi paasta nopeasti pois haastattelutilanteesta, kuin tarve
olisi ollut "hoitaa tilanne alta pois”. Toinen puhui monisanaisesti aiheesta mietis-
kellen ja kysellen aaneen kysymyksia kuin itseltdan. Tutkijana ja tydyhteison ja-
senené koin, etta haastatteluissa sain ty6tovereihin paremman yhteyden ja ym-
marryksen kuin mita olin saanut aiemmin. Havainnoistani paatellen empatiataito-

jen oppimiseen kaytannon tydelamassa avautuu monia mahdollisuuksia.

8 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, millaiset ovat tyontekijoiden kasitykset
empatian tarpeellisuudesta tydyhteistssa ja miten tyontekijat kuvaavat empa-

tian hyodyllisyytta, paikkaa ja tarvetta tyoyhteisossa.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd tydyhteisén tydhyvinvointi rakentuu
suurimmalta osin vuorovaikutuksen laadun varaan. Opinnaytetyoni osoittaa, etta
empatiataitoja voidaan oppia. Tulosten mukaan merkittavinta on oppimiskon-
teksti. Tulosten mukaan opiskeluihin liittyvanéa kurssituksina tai oppimateriaalien

avulla empatiataitoja tuskin opitaan tehokkaasti. Empatiataitojen oppiminen edel-
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lyttda kaytdnnén kokemusta sosiaali- tai terveysalan tyon tekemisesta. Jos si-
sasyntyistd empatiaa on, tydelama tarjoaa parhaan oppimis- ja harjoittelukon-
tekstin. Tutkimusprosessin vaiheissa nousi vahintaan yhta merkittavaksi se, mita
haastateltavat puhuivat kuin milla tavalla he asiansa ilmaisivat. Tama havainto
on laadullisen tutkimusotteen kannalta hyvin tavallinen. Kun pyritdan syvempaa
ymmarrykseen tutkittavasta aiheesta, tutkijan oma lasn&olo, monipuolinen ha-

vainnointi ja tutkimusprosessin kuvaaminen ovat osa tutkimustuloksia.

Opinnaytetyon tekemisen aikana jouduin vaistamatta miettimaan, miten monelta
kannalta empatia liittyy tyon tekemiseen, tydyhteisd6on, tydhyvinvointiin, asiakas-
kontakteihin ja tyon tuloksellisuuteen. Haastateltavien suhteellisen pienesta luku-
maarastéa huolimatta tarve ymmartad empatian merkitys tyokontekstissa korostui.

Aihepiirista tarvitaan selkeasti enemman niin maarallista kuin laadullista tietoa.

Opinnaytetydn suorittaminen omassa, suhteellisen pienessa tyoyksikossa asetti
etukateen pohdintaa eettisesta ndkokulmasta. Haastatellut saivat mahdollisuu-
den vapaasti valita osallistumisensa tutkimukseen, mutta kukaan haastatelluista
ei ilmaissut haluavansa vetaytya tutkimuksesta. Alussa havaitun varauksellisuu-
den jalkeen kaikki haastatellut suhtautuivat myonteisesti tutkimukseen. Tama
osoitti tydyhteison halua itsereflektointiin ja henkilokohtaista seké tydyhteison hy-
vaksi kaytettavaa kehittymishalua.

Pohtiessani aineistolahtoista analyysia, huomasin sen soveltuvan erinomaisesti
omaan tutkimusasetelmaani. Selkeda teoriakehysta, johon peilaten olisin voinut
tulkita haastatteluaineistoa, en I6ytanyt. Empatiasta on tosin paljonkin teoriapoh-
jaa, mutta teoria suhteessa tydyhteisdon, tydhyvinvointiin ja tuloksellisuuteen,
avautui parhaiten omista kaytdnnén havainnoistani tydelamasta ja erityisesti tut-
kimuskysymyksista. Jos "teoriasta” voi puhua, se tassa tutkimuksessa siséltyy
juuri tyéelamalahtaisiin tutkimuskysymyksiin ja sitd kautta tutkimustulosten sovel-
lettavuuteen kaytannon tydelamaan. Tassa mielessa opinnaytetyoni sovelletta-
vuus tydelamaan luo ainakin pieneltd osin mahdollisuuden hahmottaa uutta tyo-

elamalahtoistd teoriaa empatian tarpeellisuudesta tydelaméssa.
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Tahan johtopaatokseen paadyin hyvin kaytdnnénlaheisesti. Johtoajatuksenani oli
oletus siitd, ettd empatialla on merkitysta tydyhteisossa. Tasséa mielessa voidaan
puhua epamaaraisesta johtoajatuksesta tai intuitiivisesta kasityksesta, jonka
avulla havainnot on mahdollista kohdistaa tarkeiksi oletettuihin seikkoihin (Gron-
fors 1982, 33-37.)

