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Merkityksellisyyden pohdinta ei ole uusi puheenaihe. "Pehmeiden” arvojen, kuten psykolo-
gisen turvallisuuden seké positiivisen psykologian my&td merkityksellisyyden tutkiminen on
noussut myds tyoeldmékeskusteluissa esille erityisesti 2020-luvulla. Opinnédytetydssa tutki-
taan tyon merkityksellisyyden muodostumista tydvoimapalveluiden henkildasiakaspalvelun
asiantuntijatyossd. Tarkastelu keskittyy erityisesti tyon merkityksellisyytti lisddviin ja vi-
merkityksellisyyden tarkastelun pohjana kiytetdédn filosofian tohtori Frank Martelan esitté-
mid neljdd psykologisen hyvinvoinnin elementtid: vapaaehtoisuutta, kyvykkyyttd, yhteen-
kuuluvuutta ja hyvintekemistd. Tutkimusmenetelminé opinndytetydssi kdytettiin puolistruk-
turoituja teemahaastatteluja sekd yhteiskehittimisen tyopaja tydskentelyd. Tuotos toimii
apuna uuden organisaatiokulttuurin ja —toimintatapojen kehittimiselle palvelumuotoilun kei-

noja toteuttaen.

Opinndytetyd lisdd ymmarrystd tyon merkityksellisyyden kokemuksesta sekd ymmarrysta
siitd, miten merkityksellisyyden kokemusta voidaan vahvistaa tyollisyydenhoidon parissa
tyoskentelevien asiantuntijoiden tyon suuressa murroksessa ja organisaatiomuutoksen kehi-
tyksessd. Opinndytetyon kehitysehdotuksissa esitelldédn eri tapoja, kuinka organisaatiomuu-
toksenkin keskelld voidaan pyrkid vahvistamaan tyon merkityksellisyyden sidilyvyyttd seka
tyon merkityksellisyyden tuntemuksen kehittimistd. Kehitysehdotuksia voidaan kayttdd
myOhemmaéssé vaiheessa toiminnan kehittdmisen seka tiimiytymisen tukena ja yhteisollisyy-
den muodostamisen perustana. Opinndytetyon tutkimuksen perusteella tydvoimaviranomai-
sen tyossd on lukuisia tekijoité, jotka vaikuttavat tyon merkityksellisyyttd lisddvilld tavalla,

seka tekijoitd, joita kehittdmalla tyon merkityksellisyyttd voidaan vield entisestddn lisata.
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Reflection on the meaningfulness is not a new topic. With "soft" values such as psychological
safety and positive psychology, the exploration of meaningfulness has also emerged in work-
life debates, especially in the 2020s. This thesis explores the meaningfulness of work in the
work of employment services' personal customer service specialists. It focuses in particular
on the factors that increase and decrease the meaningfulness of work, as well as on values,
the formation of work culture and its development. The four elements of psychological well-
being, as proposed by Dr. Frank Martela, PhD, are used as a basis for the analysis of work
meaningfulness: voluntariness, capability, cohesion and beneficence. The research methods
used in the thesis were semi-structured thematic interviews and a co-creation workshop. The
output will serve as an aid for developing a new organisational culture and ways of working
through the means of service design. The thesis increases the understanding of the experience
of meaningfulness in work and how to strengthen the experience of meaningfulness in the
work of experts working in the field of employment care in a time of great change and or-
ganisational development. The thesis' development proposals present different ways to
strengthen the sense of meaningfulness of work and the development of the sense of mea-
ningfulness of work even in the midst of organisational change. The development proposals
can be used at a later stage to support the development of activities, team building and com-
munity building. Based on the research in the thesis, there are a number of factors in the work
of the labour authority that contribute to making work more meaningful, as well as factors

that can be developed to make work even more meaningful.
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1 JOHDANTO

Merkityksellisyyden pohdinta ei ole uusi puheenaihe. Filosofisesti elamédn merkitysta ja merki-
tykselliseksi koettuja asioita on pohdittu jo antiikin Kreikan ajoista alkaen. ”Pehmeiden” arvo-
jen, kuten psykologisen turvallisuuden seki positiivisen psykologian myotid merkityksellisyy-

den tutkiminen on noussut myos tyoeldmakeskusteluissa esille erityisesti 2020-luvulla.

Positiivisen psykologian tutkimuksessa tarkastellaan tyon mielekkyyden tekijoitd keskittyen
niihin tekijoihin, jotka tekevit eldmastd merkityksellistd ja eldamisen arvoista, sekd olosuhtei-
siin, jotka edistivit onnellisuutta, thmisen kukoistusta, sekd mahdollisuutta itsensi toteuttami-
seen (Hakanen 2011, 11). Merkityksellisyyden tutkimuksen katsotaan kdynnistyneen rytindlla

viimeistddn Abraham Maslow’n tarvehierarkian tutkimuksilla.

Toisen maailmansodan jilkeen (vuosina 1943 sekd 1954) Maslow tutki motivaatiota erilaisten
ihmisen tarpeiden tyydyttimisend. Maslowin motivaatioteoria pohjautuu kahteen keskeiseen
oletukseen. Ensinndkin jokaisella meistd on eldménsi aikana joukko tarpeita, joita voidaan pi-
tdd valttdmittomind ja jotka on pakko tdyttdd. Toiseksi ndma tarpeet eivit ole samanarvoisia,
vaan jotkut niistd ovat merkittivampié kuin toiset ja muodostavat perustan vihemmén térkeille
tarpeille. Maslowin tarvehierarkia esitetdin pyramidimaisena rakenteena, jossa pohjalla sijait-
sevat kaikkein kriittisimmat ja vilittomasti tyydytettdvit tarpeet, eli fyysiset perustarpeet. (Ha-
kala 2024, 115-117.)

Maslowin tarvehierarkiateorian avulla voidaan tarkastella ulkoisen motivaation, kuten palkan
merkitystd. Teorian mukaan yksilo alkaa tavoitella itsensd toteuttamisen tarpeita vasta sen jél-
keen, kun alemmat tarpeet, kuten fysiologiset ja turvallisuuteen liittyvét tarpeet, on tyydytetty.
(Sinokki 2016, 224.) Tyon merkityksen pohdinta kumpuaa ajatuksesta, ettd nykyéddn pelkka
tyosuhde ja siitd saatava korvaus eivét valttamatta riitd kaikille tuomaan tyytyvéisyyttd (Vaulos
2024, 265). Raha sijoittuu motivaatiotutkimuksissa usein vasta viidennelle tai kuudennelle si-
jalle. Sen sijaan innostusta heréttavét tekijat liittyvat erityisesti yksilon tyytyvéisyyden koke-
muksiin, kuten merkityksellisyyden tunteisiin, itsensa kehittimiseen, yhteisollisyyteen, hyvaén
tyOyhteisoon, kannustavaan ilmapiiriin sekd mydonteisiin tunteisiin. (Leppdnen & Rauhala

2012, 293.)
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MASLOWIN TARVEHIERARKIA

Kuva 1. Maslowin tarvehierarkia (Hakala 2024, 117).

Ty0 ei voi tdysin tayttdd kaikkia ihmisen tarpeita, mutta miellyttdviksi koetussa tydssd vasta-
taan kolmeen keskeiseen tarpeeseen: itsendisyyteen, yhteenkuuluvuuteen sekd patevyyden tun-

teeseen. Néiden tarpeiden tiyttyessa tyokin koetaan mielekkédksi. (Hakanen 2011, 31.)

Tyo6n merkityksellisyyden ymmaértdminen on erityisen tirkedd tyon murroksessa, jossa organi-
saatiomuutokset ja uudenlainen ty0ympéristd haastavat perinteisid toimintatapoja. Opinndyte-
tyon kohdentaminen julkisen tydvoimapalvelun henkildasiakaspalvelussa toimivien asiantunti-
joiden tyon merkitykselliseksi kokemiin asioihin tuo nékyvéksi tyottomien tyonhakijoiden pa-
rissa toimivaa julkisen hallinnon alan osaamista, vahvuuksia ja motivaatiotekijoitd. Tutkimuk-
sen tulokset tarjoavat organisaatioille konkreettisia kehitysehdotuksia, joita voidaan hyodyntda

uuden organisaatiokulttuurin ja toimintatapojen kehittdmisessé.
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1.1 Tyon merkityksellisyys ja muutoksen johtaminen

Tydvoimapalveluissa tydskentely vaatii sopeutumista ulkoa annettujen, omaan tyéhon merkit-
tavisti vaikuttavien sddnndsten hyviksymistd ja omaksumista. Kykya tarkastella asiakkaan ti-
lannetta inhimillisestd seki juridisesta ndkokulmasta kannustaen ja ohjeistaen. Tydnteon tapo-
jen muuttaminen ulkoisista syistd voi olla haasteellista, jos syvd ymmarrys muutoksen syista

jaa hahmottumatta.

Muutostilanteet heikentévit tyon hallinnan tunnetta ja luovat epdvarmuuden tunteita tyonteki-
joille. Usein tyontekijédt ovat erittdin sitoutuneita tyohonsa ja pyrkivit suoriutumaan tyostdan
mahdollisimman hyvin, mika liittyy olennaisesti itsensé toteuttamiseen. Muutos kuitenkin edel-
lyttdd tyontekijoiltd usein nopeaa sopeutumista uusiin tydtehtiviin tai tydskentelytapoihin,
usein vahiiselld perehdytykselld. Samanaikaisesti tyontekijoiltd vaaditaan vanhoista tavoista

poisoppimista, miké vie yleensd enemmén aikaa kuin uuden oppiminen. (Pirinen 2023, 19-20.)

Muutostilanteissa korostuu tarve resilienssiksi kutsutulle muutoskyvykkyydelle. Resilienssi ei
ole ainoastaan tilanteisiin reagoivaa sopeutumista, vaan my0s tulevaisuuteen suuntautuvaa toi-
mintaa, jonka avulla palaudumme tydssd sekd sieddmme pettymyksid muutosten keskelld. Re-
silienssi voi vahvistua tyOyhteisOssé, jos organisaatiossa luodut sdédnnét ja yhteiset toimintata-
vat tukevat sitd. Kyse on sopeutuvasta kidytoksestd, jolloin selvidminen ei ole vain yksilon vas-
tuulla. Resilienssi muodostuu yksilon ja tydyhteison vuorovaikutuksesta ja mukautuu ymparis-
ton ja tyontekijoiden toiminnan mukaisesti. (Mannermaa 2024, 43.) Tydnkuvan muokkaaminen
tyontekijdn vahvuuksia tukevaksi on ratkaisevaa tyon tehokkuuden ja tuloksellisuuden kan-
nalta. Jos tyontekijad saa osallistua esihenkilon kanssa tyonsa ja tyOympariston suunnitteluun,
hén kokee itsensd tirkedksi ja motivoituneeksi, mikd lisdd tyOtyytyvaisyyttd ja hyvinvointia

tyossd. (Pirinen 2023, 29.)

Tyon merkityksellisyyden tarkastelu voi toimia muutoksen keskelld majakkana uutta organi-
saatiokulttuuria kehitettdessd. Organisaatiokulttuurin voidaan kisittdd tarkoittavan niitd arvoja,
toimintatapoja ja rakenteita, jotka ohjaavat tyontekijoiden kéyttdytymistd ja erottavat organi-
saation muista. Organisaatiokulttuuri kehittyy yhteison jdsenten tavasta toimia ja vuorovaikut-
taa keskenddn. Thmisié tai ryhmai ohjaavana periaatteena ja padmaarénd pidetdén arvoja. Arvot
heijastavat valintoja, joissa tietyt pddméérit ndhdddn toisia parempina. Yksilon ja organisaation

arvot eivit ole aina tidysin samat, mutta niiden tulisi olla riittdvén samankaltaisia, jotta yhteinen
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toiminta olisi sujuvaa ja asetetut tavoitteet olisivat saavutettavissa. (Syddnmaanlakka 2024,

140).

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinndytetydssd on tutkimuksellisen kehittdmistyon keinoin tutkittu tyon merkityksellisyyden
muodostumista tyovoimapalveluiden henkildasiakaspalvelutydssd, erityisesti merkitykselli-
syyttd lisddvien ja vihentdvien tekijéiden, arvojen, tyokulttuurin muodostumisen seké -kehitta-

misen nakokulmista.

Tuotos toimii apuna uuden organisaatiokulttuurin ja —toimintatapojen kehittdmiselle palvelu-
muotoilun keinoja toteuttaen. OpinndytetyOn tilaaja on Jarvenpéédn kaupunki. Jirvenpédan kau-
punki linkittyy tyovoimapalveluihin ty6- ja elinkeinopalveluiden valtiolta kuntiin siirtyvén uu-
delleenjarjestelyn johdosta. Tyovoimapalveluiden uudelleen jarjestelystd kdytetddn tdssi opin-

ndytetyOssd projektinimed TE24-uudistus. TE24-uudistus astuu voimaan 1.1.2025 alkaen.

Opinndytetyon tavoitteena on lisdtd ymmaérrysti tyon merkityksellisyyden kokemuksesta seki
ymmarrysté siitd, miten merkityksellisyyden kokemusta voidaan vahvistaa tyollisyydenhoidon
parissa tyOskentelevien asiantuntijoiden tyon suuressa murroksessa ja organisaatiomuutoksen
kehityksessd. Tutkimuksellisen kehittamistyon avulla on selvitetty tydvoimapalveluissa henki-
l6asiakaspalvelussa tyoskentelevien asiantuntijoiden kokemuksia tyon merkityksellisyydestd ja
hyviéksi havaittuja toimintatapoja merkityksellisyytta lisddvistd toimintatavoista. Tutkimuksel-
lisesta kehittdmistyostd esille nousseiden havaintojen ansiosta kehittdmisehdotuksissa pysty-
tdén keskittyméddn erityisesti tydvoimapalveluiden toiminnan kehittimiseen, mutta kehityseh-

dotukset ovat hyvin sovellettavissa muidenkin organisaatioiden kehittimiseen.
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2 TYOVOIMAPALVELUT

Opinndytetyon aiheena on tyon merkityksellisyys tydvoimapalveluissa tydskentelevien henki-
l6asiakaspalvelun asiantuntijoiden tydssi. Tasséd luvussa esitellddn toimialan taustoja ja raken-

netta, jotka vaikuttavat tyonkuvan muodostumiseen ja toimintaympériston ymmaéartdmiseen.

2.1 TE-toimisto

Tyo- ja elinkeinotoimisto eli tuttavallisemmin TE-toimisto on valtion viranomainen, joka tar-
joaa ty0- ja elinkeinopalveluja. TE-toimistot palvelevat niin tydnhakijoita, tyonantajia kuin yrit-
tajidkin tukemalla tyonhakijoiden nopeaa ty0llistymistd, parantamalla osaavan tyovoiman saa-
tavuutta ja turvaamalla yritysten toimintaedellytyksid. Suomessa on 15 alueellista TE-toimis-
toa, joissa tyoskentelee noin 3000 tyontekijdd. TE-toimistot tekevdt myo0s tiivistd yhteistyotd
alueellisten ja valtakunnallisten toimijoiden seké yhteistydkumppaneiden kanssa. (Ty6- ja elin-

keinoministeridé 2024c.)

Opinndytetyossd tutkimuksellisen kehittdmistyon kysymyksend on TE-toimistojen henkil6-

asiakaspalvelussa tyoskentelevien asiantuntijoiden kokemukset tyon merkityksellisyydesta.

Ty0Ossddn henkildasiakaspalvelussa asiantuntijat tyoskentelevit tyonhakijoiden tydnhaun tu-
kena. Asiantuntijat auttavat tyonhakijoita etsimilld ja tarjoamalla tyOpaikkoja, minka lisdksi
asiantuntijat antavat tyonhakijoille my6s tyonhakuun liittyvai neuvontaa ja valmennusta. Hen-
kiloasiakaspalvelussa tyOskentelevit vastuuasiantuntijat tarjoavat tyonhakijoille my0s tietoa
koulutusvaihtoehdoista, koulutus- ja ammattialoista sekd opintojen rahoittamisesta. TE-toimis-
tot tarjoavat tyonhakijoille mahdollisuuden osallistua erilaisiin tydnhakua tukeviin palveluihin
kuten luottamuksellisiin keskusteluihin ura- ja ammatinvalinnan psykologien kanssa tai ura- ja
tyonhakuvalmennuksiin. Palveluissa tyonhakijat saavat apua ammatinvalintaan ja urasuunnit-
teluun liittyvissd kysymyksissd, tai saavat tukea tyonhaku dokumenttien seka -taitojen péivit-
tdmiseksi. Palvelutarpeen kartoittamisen ja palveluihin ohjaamisen lisdksi TE-toimistojen asi-
antuntijat arvioivat tydnhakijoiden oikeuden ty6ttdmyysetuuteen ja antavat tydvoimapoliittisia

lausuntoja ty6ttdmyysetuuden maksajille. (Ty6- ja elinkeinoministerio 2024c.)

Henkildasiakaspalvelussa asiantuntijan tyotehtiaviin kuuluu tyonhakija-asiakkaiden palvelupro-
sessin kdynnistdminen, palvelutarpeen tunnistaminen ja tyonhakijan osaamisen kartoittaminen.

TyoOntekoa ohjaa vahvasti kulloisetkin poliittiset linjaukset Ty0- ja elinkeinoministeriosta.
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Tyo6- ja elinkeinoministerid on vastuussa tyollisyys-, yrittdjyys- ja tyovoimapolitiikasta koko
Suomessa. Ministerié huolehtii julkisten tyovoima- ja yrityspalvelujen lainsdddédnnosta seka
paittaa, mitkd kehittdmistavoitteet vaativat laajempia strategisia hankkeita toteutettavaksi. Tyo-
ja elinkeinoministerion roolina on TE-palveluiden johtaminen, ohjaus, seké seuranta, jotta tyo-
ja elinkeinotoimistojen palvelut toteuttavat toimintaansa valtakunnallisella tasolla tulokselli-

sesti ja asiakas sdilyy toiminnan keskiossd. (Ty0- ja elinkeinoministerio 2024d.)

Henkildasiakaspalvelun asiantuntijatydssd Keski-Uudenmaan TE-toimistossa tydnhakijaksi il-
moittautuneet asiakkaat jaetaan tasaisesti toimialan mukaisesti luotuihin tiimeihin, jonka jal-
keen tiimien sisilld asiakkuudet jakautuvat asiantuntijan erityisosaamisen mukaisesti ja jokai-
selle tyonhakija-asiakkaalle on lopulta nimetty oma vastuuasiantuntija. Henkildasiakkaiden asi-
oita hoitavilla vastuuasiantuntijoilla ei ole tarkkoja kelpoisuusvaatimuksia, mutta korkeakoulu-
tutkinto ja aiempi kokemus ohjaavasta asiakaspalvelutyOstd on toivottua (Haapamaiki 2023, 25.)
Hyva paineensietokyky, sekd kyky organisoida ja priorisoida tyon kannalta olennaisia asioita
sekd hyvit tietotekniset taidot katsotaan myds eduksi. Tdssd opinndytetydssd TE-toimistossa
tyoskentelevistd henkildasiakaspalvelun vastuuasiantuntijoista kdytetdin nimitystd asiantun-

tija.

TE-toimistoiden henkilokunnan tyShyvinvointia mitataan vuosittain VMBaro kyselylla.
VMBaro kysely on johdolle tirked johtamisen ja kehittimisen tyokalu, jonka avulla kehitetddn
toimintaa ja parannetaan henkil6ston hyvinvointia. Kyselyssa ei késitelld suoraan tyon merki-
tyksellisyyttd, mutta vastaajat padsevét kertomaan mielipiteitiin muun muassa tyon sisillostd
ja vaikuttamismahdollisuuksista, osaamisesta, oppimisesta ja uudistumisesta, tydyhteison toi-
mintakulttuurista, vuorovaikutuksesta ja viestinnéstd, tyonantajakuvasta ja arvoista. Vuonna
2024 VMBaro -tyohyvinvointi kyselyé ei toteutettu lainkaan TE-toimistoista tyollisyysalueille
siirtyville henkilostolle tulevien organisaatiomuutosten johdosta. Koska VMBarossa késitellyt
aiheet ja kyselystd saatava materiaali ei ole suoraan verrattavissa timén opinndytetyon tutki-

muskysymyksiin, ei tissd opinndytetydssé késitelld VMBaroista saatavaa materiaalia.

2.2 TE24 -uudistus ja tyollisyysalue Keski-Uusimaa

Vuonna 2023 tehtiin historiallinen paatds TE-toimistojen lakkauttamisesta ja toiminnan siirtd-
misestd paikallistasolle, valtion alaisuudesta tyonhakijan asuinkuntaan. Téstd uudistuksesta
kéytetddn tdssd opinndytety0ssd termid TE24-uudistus. Uudistuksen tavoitteena on luoda pal-

velurakenne, joka tukee tehokkaammin tydnhakijoiden nopeaa tydllistymistéd ja parantaa tyo-
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ja elinkeinopalvelujen tuottavuutta, saatavuutta, vaikuttavuutta ja monipuolistaa palvelutarjon-
taa. TE-palveluiden siirrossa pyritddn tuottamaan palvelut 1dhell4 ja ldhelle asiakkaita. Kunnilla
on hyvit edellytykset tarjota asiakkaille raétéloityjéa palveluja, jotka vastaavat paikallisten tyo-
markkinoiden tarpeita. TE24-uudistuksen olennaisena visiona on, ettid kun tyollisyyspalvelut,
koulutuspalvelut ja elinkeinopalvelut ovat yhden tahon vastuulla, ne tukevat tehokkaammin
tyonhakijan nopeaa ty0Ollistymistd. TE24-uudistuksen my&td Suomessa tulee olemaan yhteensa
45 tyollisyysaluetta, joista 39 vastaa tydvoimapalveluista vastuukuntamallilla, 2 kuntayhtymé-
mallilla ja 4 kuntaa hoitaa tyovoimapalvelut itse. Tydvoimapalveluiden jirjestimisvastuu luo-

vutetaan kuntien vastuulle 1.1.2025 alkaen. (Ty®6- ja elinkeinoministerié 2024a.)

Opinndytetyon tilaajana toimii Jarvenpain kaupunki, joka toimii Keski-Uudenmaan tyollisyys-
alueella vastuukuntamallin mukaisesti. Keski-Uudenmaan TE-palvelut muodostuvat yhteis-
tyOssd Jarvenpdin, Hyvinkddn, Nurmijirven, Tuusulan, Pornaisten sekd Méntsélén kuntien kes-
ken. Vastuukuntana toimivan Jarvenpadn kaupungin vastuulla on uudistuksen kdytdnnon to-

teuttaminen.

Kunnan tai ty6llisyysalueena toimivan tyovoimaviranomaisen tehtiviin siséltyy:

tyonvilityspalvelut

- tieto-, neuvonta- ja ohjauspalvelut

- valmennus

- tydvoimakoulutus

- muutosturvakoulutus

- henkildasiakkaan palveluprosessiin liittyvit asiantuntija-arvioinnit

- kokeilut

- omachtoinen opiskelu

- tyOnantajalle ja henkil6asiakkaalle myonnettavét tuet ja korvaukset (Tyd- ja elinkeino-

ministerid 2024b.)

Y114 luetellut tehtdvat on ennen 1.1.2025 olleet Suomessa tyo- ja elinkeinotoimistojen toimin-
tavastuulla, Ty6- ja elinkeinoministerion alaisuudessa ja tyontekijét ovat tydllistyneet Suomen
valtion virkamiehind TE-toimistoissa tai kuntakokeiluissa. TE24 uudistuksen myo6td tydvoima-
viranomaisen vastuut ja toitd hoitanut henkilokunta siirtyy Keski-Uudellamaalla Jarvenpaian

kaupungin vastuulle ja tyon valvonnan alaisuuteen vanhoina tyontekijoina.
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Keski-Uudenmaan alueella ei ole aiempaa kokemusta tyovoimapalveluiden siirtimisesti kun-

tiin.

Koska tissd opinndytetydssd selvitetddn tyovoimapalveluissa tydskentelevien henkildasiakas-
palvelun asiantuntijoiden tyon merkityksellisyyttd lisdévid ja vihentdvid tekijoitd, sekd tyos-
kentelyyn liittyvdd arvomaailmaa, on oleellista kiydd myos lépi tulevan tyollisyysalueen vas-

tuukaupungin strategisia painopisteitd toiminnan taustalla.

Tulevana tyollisyysalueen vastuukuntana toimiva Jarvenpain kaupunki kertoo omaavansa ren-
non ja mutkattoman tyokulttuurin. Kaupungin tydkulttuurille ominaista on myos ketterd kehit-
tdminen ja arjessa oppiminen. Arjen tyon kuvataan olevan asiakasldhtdistd ja Jarvenpdén kau-
pungilla on pitkd kokemus asiakasléhtoisten palvelujen kehittdmisestd seké toiveena on pysyd
joustavana arjen kumppanina myds tulevaisuudessa. Henkilost6d johdetaan muun muassa val-
mentavan johtamisen sekd yhteisdohjautuvuuden méareiden mukaisesti. (Jarvenpaén kaupunki

2024.)

Jarvenpéddn kaupunkistrategia 2030-nimelld kulkevassa strategiatydssa Jarvenpaian kaupungin
missiona on pyrkid rakentamaan kaupunkia, jossa jarvenpddldiselld on turvallista asua, eldd ja
kehittyd. Kaupunkikehittdmistoiminnan painopisteind strategiaohjelmassa mainitaan panostus
kestdvédn ja hallittuun kasvuun, eloisa kaupunkieldma seké tuen ja avun oikea-aikainen saata-
vuus. Ndiden edelld lueteltujen kaupungin painopisteiden lisdksi Jarvenpdin kaupungin pai-
tostenteon toimintaa ohjaaviksi arvoiksi kuvataan: Oikeudenmukaisuus, joka muodostuu 1i-
pindkyvilld toiminnalla ja asukkaita osallistamalla. Rohkeus, luottamuksellinen arjen toimin-
taymparisto luo rohkeutta. Vastuullisuus, erityisesti kestidvien valintojen kautta. Kaupunkistra-
tegiassa esitetyn vision mukaisesti jarvenpééldiset voivat kokonaisvaltaisesti hyvin ja asiat hoi-

tuvat sujuvasti metropolialueen pohjoisessa keskuksessa. (Jarvenpdd 2022, 4-5.)
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3 TYON MERKITYKSELLISYYS

Tassd luvussa esitellddn opinndytetydlle keskeisid tieteellisid kisitteitd ja teorioita. Tyon mer-
kityksellisyyden ndkdkulmana esitellddn filosofian tohtorin, Frank Martelan esittdma, tyon
imua mukaileva hyvinvoivan eldmén neljd psykologisen hyvinvoinnin elementtii: vapaaehtoi-
suus, kyvykkyys, yhteenkuuluminen ja hyvintekeminen. Nama nakokulmat mielessd tyon mer-
kityksellisyyden muodostumista tydvoimapalveluiden henkildasiakaspalvelun asiantuntija-
tyOssé tarkastellaan erityisesti tyon merkityksellisyyttd lisddvien ja vdhentdvien tekijoiden, ar-

vojen, tyokulttuurin muodostumisen seké -kehittdimisen nikokulmista seuraavissa alaluvuissa.

Téasséd opinndytetydssd tyon merkityksellisyyttd ei mitata tai arvioida maaréllisesti, vaan pereh-
dytdan tyOvoimapalveluissa tydskentelevien asiantuntijoiden subjektiiviseen kokemukseen

tyon merkityksellisyydesta.

3.1 Mista muodostuu tyon merkityksellisyys?

Kun eldma ja tyod ovat ihmiselle merkityksellisid ja motivoivia, ne johtavat psykologisen tar-
peentyydytyksen ansiosta tilanteesta riippumattomaan henkil6kohtaiseen, subjektiiviseen hy-
vinvointiin. Pelkéstddn kysymaélld, onko thminen tyytyviinen eldmiinsi, ei saada vastausta sii-
hen, miksi hédn voi hyvin. Tyon merkityksellisuuden ymmartdminen edistd jaksamista kiireen-

kin keskelld. (Manka & Manka 2023, 106.)

Tyoskentely henkildasiakaspalvelun parissa tyollisyydenhoidon kentdlld vaatii paineensietoky-
kyd, laajan tyonkuvan hallitsemista, organisointitaitoja, tehtdvien jatkuvaa priorisointia seka
kykyéd hallita suurta tyoméérdd, unohtamatta haastavien asiakastilanteiden mallikasta hoita-
mista (Haapamaki 2023, 74-93). Ty0 voi tarjota sosiaalisia, psyykkisii ja fyysisid voimavaroja,
mutta se voi myos vihentdd nditd resursseja (Mattila & Paakkonen 2015, 6). Kun tydntekijé
kokee tyotehtdavinsi tirkeiksi, hdn on vahvasti sitoutunut antamaan parhaansa ja pyrkii saavut-
tamaan halutun tuloksen. Nykyajan asiantuntijaty0ssd, joka edellyttdd luovuutta ja itsendistd
paitoksentekoa, pelkdt kannustimet eivét riitd. Tarkedd on kyetd ndyttimédn tyontekijoille,
miksi juuri kyseinen tehtdavé on arvokas ja sen tekeminen on motivoivaa. (Martela 2020.) Mer-
kityksen puute voi taasen ilmetéd jonkinlaisena psyykkisend vajaavaisuutena, joka liittyy ma-
sennukseen ja voi pahimmillaan johtaa jopa itsetuhoisiin ajatuksiin. Kun koemme itsemme tér-
kedksi, voimme paremmin, innostumme tarkoituksenmukaiseen toimintaan ja pidimme eld-

miimme eldmisen arvoisena. (Virtanen 2021, 120.)
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Positiivista psykologiaa ja -tydeldmaa tutkiva yhdysvaltalainen Better Up kollektiivi havainnoi
tutkimuksessaan, ettd ldhes puolet yhdysvaltalaisista tyontekijoistd on valmis tinkimaan palk-
katasostaan, kunhan tyonkuva on merkityksellistd sekd omien arvojen mukaista. Tydntekijat,
jotka kokevat tekemdssdén tydssd merkityksellisyyden tunteita pysyvit pidemmisséd tydsuh-
teissa, sekéd ovat todenndkdisemmin tyytyvédisempid ettd tuotteliaampia tyontekijoind. Tutki-
muksessa havaittiin myos, ettd tyon merkityksellisyyden kokeminen korreloi usein myds uralla
henkilokohtaista menestystd, kuten palkankorotuksia tai ylennyksié. (Reece, Kellerman & Ro-

bichaux 2017, 17-24.)

Motivaatiotekijdihin ja itseohjautuvuuteen perehtynyt filosofian tohtori Frank Martela seka tut-
kija Karoliina Jarenko (2015) kuvaavat tyohyvinvoinnin sekd tydssad koetun tarpeen tyydytté-

misen edellyttdvén seuraavien neljdn psykologisen perustarpeen tayttymista:

AUTONOMIA
VAPAAEHTOTSUUS RYVYIKRYYS
PATEVYYS

TYON HERKITYKSELLISYYS

HYVANTEKEMINEN YHTEENKUULUMINEN
YHTEISOLLISYYS

Kuva 2. Tyon merkityksellisyyden muodostuminen neljdd psykologista perustarvetta mukaillen

Autonomia / vapaaehtoisuus, mahdollisuus vaikuttaa omaan tyohon ja eldméén. Vaikutusmah-

dollisuudet tyon tavoitteisiin, tekemisen tapoihin ja maaréén ovat erittdin tirkeitd tyohyvinvoin-
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nin lahteitd. Sama pitee koko eldmidnkin: eldminsi ohjaksissa olemisen kokemus lisd4 hyvin-
vointia. Mahdollisuus tehd4 itsed kiinnostavia asioita itse valitsemallani tavalla. Kokemus siit4,
ettd tyd, mitd teen kuvastaa sitd, minkélainen olen ihmisend. (Martela & Jarenko 2015, 17.)
Autonomiaa tydssddn kokeva tyontekija voi tehdéd hianelle merkityksellistd tyotd. Talloin tyd,

tehtavit tai tyoskentelytavat eivit tunnu rasitteelta tai pakottavilta. (Luukka 2019, 147.)

Kyvykkyys / pdtevyys, sisdltid mestaruuden, tehokkuuden ja aikaansaamisen tunteita. Néitd voi
kuvata my6s mindpystyvyyden késitteelld. Osaaminen ja psykologinen pddoma edistévét pite-
vyyden tunnetta. Kokemus, ettd on patevd hoitamaan omaa ty6tdnsd. Tyo tuo kuitenkin muka-
naan riittavasti haasteita ja mahdollisuuden hyodyntéa taitojani parhaalla mahdollisella tavalla.
Pystyn oppimaan ja kehittyméén tydsséni, ja tunnen, etti saavutan konkreettisia tuloksia. (Mar-

tela & Jarenko 2015, 17.)

Yhteenkuuluminen / yhteiséllisyys, molemminpuolista vélittdvaa suhdetta kanssaihmisiin. Sosi-
aalisuus ja yhteisty0 ihmisten kanssa edistévit hyvinvointia. Tunne siité, ettd kuuluu tyopaikan
yhteisdon, jossa tyontekijoistd pidetdéin huolta ja jokaista kunnioitetaan omana itsendédn. Koke-

mus yhteisestd pAddmaaristd ja yhteenkuuluvuudesta. (Martela & Jarenko 2015, 18.)

Hyvdntekeminen, oman toiminnan myonteinen vaikutus. Oman toiminnan myonteinen vaikutus

-ty6tovereihin, asiakkaisiin tai laajemmin yhteiskuntaan. (Martela & Jarenko 2015, 18.)

Opinndytetyon luvussa 6.1 esitelldén, kuinka tutkimustulokset nivoutuvat esiteltyihin tyon mer-
kityksellisyyden tuntemusten taustalla oleviin psykologisiin perustarpeisiin tydvoimapalve-

luissa tydskentelevien henkildasiakaspalvelun asiantuntijoiden nikdkulmasta.

Itseohjautuvuusteorian keskeinen ajatus on, ettd thminen on toimiva olento, joka aktiivisesti
etsii tekemistd, joka herdttdd hanen mielenkiintonsa ja on hénelle tirkedd (Martela & Jarenko
2014, 13). Itseohjautuvuusteoriaan (self-determination theory) liittyvissi tutkimuksissa on kes-
kitytty sithen, mitk& sosiaaliset olosuhteet tukevat ihmisen luonnollista aktiivisuutta, kuten si-
sdistd motivaatiota. Jos ihmisilld on mahdollisuus olla itsendisid ja tuntea itsensd pateviksi, hei-
din luontainen uteliaisuutensa kasvaa. Jos taas heidin kdyttdytymistddn kontrolloidaan liikaa,
tdmén motivaatio vidhenee. Sosiaaliset ympéristot voivat joko tukea tai estdd ihmisid omaksu-
masta ympéardivin yhteiskunnan arvoja ja vastuita. Autonomiaa ja yhteenkuuluvuutta tukevat

ympéristot auttavat thmisid omaksumaan ndma asiat paremmin. (Ryan & Deci 2000, 76.)
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Edelld mainittujen, osittain myods psykologisten perusolettamuksien tukemisen ohella organi-
saatioiden tulisi pyrkid edistiméén tyontekijoidensd hyvinvointia: varmistamaan, ettd he viih-
tyvét tyOssddn, kehittyvit ja kokevat itsensd arvostetuiksi. Tyontekijan kokemuksen paranta-
minen ndistd lahtokohdista vahvistaa kehitystoimenpiteiden uskottavuutta henkildston silmissa,
toisin kuin pelkdstdén tuloshakuiset muutokset. Kun tyontekijéat kokevat, ettd heidén tarpeensa
ovat tyOnantajalle merkityksellisid, tyontekijoiden sitoutuminen tyohonsa syvenee. (Huhta &
Myllyntaus 2021, 121-122.) Kuitenkaan pelkéstidén kysymalld, onko ihminen tyytyvéinen elé-
méiénsa tai tyohonsé, ei saada vastausta siithen, miksi hdn voi hyvin. Tyon merkityksellisyyden

ymmartdminen edistid jaksamista kiireenkin keskelld. (Manka & Manka, 2023, 106.)

3.2 Omien arvojen mukainen (tyd)elama

Arvot toimivat meille suunnan ndyttdjind. Arvot opastavat meitd siind, kuinka voimme yhtei-
sOné edistdd organisaatiolle asetetut tavoitteet ja saavuttaa unelmat. Yhteiset arvot sujuvoittavat
paivittdistd toimintaa, tukevat yhteisty6td ja luovat yrityskulttuuria, joka houkuttelee niin tyon-
tekijoitd kuin asiakkaitakin. Kun arvot on kirjattu selkeiksi ja helposti ymmaérrettiviksi, ne toi-
mivat kuin kompassi — ohjaten meité tekemiin valintoja, jotka vievit yhteisiin tavoitteisiin ja
menestykseen. (Lonnqvist 2024.) Yritysmaailmassa toistuvat puheet arvojen merkityksesti ei-
vat tdysin yksi yhteen sovellu julkisen vallan kdyton kanssa tyOvoimapalveluissa, mutta totta
on, ettd se, mikd tekee tyostd merkityksellistd, on subjektiivista. On mielenkiintoista tutkia,
miten erilaisiin asioithin ihmisten mielenkiinto ja motivaatio suuntautuvat ja miten erilaisissa
asioissa ihmiset ovat motivoituneita kehittiméén osaamistaan ja miten arvot toimivat kompas-

sina paitoksenteossa.

Ihmiset eivit yleensa tyydy pelkdstdan mieltymyksiinsé ja niiden miirddmaéan eliméén, vaan
arvioimme ja pohdimme aktiivisesti, mitkd asiat ovat meille arvokkaita. Sen jélkeen kun jokin
erityisen tirkeénd ja tavoittelemisen arvoisena pidetty asia on kdynyt tdimén itsetutkistelupro-
sessin, siitd muodostuu toimintaa ohjaava arvo ja se alkaa ohjata toimintaamme ja valinto-

jamme. (Virtanen 2021, 126.)

Arvot ovat keskeinen osa organisaatiokulttuuria seké usein toimintaa ohjaavia tekijoitéd tyoeld-
massd. Arvojen ndkokulmasta voi heijastaa organisaation ja tyontekijéiden ndkemyksié siitd,
mikd on oikein, tirkeédd ja tavoiteltavaa. Erityisesti on hyvé tarkastella organisaatiokulttuurin
piilossa olevia osia: arvot ja olettamukset. Arvot, jotka auttavat selittdméén ja perustelemaan

organisaation tapahtumia, ovat aluksi selkeisti tiedostettuja ja avoimesti ilmaistuja. Ajan mydota
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ne voivat muuttua alitajuisiksi ja automaattisiksi perusoletuksiksi. (Manka & Manka 2023, 146-
147.) Organisaation arvot ovat hyvin keskeisessa roolissa tavoitekulttuurin luomisessa (Huhta

& Myllyntaus 2023, 227).

Olemme valmiita kohtaamaan epdvarmuutta, kun ymmérramme sen tarkoituksen. Olemme val-
miita tekemiin haastavia valintoja, kun tieddmme niiden syyn. Olemme valmiita luopumaan
jostain, kun tieddmme mitd se maksaa. Kaikki tdimi perustuu siihen, ettd tieddmme, miké on
meille arvokasta. Oman arvomaailman pohdinta on jatkuva prosessi koko eldmin ajan. (Rinne
2021, 245-246.) Elama muotoutuu arvokkaaksi mahdollisuudesta eldé autenttisesti ja toteuttaa
itseddn yksilond. Tama tarkoittaa sitéd, ettd saa eldd omilla ehdoillaan ja tehda niitd asioita, jotka

ovat henkilokohtaisesti tirkeiti ja inspiroivia. (Martela & Jarenko 2015, 56.)

Arvojen avulla organisaatio viestii, millaista toimintaa se arvostaa ja toisaalta, millaista se ei
hyviksy. Oikeanlaisten, kdytdnnon lisdarvoa tuottavien arvojen avulla rakennetaan hyvin me-
nestyvad organisaatiokulttuuria. (Luukka 2024.) Arvoilla ja organisaatiokulttuurilla on keskei-
nen merkitys viisaassa johtamisessa, silld johtaminen sisdltid aina eettisen ndkdkulman. Thmis-
ten johtamisen tulisi nojata arvostamiseen, tasapuolisuuteen, rehellisyyteen, tehokkuuteen, vas-

tuulliseen toimintaan ja mallikkaaseen esimerkkiin. (Syddnmaanlakka 2024, 148.)

Arvojen tarkastelu liittyy tiiviisti keskusteluun tyon merkityksellisyydestd, joka on yleistynyt
viimeisen vuosikymmenen aikana. Merkityksellisyys on ilmi6, joka ulottuu yhteiskunnan ra-
kenteisiin, yhteisdjen toimintaan ja yksildiden eldmién, tehden siitd ajankohtaisen ja olennaisen
teeman. Tdmai kehitys kumpuaa tyontekijoiden tarpeesta 10ytda kokemuksia tydstd, joka tuntuu
merkitykselliseltd. Merkityksellisyys voi ilmetd tydssd onnistumisen tunteina, haasteiden rat-
kaisemisena, uuden luomisena, konkreettisian saavutuksina, itsensa toteuttamisena seka vaiku-
tuksena organisaation menestykseen. Etsimme nditd asioita aktiivisesti tyossdmme, koska ne

vahvistavat kokemusta tyon merkityksellisyydestd. (Mannermaa 2024, 92-93.)

3.3 Tyokulttuurin rakentaminen ja muodostaminen

TE-toimistoissa muutokset ovat arkipdivai, toimintatavat muuttuvat uuden hallituksen astuessa
virkaan neljan vuoden vilein, tekninen ympéristd muuttuu ja kehittyy teknologisen kehityksen
aalloissa. Opinndytetyon tekemisen aikaan TE-toimistoissa on kdynnissd suurimmat uudistuk-
set vuosikymmeniin: asiakastietojédrjestelmén siirto vuodesta 1998 saakka palvelleesta URA-

jarjestelmistd verkkopohjaiseen asiantuntijan tyomarkkinatorille A-TMT:lle (KEHA-keskus
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2024) seka tdhdnkin opinndytetyohon vahvasti linkittyvd TE24 -uudistus, jossa tydvoimapal-
velut siirtyvit kuntiin tai tyollistymisalueille 1.1.2025 alkaen.

Muutostilanne luo mainion tilaisuuden kehittdd uusia toimintamalleja yhdessd henkildston
kanssa, silld tuoreessa organisaatiossa toimintaperiaatteet ovat vasta muotoutumassa. Aiem-
mista kdytdnndistd on hyodyllistd sdilyttdd toimivat ratkaisut ja samalla jattad taakse ne, jotka
eivit ole tuottaneet toivottuja tuloksia. (Manka & Manka 2023, 146.) Hyva yhteistyo edistda
tyOssd vithtymisté ja voi parhaimmillaan vahvistaa voimavaroja my0s vapaa-ajalla. TyOpaikan
yhteishenked ja keskindistd luottamusta voi kehittdd avoimen ja reilun toimintamallin avulla,
jossa korostuvat selked ja myOnteinen vuorovaikutus. (Maukonen 2024.) Merkityksellisyyden
kokemus rakentuu vuorovaikutuksessa muiden kanssa ja suhteessa organisaation paaméaériin.
Jotta tdima olisi mahdollista, vallan jakautumisen olisi oltava mahdollisimman avointa ja oikeu-
denmukaista. Itseohjautuvuus ei perustuisi pelkistddn taitoihin ja suhtautumistapoihin, eikd sen
tulisi aiheuttaa ylikuormitusta. Tydyhteison inhimillisessd ilmapiirissé arvostettaisiin samanai-
kaisesti yksilon vapautta ja korostettaisiin empatiaan ja vélittdmisen arvoja. (Mannermaa 2024,

270.)

Yrityskulttuuri on syvélle juurtunutta ja vaikuttaa voimakkaasti kaikkiin siithen kuuluvien toi-
mintaan, silld henkil6sto pyrkii ylldpitdméaan sen jatkuvuutta. Se tuo turvaa ja tekee toiminnasta
ennustettavaa. Muutokset kulttuurissa ovat aina laajoja prosesseja, koska uuden omaksuminen
vaatii ensin luopumista vanhoista toimintavoista. Juuri tdiméa poisoppiminen heréttai usein eni-
ten vastustusta muutokselle. Motivaatio syntyy vasta, kun organisaation thmiset ymmartaviét,
ettei entisilld toimintamalleilla pédstd asetettuihin pdamaadriin. Poisoppimista voi helpottaa tu-
kemalla psykologista turvallisuutta esimerkiksi koulutuksilla, ryhmien vilisella tuella, esimerk-
kien ndyttdmiselld ja etenkin systemaattisella seurannalla ja palautteenannolla, johon voidaan
liittdd myos palkitsemista. Ndin kulttuuria voidaan muokata tietoisesti. (Manka & Manka 2023,

147.)

Tydollisyysalueet ovat monissa kunnissa mielenkiintoisessa tilanteessa, uuden dérelld. Valtiolta
kuntiin siirtyvé henkil6std tuo mukanaan aiempaa osaamista, tietoa ja taitoja, timi kaikki tulee
mahduttaa jo olemassa oleviin rakenteisiin, uusin ihmisten mukanaan tuomilla mausteilla hoys-
tettynd. Tavoitekulttuurin rakentaminen organisaatiossa tai yrityksessd on pitké prosessi, joka
koostuu monista pienistd ja suurista toimenpiteistd. Ty0 ei kuitenkaan koskaan saavuta lopul-

lista padtepistettd, silld tavoitekulttuuri kehittyy ja muuttuu jatkuvasti organisaation elinkaaren
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mukana. Yhteinen, avoin ja utelias uusien asioiden kokeileminen voi parhaimmillaan lisdta tyo-

yhteison iloa ja innostusta. (Kulmala & Rosvall 2022, 131.)

Kulttuurimuutoksen kannalta on olennaista, ettd organisaatiolla on selked strateginen linja sekd
yhteisesti sovitut mittarit, jotka ovat my0s kaikkien tyontekijéiden tiedossa. Jos tavoitteena on
asiakaslahtoisyys, luovuus ja joustavuus, tulisi ndiden asioiden nakyé selkeésti myds toiminnan
arvioinnin ja tulosten mittaamisen painopisteissi. (Maula & Maula 2019, 257.) Téysin asiakas-
lahtoistd tydvoimapalveluista tuskin saadaan, mutta ei asiakasldhtoinen kehittdminen ole tdysin
vierasta julkiselle sektorille tai tyollisyyspalveluillekaan (Reponen 2010). Asiakaspalvelujen
suunnittelu ja kehittdminen edellyttavat yhteistyomallia ja toimintaymparist64, jotka mahdol-
listavat asiakkaiden osallistumisen. Tdma vaatii yhteiseen tekemiseen varattua aikaa, syvallista

perehtymistd sekd muiden osapuolten tarjoamaa apua ja kannustusta. (Pohjola 2017, 315.)

Uusien tyontekijoiden, toiminta- sekd organisaatiokulttuurin ddrelld voi olla hyva idea léhted
litkkeelle nykykulttuurin tilannekuvaa arvioivilla kyselytutkimuksilla. Kyselytydkalujen mer-
kittdvid etuja ovat niiden nopeakiyttdisyys, laaja ulottuvuus ja korkea tuottavuus. Kuitenkaan
ihmisille tirked kuulluksi tulemisen tunne harvoin toteutuu kdytettdesséd pelkéstddn kyselyita.
(Kulmala & Rosvall 2022, 131.) Organisaation sisdisten prosessien kehittdmisen tukena voi
kayttdd myos palvelumuotoilullisia keinoja. Palvelumuotoilun avulla organisaatiota voidaan
kehittdd muun muassa madrittelemién resursseja, jotka tuovat eniten arvoa asiakkaille, kehittia
organisaation rakenteita niin, ettd ne tukevat asiakasrajapinnassa olevaa henkilokuntaa seki
varmistamalla, ettd palveluiden tarjoama on asiakkaille sopivaksi testattu, ennen kuin tehdaan
isoja investointeja tuotantoon. Palvelumuotoilun tuella voidaan myos kehittdd relevantteja mit-
tareita asiakaskokemuksen, palvelun kehittdmisen ja palveluntuotannon mittaamiseen. (Tuula-

niemi 2021, 98.)
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4 TUTKIMUKSELLINEN KEHITTAMISTYO

Tassd luvussa kerrotaan opinndytetydssd kaytetyistd kehittdmistyon menetelmisté siind jarjes-
tyksessd, kun niitd kéytettiin kehittdmistyon edetessd. Tutkimuksellisen kehittdmistyon mene-
telmind téssd opinndytetydssd on kdytetty laadullisia menetelmii: puolistrukturoitu teemahaas-
tattelu sekd yhteiskehittimisen tyopaja. Laadullisen kehittdmistyon tarkoituksena on havaita
tyOyhteisossé tyossd merkitykselliseksi koettuja seikkoja, joita tutkimalla voidaan sanoittaa ja
luoda kestévid toimintatapoja. Aineisto on koottu tydvoimapalveluissa tydskenteleville henki-
l16asiakaspalvelun asiantuntijoille tehdyistd puolistrukturoiduista teemahaastatteluista seké ana-
lysoitu teemoittelua ja tyypittelyd kéyttden. Yhteiskehittdmisen metodilla toteutettu tydpaja on

toteutettu my0s niin ikd4n samalle kohderyhmadlle.

Kehittiminen ymmairretddn usein kiytdnnon toimenpiteend, jonka tarkoituksena on saavuttaa
tarkasti asetettu pddmadrd (Toikko & Rantanen 2009, 14). Opinndytetyon pddaiheena on tut-
kittu tyon merkityksellisyyden kokemuksia tydvoimapalveluissa henkildasiakaspalvelutyossa
tydskentelevien asiantuntijoiden keskuudessa. Pddteemoina tutkimuksessa on selvitetty tyon
merkityksellisyytté lisddvid sekd viahentdvid tekijoitd, tyon tekemisen arvopohjaa, tyokulttuurin
muodostumisen sekd -kehittdmisen ndkokulmia henkildasiakaspalvelun vastuuasiantuntijan

tyonkuvassa.

Opinnidytetyd eteni seuraavanlaisessa aikataulussa: helmikuussa 2024 tiedustelin Jarvenpdin
kaupungin henkilstohallinnon osastolta mielenkiintoa toimia opinndytetyon tilaajana, jo sa-
mana paivand sain yhteydenoton ja tarkentavia kysymyksié tilaajaksi muodostuneelta osaamis-
ja tyollisyyspalveluiden henkilokunnalta. Sovimme yhteisen tapaamisen maaliskuulle 2024,
jolloin keskustelimme tilaajan tarpeista ja toiveista tarkemmin. Kevailld 2024 tydskentely ai-
heen parissa keskeytyi hetkeksi henkilokohtaisista syistd, kunnes toukokuussa 2024 pdisin
edistiméaédn aihetta tutkimusluvan hankkimisella organisaatiostani sekd opinndytetydsuunnitel-
man laatimisella. Ennen kesdlomakautta sain tutkimusluvan hyvéksyttyni. Kesdkuusta syys-
kuuhun 2024 laadin opinndytetydni teoriaosuutta, teemahaastatteluiden kysymysrungon, tie-
dotteen opinnédytetyOstéd sekd valmistelin tyopajaa ja haastatteluiden teknisté toteutusta. Teema-
haastattelut seki tyGpaja on toteutettu lokakuussa 2024. Lokakuussa 2024 tutkimustulokset on
koottu ja analysoitu teemoittelun sekd tyypittelyn avulla. Kehittimisehdotukset on laadittu tee-

moittelun tuottaman materiaalin tuella lokakuussa 2024. Marraskuussa 2024 opinndytetyd vii-
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meisteltiin ja palautettiin arvioitavaksi, esittelin opinnédytetyon, kirjoitin kKypsyysndytteend me-
diatiedotteen sekd lisdksi kolmen minuutin pituisen esittelyvideon opinndytetydstd. Marras-

kuussa 2024 opinnéytety tallennettiin valtakunnalliseen Theseus -tietokantaan.

4.1 Puolistrukturoitu teemahaastattelu

Tutkimuksellisen kehittimistyon tavoitteena on teemahaastattelujen avulla perehtyd olemassa
olevien tydvoimaviranomaisten tyonkuvaan seka pyrkia selvittdmaan tyossid merkitykselliseksi
koettujen asioiden sanoittamista uuden organisaatiokulttuurin dérelld. Teemahaastattelujen ja
teoreettisen viitekehyksen tuella yritys- ja rekrytointipalveluiden asiantuntijoille toteutettiin li-
saksi tyOpaja, jossa perehdyttiin tyon merkityksellisyyden aiheisiin ja arvoihin. Yhteiskehitté-
misen tydpajan sisdltod kasitellddn opinndytetyon luvussa 5.1 Tyon merkityksellisyyttd lisda-

vien asioiden esittelyn yhteydessa.

Tutkimushaastattelun tarkoituksena on keritd tietoa ja aineistoa tutkimusongelman ratkaise-
miseksi. Asiantuntijahaastatteluissa pyritddn esimerkiksi saamaan tarkkoja kuvauksia kdytin-
noistd. Laadullisessa tutkimuksessa puolistrukturoitu haastattelu perustuu etukéteen valmistel-
tuihin kysymyksiin, joita esitetddn padsdantdisesti samassa muodossa, mutta vastausten anta-
minen on joustavaa ja vapaamuotoista. Tdsmennyskysymyksié kdytetddn erityisesti silloin, kun
tavoitellaan asiantuntijahaastattelun kaltaisia vastauksia, jotka keskittyvit siithen, mitd on ta-
pahtunut tai mitd on kdynnissé, estden samalla haastateltavia harhautumasta aiheesta. (Saara-

nen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Kutsu osallistua opinndytetyon teemahaastatteluihin ldhetettiin koko Keski-Uudenmaan TE-
toimiston henkilokunnalle, erittelemittd asiantuntijatyotd yritysyhteistyotd tekevistd henki-
16istd kutsun ldhetyslistalta. Kutsu tavoitti noin 130 henkildd. Aineistoa varten haastattelin
viittd Keski-Uudenmaan TE-toimistossa henkildasiakaspalvelussa tydskentelevida vastuuasian-
tuntijaa. Haastateltavat tydskentelevit tyovoimapalveluissa eri toimialojen tyonhakijoiden pa-
rissa. Haastateltavat ilmoittivat halukkuutensa osallistua haastatteluun ja sovimme haastatte-
luajankohdan, suostumus haastateltavaksi saatiin henkildilta kirjallisessa muodossa heidén vas-
tatessa kutsuun. Haastatteluiden toteutusajankohta oli aikataulullisista syisté tiukkaan rajattu,
mutta onneksi kaikille haastateltaville sopi ehdotetut haastatteluajankohdat. Haastattelut toteu-
tettiin Teams-ohjelman kautta, haastatteluihin varattiin 60 minuuttia aikaa tapaamiselle. Varsi-
naisen haastattelun lisdksi tapaamisiin varattiin aikaa opinndytetyon esittelylle seka jélkikes-

kustelulle, tallennettava osuus haastatteluista kesti 30-45 minuuttia. Haastattelujen ajankohta
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sijoittui mittavan jdrjestelméauudistuksen sekd syyslomakauden ajankohtaan, joka luultavasti

vaikutti my0s haastateltavien matalaan ilmoittautumismaaréén.

Haastateltaviksi ilmoittautuneilla asiantuntijoilla on eri pituiset tydurat tydvoimapalveluissa;
uusin tyontekiji on tydskennellyt tydvoimapalveluissa yli puoli vuotta, ja pisimpéédn tyovoima-
palveluissa tyoskennellyt haastateltava on ollut virassa hiukan yli kolme vuotta. Yksi haastatel-
tavista tyOskentelee erityisesti nuorten tyonhakijoiden kanssa, yksi tyOskentelee henkil6-
asiakaspalvelun lisdksi myos toimialan johtavana asiantuntijana ja kolme haastateltavaa tyos-

kentelee puhtaasti henkildasiakkaiden rajapinnassa, ilman erityisid tyonkuvallisia siséltojé.

Teemahaastattelussa keskustelu ei etene tarkasti maariteltyjen, yksityiskohtaisten kysymysten
mukaan, vaan se suuntautuu joustavammin tiettyihin etukdteen valittuihin aihealueisiin. Haas-
tatteluissa pyritdén ottamaan huomioon ihmisten omat tulkinnat ja heiddn antamansa merkityk-
set. Haastateltaville annetaan mahdollisuus ilmaista ajatuksiaan vapaasti, vaikka keskustelussa
kiydadnkin kaikki etukédteen valitut aiheet 1dpi. Teemahaastattelu on hyddyllinen erityisesti sil-
loin, kun pyritddn saamaan tietoa vihemmaén tunnetuista tai tutkimattomista asioista ja ilmi-
Oistd. Tallainen haastattelumuoto vaatii huolellista perehtymisté tutkittavaan aiheeseen seki
haastateltavien tilanteen ja taustan ymmartdmisté, jotta keskustelu voidaan kohdistaa oikeisiin
teemoihin. Kysymysten suunnittelun lisdksi on tirkedd valita haastateltavaksi henkil6t, joilta
voidaan odottaa hyddyllistd ja relevanttia tietoa késiteltavistd aiheista. Teemahaastattelua ana-
lysoitaessa on syytd muistaa, ettd tutkijan ennalta asettamat teemat eivit valttimaétta ole samoja
kuin ne, jotka aineistosta nousevat esiin ja jotka auttavat parhaiten jasentdmaén tutkimusaihetta.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Opinndytetyon teemahaastatteluissa oli kdytdsséd ennalta laadittu haastattelurunko (liite 2), joka
pysyi samana jokaisella haastateltavalla. Lisdksi olin valmistellut tukikysymyksid, mutta niiden
késittelyyn ei ollut tarvetta haastatteluissa. Haastattelut etenivit hyvin laaditun haastattelurun-
gon mukaisesti ja haastateltavat puhuivat oma-aloitteisesti kulloinkin kisilld olevasta aiheesta
luontevasti. Vuorovaikutus haastateltavien kanssa taattiin pitdmélld molempien videokamerat
péélld haastattelujen ajan. Haastattelut videoitiin Teams -sovelluksen avulla, jolloin haastatte-
lun materiaali tallentui automaattisesti Humanistisen ammattikorkeakoulun OneDrive palveli-
meen, jonne vain opinndytetyon tekijdlld on pédédsy. Oppilaitoksen Teamsin kautta toteutetut
haastattelut on mahdollista reaaliaikaisesti myos tallentaa tekstitiedostona, joka helpotti haas-

tattelujen jélkikéasittelyd ja litterointia huomattavasti.
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Litteroitu aineisto jaettiin kysymyksissé késiteltyjen teemojen mukaisesti. Teemoittelussa py-
ritddn tunnistamaan tutkimusongelman kannalta keskeiset aihealueet aineistosta, eli niin sano-
tut teemat (Eskola & Suoranta 2008, 174-180; Juhila 2021). Opinndytetydssd teemat syntyivét
my0s osittain analyysin tuloksena. Teemoittelun tukena on aineistoa analysoitu myos tyypitte-
lemalld. Jokaisen haastateltavan vastaukset on jaoteltu analysointivaiheessa eri vérein saman
tyyppisten vastausta alle, ndin toimimalla pysyin tyon edetessd hyvin ajan tasalla siitd, mitd

kukakin haastateltu on sanonut aiheesta.

Tyypittelyssa tarkastellaan aineistossa ilmeneviéd ilmidité ja luokitellaan ne tietyilld yhteisilla
piirteilld tai ominaisuuksilla mééritellyiksi tyypeiksi. Tyyppi muodostuu ryhmin jésenille tyy-
pillisista piirteistd ja ominaisuuksista, ja se tiivistidd sekd havainnollistaa aineistosta esille nou-
sevia 1lmioitd ja aiheita. (Alasuutari 1999, 120-121; Eskola ym. 2008, 181-188; Giinther &
Hasanen 2021.) Teemahaastatteluista saadun aineiston teemoittelu ja tyypittely muodostavat
otsikot tutkimustuloksia kisittelevissd aineiston analyysid késittelevissd luvuissa 5.1 Tyon
merkityksellisyytté lisdavit tekijit, 5.2 Tyon merkityksellisyyttd vihentavét tekijéat sekd 5.3 Vi-

sio tulevaisuudesta.

Laadulliset tutkimusaineistot, kuten haastattelut, koostuvat usein keskusteluista ja vuorovaiku-
tusta kahden tai useamman ihmisen vélilld. Litterointi eli puheen ja toiminnan siirtdminen kir-
jalliseen muotoon, on olennainen osa laadullisen aineiston kerddmisessd ja analysoinnissa.
(Kallio 2021.) Teams-ohjelman tarjoaman tallennus ja litterointi mahdollisuuden koin erittdin
hyddyllisend, tdlloin pystyin palaamaan nédppérésti haastatteluiden tekstitallennetta tarkastaes-

sani oikeaan hetkeen tallennetta ja sain korjattua tekstitallenteen virheet katevésti.

Teemahaastattelujen avulla kerdtddn tietoa asiantuntijoiden tarpeista ja toiveista ja luodaan tu-
levalle tydnantajalle kuvaa tyontekemisen kulttuurista. Mitka tekijit koetaan merkityksellisiksi
omassa ty0ssd? Mitka tekijit vihentdvit tydsséd koettua merkityksellisyyttd? Mitka tekijit koe-

taan sdilyttimisen arvoisina omassa ty0ssa?