Lahtokohtani oli tarkastella myds empatiaa oikeudenmukaisuus — ja huolenpi-
toetiikan nékokulmasta. Tassa mielessa teorialahtdisyyttakin tutkimuksessa on
taustalla. Halusin hahmottaa, onko miesten ja naisten valilla eroa empatiakasi-
tyksessa tyokontekstissa. En 10ytanyt selkeaa eroa oikeudenmukaisuus— ja huo-
lenpitoetiikan nakokulmasta. Kuvatessaan empaattista ihmistd oikeudenmukai-
suus- ja huolenpitoetiikan sijaan haastateltavat painottivat motiiveja alalle hakeu-
tumiselle, yksilon henkilokohtaisia empatiaominaisuuksia ja hiukan yllattaen ste-

reotyyppista ajattelua naisten luontaisemmasta empatiakyvysta.

Tulosten tulkinnassa erittain suuri painoarvo oli annettava haastateltavien oma-
ehtoiselle esimerkkitapausten esittdmiselle. Esimerkkeja kerrottiin paasaantoi-
sesti haastattelukysymysten jalkeen, kun haastateltavat saivat vapaasti tarkentaa
ajatuksiaan misté tahansa haastattelun aihepiirista. Haastattelutilanteen ilmapiiri
vapautui poikkeuksetta juuri haastattelun lopussa ja haastateltavat 16ysivat va-
paasti assosioiden aiempia vastauksiaan tukevia esimerkkeja tyduraltaan empa-
tiasta, empatiaa vaativista tilanteista, empaattisista ty6tovereista ja empaattisista
esimiehista. Taman lisaksi esimerkkeja epaempaattisista tilanteista tuotiin esille

havainnollisesti.

Esimerkkien avulla 16ysin opinnaytetyoni tuloksena taydellisesti Daniel Golema-
nin (2009) termia "empaattinen tarkkuus” taydentavia kuvauksia. Esimerkkitarinat
kuvasivat tyotoveria, joka jaksoi sietdd ja havainnoida epavarmaa kaytosta tai
erilaisia tunnetiloja. Esimerkkitarinoissa empaattinen tydtoveri sanoitti epavar-
muuksia tai nimesi tunnetiloja ja haastateltavat kertoivat taman kuvastaneen on-
nistunutta empaattista tilannetta. Esimerkeista kavi ilmi, etta tilanteessa vain yksi

saattoi havainnoida samaa asiaa taysin toisin kuin muut ja néin lukea Golemania
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(2009) tulkiten "empaattisen tarkasti” sellaista, mita toinen ei huomannut lainkaan
(Goleman 2009).

Kerrottaessa empaattisesta tilanteesta tydyhteisossa saatettiin kayttdd maaritel-
maa "mahdollisimman empaattinen tilanteen hoitaminen”. Tarkemmin kysytta-
essa kuvattiin tydtoverin toimintaa sensitiiviseksi ja sellaiseksi, jossa juuri sen ai-
nutlaatuisen tilanteen lukutaito oli erinomaista ja hienotunteista. Esimerkkitarinat
antavat lujan perustan tulkita Hoffmania myoétaillen "parasta mahdollista empaat-
tista” tydyhteisoa sellaiseksi, jossa yhdistyvat tilanteen lukutaito, herkka sensitii-
visyys, tasapuolinen, tasa-arvoinen ja oikeudenmukaisuuteen perustuva kohtaa-

minen. (Eisenberg ja Strayer 1987: 76-77)

Tutkimustulosten analyysin ja tulosten tulkinnan jalkeen voidaan todeta, etta
haastatteluaineisto antaa monta mahdollisuutta analyysille. Puhtaasti teorialah-
toinen tarkastelu saattaisi tuottaa toisenlaisia tuloksia sovellettavasta teoriasta
riippuen. Asemoin tietoisesti kaytdnnénlahtdisyyden ja sovellettavuuden opin-
naytetyoni suuntaviivoiksi ja samalla valjaksi teoriaksi. Toivoakseni tata opinnay-
tetyotd voidaan soveltaa tydyhteisoisissa tyoelamalahtoisesti erityisesti kaytan-

noénldheisen tutkimusotteen ansiosta.

9 Pohdintaa

Opinnaytetydn tekeminen avasi mahdollisuuden syventya tydelamassa tekemiini
havaintoihin tydvuosieni ajalta useista tydyhteisdista eri tavoin johdetuista orga-
nisaatioista. Olen tydskennellyt sosiaali- ja terveystoimialalla seka kasvatuksen
ja koulutuksen alalla muun muassa varhaiskasvatuksen ja koulutoimen parissa,
esimiestehtavissa, vaativassa lastensuojelussa, aikuissosiaalitydssa seka las-

ten, nuorten ja perheiden parissa ennen asiantuntijatehtaviin siirtymista.