Palvelumuotoilua voidaan tarkastella uudenlaisten palvelukokonaisuuksien kehittdmisen mah-
dollistajana, asiakaskokemusten, asiointien ja kéyttotilanteiden parantajana, sekd laajemmin
palveluliiketoiminnan kehittdmisen tyokaluna. Toiminnan kehittimisen pohjaksi haetaan mo-

nipuolisesti tietoa tarpeista, tavoitteista, kokemuksista ja tuntemuksista, ottaen huomioon myds
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kulttuurin ja ympdriston vaikutukset ihmisten toimintaan. Tdmén ymmaérryksen saavutta-
miseksi hyddynnetddn muun muassa kenttiatutkimuksia ja etnografisia tutkimusmenetelmia, ku-

ten haastatteluja ja havainnointia. (Koivisto, Sdynéjédkangas & Forsberg 2019, 34-35.)

4.2 Yhteiskehittamisen tyopaja

Teemahaastatteluista saadun tiedon seki teoreettisen viitekehyksen tukemana toteutettiin loka-
kuussa 2024 erédélle Keski-Uudenmaan TE-palveluissa toimivalle tiimille yhteiskehittimisen
metodilla prototyyppi yhteiskehittimisen tyOpajasta, jossa pureuduttiin yhdessa tyon merkityk-
sellisyyden mééritelmiin ja pohdittiin, kuinka tydssd merkitykselliseksi koettuja asioita voidaan
sdilyttdd my0Os uudelle tyOnantajalle siirryttdessd. TyOpajan siséltoon vaikuttivat vahvasti tee-
mahaastatteluista saatu tieto merkitykselliseksi koetuista asioista arkitydssd sekd niiden poh-
jalla olevien arvojen dérelle pysdhtyminen ja jokaisen omien tyonteon taustalla olevien arvojen

pohtiminen.

Ennen tydpajan jirjestimistd opinndytetydssd kerittiin tukimateriaalia tyon merkityksellisyy-
den ymmarryksen tueksi tyollisyydenhoidon parissa tydskenteleviéd asiantuntijoita haastattele-
malla. Opinndytetyon luvuissa 5.1 Tyon merkityksellisyytta lisddvét tekijét, 5.2 Tyon merki-
tyksellisyyttd viahentévit tekijét sekd 5.3 Visio tulevaisuudesta esitellddn tarkemmin haastatte-

luissa keréttyé tietoa.

Ty0Opajan kantava ajatus on tydon merkitykselliseksi koettujen asioiden arvoihin perustuva poh-
dinta. Arvot ovat periaatteitamme, jotka ohjaavat pdivittdistd toimintaamme. Ne ilmenevit
usein piilossa olevina, epédvirallisina sddntdind, jotka nikyvit siind, miten kadyttdydymme ja toi-

mimme. (Sinokki 2016, 221.)

Tydpaja toteutettiin Teams -sovelluksen vilitykselld, kutsuttuina oli tiimin henkildasiakaspal-
velussa tyOskentelevit tyontekijit, yhteensd 9 henkilod. Koska verkon kautta toteutettavissa
tapahtumissa ei voi helposti jakaa materiaalia késin kosketeltavaksi, siirrelld ihmisié tai edes
katsoa ketdén tiettyd henkilod, tulee verkon kautta toteutettavissa tapahtumissa, kuten tyopa-

joissa ottaa huomioon verkkoetiketti seké jarjestelmien toimivuus (Elferink 2020).

Ty06pajan alkuun esittelin itseni osallistujille, kivimme ldpi tydpajan tarkoituksena olevan opin-
ndytetyon aiheen, tydpajan aikana kédytettdvissa olevat jarjestelmaét sekid lyhyesti ohjeistusta nii-

den kiytettdvyydestd, jos paikalla oli henkil6ité, joille ei kyseiset jarjestelmat olleet ennalta
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tuttuja. Suostumus tyOpaja tydskentelyyn kysyttiin osallistujilta ennen tydpajatydskentelyn

aloittamista. TyOpajaa, eikd siind kaytyja keskusteluja ei tallennettu.

Powerpoint -esityksessd syvennettiin tyon merkityksellisyyden mééritelmié, joiden ympérille
tyOpajan sisdltd rakentui. Varsinaisen tydpajan aikana osallistujat vastasivat Mentimeterin
verkkosivuilla (menti.com) esitettyihin kysymyksiin oman puhelimensa tai tietokoneen kautta.
Vastauksista muodostui sanapilvi kuvaamaan kutakin saatua vastausta kollektiivisesti. Sana-
pilvi on muodostunut niin, ettd eniten d4nid saaneista sanoista on muodostunut kooltaan suu-
rimmat sanat pilvessd. TyOpajan kysymyksissd jokainen tyOpajaan osallistunut valitsi esitel-
lyistd arvoja kuvaavista sanoista viisi, jotka tunnistavat itselleen térkeédksi tydelamaissa ja yh-

teistyOssd toisten ihmisten kanssa.

Innovatiivisuus turvallisuus valta oppiminen Luottamus

Rehellisyys

Positiivisuus oikeudenmukaisuvus Sinnikkyys Viisaus
Hyvinvointi Selkeys
Yhteissllisyys Menestys tipeys S Y
T i oma- optimismi Yhteistys
Yksilsllisyys Riippumattomuus e s # !
Arvost ; Henk.Koht. t2s3paino Tehokkuus
rvostus Auttaminen kehitys P
LUOVUUS Etiikka Vastuullisuus Valittaminen Ilo

Kuva 3: Arvot, joiden ddrelld yhteiskehittimisen tyOpajatyOskentely toteutettiin

TyOpajan arvotyOskentelyn vaihtoehdot mukailevat Rohkea Organisaatio (Rinne 2021, 247-
250) -kirjassa esiteltyéd arvopohjaisen tydskentelyn pohdintatehtivin sisdltod. Vaihtoehtoja on
karsittu kirjassa esitellyistd vaihtoehtoista ldhemmaés tyovoimapalveluiden henkildasiakaspal-
velun rajapintaa koskettaviin vaihtoehtoihin. Myds teknisen toteutuksen haasteet verkkototeu-

tuksen osalta aiheuttivat sen, ettd kirjassa esiteltyihin arvoihin jouduttiin tekeméén rajauksia.
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Samalla kun tydpajaan osallistuvat henkilot perehtyivit valittavina oleviin arvoihin, osallistu-
jille tarkennettiin suu-sanallisesti pohdinnan taustaideologiaa, jonka nikdkulmasta voi ldhted
pohtimaan omia valintojaan. Ensimmaéisessé ty0pajan kysymyksessi arvoja valitessa voi pohtia
hetkid, jolloin on ollut tyytyvdisimmilldan? Mistd se johtui, mitd kaikkea tilanteeseen liittyi?
Mitka arvot ovat tyOpajaan osallistuville henkildille tarkeita asioita tydeldmassa ja yhteistyossa

toisten ihmisten kanssa?

Toisessa tydpajan kysymyksessa kéytiin 1dpi samoja arvoja, tdlld kertaa aiemmin valituista vii-
destd karsittiin jdljelle kolme tarkeinté arvoa, joita ilman tyontekija ehdottomasti ei halua tehda

toita.

Talld kertaa, osallistujien tehdessd valintojaan, arvopohjaista pohdintaa pohjustettiin suu-sanal-
lisesti tdmén kertaisen kysymykseen liittyvin taustaideologian ndkdkulmasta. Arvoja valitessa
voi pohtia kunkin osallistujan omia arvoja, jotka ohjaavat tekemistd. Mitd ovat ne arvot, jotka
toimivat filtterind my0s vaikeimpien paitosten tekemisessd? Mitkd arvot ovat tyGpajaan osal-
listuville henkildille térkeitd asioita tyoeldmassd. Mitd ovat ne arvot, joita ilman ei halua ty0s-

kennella?

Niéistd tyopajan kahdessa tehtivéssd valituksi tulleista sanoista Mentimeter muodosti sanapil-
ven, josta tyopajan osallistujien kanssa keskusteltiin hetki. Nditd vapaamuotoisia keskusteluja

el tdssd opinndytety0ssd analysoida.
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5 AINEISTON ANALYYSI

Tassd luvussa esitellddn opinndytetyon tutkimuksissa tuotettua aineistoa. Tutkimusmenetel-
mind tissd opinndytetydssd on kaytetty laadullisia menetelmid: puolistrukturoitu teemahaastat-
telu sekd yhteiskehittimisen tyOpaja. Aineisto on koottu tydvoimapalveluissa tyoskenteleville
henkildasiakaspalvelun asiantuntijoille tehdyistd puolistrukturoiduista teemahaastatteluista
sekd analysoitu teemoittelua ja tyypittelyd kdyttden. Yhteiskehittdmisen metodilla toteutettu

tyOpaja on toteutettu samalle kohderyhmaille.

Opinndytetyon péddaiheena on tutkittu tyon merkityksellisyyden kokemuksia tyovoimapalve-
luissa henkildasiakaspalvelutydssia tyoskentelevien asiantuntijoiden keskuudessa. Pddteemoina
on kisitelty tyon merkityksellisyytta lisddvia ja vahentivia tekijoitd sekd tulevaisuuden vision
hahmottelua henkildasiakaspalvelun vastuuasiantuntijan tyonkuvassa. Aineistosta havaitut tee-

mat ja tyypit muodostavat tdssd luvussa omat kappaleensa.

Haastateltavat on anonymisoitu ja tekstissd haastatelluista kdytetddn termistéd HI kuvaamaan
haastateltavaa numero 1, H2 kuvaamaan haastateltavaa numero 2, H3 kuvaamaan haastatelta-
vaa numero 3, H4 kuvaamaan haastateltavaa numero 4, sekd H5 kuvaamaan haastateltavaa nu-

mero 5.

- H1: Tyoskennellyt TE-toimistossa alle 2 vuotta

- H2: Tyoskennellyt TE-toimistossa 2 vuotta

- H3: Tyodskennellyt TE-toimistossa alle vuoden

- H4: Tyoskennellyt TE-toimistossa yli 3 vuotta, erityisosaaminen: alle 30v

- HS5: Tyoskennellyt TE-toimistossa alle 3 vuotta, erityisosaaminen: 50 % toimialansa

johtava asiantuntija, 50% tydajasta henkiloasiakaspalvelu

Teemahaastatteluista saadun tiedon seki teoreettisen viitekehyksen tukemana toteutin eréddlle
Keski-Uudenmaan TE-palveluissa toimivalle tiimille prototyypin yhteiskehittimisen tydpa-
jasta, jossa pureuduttiin yhdessd tyon merkityksellisyyden mééritelmiin ja pohdittiin, kuinka
tyossd merkitykselliseksi koettuja asioita voidaan sdilyttdd myds uudelle tyonantajalle siirryt-
tdessd. TyOpajan sisdltoon vaikuttivat vahvasti teemahaastatteluista saatu tieto merkityksel-
liseksi koetuista asioista arkitydsséd sekid niiden pohjalla olevien arvojen dérelle pysdhtyminen
jajokaisen omien tyonteon taustalla olevien arvojen pohtiminen. Tydpajan havainnot on yhdis-

tetty osaksi tutkimustuloksia luvussa 5.1 Tyon merkityksellisyytta lisddvat tekijét.
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5.1 Tyon merkityksellisyytta lisaavat tekijat

Tyollisyyspalveluissa tyoskentely on haastatteluun osallistuneiden tyollisyydenhoidon asian-
tuntijoiden esittdmien ajatusten mukaan samaan aikaan haastavaa, mielenkiintoista, vaihtelevaa
ja palkitsevaa. Tyon merkityksellisyytta lisddvit tekijét, kuten asiakkaiden kohtaaminen ja ty6-
yhteison tuki, luovat vahvan perustan tyon mielekkyydelle. Positiiviset asiakaskokemukset ja
kollegoiden tuki vahvistavat tyontekijoiden sitoutumista ja motivaatiota. Tyon merkitykselli-
syyttd asiantuntijoiden mukaan lisdd myds yhteiskunnallinen vaikuttaminen, sekd omien vah-
vuuksien esiintuominen omassa tyonkuvassa. Tyon merkityksellisyys on moniulotteinen koke-
mus tyovoimapalveluiden vastuuasiantuntijoille. Keskeiseksi merkityksellisyytta lisdaviksi te-

kijaksi nousee myds mahdollisuus auttaa ja tukea asiakkaita heidén eliméntilanteissaan.
Onnistumisen iloa ja empatiaa

Tutkimukseen osallistuneiden vastuuasiantuntijoiden kokemukset tyon merkityksellisyydesta

olivat yhteneviisid ja tima tiivistyy tehokkaasti erdén haastateltavan vastauksessa:

Tyon merkityksellisyys muodostuu siitd, ettd pidsee tekemidin vaikuttavaa tyotd
sellaisessa tydyhteisossi, jossa kokee olonsa turvalliseksi ja hyviksi ja jossa omaa
tyOpanosta arvostetaan. (H4)

Merkityksellisyys on yksi tdrkeimmisté tekijoistd, jotka lisddvat tyossa sitoutumista ja motivaa-
tiota. Se syntyy usein siitd, ettd ty0 antaa mahdollisuuden kokea itsensd myotituntoiseksi ja
muiden hyvéksi toimivaksi, ja samalla tyon kokemus edistdd henkilokohtaisen kasvun liséksi

ammatillista kehittymistd. (Paakkanen 2022, 79-80.)

Asiakkaat on ihania ja ihania palautteita antavat. Nyt on jotenkin vdhdn haikeata,
jos kertoo jo asiakkaalle, ettd kaikki muuttuu tuossa vuodenvaihteessa.
Niin sitten kun vdhén jddhyviisid jitellddn, on aika haikeana asiakkaat. Asiakkaat
on tdmén tyon kantava voima. (H2)

Tamai tyo on tavallaan asiakkuuksien ja thmisten johtamista. Asiakas pitdd saada
orientoitumaan tyonhakuun ja motivoida olemaan itse aktiivinen niin sanotusti.
(H3)

Parhaita puolia on ehdottomasti asiakkaiden kohtaaminen, se on ehdottomasti tyon
suola. Ja vield nimenomaan kasvotusten kohtaaminen. (H4)

Asiakkaiden antama positiivinen palaute ja kiitos olivat tirkeitd onnistumisen mittareita asian-
tuntijoille. He kertoivat, ettd asiakkaat ovat palautteen mukaan usein kokeneet palvelun suju-
vana, tehokkaana ja inhimillisend. Laadukas palvelu perustuu ennen kaikkea asiakkaan odotus-

ten tiyttdmiseen. Téstd syystd asiakkaan tarpeiden ymmartdminen on hyvin palvelun perusta.
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Asiakkaan antamat viestit voivat ilmeté sanallisina tai sanattomina, joten niiden havaitsemiseen
tarvitaan tunneédlyé. Erinomainen asiakaspalvelija yhdistda vahvan asiantuntemuksen herkkyy-
teen tunnistaa asiakkaan tarpeet. Toisen auttaminen edellyttdd ndyryyttd ja aitoa halua asettua

toisen ihmisen asemaan. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 101.)

Asiakkailta on tullut palautetta, ettd on ollut mukava asioida, mutkatonta, tehokasta,
nopeata, nopeasti vastannut johonkin asiakkaan kysymykseen tai suhtautunut asi-
akkaisiin inhimillisesti. Eikd pelkéstddn virkamiehen lakki paéssd, vaan ettd on ol-
lut ihminen ihmistd vastassa. (H1)

Erityisesti kasvotusten tapahtuvat asiakaskohtaamiset, joissa pystytddn havainnoimaan asiak-
kaan eleitd, ilmeitd ja kdytostd, koetaan antavan kokonaisvaltaisen kuvan asiakkaan tilanteesta,

jolloin my0s palveluntarpeen arvio osataan tehdd kokonaiskuvan mukaisesti.

Asiakaskohtaamiset on mielestini parhaimpia. Kasvotusten niissd saa kokonaisval-
taisen kuvan ja kunkin tilannetta tarkemmin selville. Mikroilmeet, vaatetus, olemus
luo tarkempaa kokonaiskuvaa. (H1)

Omat kokemukset tyottomyydestd auttavat asiantuntijoita ymmaértdmadan paremmin asiakkai-
den tilannetta ja olemaan empaattisempia. Omakohtaiset kokemukset tyottomyydesti takaavat
autenttisen kokemuksen tyonhakijana toimimisesta, auttavat asiantuntijaa olemaan empaattinen
ja ymmaértiméédn asiakkaidensa haasteita. Ty0 tarjoaa mahdollisuuden vaikuttaa toisten ela-
méén ja antaa toivoa, mika lisdd henkilokohtaista merkityksellisyyden tunnetta. Omakohtaisten
kokemusten pohjalta asiantuntija pystyy tarkemmin kertomaan asiakkaille sellaisia asioita, joita
heille itselleen ei oltu kerrottu tyottoména ollessaan. Tdma lisdd asiakkaiden luottamusta ja
mahdollistaa syvemmaén yhteyden syntymisen. Empaattisuus ja intuitio tukevat asiakasohjauk-

Sessa.

Kokemukseen pohjautuva vaistomainen ymmaérrys toimii tehokkaammin, mitd enemmaén yksi-
16114 on omakohtaista kokemusta tietyltd alueelta. Asiantuntijalla ei tarvitse aina olla syvillistd
tietdmysta juuri kyseisestd asiasta, vaan joillekin ilmioille tyypillinen kaava voi ilmetd myos
tiysin erilaisessa kontekstissa. Téllainen kokemuksen pohjalta syntyva vaisto vaatii aktiivista
havainnointia ja tarkkailua. Luontainen uteliaisuus ja kiinnostus eri asioita kohtaan tarjoavat
hyvin pohjan intuitiivisille prosesseille. Laaja kokemus eldmaésti, altistuminen erilaisille kult-
tuureille, monipuolinen tietdmys, ennakkoluuloton ajattelutapa ja halu kokeilla uusia vaihtoeh-

toja edistévat intuition kehittymisté. (Salonen 2017, 22-23.)
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Omasta ty6ttomyyden kokemuksesta on asiakkaille hyotyéd, koska ma tieddn nyt
kaiken mitd mulla ei koskaan kerrottu. Kerron hyvin huolellisesti kaikki asiat heille
ja totta kai osaan olla eri tavalla empaattinen ja myds tsempata eri tavalla. (H2)

Erityisen palkitsevana koettiin, kun asiakkaan tilanne eteni ja he péésivit tyollistymééan. Asian-
tuntijat kertoivat iloitsevansa yhdesséa asiakkaiden kanssa, kun ndma saivat esimerkiksi tyopai-
kan tai paisivit koulutukseen. Yksi haastateltava kuvaili, "melkein itkettiin asiakkaan kanssa

"

molemmat" timéin kertoessa tydllistymisestddn. Tami osoittaa, miten merkityksellistd oli
padstd ldheltd seuraamaan asiakkaiden edistymistd ja onnistumisia. Empatia on tirked perusta
asiakasndkokulman hahmottamiselle. Jos ei pysty asettumaan toisen ihmisen asemaan, on vai-
kea ymmartad, millaisena asiakas kokee organisaation tarjoamat tuotteet ja palvelut. (Salonen
2017, 173.) Keskeisimpiné ldhteind merkityksellisyyden kokemuksille nousivat esiin onnistu-

neet asiakaskohtaamiset ja asiakkaiden edistymisen seuraaminen.

Paljon iloa tuottaa, kun paisee tekeméin pitkédjanteisempéd asiakastyotd, nikee asi-
akkaiden etenevin tilanteessaan. Sen lisdksi ettd ndkee heiddn etenevin, nidkee
kuinka he itse my0s havaitsevat, ettd tilanne menee eteenpéin. Se on tosi iso iloa
tuottava asia omassa tyossa. (H4)

Téssé tydssid parasta on asiakaskohtaamiset ja se ettd asiakkaan tilanne etenee. Esi-
merkiksi eilen yksi yli vuoden ty6ttoména ollut asiakkaani ilmoitti, ettd hin oli
padssyt tyovoimakoulutukseen mihin oli hakenut ja yhdessé iloittiin siitd hénen
kanssaan. (H5)

Erailla asiakkaalla on todella paljon terveys haasteita, ja ollaan otettu pienié askelia
hénen kanssaan kerrallaan, ettd padstddn eteenpdin. ... Paljon ollaankin saatu asioita
eteenpdin. Hénen kanssaan ollaan yli vuoden péivit tilanteita katsottu ja yritetty
etsid niitd ratkaisuja, sitten hin ilmoitti ettd paési puoleksi vuodeksi toihin. Lopulta
sai my0s diagnoosit sairauksistaan, jotka ei hdnen tyokykyynsd loppupeleissé vai-
kuttaneet. Hin pystyi tyollistyméédn kokoaikaiseen ty6hon, kun sopiva pala vaan
16ytyi palapeliin. Melkein itkettiin asiakkaan kanssa molemmat, kun hén kertoi, se
oli musta niin hienoa. (H5)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd vastuuasiantuntijoiden kokema tyon merkityksellisyys kum-
puaa erityisesti onnistuneista asiakaskohtaamisista ja asiakkaiden edistymisen seuraamisesta.
Namaé tekijat ovat vastaajien kommenttien perusteella ehdottomasti tyon suola ja keskeinen

lahde merkityksellisyyden kokemuksille.
Tyoyhteison merkitys

Empatia vaikuttaa suoraan tyon mielekkyyteen vahvistamalla sen positiivisia tekijoitd tai va-

hentdmallad kuormittavia asioita. Empatian luomia voimavaroja voivat olla muun muassa kol-
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legojen vilinen tuki ja keskindinen apu, avoin ja helposti ldhestyttdva vuorovaikutus tydyhtei-
s0ssd, rakentavan palautteen antaminen, tyon merkityksen korostaminen seké tavallinen, huo-

maavainen arkinen kanssakdyminen. (Paakkanen 2022, 76.)

Kollegiaalinen vuorovaikutus voi auttaa jakamaan kokemuksia ja tuntemuksia, mikd parantaa
tydilmapiirid. Turvalliseksi ja arvostavaksi koettu tyOyhteiso tukee tyon mielekkyyden koke-
muksia. Tiimioppimisessa ja psykologisesti turvallisessa tyoryhmissa osataan tunnistaa ja hyo-
dyntdéd tiimin koko potentiaali, ja timi kyky on myos koko organisaation tiedossa (Pekonen &

Ruokonen 2021).

Tuki on enemmén sitten niissd tilanteissa, kun joku asia askarruttaa. Sitten pitdd
olla tukea saatavilla, ettd tieddt mistd kysyt asioita. Sitd tukea meilld on kylli ole-
massa. Suurin osahan on sitd, ettd itsendisesti teemme tété tyotd. (H2)

Tuki ja apu kollegoilta ovat tirkeitd tekijoitd tyon merkityksellisyyden kokemisessa. Asiantun-
tijat kokevat, ettd he voivat kysyéd neuvoa ja tukea toisiltaan tarvittaessa. Liséksi kollegoiden

kanssa kaytivit keskustelut ja mahdollisuus jakaa my0s turhautumisia koetaan merkittdvina.

Asiakkaat tuo eniten iloa tyohon, mutta kylla kollegat on sillé tavalla térkeitd, ettd
pitdd olla kollegoita ja ettid heiddnkin kanssaan voi sitten vaihtaa kuulumisia ja ma-
rista jos on maristavaa. (H2)

Tyon merkityksellisyys syntyy my®ds siité, ettd asiantuntijat kokevat tydyhteisdssd olonsa tur-
valliseksi ja arvostetuksi. Tdma luo pohjan tyon mielekkyyden kokemuksille. Kun tyopaikalla
voi olla oma itsensi ja tuntee tulevansa kuulluksi ja arvostetuksi, on helpompi kohdata haasta-

vatkin tilanteet yhdessé sen sijaan, ettd jdisi niiden kanssa yksin (Virtanen 2021, 139).

Yhteisty0o, luottamus toiseen, toisten auttaminen, meilld mielesténi toimii tiimi tosi
hyvin eikd ole semmoista kilpailuhenked mité jossakin voisi olla. (H3)

Mika auttaa jaksamaan huonoina pdivind? Ehdottomasti tyokaverit. (HS)
Tiimihenki ja kollegoiden tuki ovat tdrkeitd tyon kannalta. Haastateltavat arvostavat avuliasta
tiimid, jossa vallitsee luottamus ja yhteisty0. Tdma yhteisollisyys auttaa jaksamaan haasteita ja
tuo iloa péivittdiseen tyohon. Tiimissi jaettu tsemppi ja kannustus ovat merkittdvid voimava-
roja. Huonoina péivind erityisesti tiimihenki ja toisten tuki myos kannattelevat tyontekijaa.

Se osaaminen mitd meilld on, on tirkeédtd. Tydyhteisot, joissa padstddn tyoskente-

leméén, niiden hyvinvointi on avainasemassa siihen, ettd henkildiden tyossd jaksa-
minen ja tyon merkitykselliseksi kokeminen voi jatkua tulevaisuudessakin. (H4)
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Monissa tydyhteisdissd etdtyd on lisdnnyt tehokkuutta, mutta samalla vihentdnyt sosiaalista
vuorovaikutusta, joka luo turvallisuuden ja yhteenkuuluvuuden tunnetta. Ratkaisuna haastatte-
luissa ehdotetaan esimerkiksi sddnnollisten “live-péivien” tai hybriditydmallin kdyttoonottoa,
jossa osa palavereista ja koulutuksista jirjestetddn kasvokkain. Ndin tyontekijoilld olisi sdén-
nollisid mahdollisuuksia tavata toisiaan ja kokea yhteisollisyyttd, mikd parantaa paitsi tydssa
vithtymistd, my0s ty6hyvinvointia ja tiimityotd. Erityisesti tiimihengen ja yhteisollisyyden ko-
rostaminen edesauttaa tavoitteiden saavuttamista ja luo psykologista turvallisuutta tydpaikalla.
Vahvat tyoyhteisotaidot rakentavat myonteisen ympariston, jossa ihmiset kokevat itsensé tur-
vallisiksi ja arvostetuiksi (Gaily 2023). Myds yhteisolliset tiimitapahtumat voivat vahvistaa

tyOyhteison jasenten vélistd luottamusta ja solidaarisuutta.

Live pdivitkin on ihan kivoja, kun ollaan sielld yhdessd samassa tilassa, niin se on
erilaista se kommunikaatio. Semmoista voisi olla jollain tasolla enemmén, johonkin
asioihin liittyvad, ettd kun meilld on tiimipalaveria ja kun on koulutuksia. Jotain
semmoista tiimin rakentamista ja tiimi-fiiliksen luomista toivoisin. (H2)

Tiimin kesken laitetaan tsemppiviestejd teamsissa, paljon on piristysviestejd kai-
kilta tiimildisiltd, toiset on aktiivisempia kuin toiset. (H3)

Kollegat tarjoavat tukea, kannustusta ja mahdollisuuden jakaa kokemuksia, mika lisdd tyon
mielekkyyttd. Hyvé ja psykologisesti turvalliseksi koettu ty6ilmapiiri mahdollistaa ammatilli-
sen ja henkilokohtaisen kehityksen ja vahvistaa yhteisid tavoitteita, miké edistdd merkityksel-
lisyyden tunnetta tyossd. Téarkedd on myos tietdd tyolle asetetut tavoitteet, niin yksilo- kuin
tyOyhteisotasolla.
Toisena isona on kylld tyOyhteiso ja verkosto kenen kanssa padsee tekeméddn toita.
Niin se ammatillinen ty0yhteiso, jossa tekee toitd, mutta myds ne verkostot kenen

kanssa on mahdollista tehdi ja luoda yhteistyorakenteita, joiden avulla on mahdol-
lisuus edistdd asiakkaiden tilannetta. (H4)

Olennaisen keskeinen teema vastauksissa on myo0s tydyhteison ilmapiiri ja dynamiikka. Asian-
tuntijat korostavat yhteistyon, luottamuksen ja toisten auttamisen merkitysti. He kokevat, ettd
tiimissa vallitsee hyvé yhteishenki, eiki kilpailua esiinny. Tiimin sisdinen viestintd ja tsemp-

paaminen koetaan tirkeéksi.

Asiantuntijoiden mukaan myds verkostot ja yhteistyd eri toimijoiden kanssa tuovat merkityk-
sellisyyttd tyohon. Asiantuntijat arvostavat mahdollisuutta tehdéd yhteistyotd ja edistdd asiak-
kaiden tilannetta yhdessd muiden toimijoiden kanssa. Laajat ja useista pienemmisté osista koos-
tuvat tyGtehtivit vaativat monenlaista vuorovaikutusta niin organisaation sisélld kuin sen ulko-

puolisten sidosryhmien kanssa (Lehtinen 2021).
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Seka verkostojen kanssa kaytavét keskustelut sekd mydskin ty6 kollegoiden kanssa
kaytavit keskustelut tuottavat paljon iloa mulle omassa tyossa. (H4)

Verkostot tarjoavat jasenilleen mahdollisuuksia oppia, kehittyé ja edetd. Verkostotyd yhdistaa
erilaisia ndkokulmia, intresseji, tarpeita ja resursseja, joista voi syntyé yhteistd vaikuttavuutta
ja toiminnan tehostumista. Tehokas verkostoty6 toteutuu, kun verkoston jdsenilld on tarpeeksi
merkityksellisid vuorovaikutustilanteita, joissa he voivat yhdessd tehdd vaikuttavaa tyota.

(Sorsa 2022.)

Asiakastyd mitd pddsee tekeméén seké verkostot, joita on muutaman vuoden aikana
itseni ympérille muodostunut, tuntuu tosi hyviltd juuri nyt ainakin. (H4)

Verkostotydskentelyn tirkeys nousi esille myds vastauksissa, tydvoimapalveluissa verkostot
ovat monisyiset ja parhaimmillaan toimivat laajennettuna tydyhteisond, jossa on luonnollista ja

turvallista pystyé keskustelemaan myds tyon varjopuolista.

Se mahdollisuus, ettid pystyy avoimesti ja rehellisesti puhumaan tydkavereille tai
pystyy verkostossa kertomaan turhautumisista. On tosi tdrkedd, ettd on ympérilla
turvallinen yhteiso. (H4)

Asiantuntijat kuvaavat, kuinka onnistumisen kokemukset, kuten asiakkaan tydllistyminen, tuot-
tavat suurta tyydytystd ja palkitsevuutta. He kokevat voivansa aidosti vaikuttaa asiakkaiden
elaméén ja auttaa heitd eteenpéin. Erityisen tdrkeédksi koetaan mahdollisuus tukea pitkdaikais-
tyOttomid ja motivoida heitd eteenpdin. Tama "tsemppaaminen" ja empaattinen ldsndolo ovat

asiantuntijoille merkittdavid tyon mielekkyyden lihteita.

Onnistumisen kokemuksia tulee esimerkiksi, ettd olet tehnyt ehdokashaun jollekin
henkildlle, joka on itsekin aktiivinen, sitten saa vaikka sen ehdokashakupaikan.
Kylld se on palkitsevaa, ettd on pystynyt auttamaan henkildd, joka padsee tyoela-
mién takaisin. (H3)

Onnistumiset asiakastydssd tuovat iloa ja vahvistavat merkityksellisyyden tunnetta. Tulosten
perusteella voidaan todeta, ettd tyon merkityksellisyyttd lisddvét ennen kaikkea toimiva tydyh-
teiso, kollegiaalinen tuki, verkostoyhteistyd sekd mahdollisuus tehdd merkityksellistd asiakas-

tyOta.
Yhteiskunnallinen merkitys, hyvin tekeminen

Tyon merkityksellisyys ulottuu my6s laajempaan yhteiskunnalliseen kontekstiin, jossa ty0llis-
tymisen edistiminen koetaan yhteiskunnallisesti tdrkednd. Vastauksista kdy ilmi, ettd tyopa-

noksen koetaan vaikuttavan yhteiskuntaan, erityisesti pitkdaikaistyottomien tukemisessa. Tyo-
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voimapalveluissa tyoskennellen nékee roolinsa osana yhteiskunnan toimintaa, joka auttaa ih-
misid 16ytdmddn paikkansa tyoeldméssd. Tdma yhteiskunnallinen vaikutus tuo lisdd syvyyttd ja
merkityksellisyyden kokemuksia tyohon. Oma tyo koetaan arvokkaaksi. Kokemukset siité, ettd
voi vaikuttaa, voivat parhaimmillaan synnyttié positiivisen kierteen, jossa usko omiin vaikut-
tamismahdollisuuksiin vahvistaa itsedén ja motivoi henkil6éd entistd enemman (Ojajarvi, Tuo-

misto, Olkkonen & Tikkanen 2020, 11).

Kaikki ne tilanteet, kun on oikeasti voinut auttaa asiakasta, kun on voinut tsempata,
on tosi merkityksellisid. Se tsemppi on tosi térkedtd, varsinkin pitkdaikaistyotto-
mille. Kovasti asiakkaat kiittelee, varmaan ihan se vaan ettd on ldsnd ja empaattinen
ja totta kai ty0 tehdddn tyond, mutta se varmaan on se tirkein. (H2)

Monessa yhteenotossa on toimeentuloon vaikuttavista asioista usein kyse, niin em-
paattinen kohtelu on tosi tarkeatd. (H2)

Hyvén tekeminen viittaa sithen kokemukseen, ettd omalla panoksellani on positiivinen vaikutus
ympardivain maailmaan (Martela & Jarenko 2015, 141). Tyoskentely tydllisyydenhoidon pa-
rissa antaa mahdollisuuden vaikuttaa laajemmin yhteiskunnassa. Vastauksissa korostui tyon
nidkeminen osana tirkedd yhteiskunnallista tehtdvéa, jossa voi auttaa ihmisid 16ytdméén paik-
kansa tyomarkkinoilla. Témi ndkokulma tuo lisdd merkitystd piivittdisiin haasteisiin, mutta
myds vaikuttaa parantavasti tyon mielekkyyteen ja merkityksellisyyden tunteisiin. Lisédksi asi-
antuntijat arvostavat mahdollisuutta auttaa asiakkaita ymmartimain monimutkaista byrokratiaa
ja lainsdadiantod. He kokevat, ettd tima auttaa asiakkaita selviytyméddn paremmin haastavissa
elaméntilanteissa. Téllainen "syvillisempi" auttaminen ja asiakkaan tilanteen ymmaértdminen
lisddvit tyon merkityksellisyytta.

Mitka asiat koen tydsséni tirkeédksi tulee vahvasti sitd kautta, ettd mulla on mahdol-

lisuus nykyisessd tyOssd auttaa ymmartdmédn byrokratiaa, auttaa ymmartiméin

sitd miten lainsdddintd tyottomyysturvan osalta esimerkiksi vaikuttaa asioihin.
(H4)

Kaikki aina toitottaa, ettd ei saa yli palvella asiakasta eiki saa olla liian sossu. Mutta
kylld uskallan véittda, ettd sosionomin tutkinto on tihin ty6hon aika passeli. ...
Tésséd on niin paljon asiakaskohtaamisia, ratkaisukeskeisyyttd. Me ldhdetdan tans-
simaan asiakkaan kanssa, kun se istahtaa sithen penkille ja asiantuntijalla pitdi olla
pelisilmdd, milloin hén voi viedd ja milloin asiakas vie. Ty6 tuntuu merkitykselli-
seltd silloin, kun ollaan asiakkaan kanssa samalla aaltopituudella ja saamme moti-
voitua asioissa eteenpdin. Tai sitten jos asiakkaan tilanne on niin paikoilleen pyséh-
tynyt, osaamme kysyé oikeat kysymykset mitkd menee pikkuisen syvemmaille sinne
sieluun, ettd miksi me ollaan tissé tdndan? (HS)
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Hyvit verkostoyhteistyontaidot ja nopea reagointi asiakkaiden tarpeisiin ovat my0s tarkeita
merkityksellisyyttd tukevia tekijoitd. Asiantuntijat kokevat onnistuvansa tydssddn, kun he pys-
tyvdt toimimaan sujuvasti eri toimijoiden kanssa ja vastaamaan nopeasti asiakkaiden muuttu-
viin tilanteisiin, ty0lla koetaan pystyvin vaikuttavan erityisesti myds nuorten aikuisten tulevai-
suuteen ja yhteiskunnan hyvinvointiin. Tyo6terveyslaitoksen Miten Suomi voi? -tutkimushank-
keen tulosten (2024, 15) mukaan nuorista aikuisista kaksinkertainen osuus néyttda karsivin to-
denndkdisestd tyduupumuksesta verrattuna aikaan ennen pandemiaa. Nopea reagointi erityi-

sesti nuorten kohdalla on siis suotavaa.

Koen olevani hyva verkostoyhteistydssd. Onnistun tunnistamaan yhteistyokumppa-
neiden tapaa tehd t6ité ja osaan etsid sithen itselleni sopivan roolin, jotta yhteistyo
voi toimia mahdollisimman hyvin. ... Olen saanut positiivista palautetta useam-
malta yhteistyOkumppanilta my0s siitd, kuinka nopeasti olen reagoinut asioihin.
Usein etenkin nuorten kanssa on mielesténi tirkeédd, ettd ollaan nopeasti edisti-
missé tilannetta silloin kun sen asiakkaan motivaatio on jotain kohti. (H4)

Tyovoimapalveluissa tydskentelevit kokevat roolinsa osana yhteiskuntaa, auttaen ihmisid 16y-
tdmain paikkansa tydeldmissd. Tama tuo syvyyttd ja merkityksellisyyden kokemuksia ty6hon.
Asiakkaiden auttaminen ja tsemppaaminen ovat keskeisié tehtdvid, erityisesti pitkdaikaistyot-
tomien tukemisessa. Asiantuntijat arvostavat mahdollisuutta auttaa asiakkaita ymmartdmain
monimutkaista byrokratiaa ja lainsdddantdd, timé auttaa asiakkaita selviytymédn paremmin
elaméntilanteissa ja vastaisuudessa valttiméédn vaikeuksia. Verkostoyhteistyontaidot ja nopea

reagointi asiakkaiden tarpeisiin tukevat merkityksellisyytta.
Asiakaspalvelutaidot

Asiakaspalvelutaidoissa korostuu kyky kohdata asiakkaat inhimillisesti ja rakentaa luottamuk-
sellinen vuorovaikutussuhde. Mitd enemmén tydntekijd tuntee voivansa vaikuttaa omaan tyo-
honsé ja mitd enemmén hén arvioi tydnsa olevan kehittdvad ja monipuolista, sitd vahvemmin
hén kokee tyon imun ja oman hyvinvointinsa kasvavan. Henkildston hyvinvointi on puolestaan
ratkaiseva tekijd organisaation tai yrityksen menestykselle, silld huonokuntoinen tyontekijé ei

ole tehokas, tuottava, asiakaspalveluhenkinen eiké sitoutunut. (Saramies & Tornroos 2021, 40.)

Inhimillinen l&hestymistapa ty6llisyyspalveluissa tarkoittaa asiakkaan kohtaamista kokonai-
sena ihmisend, ei vain numerona tilastoissa. Tama sisdltda asiakkaan elaméntilanteen, taustan

ja yksilollisten tarpeiden huomioimisen. Virkamiesmadisen ja jaykdn toimintatavan sijaan pai-
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notetaan empaattista ja ymmartivad vuorovaikutusta. Inhimillisessd ldhestymistavassa huomi-
oidaan myos asiakkaan mahdolliset pelot, epdvarmuudet ja aiemmat kokemukset viranomais-

asioinnista.

Koen, ettd tydssidni merkityksellistd on, ettd pystyn antamaan positiivisen kohtaa-
misen asiakkaalle, jotta hinelld on mahdollisuus ehka entistd paremmin luottaa vi-
ranomaisiin ja luottaa siihen, ettd ottamalla apua tai tukea vastaan on mahdollisuus
edetd omassa tilanteessa. (H4)

Kohtaamisissa ja ohjaamisessa nidkyy mun tapa tehdd ty6td. En verhoudu lain
taakse. ... Kerron asiakkaalle, ettd laki sanoo, ettd ndin me tehddidn koska sini olet
tdssd asemassa niin tatd sinulta odotetaan, ja kun avaan konseptia niin usein ihmiset
ymmartivét toimintatavat ja ovatkin ”No niin joo, no eihdn tissé sitten ole mitdin
ithmeellistd”. (HS)

Vaikka asiakassuhteiden hoitaminen on merkityksellistd, suurten asiakasméérien hallinta voi
olla haastavaa. Asiantuntijat kokevat, ettd vaikka asiakassalkun kokonaisuuden tunteminen su-
juvoittaa tyontekoa, liiallinen asiakasméérd voi heikentdd tyon laatua ja vaikuttaa sekd tyonte-
kijan ettd asiakkaan kokemukseen. Tasapainon 10ytdminen asiakasméérien ja laadukkaan pal-

velun vililla onkin keskeinen haaste.

Tyontekoa sujuvoittaa ja huonoina pdiviné auttaa jaksamaan asiakassalkun ihmis-
ten kokonaisuuden tunteminen. Mutta sithen ndhden meidén asiakasméaarat on ai-
van liian suuria. (HI)

Positiivinen vuorovaikutus asiakkaiden kanssa luo turvallisuutta ja luottamusta, mikd mahdol-
listaa syvéllisemmain keskustelun ja paremman tuen asiakkaille. Kohtaamisista syntyy onnistu-
misen tunteita, jotka vahvistavat tyon merkityksellisyyttd ja tekevit siitd mielekdstd. Aitouden
tulee nikyé dialogissa, kiydéddn se virtuaalisesti tai kasvotusten. Vain silloin syntyy todellinen
vuorovaikutus, kuuntelu ja luottamuksen rakentaminen, jolloin piistddn pintaa syvemmalle ja

kosketetaan tunteiden tasoa. (Kilpinen 2022, 97.)

Asiantuntijatydssd merkityksellisyys liittyy myos asiakkaiden ohjaamiseen ja tukemiseen hei-
didn omassa edistymisessddn. Neuvottelu ja vuorovaikutteinen keskustelu auttavat asiakkaita
ymmartamédn, mitd heiddn tulee tehdi saavuttaakseen tavoitteensa, oli kyse uudelleen koulut-
tautumisesta, suorasta tyOllistymisestd tai tyokyky asioista. Tdmai prosessi ei ole vain tiedon

jakamista, vaan myos asiakkaan tukemista oivallusten tekemisessa itse.

Ja yleisesti semmoinen, ettd asiat kiydadn selkedsti asiakkaan kanssa asiat lépi niin,
ettd asiakas tietdd mistd puhutaan ja ei jad mitdén epdselvai. Ja kylld paljon sitten
varmaan sekin, ettd on empaattinen, siitd kiitelldan.
Ymmartaa asiakkaan tilannetta. (H2)
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Merkityksellisyyden kokemukset syntyvét sekéd konkreettisista onnistumisista, ettd oppimisko-
kemuksista. Erityisesti tyon alkuvaiheessa uusien asioiden ja kokonaisuuksien ymmaértdminen
tuotti positiivisia tunteita. Myos harvinaisempien tapausten ratkaiseminen ja vanhojen tilantei-
den muistaminen tuottavat edelleen onnistumisen kokemuksia. Merkityksellisyys ei vastausten
mukaan vihene, vaikka ty0ssé tulisi vastaan haasteellisia tilanteita tai oman osaamisen rajat -
pikemminkin koetaan tdrkedksi se, ettd osaa rehellisesti tunnustaa, milloin tarvitaan muiden

ammattilaisten apua ja muilta oppimista.

Asiakkaan kanssa toimittaessa on aina oltava kunnioittava ja avoin yllattaville tilanteille. Tama
heijastaa oikeanlaista asennetta asiakaspalveluun seké asiakasldahtoisyyttd. Jos luulee tunte-
vansa asiakkaat tiydellisesti, ollaan kaukana todellisesta asiakasorientoituneesta toiminnasta.
Ylimielisyys ei kuulu asiakaspalveluun. Tarkedd on omata riittdvad ymmaérrys asiakkaasta. (Aar-
nikoivu 2005, 51.) Matalan kynnyksen palvelussa korostuu helppo ldhestyttivyys ja asiakas-
1ahtoisyys. Asiakkaalle tarjotaan useita yhteydenottokanavia ja joustavia asiointiaikoja. Vies-
tinnéssd kaytetdin selkedd kieltd vilttden virkakieltd ja monimutkaisia termejé. Asiakasta roh-
kaistaan kysyméén ja ottamaan yhteyttd pienissdkin asioissa. Luottamuksellisen ilmapiirin luo-

minen on keskeistd, jotta asiakas uskaltaa kertoa avoimesti tilanteestaan.

Oon saanut hyvaa palautetta asiakkailta ohjaamisesta nimenomaan. Varsinkin usein
saan kuulla, kuinka asiakkaita on pelottanut tulla kiymaan. Siella sitten olen jossain
jumppalegginseissd vastassa, joka saattaa rentouttaa tilannettakin. (HS)

Kyky kuunnella ja kuulla. Kyky reagoida asiakkaan tuottamaan tietoon. Kyky saada
asiakaskohtaamistilanteesta onnistunut silld, ettd pystytddn rentouttamaan tai va-
pauttamaan tunnelmaa tarvittaessa, jotta keskustelu on semmoista aitoa ja rehellista
ja vuorovaikutteista. (H4)

Kasvokkaiset tapaamiset mahdollistavat syvillisemmén ymmaérryksen asiakkaan tilanteesta.
Asiantuntija pystyy havainnoimaan non-verbaalista viestintdd, kuten eleitd, ilmeitd ja ddnensa-
vyjd. Tdma auttaa tunnistamaan mahdollisia piilevid haasteita tai erityistarpeita. Kokonaisval-
taisessa ymmarryksessd huomioidaan myds asiakkaan perhetilanne, terveydentila, osaaminen
ja motivaatio.
Koen, ettd se on neuvottelua tietylld tavalla asiakkaan kanssa ja samalla myoskin
semmoista vuorovaikutteista keskustelua, jossa sun pitdisi asiakas saada ymmarta-

méén ja itse tavallaan hoksaamaan tilanteensa. Onko jotain lisdkouluttautumisen
tarpeita tai muita esteitd? Mitkd on ne tyonhakutaidot? (H3)
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Asiantuntijoina ty6llisyyspalveluissa tyoskentelee osaajia monenlaisilla taustoilla, monipuoli-
nen tyohistoria, osaaminen ja koulutustausta auttaa ymmartdmain asiakkaita paremmin. Empa-
tia, rauhallisuus ja muutosresilienssi ovat keskeisid ominaisuuksia, jotka tukevat asiantuntijan
tyotd. Omat kokemukset tydeldmastd auttavat valittdmédn toivoa vaikeassakin tilanteessa ole-

ville asiakkaille.

Rauhallisuus, se ettd ei hermostu. Resilienssi, olen ollut monessa muutoksessa mu-
kana néin pitkadlld tyouralla. Muutosmuskelit on semmoinen taito jota voi kehittda
muutoshankkeiden aikana. Kylla pidén tdtd myoskin semmoisena tirkednd ominai-
suutena. (H3)

Asiantuntijat korostavat selkedn kommunikaation merkitysté, jotta asiakkaat ymmaértévit tilan-
teensa ja mahdolliset toimenpiteet. Empatian osoittaminen on myos keskeisti, silld se luo asi-
akkaalle turvallisuuden tunnetta ja parantaa vuorovaikutuksen laatua. Empaattinen suhtautumi-
nen auttaa asiakkaita tuntemaan itsensd kuulluiksi ja ymmarretyiksi, mika voi lievittdéd heidén

mahdollisia pelkojaan ja epdvarmuuksiaan.

Hyvi palaute auttaa jaksamaan huonoina péivind. Jos asiakas on sanonut, ettd hei
sun kanssa oli tosi kiva asioida, kylld mi ainakin sitd mietin. ... Tai on semmoinen
fiilis itselld, ettd on hoitanut silld tavalla hyvin asioita, ettd asiakkaat ei riehu sielld
toisessa padssd puhelimessa, se tuo voimaa, ettd uskaltaa soittaa ja kysyé tilanteen.
(HI)

Olen saanut asiakkailta tapaamisista hyvdd palautetta. Joskus asiakkaat ovat tosi
jannittyneitd jos ovat ensimmadistd kertaa tyonhakijana. Asiakas on saattanut tehda
pitkdnkin tyduran ja yhtékkid joutuukin tyottomaéksi, niin kylld sielld ihmiset on
joskus pelokkaita. Kehuja olen saanut siité, ettd on saanut luotua rennon ja turval-
lisen ilmapiirin luomaan kohtaamisiin. (H3)

Positiivinen palaute asiakkailta on merkittdvd motivaatiotekijd. Se osoittaa, ettd asiantuntijan
tyo on vaikuttavaa ja arvostettua. Kun asiakkaat kiittdvat ohjauksesta ja siité, ettd asiantuntija
on tehnyt heistd olonsa mukavaksi, vahvistuu tyontekijan tunne tyonsid merkityksellisyydesta.
Empaattisuus ja kyky jakaa omia kokemuksia, kuten ty6ttomyyden kokemuksia, auttavat asi-
akkaita tuntemaan olonsa ymmarretyiksi ja tuetuiksi. Tdméa vuorovaikutus tuo tyohon vahvoja

merkityksellisyyden kokemuksia.
Tyopajan havainnot

Tyopaja-tyoskentelyssd pysdhdyttiin yksiloiden muodostamana tiimind arvojen dérelle. Arvot

vaikuttavat tekemisiimme ja pddtoksiimme. Ne ovat usein varsin yleisié ja hitaasti muuttuvia,
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sédilyen suhteellisen vakaina my06s haastavissa valintatilanteissa. Arvo voidaan kuvata siséistet-

tynd, pysyvina taipumuksena tehdi valintoja — joksikin, joka koetaan merkitykselliseksi ja ta-

voiteltavaksi. (Sinokki 2016, 220-221.)

Uudenmaan TE-toimisto on mééritellyt arvoikseen luottamus, yhteistyd, rohkeus ja ammatilli-

suus. Uudenmaan TE-toimiston johtaja, Minna Helenius (2022) kuvaa toimiston arvoja seuraa-

vanlaisesti:

Muutosten ja toiminnan keskelld tarvitsemme kaikkea neljda: Luottamusta toisiin,
omaan tekemiseen ja tulevaan. Rohkeutta tehdd, kokeilla uutta ja sietdd epdvar-
muutta. Onnistumiset syntyvit yhteistyolld ja kaiken tekemisen perustana on vahva
ammatillisuus.

Ensimmaisessd tyOpaja tehtidvissé asiantuntijat valitsivat annetuista arvoista viisi itselleen tyo-

elaméssd ja yhteistyossd muiden kanssa kokemaansa arvoa. TyOpajassa valituksi tulleet sanat

muodostivat sanapilven.

Innhovatiivisuus

Positiivisuus

Yhteisollisyys

Yksilollisyys

Arvostus

Luovuus

Turvallisuus

Rehellisyys

Menestys

RiippumaﬂoMUus

Auttaminen

Etiikka

Valta

oikeudenmukaisvus

Helppous

oma-
aloitteisvus

Henk.Koht.
kehitys

Vastuullisuus

Oppiminen Lvottamus
Sinnikkyys Viisaus
Hyvinvointi Selkeys
optimismi Yhteistys
Tasapaino tehokkuus
Vélittaminen Ilo

Kuva 4: Tyopajatydskentelyn tyovoimapalveluissa henkildasiakaspalvelussa esiintyvét arvot

Sanapilvi on muodostunut niin, ettd eniten 44nid saaneista sanoista on muodostunut kooltaan

suurimmat sanat pilvessid. TE-toimiston henkildasiakaspalvelussa tydskentelevien asiantunti-
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joiden sanapilveen valitsemista sanoista 10ytyi joitakin yhtdldisyyksid viraston arvoihin, sana-
vaihtoehtoina vaihtoehdoista 16ytyi ainoastaan Luottamus sekd Yhteistyd. Rohkeus ja Amma-

tillisuus ilmenevét synonyymeina asiantuntijoille arvokkaina arvoina.

Vdlitse listalta 5 asiaaq, joiden tunnistat olevan térkeita sinulle tyéelémdssd ja yhteistydssa toisten
kanssa

36 responses

) positiivisuus
etiikka I
turvallisuus yhl:—e|50”|5yy5
8 ﬂ:;. QC]UttCIIT]IneQ luottamus
= =D ;9 a YhtGIStyO oma-aloitteisuus
¢ 35 &9 arvostus Vostuullisuus
= o 0 - .
z © 8 oikeudenmukaisuus

luovuus  henk koht kehitys
yhteisdllisyys
innovatiivisuus

optimismi
oppiminen

Kuva 5: Tyopajan ensimmadisen tehtdvain liittyvien vastausten muodostama sanapilvi

Ty0pajan sisdltoon vaikutti teemahaastatteluista saatu tieto merkitykselliseksi koetuista asioista
arkity0ssé sekd niiden pohjalla olevien arvojen &érelle pysdhtyminen ja jokaisen omien tyon-
teon taustalla olevien arvojen pohtiminen. TyOpajan havainnot on yhdistetty osaksi tutkimus-

tuloksia.

TyoOpajan toisessa tehtidvdssd asiantuntijat rajasivat aiemmin valituista viidestd arvosta valin-

tansa kolmeen tirkeimpéén arvoon, joita ilman ei halua tehda toit.
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Valitse nyt viidestd 3 tarkeintd, joita iiman et halua tehda téita:

24 responses

vastuullisuus

oma-aloitteisuus

innovatiivisuus % §
etilkka s =2
positiivisuus o o
uottamus arvostus ¢
oikeudenmukaisuus
g 2 5 yhteistyo
: 8 £ yhteisollisyys
fz} B g turvallisuus
=
3
O

Kuva 6: Tydpajan toiseen tehtdviin liittyvien vastausten muodostama sanapilvi

Sanapilvi on muodostunut niin, ettd eniten &dnid saaneista sanoista on muodostunut kooltaan
suurimmat sanat pilvessé. Yhteiskehittimisen tydpajasta esille nousseet arvot ovat tiimin muo-
dostavien yksildiden tyOpaikalle mukanaan tuomia arvoja. Esille nousseista arvoista eniten da-

nia sai:

- Oikeudenmukaisuus
- Auttaminen

- Arvostus

- Yhteisollisyys

- Yhteisty0

Yhteiskehittdmisen tydpajassa esiin nousseita arvoja kisitellddn muiden kehittimisehdotusten

ohessa tarkemmin luvussa 6.3 Kehitysehdotukset, Visio tulevaisuudesta.

5.2 Tyon merkityksellisyytta vahentavat tekijat

Ty6n merkityksellisyyttd vihentdvét tekijit, kuten liiallinen kiire ja runsas hallinnollinen tyo,
rajoittavat mahdollisuuksia syvilliseen asiakastyohon ja heikentivét tyon laatua. Ndiden haas-
teiden tunnistaminen ja ratkaiseminen on olennaista, jotta tyontekijit voivat kokea tyonsd mer-

kitykselliseksi ja vaikuttavaksi.
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Kiire ja tyon hallinnan puute

Vastausten perusteella nykyisessé tilanteessa varsinainen tyonviélitys, jonka koetaan olevan TE-
toimiston palveluiden yksi ydintarkoituksista, jd liian vdhélle huomiolle suurten asiakasmaa-
rien ja laajentuneen tydnkuvan vuoksi vieden suuren osan tydajasta. TyOnantajayhteistyd ja
aktiivinen tyOpaikkojen etsintd kérsivit, kun resurssit kuluvat ensisijaisesti hallinnollisiin teh-

taviin.

Merkittdvimpéni haasteena vastauksista nousee esiin my0s liian suuri asiakasmdira per asian-
tuntija. Kun yhdelld asiantuntijalla on noin 200-250 asiakasta, ei tyotd pysty tekeméddn niin
laadukkaasti kuin haluaisi. Vertailukohtana haastatteluissa mainitaan Ruotsin ja Tanskan tyo-
voimapalvelun asiakaspalvelumalli, jossa asiakkaita on 30-40 asiantuntijaa kohden. Nykyinen
henkilokohtaisten asiakkaiden miéré asiantuntijaa kohden on moninkertainen verrattuna poh-
joismaiseen ihanteeseen. Taménhetkinen asiakaspalvelumalli ei asiantuntijoiden mukaan pysty
palvelemaan asiakkaita tehokkaasti nykyisilld asiakasmédrilld. Mallia tulisi kehittdé ketterdm-
miksi ja joustavammaksi, jotta se voisi vastata paremmin asiakkaiden vaihteleviin tarpeisiin.
Erityishuomiota tulisi kiinnittdd my0s erityisryhmien, kuten osatyokykyisten, tarpeisiin.
Vastuuvirkailijan asiakasméérien tdytyy olla pienemmit. Jos meille asetetaan laki-
pykalat, ettd néin toimii asiakaspalvelumalli niin silloin my0s resurssien pitéisi olla
sen mukaiset. ... Ty06llisyyden hoidon resursoinnin suuri haaste on, ettd lakiinhan

el ole kirjattu, kuinka monta ty6tontéd tyonhakijaa pitdd olla yhdellad asiantuntijalla.
(H5)

Koen ettd nykyinen asiakaspalvelumalli ei palvele asiakkaita tdllaisilla asiakasméaa-
rilld. Sitd ei ikdva kylld pystytd ndilld asiakasmaaérilld, missddn mittakaavassa to-
teuttamaan. Ajatus sielld takana varmasti on oikein hyvi. IThmisille, jotka vaativat
erilaista aktivointia on varmasti hyvin toimiva. (H3)

Suuri asiakasmiidrd vaikuttaa merkittdvasti palvelun laatuun ja asiantuntijan mahdollisuuksiin
perehtyd kunkin asiakkaan tilanteeseen riittdvin syvéllisesti. Kohdistettu aikarajoite voi hetkel-
lisesti parantaa tyGtehoa ja lisdtd motivaatiota, mutta pitkdaikainen jatkuva kiire johtaa viista-
mittd stressiin (Tyoterveyslaitos 2017). Aikaresurssit jadvét usein vahdisiksi yksittdistd asia-
kasta kohden, miké vaikeuttaa yksilollisten ratkaisujen 16ytdmistd ja pitkdjinteistd tydskente-
lyé.

Haluisin ty6pdivissd 10ytdd enemmaén aikaa tyonvilitykselle, ettd voisin 10ytda ih-

misille tydmahdollisuuksia. ... Kuitenkin tydpaikoista 75 % jaetaan piilotydpaik-

koina, ei asiakkaat uskalla soittaa minnekéén, jos mulla olisi vihemman asiakkaita
niin voisin tarjota suoraan yrityksiin tyontekijoitd, ettd mulla timmoinen asiakas.
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Mielestdni aika tehoton nykyinen systeemi milld tavalla nyt ehdokasasettelu teh-
dééan. Se on kankea, sen pitéisi olla ketterampai. (H1)

Mille asioille haluaisin 10ytda lisdd aikaa? Jos nykyistd tyotd ajattelen, varmaan
tyonvilitys on semmoinen yksi iso. Haluaisin my0s aikaa erityistd tukea vaativien
tai perushenkildasiakkaiden liepeillé olevien asiakkaiden palveluun perehtymiselle:
Tasma- ja osatyokykyisten erityisryhmille, heiddn palveluilleen ja heididn ohjaami-
selleen. Toivon, ettd sithen olisi enemmin aikaa, jotta pystyisin auttamaan heitd
samalla tavalla. (H4)

Tydtehtédviin liittyva vaihteleva kiire ja paine voivat heikentdd tyon merkityksellisyyden koke-
musta. Hyvinvointia ajatellen on tirkeaa, ettd tyontekija saa ainakin silloin tdlloin mahdollisuu-
den rauhoittua tydssiin, ottaa hengdhdystauon kiireiden lomassa ja kerédtd voimia ennen seu-
raavan haasteen kohtaamista. (Hakanen 2011, 21-22.) Ruuhkahuiput ja poissaolojen aiheuttama
kuormitus tekevét tyOpdivistd epétasaisia ja tydnteosta vaikeasti ennakoitavaa. Haastateltava
mainitsee, ettd jatkuva muutos voi myds luoda epdvarmuutta, miké voi heikentdd merkityksel-
lisyyden tunnetta. Kasvava epdselvyys ja huoli oman tyon tulevaisuudesta koetaan myds ras-

kauttavaksi osaksi tydeldmaa (Tydterveyslaitos 2024a, 8).

Tyo6n huonoja puolia, se vaihtelevuustaso, tdssd ei ole mitddn semmoista tasaista
koskaan, se on sekd hyvé ja huono. Koskaan ei tiedd mitd seuraava péivi tuo tul-
lessaan, se on aina mysteeri. (H2)

Tyokuorma on todella iso asia. Koko Uudenmaan tasolla meidén tiimissd on kym-
menestd isoimmasta salkusta kahdeksan, tydoméiré on ollut jo pitkdén tosi kuormit-
tava. (H3)

Asiakaspalvelun kentélld haasteita ovat muun muassa kasvavat asiakasmadrit ja tyokuormitus.
Tyokuorman suuri miird koetaan kuormittavaksi, ja se vaikuttaa tyon hallintaan. Vastauksista
kéy ilmi, ettd asiakasméérit ovat kasvaneet, mika tekee tyon tehokkaasta hoitamisesta vaikeaa.
Tama tilanne luo painetta ja aiheuttaa stressid, kun ty6td ei tunnu saavan valmiiksi. Tydpaikoilla
voimattomuuden ja riittiméttomyyden tunteisiin liittyy usein paljon hépedd (Rauhala, Lange,

Kééria & Virkkunen 2024, 116).