Empatiaa on tutkittu asiakastyon nakékulmasta, mutta vahemman tyéyhteison si-
saisena tekijana. Henkilokohtaisesti olen ollut kiinnostunut siité, jaksetaanko tyo-
yhteis6ssa olla empaattisia, kun raskas ty6 asiakkaiden kanssa vie voimia. Ko-
kemusteni mukaan empatiaa ja ymmarrysta riittaa asiakkaille, muttei aina lahella

tyoskentelevalle kollegalle.
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Osa opinnaytetyon tekemista oli, etté tyoyhteisdésséa havahduttiin pohtimaan em-
patian tarkoitusta ty0yhteiséssa. Huomattiin, ettei empatia ole ollut esilla erilli-
sena aihealueena tydyhteistssa. Haastattelujen aikana huomattiin empatian téar-
keys tydyhteisdn voimavarana. Opinnaytetyon tekeminen oli yllattava tassa mie-
lessa, silla pelkkiin haastatteluihin osallistuminen avasi uutta asennoitumista em-
patian syvaluotaamiseen tydyhteistssa. Tastd ndkdkulmasta -ehka varsin yllat-
téden- opinnaytetydn tuloksena voidaan todeta, etté jo haastatteluprosessi vaikutti
oleellisesti tydyhteis66n. Huonona puolena otan esiin sen, ettéd koronaviruksen
vuoksi tydyhteiso siirtyi kevaan -2020 ajaksi etatydhon ja lahikontaktit tyotoverei-
hin vahenivat tasta syysta. Jatkotydstoa tydyhteisdsta nousseista ehdotuksista ja

toiveista ei voitu kokeilla kasvokkain heti.

Tutkimusjoukon ollessa pieni, pohdintaan nousi, saadaanko opinnaytetylla rele-
vanttia tietoa. Yhtaalta paasin lahelle haastateltavia. Sain heilta todennékdisesti
tietoa, mita ulkopuolinen ei olisi saanut. Toisaalta on aiheellista kysya, kerro-
taanko vain sita, mita tutkija haluaa kuulla, koska kyseessa on laheinen tyétoveri
tutkijan roolissa? Syventavan lisdtiedon saamiseksi mielenkiintoista olisi jatkaa
tutkimusta etnografisen tutkimuksen keinoin samassa tydyhteis6ssé. Haastatel-
tavien esille tuomat kuvaukset empaattisista tilanteista tydyhteisdssa avaavat jat-
kotutkimukseen aihetta. Lisanarratiivien avulla voisi todennékoisesti testata em-
patiaa koskevia teorioita. Tydyhteison dynamiikan kannalta olisi tarked& saada
laajemmasta tutkimusjoukosta yleistettavaa tietoa empatiaoppimisen ja tydyhtei-

sOn empatiataitojen suhteen.

Laajemmin tutkimusasetelmaa pohtien tulin samaan johtopaatokseen kuin Pertti
Totto (Pertti Tottd, 1999, 284-286). Laadullisella ja maarallisella tutkimuksella
voidaan paatya vastauksiin eri tavalla esitettyihin kysymyksiin. Tottéa mukaillen
etsinkin laadullista menetelmaa kayttaen tietoa kysymyksiin "mita” ja "miten”: mita
empatia on omassa tutkimusjoukossani ja miten se vaikuttaa tydyhteiséon. Tu-
loksia tarkastellessa havaitsin, ettd on selke& tarve saada empatian merkityk-
sesta tyoyhteisossa kysymalla jatkossa myos "miten paljon” ja "miksi”. Esimerk-

kein& valideista tutkimuskysymyksista voisi olla vaikkapa: miten paljon empatiaa
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tarvitaan tyokontekstissa? Missa ovat empatian rajat? Miksi empatiataitoja kan-
nattaa tai ei kannata opetella tyéhyvinvoinnin edistamiseksi? Valitsemani laadul-
lisen menetelman avulla sain aavistuksen siitakin, etta tassakin tutkimuksessa
vastattiin alustavasti "miksi” -kysymykseen. Esimerkkind voidaan pitaé haastatel-
tavien vastauksia aiheeseen: miten empatia vaikuttaa tyon tuloksellisuuteen.
Vastauksissa painotettiin syy-yhteyksia. Tassa mielessd myos kayttdméani laadul-
linen menetelma antaa alustavan vastauksen myos ainakin yhteen "miksi” -kysy-
mykseen, jota Alasuutari (Alasuutari 1994: 187-202) pitaa tarkeana laadullises-

sakin tutkimuksessa.