Omien havaintojen, sekd pitempéddn tatd tyotd tehneitd kollegoiden kommenttien
perusteella tissd tydssd on niin monta liikkkuvaa osaa, on monia lakeja, joita pitdd
tulkita ja jotka ovat ristiriidassa toisiinsa, niin sulla ei valttiméttd tule tdydellista
tyon hallinnan tunnetta. Ei tule sellaista tunnetta, ettd mi teen oikeita ratkaisuja, ma
teen kaiken oikein ja just niin kuin pitdd. Se kuormittaa. Koen tuskaa tyon hallin-
nasta, ja siitd, ettd et saa mitdén valmiiksi. Tdssd tyOssi et tule ikind valmiiksi. (H3)

Kiireen tunne tunnistetaan suurena haittatekijdni. Aika ei riitd asiakkaiden kohtaamiseen sy-
villisesti, mika rajoittaa mahdollisuuksia vaikuttaa heidén tilanteeseensa. Kiire rajoittaa mah-

dollisuuksia syvallisiin asiakaskohtaamisiin, mikd heikentdd tyon laatua ja vaikuttavuutta.
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Tama johtaa siihen, ettd tyontekijit kokevat tyonsd vihemman merkitykselliseksi, koska he ei-
vit voi tarjota asiakkailleen tarvitsemaansa aikaa ja tukea. Useat samanaikaisesti suoritettavat
tehtdvit sekd niiden lomittuminen tai paillekkdisyys tekevit tydskentelystd arvaamatonta ja
haastavaa suunnitella. Toistuvat keskeytykset ja kontrolloimattomat hdiriot lisdévit tyotd ja va-
hentdvét hallinnan tunnetta, mikd puolestaan nostaa tydstressid. Nama toistuvat keskeytykset

voivat myos johtaa virheiden syntymiseen. (Hannonen & Koivisto 2024.)

Liiallinen kiire ei tunnu tyosséd hyvéltid. Tama tulee ehka siitd omasta halusta tehda
tyota tietylld tavalla. Kohtaamisten tulisi mahdollistua sillé tavalla, ettd on tilaa kes-
kustelulle. Jotta pystytdén kdymadn ldpi laajemmin asioita ja etsimididn omaa pol-
kua, ja pystytddn tukemaan asiakasta paremmin heiddn suuntaansa. Se vaatii sopi-
valla tavalla semmoista véljyyttd pdiviin. Liiallinen kiire ja liian suuri asiakasmééra
on huono puoli tdssi tyossa. (H4)

Henkilon kokemus omasta kyvystiédn toimia itsendisesti tydssd niyttda olevan merkittiva tekija
tyossd vithtymisen kannalta. Mitd suuremmassa médrin yksilo tuntee voivansa ohjata omaa toi-
mintaansa, sitd useammin hén tuntee tyonsé innostavana ja palkitsevana. Vastaavasti rajallinen
autonomia voi lisétd stressid ja kasvattaa tyduupumuksen todennédkdisyyttd. Tunne omasta it-
seohjautuvuudesta liittyy selkedsti parempaan ty0ssd jaksamiseen ja vdhédisempiin kielteisiin
kokemuksiin tyoeldméssi. (Martela, Hakanen, Hoang & Vuori 2021, 17.) TyoOntekijit kokevat
tyonsi hallinnan mahdollisuudet paikoin puutteelliseksi. Tyohon liittyy monia muuttujia ja ris-
tiriitaisia sdddoksid, jotka vaikeuttavat pddtoksentekoa ja lisddvit stressid. Tamé johtaa tilan-
teeseen, jossa tyon hallinnan tunne jaa vajaaksi, miké voi heikentda tyontekijéiden hyvinvointia
ja tehokkuutta. Asiakkaiden mééré per asiantuntija koetaan niin suureksi, etti se vaikuttaa hai-

tallisesti palvelun laatuun ja TE-toimiston kykyyn aidosti auttaa asiakkaita.

Pitdisi 10ytad tyopaiviin enemmaén aikaa palautumiselle, tindkin aamuna tukka put-
kella painanut néitd hommia. Pitkéstd aikaa pieni pala kurkussa, ettd en ehka selviad
tistd. Taytyisi olla itsekds ja ottaa se hetki, ettd nyt mé en tehnyt tuota ja se nyt jai
tekemittd, el voi mitdén ja ettd aina on pdivd huomennakin. (HS)

Keskeytykseton tyodaika. Se, ettd saisi hoidettua pdivén tydlistan ajallaan, tyhjen-
nettyd ja hoidettua ne asiat. Keskeytyksettomallé tyoajalla voisi hoitaa akuutit asiat
mitkd on pakko hoitaa, yhteydenottopyynnét, lausunnot ja mitd nyt milloinkin on.
(H3)

Tydpdivien suunnittelussa tulisi ottaa paremmin huomioon tyontekijoiden tarve keskeytykset-
tomaélle tyodajalle ja palautumiselle. Keskeytykseton tydaika auttaisi hoitamaan akuutit tehtévit
tehokkaammin. Liséksi tyontekijoille tulisi varata aikaa palautumiseen, jotta he pystyisivét yl-

lapitdmadn tyohyvinvointiaan ja tehokkuuttaan pitkélld aikavélilli. Tyollisyyden hoidon resur-
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soinnissa on merkittdvid kehityskohtia. Yksittdisen asiantuntijan henkilokohtaisien asiakas-
madrien pienentdminen, koulutuksen ja tuen lisdédminen monimutkaisten lakien ja sdddosten
tulkintaan seki asiakaspalvelumallin kehittdminen joustavammaksi ja yksilollisemméksi voisi-
vat auttaa vastaamaan paremmin asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin. Tdmai parantaisi paitsi palve-

lun laatua my0s asiantuntijoiden tydolosuhteita ja asiakaspalvelun kokonaisvaltaista tasoa.

Tyonkuvan méarittely

Vastauksista ilmeni keskeisend tyon merkityksellisyyttd vihentdvani haasteena tyonkuvan laa-
jeneminen oman ydinosaamisen ulkopuolelle. Asiantuntijat kokevat haastavaksi erityisesti ti-
lanteet, joissa pitdisi toimia sosiaalityontekijén tai psykologin roolissa kartoittaen asiakkaiden
sosiaalisia tilanteita tai henkistd jaksamista. Tamin liséksi erityisesti lddkarinlausuntojen ja
diagnoosien arviointi koetaan ongelmalliseksi ilman riittdvaé ladketieteellistd osaamista, my0os
sosiaalisiin kysymyksiin liittyvd osaamisen puute tuo haasteita luotettavan palvelun tarjoami-
seen ja asiakkaiden tilanteen arvioimiseen. Asiantuntijat kokevat, ettd heidédn tehtdvénsa tyoky-
vyn arvioinnissa ylittdd heiddn osaamisensa ja ammatilliset rajansa. Haastatteluista ilmenee,
ettd tyovoimapalveluissa henkildasiakaspalvelussa tyoskentelevilld asiantuntijoilla ei ole aina
tarvittavaa koulutusta tai tietimystd arvioida asiakkaidensa fyysistd tai psyykkistd tyokykya.
Néamad puutteet voivat johtaa siihen, ettd asiakkaat tuntevat, ettei heidén tilanteensa tule ymmar-

retyksi oikein, miké puolestaan heikentdd asiantuntijan tydmotivaatiota ja uskottavuutta.

Ladkarintodistusten “’pidén tutkittavaa tyokyvyttoména tekemddn normaalia tai sii-
hen viittaavaa tyotd”, ei kerro oikeastaan mitdén. Sitten kun kysyy asiakkaalta, niin
se vastaus on mitd on ja mun ajatukset on mitd on, en pysty siind arvioimaan. Kylla
sosiaalitoimen kuvaa liippaavat asiat ja lddkérilausunto asiat pitdisi jotenkin eri ta-
valla hajauttaa, jotta tatd tyotd voisi tehdi tyottomyysturvan, toimeentulon ja tyon-
vilityksen kannalta. (H1)

Yritykset, julkisen sektorin toimijat sekd kolmannen sektorin edustajat muodostavat yhtendisen
kokonaisuuden, joka toimii tehokkaasti vain, jos kaikki osapuolet tydskentelevit yhteisten ta-
voitteiden saavuttamiseksi. Eettinen ja vastuullinen toiminta on erottamaton osa kaikkea hyvin
organisoitua ja inhimillistd toimintaa, ja se heijastaa sivistyksen perusarvoja. (Aaltonen, Aho-
nen & Sahimaa 2020, 293). Asiantuntijat joutuvat tydvoimapalveluissa toimimaan useissa roo-

leissa, jotka vaatisivat erityisosaamista.
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Sosiaalityon ja psykologian alan tehtivét vaativat erityistd ammattitaitoa ja ymmarrysti, jota
tyonvilityksen asiantuntijoilla ei vélttimaéttd ole. TAimé& voi johtaa epdvarmuuteen padtdksente-
ossa ja resurssien tehottomaan kayttoon. Yhteistyo eri viranomaistahojen vélilld koetaan myds
haastavana. Kun asiakkaat, joilla on tydkykyyn liittyvid haasteita, joutuvat siirrellyksi TE-toi-
miston, sosiaalitoimen ja terveydenhuollon vélilld, yhteydenpito jd& usein puutteelliseksi. Tama
johtaa siihen, ettd tyokyvyn arviointi ja tarpeenmukainen tuki eivét ole aina linjassa asiakkaan
todellisen tilanteen kanssa. [lman ladketieteellistd koulutusta asiantuntijoiden on haastavaa ar-
vioida lddkirinlausuntoja ja diagnooseja. Tdma voi johtaa virheellisiin tulkintoihin ja paatok-
siin. Terveydentilan vaikutuksen arviointi ty6llistymismahdollisuuksiin vaatisi syvallisempaa

ladketieteellistd ymmaérrysta.

Tyon huonoja puolia on, kun pitéisi osata kysya jostain asiakkaiden sosiaalisesta
tilanteesta tai toimia jopa psykologina: kuinka si voit ja miten si jaksat? En koe
ettd tdmi nykyinen ty0 ei oikeasti ole semmoista, mulla ei ole sellaiseen paukkuja
eikd koulutusta. (H1)

Asiakaspalvelussa suurimmat haasteet liittyvit asiakkaiden tilanteiden moninaisuuteen ja tar-
peisiin. Henkil6asiakaspalvelussa tydskentelevin asiantuntijan tulee vililld reagoida nopeasti-
kin erilaisiin tilanteisiin ja asiakkaiden tarpeisiin. Onnistumiset nidkyvét asiakkaiden kiitok-
sissa, kun he kokevat saavansa apua ja ohjausta. Nédiden hetkien merkitys on keskeinen tyon

mielekkyydelle.

On tirkedd, ettd edes kerrotaan palveluista ja sitten ohjataan niihin, koska kaikkihan
selvisti ei1 ole niistd tietoisia. (H2)

Tyon merkityksellisyyttd voi heikentdd, jos asiakkaalle ei ole tarjota ratkaisuja tai vaihtoehtoja
tyonhaun tueksi. Joskus asiakkaat eivét ole oikeutettuja palveluihin tai tydmarkkinat ovat eri-
tyisen haasteelliset. Haastateltavat mainitsevat kokevansa paikoin myds turhautumisen tunteita,
kun asiakkaat, joilla ei ole tyokykyad, tayttavét toimiston asiakaslistoja. Tdma aiheuttaa epivar-
muutta joka puolestaan vihentdd tyon mielekkyyttd. Nykytilanteessa erityisesti tyokyvyn maa-
rittely ja siihen liittyvd vastuu koetaan episelvéksi, mikd hankaloittaa tehokasta ja tarkoituk-
senmukaista tydskentelyd. Tyokyvyn arvioinnissa hyddynnetdin laddkérintodistus B:n tietoja
tyontekijin terveydellisestd tilasta sekd eldkehakemuksessa annettuja tyonhakijan omia ku-
vauksia siitd, miten terveys vaikuttaa tyotehtévista suoriutumiseen. Arviointiprosessissa otetaan
huomioon paitsi lddketieteelliset ndkdkohdat, myds tyontekijdn mahdollisuus ansaita tuloja sel-

laisissa tyotehtdvissd, joihin hinen arvioidaan kohtuullisesti pystyvén. (Eldketurvakeskus
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2024.) Jos tyonhakija saa hylkdyksen anotusta tyokyvyttomyyseldkkeestd, Suomen sosiaalitur-
vajarjestelméssé tukimuodoksi laskeutuu tyottomyysturva, vaikka tyonhakija olisi todettu tyo-
kyvyttomaksi ladkarinlausunnon mukaan. Témé aiheuttaa monesti tydvoimaviranomaisen tyol-

listimiseen tdhtddvissa tyonkuvassa haasteita.

Toinen puoli kolikosta on, ettd tddlld on niin paljon sellaisia tyottomid tyonhaki-
joita, joiden ei kuuluisi olla TE-toimiston asiakkaina lainkaan. Eli puhutaan sem-
moisista henkildisti, joilla ei ole tyokykya mutta eivit saa tyokyvyttomyyselédketta,
eivitkd padse sinne (tyokyvyttomyyseldkkeelle) eivétkd saa ladkéreiltd arviointia
omasta tyokyvystiédn. Niitd on valitettavan paljon. (H3)

Asiantuntijat kohtaavat ty0ssddn haasteita, jotka vaikuttavat heidin tyonsd merkityksellisyy-
teen ja laatuun. Ratkaisuna ongelmiin voidaan ehdottaa tyokyvyn arvioinnin hajauttamista eri
toimijoille, asiakastyon psykososiaalisen tuen vahvistamista seké tehokkaampaa tiedonkulkua
ja asiakasohjausta. Tiivistimalld yhteisty6td ja selkeyttdmdilld vastuualueita voidaan lisiti pal-

veluiden vaikuttavuutta ja parantaa asiantuntijoiden mahdollisuuksia onnistua tydsséén.
Tietomiirian hallinta

Haastatellut tuovat esille haasteita tydtehtdvien méérassd ja monimuotoisuudessa, joka asettaa
vaatimuksia jatkuvalle oppimiselle ja tydkuorman tehokkaalle hallinnalle. Useat haastateltavat
korostavat ennakoinnin merkitystd: tehtdvien aikatauluttaminen ja suunnittelu etukéteen hel-
pottavat tyopdivén hallintaa ja vdhentdvét stressid. Haastateltavat kokevat joustavuuden ja hyb-
ridityon tarkedksi osaksi tyon merkityksellisyyttd. Mahdollisuus muokata omaa tyGpéividnsa
ja rakentaa sen sisdltod itsendisesti auttaa tyontekijoitd jaksamaan ja lisdd tyon mielekkyytta.
Tama joustavuus korostuu erityisesti tydssi, jossa tehtdvét ja projektit voivat vaihdella paljon-
kin. Kun tyontekijdt voivat itse vaikuttaa paivittdisiin tyojirjestelyihinsd, he saavat samalla

enemman hallinnan tunnetta ja autonomiaa, mika parantaa tyon merkityksellisyytta.

Mulla ei oikeastaan ajankdyton kanssa ole ongelmaa. Organisoin pitkélle etukiteen
aina, jos meille tulee jotain. Esimerkiksi nyt on tullut kauheasti kaikkia koulutuksia
ja infotilaisuuksia, muutoksiakin toimintatapoihin, niin heti tsekkaan ne péivit ka-
lenterista ja tuolta muistilistoilta. Heti kun reagoi niihin niin se on helpompaa sitten
eikd muodostu ongelmaa ajankdyton kanssa. (H2)

Tydpaikan jérjestelmien uudistuksissa tyontekijoitd saatetaan usein kisitelld ikdan kuin he oli-
sivat taitojensa ja asenteidensa suhteen puutteellisia muutosjohtamisen kohteita, joita on tar-
peen ohjata ja muokata. Haasteita pidetdén helposti osoituksena henkildston kykenemittomyy-
desti tai vastahakoisuudesta muutosta kohtaan, sen sijaan ettd perehdyttdisiin syvéllisemmin

sithen, miten lisdéntyvit sovellusvaatimukset ja tietotulva vaikuttavat tydskentelyn arkeen ja
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tehokkuuteen. (Gassen 2022, 253.) Asiantuntijoiden erityisosaamisen hyddyntdminen perehdy-
tys- ja koulutustehtivissd parantaisi osaamisen jakamista koko organisaation tasolle. Tiedon
keskittdminen ja saatavuuden parantaminen ovat térkeitd kehityskohteita. Haastatteluista kiy
ilmi, ettd moni toivoo selkedmpié tiedonléhteitd, jotta asiakaspalvelu olisi entistd tehokkaampaa
ja sujuvampaa.
Téssé tyOssa tosi tarkedtd on myOs oppia nopeasti, meidin tyonkuva on niin laaja.
Talla hetkelld pitéisi olla isompi kovalevy. Meille tulee niin paljon informaatiota
talld hetkelld, ettd sen hanskaaminen on mulle ainakin nyt tdlld hetkelld aika haas-
tavaa. Yksi tirkeimmisti on varmaan myds se, ettd miten organisoit sun oman tyon.

Se on musta darimmadisen tirked taito tdssd. Ennakointi, ennakointi, ennakointi.. méa
teen sité tosi paljon. (H2)

Tyosséd esiintyvdt monimutkaiset lainsdddidnnolliset kysymykset ja tiedon hallinta ovat haas-
teellisia. Jatkuva tiedon pédivittiminen ja tulkitseminen ovat kuormittavia, ja voivat johtaa hal-
linnan tunteen puutteeseen. Selkedmpien prosessien tarve korostuu. Jatkuva kehittyminen koe-
taan tarpeelliseksi, mutta tydnkuvan jatkuvat muutokset voivat vaikeuttaa omaan ammattitai-
toon keskittymistd. Muutosten keskelld on vaikea kehittdd omaa osaamistaan suunnitelmalli-
sesti, kun aika menee uuden tiedon omaksumiseen ja tyon vaatimusten tiyttimiseen. TAma jat-
kuva “uuden tiedon haltuunotto” ja paivitystarve luo paineita, jotka voivat johtaa kuormittumi-

secn.

Tulevaisuudestahan ei tiedd, mutta tisséd olen kokenut hyvin positiiviseksi sen, ettd
pystyy niitd omia tyOpdivid tuunaamaan ja rakentamaan tyOpdivén siséllon itse.
Koen téirkednd, ettd semmoinen tuunausmahdollisuus séilyisi vield jatkossakin.
My®ds hybridityd sopii erittdin hyvin itselleni. (H3)

Tiedonsaanti saisi olla selkedammin yhdessé paikassa. Nyt meilld on tietoa niin mo-
nessa paikassa, ettd tiedon 16ytdminen on vililld todella hankalaa, koska sitd on
lilan monessa paikassa. Sen pitéisi olla keskitettyd. Toivottavasti ensi vuonna se on
sitten se Tuutti ja sieltd 16ytyy kaikki hienosti jirjestyksessid, koska se on varmaan
nyt tdn tyon haaste télld hetkelld, koska meiddn pitda tietdd hirvedsti asioita ja mei-
dén pitdd etsid tietoa, niin se tiedon 16ytdminen on vélilld kylld vaikeaa. Ja sithen
kylla tarvitsee kollegoiden apua. (H2)

Haastatteluissa nousee esiin, ettd asiakastydssd on monia tydvoimapolititkan asettamia haas-
teita, kuten asiakaspalvelumallin ja tydmarkkinatilanteen luoma asiakaspaine ja monimutkai-
nen lainsdddantd. Vaikka ndmé haasteet voivat olla kuormittavia, ne ovat myo6s mahdollisuus
kehittdd omaa osaamista ja 10ytdd ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin. Nykypdivén tydeldmassé
on ominaista, ettd tydskentelymenetelmét ovat alituisen muutoksen alaisina. Yksi merkittdvim-
mistd uhkatekijoistd tyossd jaksamiselle on se, ettd muutosten myd6téd tyon merkitys ja yhteinen

padmaira voivat kdyda epdselviksi. (Hannonen & Koivisto 2024.)
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Tuntuu ettd tyonteon ohessa valmistaudutaan koko ajan johonkin muutokseen sen
sijaan ettd ehkd kehitettdisiin omaa ammattitaitoa vahvemmaksi niissd asioissa,
joissa haluaisi kehittyé. (H4)

Liiallinen byrokratia vie aikaa asiakastyoltd ja lisda stressid ty0dssd suoriutumiseen. Hallinnol-
listen velvoitteiden vahentdminen tai yksinkertaistaminen voisi parantaa ty0sséd koettua merki-
tyksellisyyttd ja mahdollistaa enemmaén aikaa asiakkaiden tukemiseen. Lakien ja madrdysten
jaykkyys koetaan tyon merkityksellisyyttd rajoittavana tekijind. Vaikka tyo tukee asiakkaita,
tuntuu se vililla ristiriitaiselta lain puitteissa tehtyjen paitosten takia, jolloin tydntekija voi ko-

kea olevansa asiakkaan ja jarjestelmén vélissd, mika heikentdd tyon mielekkyytta.

Huonoksi puoleksi koen sen, ettd meilld on hurja miiré jirjestelmié, erilaisia ma-
nuaaleja, erilaisia paikkoja, joita joudumme kayttdméén tiedon hakemiseen. ...Tie-
tom&éra on yksi sellainen asia, joka aitheuttaa kuormitusta tai jonka kanssa joutuu
tasapainoilemaan jonkun verran. (H4)

Tyotehtdvien médrin ja moninaisuuden hallintaa voidaan edistdé organisaation tasolla tarjoa-
malla tyontekijdille koulutusta ajanhallintatyokaluista ja -menetelmisti. Tama tukisi tyonteki-
joitd kehittimédn omia tydskentelytapojaan, kuten muistilistojen ja kalenterien kayttod, mika
auttaa heitd reagoimaan ennakoivasti muutoksiin ja kiireisiin. Kéytdnnon ratkaisu voisi olla
henkilostokoulutukset tai mentorointijirjestelmét, joissa kokeneemmat tyontekijit jakavat
ajanhallinnan ja priorisoinnin parhaita kiytintja. Myos yhteiset tydkalut, kuten projektinhal-
lintajdrjestelmat, auttaisivat tehtévien ja aikataulujen visualisoinnissa, mika tukisi tyon organi-
sointia ja vdhentdisi kuormitusta. Joustavampien toimintamallien tai tulkintalinjojen kdyttoon-
otto voisi tukea inhimillisempédd asiakastyotd, samalla kun perusperiaatteet ja lait sdilyvit.
Myos tyontekijoiden mahdollisuus osallistua lainsdddédnndn kehitystyohon tai sen soveltamisen

arviointiin voisi tuoda arvokasta nikdkulmaa paitoksentekoon.
Asiakkaiden haastavat tilanteet

Asiakasty0ssd esiin nousevat tilanteet, joissa asiakkaiden negatiiviset tunteet kohdistuvat vir-
kailijoihin, luovat merkittdvid haasteita tyon merkityksellisyyden kokemuksille. Taloudelliset
vaikeudet ja turhautuminen johtavat usein vaikeisiin kohtaamisiin, jotka voivat olla raskaita ja
henkisesti kuormittavia. Tydyhteison merkitys korostuu erityisesti haastavissa tilanteissa. Kol-
legiaalinen tuki ja toimiva tiimity6 koetaan jaksamisen kannalta ratkaiseviksi, ja tiivis yhteistyo
auttaa kestdmiin my0s kuormittavat asiakaskohtaamiset. Haastavina aikoina ja muutostilan-
teissa empaattinen ja kannustava ilmapiiri on olennainen tekiji tyon innostavuuden ylldpitdmi-

sessd. Kun tyontekijd kokee uupumusta tai joutuu kohtaamaan vaikeuksia, tyoyhteison kollegat
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muodostavat usein sen tukiverkon, joka auttaa selvidméaén eteenpéin. I[lman tillaista vertaistu-
kea riski tyossd uupumiselle ja henkiselle vasymiselle kasvaa merkittavisti. (Paakkanen 2022,
76-77.)

Asiakastyon osalta ainakin itse sanon, ettd olen opetellut tavan tehda tyoté sillé ta-

valla, ettd ne asiakaskohtaamiset ei jotenkin muodostu kuormittavaksi tai hyvin har-
voin kulkee ajatuksissa kotiin. (H4)

Vastauksissa korostui myos, ettd kyvykkyys kasitelld huolia ja palautua vaikeista hetkisti ovat
merkittdvid voimavaroja tydvoimapalveluissa henkildasiakaspalvelussa tydskentelevéini asian-
tuntijana. Laadukkaat tydolosuhteet, tehokkaat stressinhallintakeinot seké terveelliset elamén-
tavat ovat keskeisid tekijoitd, jotka tukevat tyontekijén kykyé suoriutua tehtévistéén ja sdilyttaa
toimintakykynsé (Tyoterveyslaitos 2024b). Joillekin etityd saattaa tuoda uudenlaisia haasteita
irtautumisen kokemuksiin. Erityisesti intensiiviset asiakaskohtaamiset saattavat jidda mieleen,
miké vaikeuttaa tasapainon 16ytdmistd tyon ja vapaa-ajan vililld. Toiset kokevat hybridityon
soveltuvan itselleen parhaiten, ja ovat 16ytidneet luontevasti arjestaan parhaiten itselleen sovel-
tuvia keinoja tydstd palautumiseen. Ty0Ostd aiheutuneen kuormituksen tasapainottaminen on
olennaista. Keskeinen palautumisen perusta on tydasioista irtautuminen ja riittivé lepo péivit-
tdin. TyOpéivan aikana pidettavét tauot tukevat jaksamista ja edistivit palautumista. Tyoviikon
aikana kuormitus viistimattd kasvaa, ja sen purkaminen tapahtuu vapaapéivien aikana. Palau-
tumista ei voi "varastoida" etukdteen, vaan sen on oltava sdénnollistd ja osa arkea joka paivé.

(Kalakoski & Képykangas 2024).

Vaikka ajatuksissasi irtaantuisit, niin mikéli tyopéivissd on ollut vaikka joku uh-
kaava tilanne, se jai kylld kehoon eldméain koko loppupéiviksi. Kehon reaktio uh-
kaan on niin vahva, siini menee oma aikansa, ettd pédsee illaksi rauhoittumaan.
(H5)

Kehon ja mielen yhteyden merkitys tuli vahvasti esille haastateltavien omissa selviytymisstra-
tegioissa. Fyysiselld aktiivisuudella, kuten kdvelylenkeilld, on monille merkittéva rooli tyopii-
vén aikana syntyneen kuormituksen purkamisessa. Fyysinen liike voi toimia luonnollisena vi-
lineend, joka auttaa mieltd rauhoittumaan ja kasittelemddn péivéan tapahtumia. Myos erilaisten
mindfulness- tai rentoutumistekniikoiden tarjoaminen voisi olla hyddyllisté, jotta tyontekijét
voisivat 16ytdé yksilollisid keinoja oman hyvinvoinnin tueksi. Jos onnistuu palautumaan stres-
sistd tauoilla jo kesken tyOpdivén, pystyy katkaisemaan kuormituksen kertymisen mahdollisim-
man aikaisessa vaiheessa (Virtanen 2021, 53). Haastateltavat kertovat hyodyntdvinsd muun

muassa liikuntaa ja raitista ilmaa stressin purkamisessa. Liikkuminen vidhentid stressioireilua
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sekd ahdistuksen ja masennuksen tuntemuksia. Liikunta tukee my0s tydstressin hallinnassa.

(Tyoterveyslaitos 2024b.)

Olen kaynyt lenkeilld niin pitk&én ettd lihasmuisti toimii, ei tarvitse miettid miten
jalat sithen asettelet vaan ohjaus tulee lihasmuistista, jolloin aivokapasiteettia voi
kayttdd sithen huonojen ja vaivaavien asioiden miettimiseen reilun tunnin ajan rait-
tiissa ilmassa, sitten ne asiat on tavallaan késitelty. Hyvin harvat asiat vaivaavat
pidempéén. (H3)

Asiakasty0sséd kohdataan usein ihmisid, joilla on suuria taloudellisia tai henkilokohtaisia huolia.
Erityisesti rahaan liittyvét tekijit voivat nostattaa voimakkaita tunteita asiakkaissa, ja tyonteki-
jat joutuvat kisittelemain paitsi asiakkaiden tunteita myos omia reaktioitaan ndissa tilanteissa.
Haastatteluissa tuotiin esiin, ettd asiakkaiden ahdistuksen kohtaaminen voi herittidé tyonteki-
joissd avuttomuuden tai merkityksettomyyden tunteita. Tyon arvo kuitenkin konkretisoituu,
kun tyontekijét voivat tarjota tukea ja toivoa asiakkaille tilanteissa, joissa ndma eivit nde muuta

valoa.

Laki on hyvin yksioikoinen ja asettaa sen tietynlaisen ndkdalattomuuden. Ja sitten
me ihmiset ketkéd tehddédn titd tyotd, joudutaan tekemidin ratkaisuja mitkéd ei kdy
omaan maalaisjdrkeen millddn mitalla. Mutta kun laki sanoo, etti ndin pitdd tehda,
oon sen sanoittanut asiakkaalle, ettd mak4én en nyt ihan diggaa tistd mitd joudutaan
tekeméén. Pakko on omakin asuntolaina maksaa, jos tissd nyt alan lakia rikkomaan
niin oon ihan yhtéd lailla sen pdydén toisella puolella, sitten en auta endé ketdén.
(H5)

T&a4 on tyotd misséd ollaan paljon tekemisissd ihmisille hirveédn tdrkeiden asioiden
eli rahan kanssa ja se on than ymmarrettavid, ettd raha herattda tunteita. Raha saa
herdttdd tunteita ja jokaisella on oikeus siihen raivoon mika tulee, kun rahaa ei sitten
saakaan silld aikataululla mité haluaisi. Olen niin paljon tekemisissad thmisten pahan
olon kanssa ja mulle tulee se olo, ettd paittdjit et ymmarrd. (HS)

Tyon merkityksellisyytté lisdsi myos ratkaisukeskeinen tydote, joka korostui useissa haastatte-
luissa. Tyontekijit pyrkivit johdattamaan keskustelua positiivisiin ratkaisuihin ja osoittamaan
asiakkaille mahdollisuuksia eteenpdin. Tdéma ei ainoastaan auta asiakkaita 16ytdméaén toivoa,
vaan tukee my0s tyontekijoiden omaa merkityksellisyyden tunnetta ja motivaatiota. Ratkaisu-
keskeinen tydote vahvistaa kokemusta siité, ettd tyontekijdt voivat todella vaikuttaa ja auttaa
asiakkaita etenemdén kohti parempaa tilannetta. [hmisen ainutlaatuisia taitoja ovat ongelman-
ratkaisukyky, innovatiivinen ja analyyttinen ajattelu, yhteistyotaito, kollektiivinen dlykkyys
sekd tehokas vuorovaikutus (Pirinen 2023, 40).

En vilttele asiakkaiden kanssa keskustelunaiheita, puhutaan vililld ihan tosi ran-
koistakin jutuista ja saatetaan kayttdé niihin aika paljonkin aikaa. Pyrin 10ytdmééan
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jokaisen asiakkaan kanssa rakentavaa kulmaa siithen keskusteluun, kun on keskus-
teltu rankoista asioista, niin onko meilld mahdollisesti 16ytda jotain tukea tai apua
tai mikd olisi sellaista, joka tukee tai auttaa? Mitd kohti me oltaisiin menossa ja
pystyn luottamaan, ettd verkostoista on mahdollista 10ytda myoskin sellaisia henki-
16itd, jotka pystyvét tukemaan asiakasta. Vahvasti ratkaisukeskeinen ajattelutapa.
(H4)

Kun joudut tydssi kohtaamaan tosi aggressiivisen puhelun, joka aiheuttaa trauma-
reaktion tai terveydellistd haittaa itselle, niin sitd pohdiskelee, ettd onko tidlld mitddn
vilid mitd mé teen koska tilld ihmiselld on ndin paha olo? Kun tdmai ajatus minulle
tulee, kylld samaan aikaan my0s huomaan miettivani, ettd no jos ei kukaan muu
tdlle ithmiselle toivoa anna, niin kylld miné voin se sitten olla. (H5)

Tyo6n merkityksellisyys syntyy usein inhimillisestd kohtaamisesta ja asiakkaiden toivon tuke-
misesta vaikeissakin tilanteissa. Merkityksellisyyden kokemusta tukee tyontekijan mahdolli-
suus vaikuttaa tyohonsd ja toteuttaa omaa arvomaailmaansa tyon kautta. Kehittdmalla tyonoh-
jausta, tunteiden késittelytaitoja ja ratkaisukeskeistd ajattelutapaa sekd mahdollistaa sen sovel-
tamista laajemmin eri asiakastilanteissa voidaan tukea tyontekijoiden hyvinvointia, varmistaa

asiakkaille merkitykselliset kohtaamiset seké tuen ja laadukkaan asiakaspalvelun saanti.

5.3 Visio tulevaisuudesta

Ty6voimapalveluissa henkildasiakaspalvelussa tydskenteleville asiantuntijoille tehdyissd puo-
listrukturoiduissa teemahaastatteluissa perehdyttiin tyon merkityksellisyyttd lisddvien ja tyon
merkityksellisyyttd haittaavien tekijoiden tutkimuksen lisdksi myos tulevaisuuden visioon ai-

heen tiimoilta.
Henkilokohtainen asiakasmaara

Useimmat asiantuntijat kokivat, ettd suurilla asiakasméarilld tyoskennellessd tyon merkityksel-
lisyys vdhenee. Tdma johtuu siitd, ettd asiantuntijat eivét tdlloin pysty tydskentelemain itselleen
tiarkeiden, vaikuttavien tavoitteiden saavuttamiseksi, ja heiddn motivaationsa ja sitoutumisensa
tyohon karsivdt. Suurten asiakasmédrien haasteena on se, ettd asiantuntijat eivit ehdi perehtya
asiakkaiden tilanteisiin riittdvésti, mikd taas vdhentdd heidédn tyostidén kokemaa tyytyviisyyttd

ja motivaatiota.

Haastateltavien mukaan optimaalinen asiakasmééra riippuu tyon luonteesta, ja useat asiantun-
tijat korostivat, ettd heidin mahdollisuutensa tehdi laadukasta ja vaikuttavaa tyGtd paranevat
pienemmilld asiakassalkuilla. Tdma vaatisi lisdresursseja ja uudelleenorganisointia, mutta pa-

rantaisi todennékoisesti tyollistymistuloksia. Tyon vaatimuksilla tarkoitetaan erilaisia fyysisid,
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psykologisia, sosiaalisia tai organisaation toiminnasta johtuvia tekijoitd, jotka edellyttavét tyon-
tekijéaltd merkittdvad panostusta. Ndihin voi kuulua esimerkiksi suuri tyomaéara, tiukat aikatau-
lut tai tydsséd koetun tunnekuorman hallinta. Téllaiset vaatimukset kuluttavat usein tyontekijan
voimavaroja. Vaikka vaatimuksilla voi olla myds myonteisid vaikutuksia, ne voivat muuttua
stressitekijoiksi, jos ne jatkuvasti vaativat huomattavaa ponnistelua, jotta tydkyky ja suoritus-

taso sdilyvét. (Manka & Manka 2023, 102.)

Pienemmait salkut niin asiakaspalvelu paranee. ... Jos pidettéisiin asiakassalkut 40
henkil6d per asiantuntija sanoisin, ettd aivan varmasti myos tydpaikkoja 10ytyisi
ithan eri tavalla. (H1)

Vastauksissa korostui asiakasméérien ja resurssien epdsuhta suhteessa palvelutarpeisiin. Kiy-
tdnnon tydssd on huomattu, ettd asiantuntijoiden asiakasmiirén pienentdminen, esimerkiksi
noin 100 asiakkaaseen per asiantuntija, mahdollistaa laadukkaampaa palvelua ja henkilokoh-
tainen kohtaaminen voitaisiin turvata. Tdiméa ehdotus heijastaa tarpeen realistisemmalle resurs-

sisuunnittelulle.

Lainsdiddantdoon pohjautuva asiakaspalvelumalli, joka asettaa tarkat raamit palveluille, koettiin
ongelmalliseksi silloin, kun asiakkaan tilanne vaatisi enemmén yksilollistd harkintaa ja raata-
16ityd ohjausta. Kehitysehdotuksena esitettiin mallin joustavuutta ja asiakaskohtaamisten raa-
télointid tilanteen mukaan. Pohjoismaisen tydvoimapalvelumallin mukaisesti tyonhakija asiak-
kaalle tulisi jarjestdd alkuhaastattelu kasvokkain toimistolla viiden arkipédivén sisdén ilmoittau-
tumisesta, seké sen jilkeen tyonhaun ensimmadisen kolmen kuukauden aikana TE-toimiston tu-
lisi jarjestdd tyonhakijalle kahden viikon vélein tdydentdvid tyonhakukeskusteluja, tima tiivis
palvelujakso toistuu kuukauden ajan kuuden kuukauden kuluttua, jos tyonhaku on kestinyt

kuusi kuukautta. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2024e.)

Tamén tyyppisessd tyossd mitd ma teen, missd aikaa kuuluu paljon muuhunkin kuin
pelkkiin asiakaskohtaamisiin. Ehkd semmoinen ihanteellinen asiakasméird, jonka
kanssa pystyy tekemiin vield vaikuttavaa ty6td ja pystyy tekemiin ty6td, silld ta-
valla, mink itse koen jotenkin merkitykselliseksi ihanteellinen salkkukoko olisi
noin 100 asiakasta. (H4)

Asiakas salkku pienemmaéksi, ei mulla muuta toivetta ole. (H5)

Tyonantajat voivat tukea asiantuntijoita ja asiakaskohtaamisten laatua méadrittdmalld asiakas-
madrille realistiset yldrajat, miké auttaisi vastaamaan tyon kuormittavuuteen ja merkitykselli-

syyden haasteisiin. Asiakassalkkujen pienentdminen voisi olla pitkdaikainen investointi tyon
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laatuun ja asiakastyytyviisyyteen. Asiakasmddrien hallinta on ratkaiseva tekija asiantuntija-
ty0Ossd, ja korostaa asiakassalkkujen koon tirkeyttd tyon merkityksellisyyden ja vaikuttavuuden

kannalta.
Yritysyhteistyo & tyonvilityksen kehittiminen

Monet haastateltavat kokivat, ettd nykyinen resurssitilanne vaikeuttaa tyonvélityksen tehokasta
toteutusta. Ratkaisuksi esitettiin vastauksissa muun muassa matalan kynnyksen palveluita,

jotka tavoittavat laajemmin tyonhakijoita myds syrjaseuduilla.

Esimerkiksi Tanskassa, Arhusissa, heilld on timmdinen bussi, joka kierti4. Tullaan
silld ihmisten keskelle ja tyottomat saa tulla sinne ja sielld tehddén paikallista tyon-
vilitystd eli ne jalkautuvat sinne. Semmoinen malli, voisin ehdottomasti sen bussin
kyydissé kylla 1dhted tuonne kiertoon. ... Tédlla on paljon satelliittikuntia, missé on
hirvedn vdhin ihmisid. Niihin on kaavailtu pidivystysaikoja, mutta vaan ajan va-
rauksella. T4 olisi niin ettd ihmiset tulisi matalalla kynnyksella sithen tyonvilityk-
seen nimenomaan. Sille pitdisi 10yt aikaa ja resursseja. (H1)

Loppupeleissd niilld asiakasmiérilla, kun on yli 200 ihmisté salkussa sitd tyonva-
litystd vaan ei pysty tekemddn niin kuin se lukee jossain paperissa. ... Tyon 10yté-
minen ja tydmahdollisuuksien 16ytdminen on kuitenkin ydintydtdmme. (H1)

Kokemukset omista vaikuttamismahdollisuuksista nédyttdvét usein luovan positiivisen palaut-
teen ketjun, joka vahvistaa itsedin. Saavutukset ja onnistumisen tunteet ruokkivat tita kehitysta,
jolloin yksilon rooli aktiivisempana kansalaisena korostuu ja odotukset omista vaikutusmah-
dollisuuksista kasvavat. (Ojajarvi ym. 2020, 12.) Resurssien kohdentamisen parantaminen voisi
olla konkreettinen tapa vastata kasvavaan tarpeeseen. Esimerkiksi tyGajan priorisointi siten, ettd
tyOnvilitystd varten osoitetaan riittdvisti resursseja, voisi parantaa palvelun laatua ja vaikutta-
vuutta. Litkkuvat yksikot, kuten ehdotettu bussi, voisivat auttaa saavuttamaan heikommin ta-
voitettavissa olevia tyonhakijoita. Tédllainen malli edellyttdd kuitenkin selkedd aikataulutusta,

tiivistd alueellista yritysyhteisty6téd ja kohdennettua rahoitusta.

Useat haastateltavat perddankuuluttivat vahvempaa yhteisty6td tyonantajien kanssa. Tama olisi
tarkedd erityisesti paikallisten tydmarkkinoiden tuntemuksen lisddmiseksi, jotta tyonhakijoille
voitaisiin tarjota juuri heidin tilanteeseensa sopivia tydmahdollisuuksia. Esimerkiksi parempi
yritysmaailman tuntemus auttaisi tyonvalittdjid kehittimiin raatiloityja ratkaisuja ja tarjoa-
maan osuvampia tyonhakuvinkkejd tyonhakijoille. Télld hetkelld yritysyhteistydn osuus saattaa
jaada vahdiseksi, koska henkilokohtaisten tyonhakija-asiakkaiden palveluun kuluu paljon ai-

kaa.
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Haluaisin suuntautua enemman yrityspuolelle. Se on védhin toisenlaista kuin henki-
l16asiakaspalvelu, jos edelleen tekisi myos henkilo asiakaspalveluty6td, niin miten
sithen pystyisi yhdistiméén niitd elementtejd molemmilta puolilta? (H3)

Toinen merkittdva kehitysehdotus koskee suorien yrityskontaktien lisdédmisti. Nykyinen ehdo-
kasasettelujarjestelmé koetaan kankeaksi, ja asiantuntijat toivovat mahdollisuutta ottaa suoraan
yhteyttd potentiaalisiin tyOnantajiin, erityisesti pieniin ja keskisuuriin yrityksiin.
Toivoisin ettd omassa tydssd on mahdollisuus tehdd enemmaén tyonantajayhteis-
tyOtd. Viestid tyOnantajien suuntaan my0s itse siitd, ettd minkélaisia tyonhakijoita

on tai minkalaisia paikkoja voisi olla tarjolla tai minkélaisia vaihtoehtoja vaikka
tyollistamiselle voisi olla. (H4)

Toimiva yritysyhteistyd voisi vihentia resurssipaineita ja tukea tyonvilittdjid ydintehtdvissdén,
kuten tyonhakijoiden ja tydpaikkojen yhteen saattamisessa. Yritysyhteistyon kehittdimiseksi
voitaisiin suunnitella erityisid tydnantajaverkostojen tapahtumia tai verkostoitumisiltapéivid,
joissa tyonvalittdjat ja tyOnantajat padsisivit kohtaamaan. Néin tyonvélittdjilla olisi paremmat
mahdollisuudet tuntea paikalliset yritykset ja niiden tarpeet, mikd puolestaan tehostaisi tyonha-
kijoiden ohjausta. Verkostolla on usein suuri rooli, silld se voi toimia inspiraation innoittajana,
tukemalla arjen muutoksissa ja antamalla mahdollisuuksia vastuunkantoon. Jisenilleen verkos-
tot niyttiytyvit usein houkuttelevina ammatillisina tilaisuuksina, tuomalla uusia ndkdkulmia ja

virikkeitd omaan tydskentelyyn. (Maula & Maula 2019, 164.)

Tulen yritysmaailmasta, se puoli luonnollisesti kiinnostaa, joten enemmén voisi
olla paikallisiin yrityksiin tutustumista. ... Tyomarkkinan paikallista parempaa tun-
temista, jotta voi antaa asiakkaille parempia ehdotuksia misté voi 16ytyé tyota. Toi-
voisin enemmin yritysyhteistyotd. (H3)

Haastatteluista kdy ilmi, ettd henkildasiakaspalvelun parissa tydvoimapalveluissa tydskentele-
vit asiantuntijat kaipaavat tydssddn joustavuutta yhdistdd asiakaspalvelua ja yrityspuolen yh-
teistyotd. Tami edellyttdisi laajempaa asiantuntijuutta ja mahdollisuutta raataléida palvelua
kunkin tyonhakijan tilanteen mukaan. Asiakasldhtdinen ldhestymistapa voisi perustua siihen,
ettd asiantuntija toimii myds tyonvilittdjin roolissa linkkind tyonantajien ja tyonhakijoiden vé-
lilla. Tama rooli voisi siséltdéd esimerkiksi rekrytointikonsultoinnin elementtejd, jolloin tyévoi-

mapalveluissa pystytdén tarjoamaan entistd kohdennetumpaa palvelua molemmille osapuolille.
Henkilokohtaiset vahvuudet

Asiantuntijatyon merkityksellisyyden kokemusten kehittdminen nousee erityisesti esiin, kun
tarkastellaan tydnkuvan monipuolisuuden ja joustavuuden sdilyttimisen toiveita. Moninaisuus

ja mahdollisuus henkilokohtaiseen vaikuttamiseen koetaan tydssd voimavaroiksi, jotka tekevit
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tyotehtivistd mielekkditd. Niiden tekijoiden sidilyttdminen néhtiin tirkeédnd tyon jatkumisen
kannalta, silld ne vahvistavat ty0ssd vithtymistd ja antavat tyontekijoille tilaa hyddyntda omia
vahvuuksiaan ja kiinnostuksen kohteitaan. Tydnkuvan laajentaminen ja omaan osaamiseen
pohjautuva kehittdminen voivat lisdtd tyon mielekkyyttd ja tyonantajan kilpailukykyd, kun
tyontekijét ovat sitoutuneita ja kokevat tyonsd merkitykselliseksi. Tyontekijoiden kyky osallis-
tua ja vaikuttaa ympéardivien muutosten kulkuun edistdd ty6hyvinvointia ja lisdd sitoutumista

tyotehtdviin (Vesilahti 2015).

Kyllé toivon, ettd pysyisi aika samanlaisena tyonkuva. (H2)
Omien osaamisien ja vahvuuksien kautta voisin laajentaa toimenkuvaa. (H1)

Tyotehtdvit vaihtelevat suuresti asiantuntijoiden tydpdivén aikana. Tyon monipuolisuus auttaa
asiantuntijoita kohtaamaan erilaisia asiakastyon tarpeita ja siten rikastaa heiddn ammatillista
osaamistaan. Moninaisuuden kaventuminen, esimerkiksi keskittymalla pelkdstddn hallinnolli-
siin rutiinitehtiviin, ndhdiin sen sijaan potentiaalisena riskind tyon mielekkyydelle. Asiantun-
tijan kehittyessd héneltd odotetaan paitsi oman tyonsa siséllon hallintaa, myds kykyé solmia
laadukkaita vuorovaikutussuhteita asiakkaiden ja muiden tdrkeiden verkostonsa jdsenten
kanssa (Rauhala ym. 2024, 119). Rutiininomaisiin hallinnollisiin tydtehtdviin siirtyminen voi
heikentdd tyontekijan motivaatiota ja vihentda asiakastyon monipuolisuutta, mika voi vaikuttaa

tyon laatuun ja asiakastyytyvéisyyteen.

Se on kiva tdssé tydssd, ettd on moninaisuutta, ensi vuonnahan meilla ei ole téllaista
moninaisuutta tdssa tydssi, se voi tehda tistd kylld puuduttavampaa. Sitten kun toi-
saalta minusta se on rikkaus just, kun meilld on niin erilaisia asiakkaita, on niitd
nuoria ja +55-vuotiaita ja, ettd joudut perehtyméaén vahin kaikkeen. Se on tavallaan
my0s rikkaus, ettd ei ole ihan sitd rutiinia ja liukuhihnaty6td sitten pelkéstién. (H2)

Haastatellut korostavat autonomian merkitysta tyossd. Mahdollisuus vaikuttaa omaan tehtavén-
kuvaan seka toteutustapoihin tuo joustavuutta ja mahdollistaa tyon mukauttamisen omaan elé-
méntilanteeseen, taitoihin ja kiinnostuksen kohteisiin. Autonominen tydote voi lisitd asiantun-

tijan sisdistd motivaatiota ja parantaa tyOtyytyvaisyytta.

Tyo6n hallinnan kokemus viittaa mahdollisuuksiin vaikuttaa oman tyon sdintdihin ja kdytintoi-
hin. Se on myos itsendisyyttd tyossd. Talloin mittarina toimii se, kuinka paljon ty0 tarjoaa va-
pautta, itsendisyyttd ja valtaa pdittdd aikarajoista ja toimintatavoista. Tyon koettu mielekkyys
edellyttdd myos mahdollisuuksia hyddyntdd omaa osaamista, tehtévien selkeyttd osana laajem-
paa kokonaisuutta ja tyon kokeminen merkitykselliseksi. Tyon motivoivuuteen vaikuttavat li-

séksi vastuun méadra ja palautteen saaminen tyostd. (Manka & Manka 2023, 148.)
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Mahdollisuuksista toivon, ettd on edelleen mahdollisuus saada itse muokata omaa
tehtdvinkuvaa tai tehtdvinkuvan raamien sisdlla tehda tyoté silld tavalla kun itsel-
leen kokee toimivaksi tai hyvéksi tavaksi. (H4)

Toisaalta tyon tiukka rajaaminen ja kontrollointi voivat luoda turhautumista, mika voi heijastua
myos tyon tehokkuuteen ja laatuun. Tyon muokkaaminen omien vahvuuksien mukaiseksi edel-
lyttdé johdon luottamusta tyontekijoihin sekd avointa keskustelukulttuuria, jossa kehitystoiveet
otetaan vastaan ja niitd arvostetaan. Kun tyontekijoille annetaan mahdollisuus kehittdd itseddn
ja tyOtddn, organisaatio voi hyotyd ndiden taitojen soveltamisesta erilaisiin asiakastarpeisiin ja
kehittyviin tyotehtdviin. Tama kehityssuunta edistid sekd tyontekijoiden tyOssdjaksamista etti

organisaation kilpailukykyai jatkuvasti muuttuvilla markkinoilla.

Hankalalta tuntuisi tehdé tyota silld tavalla, ettei se tuntuisi itselleen sopivalta. (H4)

Tyonantaja voi luoda puitteita, joissa asiantuntijat voivat joustavasti hyodyntdd osaamistaan eri
tavoin ja samalla kehittdd tyotddn itselleen sopivaksi. Tadma edellyttdd esimerkiksi tyonkuvien
kehittdmisti yhteistydssd tyontekijoiden kanssa. Lisdksi tulisi panostaa siihen, ettd tydnkuvien
kehityksesséd otetaan huomioon sekd tyontekijoiden omat vahvuudet ettd organisaation tavoit-
teet. Ndin voidaan taata, ettd asiantuntijat kokevat tyonsi mielekkadksi samalla, kun organisaa-
tion strategiset tavoitteet tulevat huomioiduiksi. Oppimalla asiakasrajapinnassa tyoskentelevien
asiantuntijoiden kokemuksista tyon merkityksellisyydestd, on mahdollista luoda palvelumuo-
toilun keinoin merkittdvid palveluita ja lisdtd ymmaérrysté ty6llisyydenhoidon kokonaiskuvaan.
Palvelun tarjoamisen halu ja taito kumpuavat pitkdlti omien arvojemme pohjalta. Ne rakentuvat
kaikesta, mitd olemme kokeneet ja oppineet, eikd arvomaailman muuttaminen tapahdu het-

kessd. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 99.)
Toimialan imagohaasteet

Vastauksissa tuotiin esiin asiantuntijoiden ndkokulmista toive lisdtd alaan liittyvdd positiivista
tiedotusta ja yhteiskunnallisen mielikuvan kirkastamista. Vastauksissa heijastuu sekd henkils-
kohtainen sitoutuminen ettd halu kehittdd oman alan tydnkuvaa, lisdtd ymmarrysté julkisen sek-
torin tydstd ja parantaa alan mainetta. Julkisella sektorilla tydskenteleminen tarjoaa mahdolli-
suuden tukea muita ihmisié, osallistua yhteiskunnan merkittavien haasteiden ratkaisemiseen
sekd toteuttaa itseddn (Hakonen 2023). Vastauksissa nousi esille myos, kuinka joidenkin toi-
mialojen negatiivinen julkisuuskuva vaikeuttaa tyontekijoiden saatavuutta ja vaikuttaa alan ul-

koiseen vetovoimaan. Haastatteluissa nousee esiin tarve vahvistaa ndiden vetovoimaisuudesta
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karsineiden alojen positiivista imagoa, jotta uusia tyontekijoitd saataisiin paremmin houkutel-

tua alalle ja toteutettua entistd tehokkaampaa tyonvélitysta.

Haluaisin ty0ssini vaikuttaa esimerkiksi tyontekijdnpulasta kdrsivien toimialojen
positiivisempaan imagoon ja yhté lailla haluan vaikuttaa timéin organisaationkin
positiivisempaan imagoon. Esimerkiksi yksi sote- ja opetusalankin kohtaannon on-
gelmista on, ettd alasta on niin negatiivinen kuva, siksi sinne ei haluta. (HS

Erityisesti lakipykalien ja kdytdntdjen monimutkaisuus himmentdi helposti tyon ulkopuolisia
ihmisid, miké voi lisdtd vdarinymmarryksid ja luoda kuiluja kansalaisten ja julkisen sektorin
tyontekijoiden vilille. Tdimé haaste nousi esiin tyontekijdn henkilokohtaisena kokemuksena
siitd, kuinka tyd antaa uusia nikokulmia yhteiskunnan toimintaan ja julkisten palveluiden lo-

giikkaan, joita aiemmin ei ehké tullut ajatelleeksi.

Taalla tyoskentely on lisdnnyt paljon ymmérrystd yhteiskunnasta, miten yhteis-
kunta pyorii.... Mutta ne lakipykalat, ei ne tyottoména ollessa mulle avautunut poy-
din toisella puolella istuessa. Miksi multa vaaditaan tillaista? Miksi mun pitda
tehda téllaista? Nyt osaan selittdd sen, ettd mikd tima homman idea on. Toivoisin
ettd ihmiset ei nikisi, ettd tiélld ollaan myyty sielu valtionkoneistolle, ei missdén
nimessd. M4 haluan muistuttaa kaikkia, ettd ihan tavallisia ihmisid mekin ollaan.
(H5)

Ratkaisuna alan vetovoiman lisddmiseen voisi olla kampanjoiden luominen, jotka korostavat
alan positiivisia puolia, kuten vaikuttavuutta yhteiskuntaan ja ihmisten hyvinvointiin. Liséksi
organisaatioiden tulisi aktiivisesti tuoda esiin tyon monipuolisia kehitysmahdollisuuksia ja
merkityksellisyyttd. TyOnantajat voisivat my0s tarjota tyontekijoille mahdollisuuksia kehittdd
ammatillista osaamistaan ja edetd urallaan, miké lisdd tyon kiinnostavuutta ja vdhentdd alan
julkisen sektorin imagon kohentamiseksi. Alan positiivisen imagon rakentaminen on téarked ta-
voite, joka edellyttdd toimenpiteitd sekd tyonantajilta ettd tyOntekijoiltd. Julkisen sektorin tyon
avaaminen kansalaisille selkeammin viestinnén kautta voi vdhentdd ennakkoluuloja ja lisétéd

ymmarrystd tyon merkityksestd yhteiskunnassa.
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6 YHTEENVETO

Tassd luvussa esitellddn opinndytety0ssa toteutetun tutkimuksen sidonnaisuuksia esitettyyn tie-
toperustaan. Opinndytety0ssa tutkimuksellisen kehittdmistyon tarkoituksena oli selvittad, mitka
tekijit lisdavat tyossd koettua merkityksellisyyttd TE-toimistossa henkildasiakaspalvelussa
tyOskentelevien vastuuasiantuntijoiden keskuudessa. Luvussa 6.1 esitellddn kuinka tutkimustu-
lokset asettuvat tietoperustassa esiteltyihin neljaan psykologiseen perusedellytykseen hyvinvoi-
vasta eldmdéstd. Luvussa 6.2 pohditaan tutkimuksen luottamuksellisuutta sekd opinnédytetyon
tekemistd prosessina. Luvussa 6.3 esitellddn, kuinka tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa

toiminnankehittdmisessd, sekd uuden organisaatiokulttuurin luomisen tukena.

6.1 Tulosten tarkastelu

Tyon merkityksellisyyden nidkdkulmaksi on valittu filosofian tohtorin, Frank Martelan esit-
tama, tyon imua mukaileva psykologisesti hyvinvoivan eldméin neljd elementtid: vapaaehtoi-
suus eli autonomia, kyvykkyys, yhteenkuuluminen ja hyvintekeminen. Nama nakokulmat mie-
lessd tyon merkityksellisyyden muodostumista tydvoimapalveluiden henkildasiakaspalvelu-
tyOssd tarkastellaan erityisesti tyon merkityksellisyyttd lisddvastd ndkokulmasta seuraavissa
alaluvuissa. TyOpajatyOskentelystd nousee esille tyon merkityksellisyyden maiiritelmid ja
tyOssa tirkeiksi koetut arvot. Tulokset havainnollistetaan miellekartan muodossa (kuva 7, liite
1), Miellekarttaan on koottu tydssd merkitykselliseksi koetut tekijit visuaalisesti havainnollis-

tavaan muotoon.
Autonomia / vapaaehtoisuus

Tyontekijdlle tarjoutuu mahdollisuus muokata omaa rooliaan ja tydympaéristodén siten, ettd hian
voi hyddyntdi taitojaan ja saavuttaa parhaat mahdolliset tulokset (Mannermaa 2024, 94). Vai-
kutusmahdollisuudet tyon tavoitteisiin, tekemisen tapoihin ja maérdén ovat erittdin tirkeitd tyo-
hyvinvoinnin léhteitd. Sama pétee koko eldméadnkin: eliménsa ohjaksissa olemisen kokemus
lisdd hyvinvointia. Kun yksiloilld on mahdollisuus paittdd omista tyotehtdvistddn, silld on
yleensa positiivinen vaikutus heidén hyvinvointiinsa. Tyontekijille sallittu valta vaikuttaa omaa
tyotadn koskeviin padtdksiin on tutkittu lisddvan tydssd tyytyvaisyyttd ja tyossd koettua tyon

imua. (Martela ym. 2021, 11.)
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Asiantuntijoille esitetyissd puolistrukturoiduissa teemahaastattelun kysymyksissd ei suoraan
kysytty tdhdn aihepiiriin liittyvid kysymyksid, aiheen liitdnnéisyys tydvoimapalveluissa tyos-
kentelemiseen ilmeni haastattelujen vastauksissa. Lakeihin perustuvassa tyonkuvassa ei auto-
nomia tai vapaachtoisuus suoranaisesti ndyttiydy, eikd ole suotavaa, ettd valtion virkavaltaa
edustava ihminen ottaa padtdksenteon tidysin omiin késiinkdén. Tyd pohjautuu vahvasti toi-
saalla asetettuihin lakeihin, ja jos tdstd poikkeaa, on kyseessd virkavirhe ja mahdollisesti jopa
tyosuhteen purku. Itseohjautuvassa toiminnassa tyo ei vaikuta ulkopuolelta madrétyltd, vaan
sen merkitys ja motivaatio kumpuavat yksilon sisdltid: henkilo kokee tehtdvin henkilkoh-

taiseksi ja omakseen (Martela & Jarenko 2015, 57).

Aihealue nousi esille vastauksissa erityisesti mahdollisuuksissa muokata tydolosuhteita, tyon-
teon paikkaa, seka -tapoja omanlaisikseen. Tydvoimapalveluissa henkildasiakaspalvelun asian-
tuntija tyd on paikoin yksindistd puurtamista, jolloin joustot tydnteon tavoissa ja -paikassa ovat
tyontekijoiden keskuudessa korkealle arvostettu asia. Asiantuntijat ovat tottuneet itseohjautu-
maan tyotehtidvissddn, osaavat padpiirteittdin suunnitella itse ajankdyttonsd ja kokevat, ettd

tdma on vahvasti tydssd merkityksellisyytta lisddva seikka.

Vihiinen itseohjautuvuus on liitetty stressiin ja tyduupumuksen kehittymisen todennékoisyy-
teen. Sen sijaan kokemus itsensd johtamisesta liittyy selkeédsti myonteisessd yhteydessd parem-

paan tyohyvinvointiin ja alhaisempaan tyopahoinvointiin (Martela ym. 2021, 19.)

Téssd opinndytetyOssd jaottelin autonomian ja vapaaehtoisuuden kategorian alle myos haastat-
teluissa esille nousseet empatian ja asiakkaan kohtaamisen kyvyn. Perusteluna kdytdn sitd, ettd
ndmi ovat taitoja, joita asiantuntija ei valttamattd padatd suhtautuvansa empaattisesti asiakkaa-
seen kohtaamisessa, vaan reaktio saattaa muodostua tapaamisen aikana ja on osa asiakkaan
kohtaamisen kykyé. On todettu, ettd organisaatiot menestyvit paremmin ja sopeutuvat muutok-
siin tehokkaammin, kun tydntekijoilld on empatiataitoja. Tiimissd kyky tehdd yhteistyotd, ym-
martda toisia ja ratkaista ongelmia perustuu enemmén empatiaan kuin dlykkyysosamairiéin tai

yksilon poikkeuksellisiin lahjoihin. (Paakkanen 2022, 14.)