Nykykontekstissa tyOyhteisossa itseohjautuvuus haastaa tyontekijaa vastaa-
maan yha enemman oman tyon suunnittelusta ja sisallosta tiimissa yhdessa ase-
tettujen tavoitteiden mukaisesti seka valmentavan esimiestyon keinoin. Itseoh-
jautuvuuden avulla kaikkien tydpanosta ja resursseja pyritdan hyddyntamaan yh-
teisen tavoitteen saavuttamiseksi ja tydhyvinvoinnin parantamiseksi. Yhteisilla
tydyhteison pelisaannailla pyritddn takaamaan tydhyvinvoinnin perusta. Kysymys
kuuluu: opitaanko talléin empatiasta jotain uutta? Halutaanko empatiataitoja ta-
voitteellisesti ja erillisena taitona oppia? Miten tyotiimit on itseohjautuvuuteen pe-
rehdytetty ja takaavatko pelisadnnot empatian lasndolon tydyhteisossa? Olete-
taanko liilan suoraviivaisesti, ettd empatia on lasna, koska kyseessa on ihmisten
parissa tyota tekeva tyoyhteis6? Pitddakd empatiataitojen opettelusta puhua yli-
paatansa erillisené oppimisen alueena tydyhteistssa? Ja jos empatiataitojen op-
pimista pidetddn tarkeana, milla tavoin oppiminen tapahtuu aikuisoppimisen ja

pitkalle koulutetun tydntekijajoukon kontekstissa?

Varsin laaja lahitulevaisuuden kehityshaaste sisaltyy opinnaytetytssa esiin tul-
leeseen huoleen séhkoisesta asioinnista terveysasioissa. Kysymys sivuaa opin-
naytetyon tutkimuskysymyksia siten, etta tydyhteison sisélla empatiaa pidetaan
eri nakokulmista tarkeana, mutta samalla esitetdén huoli digitaalisessa asioin-
nissa asiakkaan mahdollisesti pintapuolisesta empaattisesta kohtaamisesta. On
eri asia kohdata asiakas kasvoista kasvoihin, nahda ja vaistota h&nen viestin-
taansa, kuin antaa lopulta samat neuvot kirjoittamalla asia tietokoneen nayttéruu-

dulle asiakkaan luettavaksi. Digitaalisesta asioinnista jaa helposti jotain oleellista,
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ehka voisi luonnehtia "hoivaavaa” tai "hoitavaa” empaattista kohtaamista, puuttu-
maan. Digitaalisen asiointi ja empaattinen asiakaskontakti tulee olemaan oleelli-

nen lisaselvityksen aihe.

Arvioin opinnaytetydstani saatavan syventavaa, ymmartavaa, laadullista tietoa
empatiasta tyoyhteisdssa, joka koostuu korkean koulutuksen saaneista ammatti-
laisista. Pyrin myds siihen, etta johtopaatdkset voisivat muodostaa perustaa kay-
tannonlaheisille toimintamallien tarkennuksille. Toisaalta, jos empatialle |6yde-
taan edes kaukaisesti yhteisesti hyvaksyttavia malleja tai kasityksia, tutkimukseni
varmasti tulee poikimaan lisda uusia ndkdkulmia uusille tutkimuksille. Vahintaan-

kin tuotin uutta, syvempaa ja ymmarrysta lisdavaa tietoa omasta tyoyhteisostani.
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Liitteet

Liite 1. Vastaajille esitetyt haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset
1. Mit& ajatuksia sinulla tulee sanasta "empatia™?
2. Millainen merkitys mielestasi empatialla on tydoyhteisossamme?
3. Miten empatia mielestasi nayttaytyy tyoyhteiséssamme? Kerro tasta esi-
merkKi.
4. Miten empatia vaikuttaa tyon tuloksellisuuteen tydyksikdssdmme vai onko
silla mielestéasi vaikutusta?
Millainen on empaattinen tyotoveri? Kuvaile hanta.
Millainen on epaempaattinen tytétoveri? Kuvaile hanta.

Miten kuvailisit empaattisen ihmisen viestintaa?

© N o a

Onko sukupuolella mielestasi merkitysta, kun puhutaan empaattisesta ih-

misesta?

9. Miten koulutustaso ja tyokokemus mielestasi liittyy empatiakykyyn? Liit-
tyyko?

10.Voiko empatiataitoja mielestasi oppia?

11. Tyoskentelemme tyoyksikdssa, missa kehitdmme ja innovoimme uutta. Mi-
ten naet empatian suhteen tybhomme?

12.Mitd muuta haluat sanoa?

13.Kuvaile jokin tilanne/kerro esimerkki?
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