Ajankadytto liittyy autonomiaan ja vapaaehtoisuuteen tyotehtdavien allokoinnin kautta, henkils-
asiakaspalvelussa asiantuntija on itse padasiallisesti kalenterinsa ja ajankdyttonsd madrittava
henkild. Organisaatio ja olosuhteet luonnollisestikin méérittelevét rajat ajankdytdlle, mutta asi-

antuntija organisaatiossa on ollut mahdollisuus suuntautua tyonkuvaansa laajempiinkin tyoteh-
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tédviin osaamisen ja kiinnostuksen mukaisesti. Merkityksellisyys ei aina liity suurimpiin ja mah-
tavimpiin tavoitteisiin, kuten maailman muuttamiseen. Sen sijaan myo0s yksinkertaiset, paivit-
tdiset asiat, kuten omien rutiinien sujuvuus, voivat luoda tunteen eldméan merkityksellisyydesta.

(Virtanen 2021, 121.)

Tutkimuksellisen kehittdimistyon tuloksista nousi esille, ettd monet kokevat padseviansi ty0s-
sddn tekemiin arvojensa mukaista tyotd. Erityisesti tydpaja tydskentelyssa esille eniten nous-

seet vastaukset tirkeistd arvoista korostuivat my0s teemahaastatteluiden vastauksissa:

- Oikeudenmukaisuus, toteutuu tydssd muun muassa lakien noudattamisessa

- Yhteisollisyys, toteutuu tydssd muun muassa tiitmihengessi

- Arvostus, toteutuu tyossd muun muassa positiivisen palautteen kautta

- Yhteisty0, toteutuu tyossd muun muassa verkostoyhteistyossa

- Auttaminen, toteutuu konkreettisesti tydssd muun muassa asiakkaiden tilanteiden tuke-

misessa ja tyOyhteison sisdisessd tyonkehittdmisessd ja avunannossa

Kyvykkyys / patevyys

Tama osio sisdltdd mestaruuden, tehokkuuden ja aikaansaamisen tunteet. Néiti voi kuvata myds
mindpystyvyyden késitteelld. Osaamisen tunne ja psykologinen pddoma edistivit pitevyyden
tunnetta. Kyvykkyyden tunteet kumpuavat kokemuksesta, ettd on pétevd hoitamaan omaa tyo-
tidnsd. Tyotehtdvien tulisi sisdltdd sopivasti haasteita ja tarjota mahdollisuuksia hy6dyntéa tyon-
tekijdn osaamisen huippua. TyOpaikka voi tarjota tilaisuuksia oppimiseen ja henkilokohtaiseen

kasvuun, mikd puolestaan edistdd myds organisaation kehitysté.

Tamin aihealueen vastaukset korostuivat huomattavasti tyon merkityksellisyyttéd lisddvana te-
kijand. Jokainen haastatelluista nosti esille, kuinka tirkedd on kokea olevansa kyvykés hoita-
maan tyOtehtdviddn ja kuinka mieluisalta tuntuu saada positiivista palautetta ja positiivisia ko-
kemuksia tyossd. Téarkedd on my0s kokea tulevansa arvostetuksi tyoyhteisdssddan. Kun henkil6
kokee tulevansa arvostetuksi, hédn tuntee, ettd hinet huomioidaan ja hyviksytdan sellaisena kuin
on. Arvostuksen tunne syntyy pééasiassa vuorovaikutustilanteissa. Se ei ilmene pelkistddn sa-

noissa, vaan myds teoissa, ldsniolossa, ilmeissé ja eleissi. (Sarkkinen 2024.)
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Asiakaspalveluammatissa, joksi luen myd6s henkildasiakaspalvelussa asiantuntijana tydskente-
levin tydvoimaviranomaisen, korostuvat henkilon vuorovaikutustaidot (niin tyoyhteisossa, asi-
akkuudenhoidossa, kuin verkostotydssikin). Asiantuntijan omat, monenlaiset tydeldmén koke-
mukset tuovat kokemuksen syvéa rintadénta ja varmuutta tekemiseen, luoden henkildlle péte-
van olon suoriutua tydtehtavistdén. TyOpaikan tarjoama koulutus tukee tyon osaamisvaatimuk-
sissa ja epavarmuuden hetkelld on viisainta kddntyd osaavampien kollegoiden pariin saaden

tukea tyOyhteisosta.

Ohjaustaidot korostuvat niin ikdédn tydssd, jonka ydintd on ihmisten ohjaaminen soveltuvien
palveluiden direlle. Ohjaustaidoissa on mahdollista kehittdd itsedén, sekd myos kokea ver-
taisoppimisen kokemuksia. Vastauksissa nousi esille myds toimialan tuntemuksen vaikutus
tyOssd menestymiseen, koulutusviylét ja tietyn toimialan vaatimukset osaamisesta nopeuttavat

asiakkaiden ohjausta ja saavat asiantuntijan tuntemaan kyvykkyyden tunteita.

Asiakkaita ohjatessa tydvoimapalveluissa my0s lakien ja byrokratian tuntemus parantaa asia-
kaskokemusta ja onnistunut neuvonta sdiistda hankalilta tilanteilta niin asiakasta kuin ympérilla
toimivaa byrokratiaakin. Asiantuntijat tuovat vastauksissaan esille myos lakien tulkinnan seké
tiedonhallinnan haasteet. Tiedonhallintaa voidaan tukea jirjestelmien ja tiedonhallinnan jarjes-
telmélliselld kehittdmiselld ja huomioimisella jokapéiviisessa tydssd ja uudistusten ulottuessa

my0s arjessa kdytdnnon tyohon.

Tyon koetaan tarjoavat kyvykkyyden tunteita myos silloin, kun asiakkuuksia pédsee johtamaan
ja neuvottelemaan asiakkaita kohti heille parhaiten soveltuvia palveluita. Esimerkiksi pitkdai-
kaistyottomain tai osatyOkykyisen tilannearviossa niillé taidoilla on todentotta merkitystd niin
tyontekijin kuin asiakkaankin ndkdkulmasta tilannetta arvioidessa. Monilla asiantuntijoilla on
henkilokohtaiset asiakasmaidrédt yli 200 asiakkuuden tietdmilld, tuolloin on hyvin oleellista
my0s osata johtaa omaa tyOntekoaan, jotta tydaikaa riittdd jokaisen tyonhakijan lakisdateisiin
yhteydenottoihin. Organisaation asettamilla painopisteilld on merkittdvé vaikutus myds asiak-

kuudenjohtamisen toimivuuteen.
Yhteenkuuluminen / yhteisollisyys

Yhteenkuuluvuuden kokemus tarkoittaa sité, ettd tuntee itsensé osaksi tyoyhteisod, jossa véli-
tetddn toisista ja arvostetaan jokaista yksilond. Se on tunne, ettd ollaan samalla puolella, sa-

massa tiimissd. Tyossd koettua yhteenkuuluvuuden ja yhteisollisyyden tunnetta voi vahvistaa
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muun muassa parantamalla tyopaikan sosiaalisia tukirakenteita. Tdma voi kdytdnnossé tarkoit-
taa esimerkiksi toisten tervehtimistd, kuulumisten kysymisti, tydasioiden ulkopuolisia keskus-
teluja sekd panostamista kuunteluun ja positiiviseen vuorovaikutukseen. Asiakkaita voi kohdata
aiempaa henkil6kohtaisemmin, ja tydkavereiden seka esihenkildiden kanssa voi edistdd yhteis-
tyOtd ja avun pyytamistd. (Seppdld, Rivioja, Virkkala, Punakallio, Velin, Lapveteldinen, Hirvo-

nen & Hakanen 2021, 36.)

Vastauksissa nousee esille tyOyhteison ja tiimin tuen tirkeys, sekd tiedon jakamisen térkeys.
Tydyhteison ilmapiirilld on todettu ilmiselva yhteys tyomotivaatioon. Tydpaikan toimintatavat
esimerkiksi sosiaalisen tuen antamisessa vaikuttavat henkildston hyvinvointiin ja tydmotivaa-
tion vahvistumisen edellytyksiin. Jokainen kantaa vastuunsa hyvén tydyhteison rakentamisesta.
(Sinokki 2016, 192.) Haastateltavat nostivat esille yhteisollisyyttd luovista asioista tiimin tuen
sekd yhteistyon my0s verkostojen kesken. Téll6in tyontekijoilld on organisaatiosta huolimatta
asiakkaan tilanteen kehittiminen keskiossé ja parhaimmillaan pitkdankin jumissa olleet tilan-
teet saadaan ratkottua yhteisty0lld auki ja asiakas takaisin tyottomyysturvan seké palveluiden
piiriin nopeammin. Tdménkaltainen yhteisollisyys ja monitahoinen yhteistyd mahdollistuu eri-
tyisesti tyontekijén tuntiessa verkostojen mahdollisuudet. Verkosto on yritysten ja muiden or-
ganisaatioiden muodostama, toimialat ylittdvd, periaatteessa rajaton kudos (Syddnmaanlakka
2024, 109). Tyovoimapalveluiden verkostokumppanuuksia muodostuu asiakkaan tarpeiden
mukaisesti yleensd muun muassa hyvinvointi alueille, oppilaitoksiin, kolmannen sektorin edus-
tiorakenteita ja tarjoavat joustavan ympariston monimutkaisten ongelmien ratkaisemiseen (Sy-

ddnmaanlakka 2024, 108).

Verkostotydskentely on TE-toimistojen sisdllékin totuttu tapa tyoskennelld, jokainen asiantun-
tija rakentaa oman verkostonsa tyduran aikana tutustuessaan asiakkaiden erilaisiin tilanteisiin
ja asiantuntijan oman tiedon kaivatessa tdydentdmistd eri aihealueisiin erikoistuneilta kolle-
goilta. Tdméankaltainen organisaation sisdlld tapahtuva orgaaninen verkostoituminen luo asian-
tuntijoille sillan paistd itsekin perehtyméén uusiin aihealueisiin ja syventdmiin omaa osaamis-
taan. Organisaation sisdinen verkostotydskentely on mahdollista yhteisty6lld ja tydyhteison tu-

ella.

Hyviéntekeminen, eli oman toiminnan mydnteinen vaikutus. Oman toiminnan myonteinen vai-

kutus niin tyotovereihin, asiakkaisiin tai laajemmin yhteiskuntaan.
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Asiantuntijoiden vastauksissa mahdollisuus tehda tydssddn hyvaa oli aihealue, johon linkittyvat
aitheet nousivat useimmiten ja eniten esille aineistosta. Oma ty0 koetaan vahvasti merkityksel-
lisyytté lisddvéksi, kun pdédsee tydssddn tekemddn yhteiskunnallisesti merkittdvad sekd vaikut-
tavaa tyotd. Parhaiten tdmé nédyttdytyy tilastojen valossa. Osa totuutta on tietysti myds se, ettei
yksi virkailija voi paikoin tehdd kuin parhaansa, tydmarkkinoilla ja asiakkaan omalla kyvyk-
kyydelld on myds osansa henkilon tyollistymisen yhtidlossd. Asiantuntijan osaamista on myds
havaita, milloin tukea asiakasta kohti terveysselvityksié ja kuntoutusta tai uudelleenkouluttau-
tumista. Asiakkaan mahdollisuudet kartoittamalla ja ty6llistymisen tukena toimimalla asiakas
saattaa ensimmaisti kertaa vuosiin ndhdi valon pilkahduksia omassa jumiutuneessa tilantees-
saan. Usein esimerkiksi pitkdaikaistyottomén huolia kuuntelemalla ja vaikeassa elaméntilan-
teessa tukena toimiessa saattaa asiakkaan tilanne nytkihtdd oikeaan suuntaan ja asiakkaan tar-
vitsema tuki 10ytyykin tyottomien kortistosta poistumalla ja kuntoutustuelle padsemaélld. Kun
asiantuntija padsee nikemiin konkreettisella tavalla oman tyonsd vaikuttavuuden, lisddntyy

tyon merkityksellisyyden tunteet.

Tydollisyyspalveluissa henkildasiakaspalvelussa asiantuntijana toimiminen vaatii tunnedlyk-
kyyttd, sosiaalisia taitoja, asiakasohjauksen taitoja ja hienovaraisuutta, unohtamatta lakien ja
pykaélien asettamia vaatimuksia asiallisuudesta ja asiantuntevuudesta. Téstd kaikesta huolimatta
my0s asiantuntija voi kokea inhimillisid tunteita ja iloa asiakkaan tilanteen kehittymisesta pa-
rempaan suuntaan. TyOnhakuun saattaa liittyd keskusteluja, joissa tyonhakija asettaa itsensé
hyvin haavoittuvaiseksi. lhminen on luonteeltaan syvésti sosiaalinen olento, jonka turvallisuu-
den tunne rakentuu paddasiassa vuorovaikutuksessa muiden kanssa (Virtanen 2021, 139). Tal-
laisissa tilanteissa kohtaamisissa oleellisinta saattaa ollakin turvallisen ilmapiirin luominen asi-

antuntijan roolista késin.
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Kuva 7: Miellekartta. Tydvoimapalveluiden henkildasiakaspalvelussa tydssd merkityksel-

liseksi koetut tekijét (liite 1)

Tyovoimapalveluissa henkildasiakaspalvelussa tyoskentelevit asiantuntijat kokevat tyOonsi
merkitykselliseksi jokaista psykologisesti hyvinvoivan eldimén peruselementtid tarkastellen.
Merkityksellisyyden kokemuksen syntyminen ja ylldpitdiminen on kuitenkin herkkd asia.
Vaikka asiat olisivat pienid tai arkipdivéisid, ne voivat vaikuttaa merkittdvésti tyontekijan ko-
kemukseen tyonsé tarkoituksellisuudesta ja arvokkuudesta, erityisesti silloin, kun ne liittyvét
asioihin, jotka ovat hénelle henkilokohtaisesti tarkeitd. (Ikonen, Aro, Heikkild, Holmgren, Juu-

jarvi, Morikawa, Rdman & Sahimaa 2023, 136.)

6.2 Tutkimuksen luotettavuus

Opinndytetyossdni tutkimuksellisen kehittdmistyon tavoitteena on puolistrukturoitujen teema-
haastattelujen avulla perehtyéd olemassa olevien tydvoimaviranomaisten tydnkuvaan seki pyr-
kid selvittdméén tydssd merkitykselliseksi koettujen asioiden sanoittamista organisaatiokulttuu-
rin dérelld. Teemahaastattelujen ja teoreettisen viitekehyksen tuella yritys- ja rekrytointipalve-
luiden asiantuntijoille toteutettiin lisdksi yhteiskehittdmisen tydpaja, jossa perehdyttiin tyon

merkityksellisyyden aiheisiin ja arvoihin.
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Teemahaastatteluissa haastattelin yhteensa viittd henkiloasiakaspalvelussa tydskentelevad vas-
tuuasiantuntijaa, tyopajan toteutin yhdelle tiimille Keski-Uudenmaan TE-toimistossa. Teema-
haastatteluista kerédtyn aineiston avulla onnistuttiin vastaamaan asetettuihin tutkimuskysymyk-
siin, vaikka méadrallisesti viisi toteutunutta haastattelua olikin melko rajallinen miiré. Aineiston
rajallisuus aiheuttaa sen, ettei tutkimuksen tulokset ole tiysin yleistettdvissd laajemmassa mit-
takaavassa. Haastateltavien véhdisestd mddrdstd huolimatta haastatteluista keritty aineisto
osoittautui melko kattavaksi. Tastd syystd olen tyytyviinen, ettd padsin toteuttamaan myos tyo-
pajan, josta sain tutkimukseen tukevaa materiaalia. Tutkimuksessa kasatun aineiston avulla
muodostui realistiselta tuntuva kuvaus tyon merkityksellisyyttd lisddvistd ja vahentdvisti teki-

JOista.

Opinndytetydprosessini on ollut kokonaisuudessaan pitkd matka. Aihe seké tilaaja ehti kertaal-
leen vaihtua ja ajatukset myds kirkastua matkan varrella. Olen tyGstényt opinndytetydtani vaa-
tivan asiantuntija tyon, sekd perhe-elamin ehdoilla, ja timé on vaikuttanut tyoni aikataulutuk-
seen merkittavésti. Jos aloittaisin koko prosessin uudelleen, tekisin jélleen monia asioita toisin.
Henkil6kohtainen kiinnostus aitheeseen on omasta kokemuksesta erittdin tirkeéd, ja helpottaa
opinndytetydhdn motivoitumista. Tyon merkityksellisyyden tutkiminen on keskeistd paitsi yk-
silon hyvinvoinnin my0s organisaation menestyksen nidkokulmasta. Aiheen tutkiminen lisda
ymmarrysté siitd, millaiset tekijit muovaavat tyon merkityksellisyyttd ja miten niitd voidaan
hyodyntdd tydyhteisdjen kehittdmisessd. Tyon merkityksellisyyden tutkiminen ei ole pelkés-
tadn yksilon kokemuksen selvittimistd, vaan silld on myos laajempaa yhteiskunnallista merki-

tysta.

Aloitin tdimén opinndytetyon tyOstdmisen tietoperustan kasaamisella, jonka jélkeen haastattelin
kollegat ja samanaikaisesti toteutin tyOpajan. Retrospektiivisesti ajateltuna, haastattelut olisi
kannattanut toteuttaa aiemmassa vaiheessa. Sain valtavan mairdn inspiraatiota ja aiheideoita
haastatteluista, ja pelkdstdadn niiden pohjalta olisi voinut aiheen suuntaa kéédntda jalleen uuteen
suuntaan. Kuitenkin maltoin mieleni, sen sijaan luvussa 6.3 esitelldén jatkotutkimuksille ai-

heita.

Opinndytetyd nostaa esiin tirkeitd kehityskohteita ja voi toimia perustana uusien toimintamal-
lien suunnittelussa ja tydvoimapalveluissa tai muissa julkisenhallinnon asiantuntijaorganisaa-
tioissa tyOskentelevien asiantuntijoiden tyon kehittdmisessd. Opinndytetyon merkityksellisyys

korostuu erityisesti siind, ettd se tuo esiin selkeéll tavalla asiantuntijoiden kokemuksia ja ke-
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hitysideoita, joita voidaan hyodyntdd palvelujen parantamisessa. Tyon tulokset ovat myds hyo-
dynnettdvissd padtoksenteossa, kun pohditaan, kuinka asiakaspalvelutyon resursseja voidaan

kohdentaa tehokkaammin.

Opinndytetyon tarkoituksena on tarjota lukijalle katsahdus tydvoimapalveluissa tyOskentele-
vien henkildasiakaspalvelun asiantuntijoiden ajatuksiin tydssddn merkityksellisyyttd lisddvista
ja vahentévistd asioista. Tutkimuksellisen kehittamistyon kysymyksen asettelua ajatellen opin-
ndytetyon tekijdné koen, ettd onnistuin vastaamaan opinndytetydlldni keskeisiin tutkimuskysy-
myksiin ja tuomaan nikyviksi mitka tekijat tuottavat merkityksellisyyttd tydvoimapalveluissa
henkilbasiakaspalvelutydssd. Tutkimuksellisessa kehittdmistydsséni onnistuttiin tuomaan vas-
taus myo0s kysymykseen: mitd ovat tyon merkityksellisyyttd lisddvét ja vihentavét seikat, seka
pohtimaan tydnteon taustalla asiantuntijoiden arvoja. Luvussa 6.3 opinndytetydsséni esitelldén
myds tyon merkityksellisyyttd heikentdviksi koettujen seikkojen kautta konkreettisia kehitys-
ehdotuksia.

Vaikka tutkimuksellinen kehittdmisty® on tuotettu erityisesti tydvoimapalveluiden organisaa-
tiomuutoksen niakokulmasta, on tyon merkityksellisyyden tutkiminen olennaista ja tarpeellista
my0s muissa organisaatioissa niin julkisella, yksityiselld kuin kolmannellakin sektorilla. Tut-
kimuskysymykset ja kehittdmisty6 itsessddn ovat monistettavissa monenlaisiin konteksteihin,
joissa halutaan selvittdad tyon merkityksellisyyttéd lisddvid ja vihentdvid tekijoitd. Tamén ansi-
osta tutkimukseni tulokset voivat tarjota laajempaa hyotya organisaatioiden kehittdmiseen ja

tyontekijdkokemuksen parantamiseen.

Omasta roolistani tyollisyyspalveluiden asiantuntijaty6td tekevand henkiloné johtuen eivit tut-
kimuksen tulokset tuottaneet minulle suuria yllatyksid. Vastauksista esille nousseet havainnot
ovat samoja asioita, joista kollegoiden kanssa keskustelemme kahvihuoneissa tai teamsin véli-
tykselld toteutetuissa viikoittaisissa ’pulinahetkissd”. Tamé ndkokulma antoi minulle arvok-
kaan ldhtokohdan tutkimuksen suorittamiseen, mutta toisaalta velvoitti minua myos kiinnittd-
madn erityistd huomiota tutkimuksen eettisyyteen ja puolueettomuuteen. Tutkimuksen suunnit-
telussa ja toteutuksessa on huolehdittu osallistujien anonymiteetin ja tietosuojan sdilyttdmi-
sestd. Haastattelujen ja muiden aineistojen késittelyssd on noudatettu tarkasti eettisid periaat-
teita, varmistaen, ettei yksittdisid henkil6itd voida tunnistaa analyysissi tai raportoinnissa. Tu-
losten analysoinnissa olen pyrkinyt objektiivisuuteen ja varmistamaan, ettd kaikki aineistosta

esille nousseet nikokulmat on huomioitu tasapuolisesti.
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Tyoni edetessd, olen tiedostanut oman asemani tutkijana, joka toimii samassa tydyhteisossa
haastateltavien kanssa. Tdmé rooli muodostaa erityisid haasteita ennakkoasenteiden hallintaan
ja puolueettomuuden varmistamiseen. Olen jatkuvasti reflektoinut omia ndkemyksidni ja pyr-
kinyt minimoimaan niiden vaikutukset tulosten tarkasteluun ja tulkintaan. Analyysivaiheessa
on hyddynnetty systemaattisia teemoittelun ja jasentelyn menetelmid, sekd havaintojen ristiin
vertailua, jotta aineistosta nousseet tulkinnat pohjautuisivat ensisijaisesti haastateltujen néke-
myksiin, eivdtkd omiin olettamuksiini kasilld olevasta aiheesta. Tutkimuksen luotettavuuden
tueksi olen dokumentoinut huolellisesti kaikki tutkimusprosessin vaiheet ja perustellut teke-
mini valinnat. Tdmi lapindkyvyys auttaa varmistamaan, ettd tutkimus kestda kriittistd tarkas-
telua ja tayttdd laadukkaan tutkimuksen tunnusmerkit. Lépi opinndytetydprosessin olen pyrki-
nyt aidosti kunnioittamaan osallistujien oikeuksia seki edistimdin tutkimuksen tarkoituksen-

mukaista kiyttod organisaation kehittdmisessé.

Opinndytetyon viimeistelyn yhteydessd on huolehdittu, ettd tyon lopullinen muoto tayttda Hu-
manistisen ammattikorkeakoulun julkisiin verkkopalveluihin tallennettujen julkaisujen, EU:n
saavutettavuusdirektiivin (2016/2102) seké digitaalisten palvelujen tarjoamisen lain (306/2019)

asettamat saavutettavuusvaatimukset.

6.3 Kehitysehdotukset

Tassd opinndytetyon luvussa esitellddn aineistosta tyon merkityksellisyyttd vihentdvien tutki-
mustulosten 1dhtokohdasta, kuinka palvelumuotoilun keinoin voidaan tyon merkityksellisyytta
lihted vahvistamaan ongelmakohtiin pureutumalla. Kehitysehdotukset on lueteltu selvyyden
vuoksi samassa jérjestyksessd kuin aineiston analyysi esiteltiin luvuissa 5.2 sekd 5.3. Yhteiske-

hittdmisen tyOpaja tydskentelyssé esille nousseet arvot on liitetty osaksi tulevaisuuden visiota.

Palvelumuotoilu mahdollistaa kokonaan uusien toimintaprosessien luomisen, olemassa olevien
prosessien parantamisen tai nykyisiin toimintatapoihin uusien elementtien ja ominaisuuksien
lisddmisen. Kehitetyt ratkaisut voivat muuttaa merkittdvésti niin asiakkaille kuin henkildstolle
arkipdivin kaytintojé ja toimintatapoja. Palvelumuotoilua voidaan hyddyntdé organisaatioissa

monenlaisiin kehityskohteisiin, jotka voidaan jakaa viiteen pddalueeseen, joita ovat:

1. Palveluprosessien ja asiakaskohtaamispisteiden parantaminen
2. Tarjooman ja palvelutuotteiden kehittdminen

3. Palveluviestinnin, -myynnin ja markkinoinnin optimointi
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4. Sisdisten toimintojen ja tyOskentelytapojen kehittdminen
5. Organisaation liiketoimintastrategian ja -toiminnan uudistaminen. (Koivisto ym. 2019,

57-58.)

Palvelumuotoilun
_Lyypillisia
kehittamiskohteita

Palvelutuotteiden ja g Yrityksen sisaisen ~N
() I tarjooman () 3 toiminnan () __)

kehrttaminen kehittaminen

02 O

'Paiveluﬁr'pqesslienja Pafueiuvfesﬁqnén, - . Yr‘l'i‘y_'kge.n
konta _flprsj3|den myynnin 2, likefoiminnan
kehittaminen markkinoinnin kehittiminen

kehittaminen

Kuva 8. Palvelumuotoilun kehittimiskohteita (Koivisto ym. 2019, 57)

Tyo6n merkityksellisyyttd lisddvid tekijoita voidaan kdyttdd toiminnan kehittimisen seké tiimiy-

tymisen tukena ja yhteisollisyyden muodostamisen perustana.
Tydssi merkityksellisyytti lisddvit tekijit / SAILYTETTAVAT TEKIJAT

- lloitseminen onnistuneista kohtaamisista ja asiakkaan etenemisen seuraamisesta
- Kunnioitetaan toinen toisiamme

- Tuetaan toisiamme

- Yhteiskunnallisesti merkittdvai ja merkityksellistd ty6tad

- Ylpedni osaamisestamme

- Inhimillinen ja empaattinen asiakaskohtaaminen/ty0yhteisd/verkosto

- Yksilollinen asiakaspalvelu

- Selked vuorovaikutus

- Arvostava vertaistuki
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- Arvojen mukainen ty0- ja organisaatiokulttuuri

Tyon merkityksellisyyttd vihentdvit tekijit esitellddn tdssd yhteydessd mahdollisuuksina toi-

minnan kehittdmiseksi.

Palvelumuotoilu ndhdédén vélineend, joka takaa julkisen sektorin hyvinvointipalvelujen laadun,

kustannustehokkuuden ja saavutettavuuden myos tulevaisuudessa. Suomalaisessa, tasa-arvoa

korostavassa kulttuurissa palvelumuotoilun prosessiin osallistuminen on luonnollista niin asi-

akkaille kuin tyontekijoillekin, ja heidén mielipiteensd, tarpeensa ja ideansa otetaan osaksi ke-

hitysty6td. (Koivisto ym. 2019, 33.)

Kehitysehdotukset on jaettu tutkimuksellisen kehittdmistyon aineiston mukaisesti neljan péa-

otsikon alle:

- Kiire ja tyon hallinnan puute

o

Tydajan ja -pédivin suunnittelussa huomioitava myos riittdvd mééra keskeytyma-
tonta tyoaikaa

Riittavésti aikaa ja mahdollisuuksia palautumiselle myos tyOpéivan aikana
Riittdvasti aikaa tyonohessa kouluttautumiseen, jotta omaa osaamistaan on mah-

dollisuus pitdd ajan tasalla

- TyoOnkuvan midrittely

o

Tiivistd yhteistyotd verkoston toimijoiden kesken, muun muassa terveyden-
huolto, eldkeyhtiot, Kela
Tyo6kykyarviointeihin ja -selvityksiin selkeét prosessiohjeet, tiedotusta ja ohjeis-

tusta lisdd niin asiantuntijoille kuin asiakkaillekin

- Tietomaéiran hallinta

o

o

Koulutusta ajanhallintatydkaluista ja -menetelmista

Mentorointijédrjestelma

Henkildstovetoisia koulutuksia, joissa jaetaan “hiljaista” tietoa ja parhaita toi-
mintamalleja

Projektinhallintajirjestelmien mahdollisuuksien kartoittaminen

Tyontekijoiden osallistaminen kehitystyohon ja lainsdddédnnon soveltamisen ar-

viointiin

- Asiakkaiden haastavat tilanteet
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o Tyo6nohjaus
o Tunteiden kisittelytaitojen koulutuksia

o Fyysisen vikivallan uhkatilanteita ehkéisevid koulutusta
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» Tyontekijoiden osallistaminen
kehitystyohon ja lainsdaadannon
soveltamisen arviointiin

Kuva 9. Tyon merkityksellisyyttd vihentédvit tekijét ja kehitysehdotukset

Visio tulevaisuudesta luvussa esille nousseet aiheet esitellddn tdssd yhteydessd mahdollisuuk-

sina toiminnan kehittdmiseksi.

Designin periaatteet tarjoavat ldhestymistavan mihin tahansa johtamista huolestuttavaan ongel-
maan, olipa se sitten prosessien parantamista tai organisaatiokulttuurin muutosta. Tarkoituk-
sena on padstd syville asian ytimeen, tunnistaa piilossa olevat tarpeet ja ymmartéad prosessien
ydin. Néin voidaan luoda ratkaisuja, jotka eivit vain tdytd vaatimuksia, vaan ovat myos luon-
nollisia ja toivottuja. Tavoitteena on luoda erinomainen asiakas- ja kdyttdjadkokemus, joka ohjaa
koko kehitysprosessia. Tuotteet, palvelut, toimintatavat ja liiketoimintamallit mukautetaan ti-

min kokemuksen luomiseksi, ei pdinvastoin. (Maula & Maula 2019, 24.)

Kehitysehdotukset on jaettu tutkimusaineiston mukaisesti viiden padotsikon alle:
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Henkilokohtainen asiakasmédara
o Seurataan aktiivisesti asiakasméérien tasaisena pysymisti
o Huomioidaan eri asiakasryhmien tarpeet
Yritysyhteistyd & tyonvilityksen kehittdminen
o Yhteistyoti paikallisten yritysten kanssa
o Yritysvierailuja
o Ehdokashausta ketterampaa
o Asiakkuuden hoidosta ja asiakaspalvelusta aikaa myds tyonvilitykseen
Henkil6kohtaiset vahvuudet
o Tyonkuvien kehittdminen yhteistydssé tyontekijoiden kanssa
o Tyonkierto
Toimialan imagohaasteet
o Yhteistyd ammattiliittojen kanssa

o Viestintd kampanjat

o Oikeudenmukaisuus
o Auttaminen

o Arvostus

o Yhteisollisyys

o Yhteistyo
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s Oikeudenmukaisuus aikaa myos

* Auttaminen tybénvalitykseen
* Arvostus

* Yhteisollisyys

* Yhteistyd

Kuva 10: Visio tulevaisuudesta ja kehitysehdotukset

Tyollisyydenhoidon muutoksen direlld toiminnan kehittimisen ndkdkulmana voi toimia esi-
merkiksi palvelumuotoilun keinot ja tydkalut. Palvelumuotoilu on muotoiluajatteluun pohjau-
tuva asiantuntijuusalue, joka keskittyy palveluiden, asiakas- ja tyontekijakokemusten seki pal-
velulitketoiminnan kehittimiseen thmiset keski0ssa pitden. Palvelun kdyttdjd, olipa hén asiakas,
asiakaspalvelija tai yhteistyokumppani, on palvelumuotoilussa aina kehitystyon ydin. (Koivisto
ym. 2019, 34.) Palvelumuotoilun avulla voidaan tuoda organisaatiomuutoksiin ja toiminnan
kehittamiseen julkisellakin sektorilla ihmislédheinen 1dhestymistapa, joka nostaa esiin asiakas-
l1ahtoisen kehittdmisen sekd tyontekijoiden ndkemykset ja kokemukset. Kun toimintaa kehite-
tddn palvelumuotoilun keinoin, tavoitteena on ymmartda ja kehittdd toimintaa toiminnan yti-

messd olevien toimijoiden ndkokulmasta 14htien.

Kehittdmistoiminnan ja tutkimuksen vélinen yhteys voidaan ndhdé niin, ettd kehittdmisessa

hy6dynnetdan tutkimuksesta saatua tietoa. Tutkimus luo uutta tietoa ja innovaatioita, joita so-
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velletaan kdytdnnon toimintaan. (Toikko & Rantanen 2009, 19.) Palvelumuotoilu tukee orga-
nisaatioita tunnistamaan palveluiden strategiset vaihtoehdot liiketoiminnassa, luomaan kekse-
liddsti uusia palveluja sekd parantamaan jo toimivia ja kiyt0ssé olevia palveluja. Se on osaa-
misalue, joka tuo muotoilun tutut menetelmét palveluiden kehittdmiseen ja yhdistdd ne perin-
teisiin palvelunkehityksen kdytiantdihin. Palvelumuotoilu toimii jatkuvassa kehityksessda omien

periaatteidensa mukaan. (Tuulaniemi 2021, 24.)

Mielenkiintoisia lisdtutkimuksen aiheita voisi olla erityisesti ylldesitellyn ”Tyon merkitykselli-
syyttd vahentdvét tekijét ja kehitysehdotukset” kuvan esittelemét aiheet “Tietomadrdn hallin-
taan” liittyvistd seikoista. Kuinka paljon asiantuntijan tyoti voisi helpottaa jarjestelméallisem-

malléd ajanhallinnalla, olisiko asiakkuuksia mahdollista johtaa suunnitelmallisemmin?

Asiantuntijat kokevat turhautumista siité, ettd heiddn on vaikea auttaa asiakkaita, jotka eivit ole
tietoisia esimerkiksi tyokyvyttomyyseldkkeen hakemisprosessista tai muista heille mahdolli-
sesti sopivista etuuksista. Yhtend ratkaisuna voisi olla palveluohjauksen prosessien selkeytti-
minen ja erityinen panostus tiedottamiseen. Asiakaspalveluprosessissa voitaisiin ottaa kiyttoon
yksinkertaisia, selkeésti ohjeistettuja vaiheita, joilla asiakkaita ohjataan tarvittavien palvelujen
ja etuuksien piiriin. Myos digitaalisten palveluiden kehittiminen voisi auttaa; esimerkkini voisi
olla sdhkdinen alustajérjestelmd, joka siséltéisi kootusti tietoa erilaisista palveluista ja auttaisi
asiakkaita 16ytdmadn oikeat tahot nopeammin. Tahén kuitenkin tarvitaan my0s alalla muiden

toimijoiden osalta suurta panostusta.

Opinndytetyon aiheeseen liittyvien kehitysehdotusten toteutuminen (sekd jo hyvéksi todettujen
kiytanteiden sdilyttdiminen) kdytannon tasolla jokapdivéisessd toiminnan kehittdmisessd olisi
mielenkiintoista ndhdd. Tarkasteltaessa opinndytetyon sijoittumista ja ajoittumista tyollisyys-
alueille siirtymisen viitekehyksessd ja TE24-uudistuksessa, on huomioitava, ettd varsinainen
kehittamisty0 uuden organisaatiokulttuurin direlld tulee kdynnistyméén vasta timéin opinndy-

tetyon valmistumisen jélkeen.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



75

LAHTEET

Aaltonen, Tapio & Ahonen, Pirjo & Sahimaa, Jaakko 2020. Johda merkitysta. (E-kirja.) Hel-
sinki: Alma Talent.

Aarnikoivu, Henrietta 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. (E-kirja.) Helsinki: WSOY.
Alasuutari, Pertti 1999. Laadullinen tutkimus. 3. uudistettu painos. Tampere: Vastapaino.

Elferink, Jorik 2020. Online workshop framework. Medium. Blogikirjoitus 14.3.2020. Viitattu
28.10.2024. https://medium.com/unfold-it/online-workshop-framework-5e86075¢6208

Eldketurvakeskus 2024. Eldkkeet eri elamantilanteissa. Tyokyvyttomyyseldke tyokyvyn heike-
tessid. Tyoeldke.fi. Viitattu 15.11.2024. https://www.tyoelake.fi/elakkeet-eri-elamantilan-
teissa/tyokyvyttomyyselake-tyokyvyn-heiketessa/

Eskola, Jari & Suoranta, Juha 2008. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. 8. painos. Tampere:
Vastapaino.

Gaily, Amel 2023. Ty0Oyhteisotaidot ja tydilmapiiri. 7 vinkkid niiden kehittdmiseen. Viitattu
1.11.2024. https://cuckoo.fi/tyoyhteisotaidot-tyoilmapiiri-7-tarkeinta-ja-vinkit-niiden-
kehittamiseen/

Gassen, Riikka 2022. Digitaalinen tydympadristd. Néin taivutat teknologian yrityksen tarpeisiin.
(E-kirja.) Helsinki: Alma Talent.

Gerdt, Belinda & Korkiakoski Kari 2016. Ylivoimainen asiakaskokemus. Tyokalupakki. (E-
kirja.) Helsinki: Alma Talent.

Giinther, Kirsi & Hasanen, Kirsi 2021. Tyypittely. Teoksessa Jaana Vuori (toim.) Laadullisen
tutkimuksen verkkokasikirja. Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Viitattu 29.10.2024.
https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvali/analyysitavan-valinta-ja-yleiset-
analyysitavat/tyypittely/

Haapamaki, Janniina 2023. Psykososiaalinen ja eettinen kuormitus vastuuasiantuntijan tydssa
Helsingin tydllisyyspalveluissa. Humanistinen ammattikorkeakoulu. Yhteisopedagogi.
Opinndytetyd  (YAMK).  Viitattu 10.9.2024. https://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-
2023120433897

Hakala, Juha T. 2024. Motivaatio. Meitd liikuttava voima ja miten se vahvistuu. (E-kirja.)
Helsinki: Alma Talent.

Hakanen, Jari  2011. Tyon imu.  Tydterveyslaitos.  Viitattu  17.11.2024.
https://www julkari.fi/bitstream/handle/10024/136798/9789522618276-
TTL _tyonimu.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Hakonen, Niilo 2023. Julkisen tyon arvo ja merkitys ovat suuria. Kunta- ja
hyvinvointialuetyonantajat KT.  Blogikirjoitus  5.4.2023.  Viitattu  17.11.2024.
https://www kt.fi/blogi/2023/julkisen-tyon-arvo-ja-merkitys-ovat-suuria

Hannonen, Heli & Koivisto, Tiina 2024. Néin ehkéiset tyostressid. Tyoterveyslaitos. Viitattu
1.11.2024. https://www.ttl.fi/teemat/tyohyvinvointi-ja-tyokyky/stressi-ja-tyouupumus/nain-
ehkaiset-tyostressia

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU


https://medium.com/unfold-it/online-workshop-framework-5e86075c6208
https://www.tyoelake.fi/elakkeet-eri-elamantilanteissa/tyokyvyttomyyselake-tyokyvyn-heiketessa/
https://cuckoo.fi/tyoyhteisotaidot-tyoilmapiiri-7-tarkeinta-ja-vinkit-niiden-kehittamiseen/
https://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-2023120433897
https://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-2023120433897
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/136798/9789522618276-TTL_tyonimu.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.kt.fi/blogi/2023/julkisen-tyon-arvo-ja-merkitys-ovat-suuria
https://www.ttl.fi/teemat/tyohyvinvointi-ja-tyokyky/stressi-ja-tyouupumus/nain-ehkaiset-tyostressia

76

Helenius, Minna 2022. TE-toimistojen palvelukyky on jatkossakin turvattava. Tyo6td ndkyvissa.
Viitattu 31.10.2024. https://tyotanakyvissa.fi/te-toimistojen-palvelukyky-on-jatkossakin-
turvattava/

Huhta, Miikka & Myllyntaus, Visa 2021. Tydnantajabréndi ja tyontekijakokemus. Rakenna ve-
tovoimainen tyopaikka, jota tavoittelemasi tyontekijat rakastavat ja kilpailijasi kadehtivat.
Helsinki: Alma Talent.

Huhta, Miikka & Myllyntaus, Visa 2023. Monimuotoisuus tyoeldméssd. 100 keinoa kasvattaa
organisaation vetovoimaa. Helsinki: Alma Talent.

Ikonen, Outi & Aro, Antti & Heikkild, Anna-Mari & Holmgren, Eveliina & Juujérvi, Petri &
Morikawa, Merit & Raman, Sami & Sahimaa, Jaakko 2023. Inhimillinen tehokkuus. Jannit-
teet hyotykayttoon. (E-kirja.) Helsinki: Alma Talent.

Juhila, Kirsi 2021. Teemoittelu. Teoksessa Jaana Vuori (toim.) Laadullisen tutkimuksen
verkkokésikirja. Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Viitattu 29.10.2024.
https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvali/analyysitavan-valinta-ja-yleiset-
analyysitavat/teemoittelu/

Jarvenpdd  2022.  Jarvenpddn = kaupunkistartegia ~ 2030.  Viitattu = 31.10.2024.
https://www .jarvenpaa.fi/files/a43d83cd3ace2 1a3elee2d2127802762fceed7b3/jarvenpaan-

kaupunkistrategia-2030-tavoitteet-ja-mittarit.pdf

Jarvenpéddn kaupunki 2024. Jarvenpdd tietoa. Kaupungin henkil6std ja johtaminen. Viitattu
5.6.2024. https://www.jarvenpaa.fi/kaupunki-ja-paatoksenteko/jarvenpaa-tietoa/kaupungin-
henkilosto-ja-johtaminen

Kalakoski, Virpi & Képykangas, Sari 2024. Tyodssd palautuminen. Palaudu aivotydssi-
tietopankki. Tyoterveyslaitos. Viitattu 1.11.2024.
https://www.ttl.fi/oppimateriaalit/palaudu-aivotyossa-tietopankki

Kallio, Aku 2021. Litterointi. Teoksessa Jaana Vuori (toim.) Laadullisen tutkimuksen
verkkokdsikirja. Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Viitattu 28.10.2024.
https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvali/laadullisen-tutkimuksen-
prosessi/litterointi/

KEHA-keskus 2024. Ajankohtaista. TE24, KOTO24, KEHA24 — kolme mittavaa uudistusta.
Viitattu: 1.11.2024. https://tyomarkkinatori.fi/uudistukset24/ajankohtaista

Kilpinen, Paula 2022. Inhimillinen strategia. Helsinki: Alma Talent.

Koivisto, Mikko & Siynijdkangas, Johanna & Forsberg, Sofia 2019. Palvelumuotoilun
bisneskirja. Helsinki: Alma Talent.

Kulmala, Sanna & Rosvall, Petra 2022. Yrityskulttuuri kdytdnnossd. Konkretiaa
tavoitekulttuurin johtamiseen. (E-kirja.) Helsinki: Alma Talent.

Lehtinen, Satu 2021. Millé taidoilla pérjdd tydeldmédssd 2030-luvulla? Tydterveyslaitoksen
verkkolehti Tyopiste. Artikkeli 4.5.2021. Viitattu 15.11.2024.
https://www.ttl.fi/tyopiste/milla-taidoilla-parjaa-tyoelamassa-2030-luvulla

Leppénen, Makke & Rauhala, Ilona 2012. Johda ihmistd. Psykologiaa johtajille. (E-kirja)
Helsinki: Alma Talent.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU


https://tyotanakyvissa.fi/te-toimistojen-palvelukyky-on-jatkossakin-turvattava/
https://www.jarvenpaa.fi/files/a43d83cd3aee21a3e1ee2d2127802762fceed7b3/jarvenpaan-kaupunkistrategia-2030-tavoitteet-ja-mittarit.pdf
https://www.jarvenpaa.fi/kaupunki-ja-paatoksenteko/jarvenpaa-tietoa/kaupungin-henkilosto-ja-johtaminen
https://www.ttl.fi/oppimateriaalit/palaudu-aivotyossa-tietopankki
https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvali/laadullisen-tutkimuksen-prosessi/litterointi/
https://tyomarkkinatori.fi/uudistukset24/ajankohtaista
https://www.ttl.fi/tyopiste/milla-taidoilla-parjaa-tyoelamassa-2030-luvulla

77

Luukka, Panu 2019. Yrityskulttuuri on kuningas. Mika, miksi, miten? Helsinki: Alma Talent.

Luukka, Panu  2024. Pieni arvo-opas. Leidenschaft.  Viitattu  2.11.2024.
https://leidenschaft.fi/pieni-arvo-opas/

Lonngvist, Tytti (21.10.2024). Arvot arjen kompassina. Leidenschaft. Viitattu: 2.11.2024.
https://leidenschaft.fi/blogi/arvot-arjen-kompassina/

Manka, Marja-Liisa & Manka, Marjut 2023. Tyohyvinvointi. 3. uudistettu painos. Helsinki:
Alma Talent.

Mannermaa, Katri 2024.Tyontekijataidot. Késikirja. (E-kirja.) Helsinki: Alma Talent.

Martela, Frank 2020. Merkityksellinen tyd. Mité se on, miksi sithen kannattaa panostaa ja miksi
se on erityisen tiarkedtd juuri nyt? Tyon merkitys. Tyon Tuuli, 29 (1), 8-16. Viitattu
15.9.2024. https://www.henry.fi/media/ajankohtaista/tyon-tuuli/tyontuuli_012020.pdf

Martela, Frank & Hakanen, Jari & Hoang, Nhi & Vuori, Johanna 2021. Itseohjautuvuus ja tyon
imu Suomessa. Onko itseohjautuvuus tyohyvinvoinnin vai -pahoinvoinnin ldhde? Kansalli-
sesti edustavaan aineistoon (N=2000) perustuva analyysi. Aalto University publication se-
ries BUSINESS+ECONOMY, vuosikerta 2021, nro 3. Viitattu 15.9.2024.
https://aaltodoc.aalto.fi/items/3e24784b-471d-413d-a69f-b00a94d559d 1

Martela, Frank & Jarenko, Karoliina 2014. Sisdinen motivaatio. tulevaisuuden ty0ssé tuotta-
vuus ja innostus kohtaavat. Eduskunnan tulevaisuusvaliokunnan julkaisu 3/2014. Viitattu
30.11.2024. https://www.eduskunta.fi/fi/naineduskuntatoimii/julkaisut/docu-
ments/tuvj 3+2014.pdf

Martela, Frank & Jarenko, Karoliina 2015. Draivi. Voiko sisdistd motivaatiota johtaa? Helsinki:
Talentum Pro

Mattila, Leena & Paidkkonen, Minna 2015. Tyon henkisten kuormitustekijéiden hallinta. Tyo-
turvallisuuskeskus TTK. Viitattu 10.9.2024. https://ttk.fi/wp-con-
tent/uploads/2022/04/Tyon-henkisten-kuormitustekijoiden-hallinta.pdf

Maukonen, Merja 2024. Miten muuttuvassa tyoeldméssd voi rakentaa yhteisollisyyttd? HR-
viesti 02/2024. Viitattu 3.11.2024. https://www.hrviesti.fi/natiivi/4064/miten-muuttuvassa-
tyoelamassa-voi-rakentaa-yhteisollisyytta

Maula, Hanna & Maula, Jesse 2019. Design ja johtaminen. Helsinki: Alma Talent.

Ojajarvi, Anni & Tuomisto, Topias & Olkkonen, Jussi & Tikkanen, Saana 2020. Suomalaiset
kansalaisvaikuttajina. Kuinka edistda osallisuutta ja osallistumista 2020-luvulla. Sitran sel-
vityksid 166. Viitattu 17.11.2024. https://www.sitra.fi/wp/wp-
content/uploads/2020/03/suomalaiset-kansalaisvaikuttajina.pdf

Paakkanen, Miia 2022. Empatian voima tydsséd. Helsinki: WSOY.

Pekonen, Anna-Elina & Ruokonen, Maria 2021. Miten voin edistdé psykologista turvallisuutta
organisaatiossani? TAMK-julkaisut.  Viitattu 1.11.2024.  https://sites.tuni.fi/tamk-
julkaisut/liiketalous/miten-voin-edistaa-psykologista-turvallisuutta-organisaatiossani-anna-
elina-pekonen-ja-maria-ruokonen/

Pirinen, Helka 2023. Esihenkilé muutoksen johtajana. (E-kirja.) Helsinki: Alma Talent.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU


https://leidenschaft.fi/pieni-arvo-opas/
https://leidenschaft.fi/blogi/arvot-arjen-kompassina/
https://www.henry.fi/media/ajankohtaista/tyon-tuuli/tyontuuli_012020.pdf
https://aaltodoc.aalto.fi/items/3e24784b-471d-413d-a69f-b00a94d559d1
https://www.hrviesti.fi/natiivi/4064/miten-muuttuvassa-tyoelamassa-voi-rakentaa-yhteisollisyytta
https://www.hrviesti.fi/natiivi/4064/miten-muuttuvassa-tyoelamassa-voi-rakentaa-yhteisollisyytta
https://www.sitra.fi/wp/wp-content/uploads/2020/03/suomalaiset-kansalaisvaikuttajina.pdf
https://sites.tuni.fi/tamk-julkaisut/liiketalous/miten-voin-edistaa-psykologista-turvallisuutta-organisaatiossani-anna-elina-pekonen-ja-maria-ruokonen/
https://sites.tuni.fi/tamk-julkaisut/liiketalous/miten-voin-edistaa-psykologista-turvallisuutta-organisaatiossani-anna-elina-pekonen-ja-maria-ruokonen/

78

Pohjola, Anneli 2017. Asiakkaan pitki tie palveluihin vaikuttajaksi. Teoksessa Anneli Pohjola
& Maarit Kairala & Hannu Lyly & Asta Niskala (toim.) Asiakkaasta kehittdjdksi ja vaikut-
tajaksi. Asiakkaiden osallisuuden muutos sosiaali- ja terveyspalveluissa. Tampere: Vasta-
paino, 308-325.

Saaranen-Kauppinen, Anita & Puusniekka, Anna 2006. KvaliMOTV — Menetelméopetuksen
tietovaranto (verkkojulkaisu). Tampere. Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Viitattu:
25.8.2024. https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L6_3 2.html

Salonen, Emilia 2017. Intuitio ja tunteet. Johtamisen ytimessd. (E-kirja.) Helsinki: Talentum
Media.

Saramies, Jaana & Tdrnroos, Maria 2021. Henkilostoanalytiikka. Mittaa, Ymmarrd, Menesty.
(E-kirja.) Helsinki: Alma Talent.

Sarkkinen, Marja 2024. Arvostus tekee tyokaverin nikyvéksi. Tyoterveyslaitoksen verkkolehti
Tyopiste. Blogikirjoitus 13.8.2024. Viitattu 1.11.2024. https://www.ttl.fi/tyopiste/arvostus-
tekee-tyokaverin-nakyvaksi

Seppild, Piia & Rivioja, Telma & Virkkala, Jussi & Punakallio, Anne & Velin, Riitta &
Lapveteldinen, Nina & Hirvonen, Maria & Hakanen, Jari 2021. Tyon imua tyotéd
tuunaamalla. Voiko tyon tuunaamista oppia verkkovalmennuksen avulla ja onko silld laa-
jempia tydhyvinvointi- ja terveyshyotyjd? Tyoterveyslaitos. Viitattu 15.9.2024.
https://www julkari.fi/bitstream/handle/10024/142633/TTL_978-952-261-963-
1.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sinokki, Marjo 2016. Tydmotivaatio. Innostusta, laatua ja tuottavuutta. Helsinki: Tietosanoma.

Sorsa, Ville-Pekka 2022. Verkostojen johtaminen muuttuu verkoston elinkaaressa. Teok-
sessa Verkostojohtamisen késikirja. Kohti vaikuttavaa yhteisty6td sosiaali- ja terveys-
alalla. Innokyldn toimintamalli. Viitattu 30.10.2024. https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/ver-
kostojohtamisen-kasikirja-kohti-vaikuttavaa-yhteistyota-sosiaali-ja-terveysalalla

Sydanmaanlakka, Pentti 2024. Innostu, innosta, innovoi. (E-kirja.) Helsinki: Alma Talent.

Rauhala, Ilona & Lange, Ira & Kairid, Kimmo & Virkkunen, Ilkka 2024. Yhteys. Avain johta-
miseen. (E-kirja.) Helsinki: Alma Talent.

Reece, Andrew & Kellerman, Gabriella & Robichaux, Alexi 2017. Meaning and Purpose at
Work. BetterUp. Viitattu 15.9.2024.
https://f.hubspotusercontent40.net/hubfs/9253440/Asset%20PDFs/Promotions Assets Wh
itepapers/BetterUp-Meaning&Purpose.pdf

Reponen, Sirkku 2010. Me ollaan sellasii huutolaispoikii, ei meidén asioista kukaan valité:
Kokemuksia Espoon tyollisyyspalveluiden asiakasraadista. Humanistinen ammattikorkea-
koulu. Yhteisopedagogi. Opinndytetyo (YAMK). Viitattu 3.11.2024.
https://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-201005199894

Rinne, Alma 2021. Rohkea organisaatio. Helsinki: Alma Talent.

Ryan, Richard M. & Deci, Edward L. 2000. Self-Determination Theory and the Facilitation of
Intrinsic Motivation, Social Development, and Well-Being. American Psychologist, Vol
55(1), 68-78. Viitattu 15.9.2024.
https://selfdeterminationtheory.org/SDT/documents/2000_RyanDeci SDT.pdf

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU


https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L6_3_2.html
https://www.ttl.fi/tyopiste/arvostus-tekee-tyokaverin-nakyvaksi
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/142633/TTL_978-952-261-963-1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://innokyla.fi/fi/toimintamalli/verkostojohtamisen-kasikirja-kohti-vaikuttavaa-yhteistyota-sosiaali-ja-terveysalalla
https://f.hubspotusercontent40.net/hubfs/9253440/Asset%20PDFs/Promotions_Assets_Whitepapers/BetterUp-Meaning&Purpose.pdf
https://selfdeterminationtheory.org/SDT/documents/2000_RyanDeci_SDT.pdf

79

Toikko, Timo & Rantanen, Teemu 2009. Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta. Nakokulmia
kehittamisprosessiin, osallistamiseen ja tiedontuotantoon. 3. korjattu painos. Tampereen yli-
opistopaino Oy. Viitattu 17.11.2024.
https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/100802/Toikko Rantanen Tutkimuksellinen k
ehittamistoiminta.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Tuulaniemi, Juha 2021. Palvelumuotoilu. 4.painos. Helsinki: Talentum Media Oy.

Tyo- ja elinkeinoministerid 2024a. TE-palvelut 2024 —uudistus. Viitattu 18.5.2024.
https://tem.fi/te-palvelut-2024-uudistus

Tyo- ja elinkeinoministerié 2024b. Tyo6llisyysalueet. Viitattu 18.8.2024. https://tem.fi/tyolli-
syysalueet

Tyo- ja elinkeinoministerié 2024c. TE-toimistot tyOnantajana. Viitattu 29.10.2024.

https://toimistot.te-palvelut.fi/te-toimistot-tyonantajana

Ty6- ja elinkeinoministerid 2024d. TE-palvelut tukevat ty6llisyyttd ja kasvua. Viitattu
29.10.2024. https://tem.fi/julkiset-tyovoima-ja-yrityspalvelut

Ty6- ja elinkeinoministerid 2024e. Usein kysyttyjd kysymyksid pohjoismaisesta tydvoimapal-
velumallista. Viitattu 1.11.2024. https://tem.fi/usein-kysyttyja-kysymyksia-pohjoismaisesta-

tyovoimapalvelumallista

Tyoéterveyslaitos 2017. Aikaa ei voi hallita, mutta kiirettd voi. Tyoterveyslaitos. Blogikirjoitus
2.10.2017. Viitattu 2.11.2024. https://www.ttl.fi/ajankohtaista/blogi/aikaa-ei-voi-hallita-mutta-

kiiretta-voi

Tyoterveyslaitos 2024a. Miten Suomi voi? -tutkimuskooste. Tydterveyslaitos. Viitattu

1.11.2024. https://www.ttl.fi/tutkimus/hankkeet/miten-suomi-voi

Tyoterveyslaitos 2024b. Liitkunnan ja litkkumisen yhteydet terveyteen ja tyokykyyn. Viitattu
15.11.2024. https://www.ttl.fi/oppimateriaalit/liike-ja-mieli/litkunnan-ja-litkkumisen-
yhteydet-terveyteen-ja-tyokykyyn

Vaulos, Tiitta 2024. Thminen 2030. (E-kirja.) Helsinki: Alma Talent.

Vesilahti, Keijo 2015. Kilpailukyky kuntoon sujuvoittamalla tyon tekemistd. TTS Tyoteho-
seura. Tiedote 8.5.2015. Viitattu 27.11.2024. https://www.epressi.com/tiedotteet/koti-
maa/kilpailukyky-kuntoon-sujuvoittamalla-tyon-tekemista.html

Virtanen, Anniina 2021. Psykologinen palautuminen. Jyvéskyld: Tuuma.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU


https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/100802/Toikko_Rantanen_Tutkimuksellinen_kehittamistoiminta.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://tem.fi/te-palvelut-2024-uudistus
https://tem.fi/tyollisyysalueet
https://tem.fi/tyollisyysalueet
https://toimistot.te-palvelut.fi/te-toimistot-tyonantajana
https://tem.fi/julkiset-tyovoima-ja-yrityspalvelut
https://tem.fi/usein-kysyttyja-kysymyksia-pohjoismaisesta-tyovoimapalvelumallista
https://www.ttl.fi/ajankohtaista/blogi/aikaa-ei-voi-hallita-mutta-kiiretta-voi
https://www.ttl.fi/tutkimus/hankkeet/miten-suomi-voi
https://www.ttl.fi/oppimateriaalit/liike-ja-mieli/liikunnan-ja-liikkumisen-yhteydet-terveyteen-ja-tyokykyyn

80

LIITTEET

Liite 1. Tydvoimapalveluiden henkildasiakaspalvelussa tyossd merkitykselliseksi koetut tekijét

Liite 2. Teemahaastattelurunko

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



81

Liite 1. Tydvoimapalveluiden henkildasiakaspalvelussa tydssd merkitykselliseksi koetut tekijat

NINONVINHONILLYANY NINILSINVNNH

Neuvottelu-

Ohjaustaidot

taidot

Asiakkuuden-

Arvojen
mukaista
tyota

Onnistumisen
kokemukset

Positiivinen
palaute

johtaminen

Autonomia

apaaehtoisuus Gllg

P palvelu- |}— —A<<<—a_a<<m Byrokratian ja
taidot Patevyys lakien tulkki

Kyky
kohdata

Tuntemus tyo-

asiakas Joustot Qs
imiala- markkinoista

tyonteon . ._.0_3_.”“_5

tavoissa- ja ,—,wi:- osaaminen

Vuoro-
vaikutus-
taidot

merkityksellisyys

paikoissa

Pitkaaikais-
tyottomien
tukeminen

Tyoyhteison
tuki

Yhteis- .
kunnallisesti Hyvaén-
tekeminen

Yhteen-

Tuki kuuluminen
KDL ELANE Yhteisollisyy

misessa

Yhteis-
kunnallisesti
vaikuttavaa
tyota

Tuki
vaikeassa
elaman-
tilanteessa

Tiedon
jakaminen

Tuki terveys-

selvityksissa Vertaistuki

kollegoista
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Liite 2. Teemahaastattelurunko

TEEMAHAASTATTELU

Perustiedot:

Mika sai sinut hakeutumaan ty6llisyyden hoidon pariin?

Ovatko tyotehtdvasi muuttuneet tydvoimapalveluissa tyoskentelyn aikana?

Tyon merkityksellisyytti edistivit tekijit:

Koetko ty0si tarkedksi?

Mika téssd tyOssd on parasta? Kerro esimerkki tilanteesta, jolloin timai tyo tuntui erityi-
sen hyvalta?

Mitd ominaisuuksia itsessési pidit hyvéind timén tyon ndkokulmasta?

Misté olet saanut hyvéd/kannustavaa palautetta?

Mitka asiat tuovat sinulle iloa tydssasi?

Mité haluaisit lisdtd tyohosi?

Tyon merkityksellisyyttd haittaavat tekijét:

Mitka ovat huonoja puolia? Kerro esimerkki tilanteesta, jolloin ty6 on tuntunut vihem-
min hyvaltd?

Mitka asiat kuormittavat omassa tydssési?

Tyo6n vaatimukset, mitd haluaisit vihentdé ty0ssasi?

Mika saa jaksamaan huonoina paivini?

Tulevaisuus/Visio:

Millaisia toiveita sinulla on omalta tyStulevaisuudelta, minkélaisia mahdollisuuksia toi-
vot tulevalta?

Mille asioille haluaisit tyopdivassé 10ytdd enemmén aikaa?

Mihin suuntaan haluaisit tuunata tyotési, jos se olisi mahdollista?

Onko vield jotain mitd haluat sanoa tai minun olisi hyva tietda?
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