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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd Holiday Club Saimaan vastaanottovir-
kailijoiden ajatuksia tyohyvinvoinnista ja siita, onko tyon kuormittavuudella ja
kiireellisyydella vaikutusta tyohyvinvointiin. Tutkimuksessa keskityttiin siihen
millaiset asiat kuormittavat tydssa, millaisena tyéhyvinvointi koetaan Holiday
Club Saimaalla, miten tyon sesonkilaatuisuus koetaan ja millaista on hyva esi-
miestyo.

Holiday Club Saimaa on Lappeenrannan Rauhassa, Saimaan rannalla sijaitse-
va suuri kylpylahotelli, joka on yksi Holiday Club Resorts Oy:n hotelleista. Viisi
vuotta sitten valmistuneen hotellin k&avijat ovat niin suomalaisista kuin ulkomaa-
laisistakin lomalaisista. Saimaalle rakennetaan jatkuvasti lisaa loma-asuntoja,
joista uusimpina ovat vastavalmistuneet Villas- asunnot.

Teoriaosuudessa kasitellaan tyohyvinvointia ilmiona ja mita kaikkea tydhyvin-
vointiin liittyy. Muissa teorialuvuissa kaydaan lapi tyokykya, tyon kuormittavuutta
ja siihen liittyvia alalajeja ja kuormittavuuden eri tasoja seké asiakaspalvelun
haasteita ja selvitetdan onko niilla vaikutusta tyéhyvinvointiin. Tietoa kerattiin
suomen- ja englanninkielisesté alan kirjallisuudesta, aihetta kasittelevista tutki-
muksista seka Internet-lahteista ja artikkeleista. Tietoa saatiin myds haastatte-
lemalla Holiday Club Saimaan vastaanottovirkailijoita. Tutkimus on laadullinen
tutkimus, ja haastattelu toteutettiin puolistruksturoituna teemahaastatteluna,
joka nauhoitettiin ja litteroitiin. Litteroinnin jalkeen vastauksista koottiin johtopaa-
toksia ja niista esille nousseet asiat koottiin tuloksiksi, ja tulokset analysoitiin.

Tuloksista selvisi, ettd tyéhyvinvointia pidetdan erittain tarkeané vastaanottovir-
kailijoiden tydssa. Esimiesty6lla on tarkea vaikutus tyéhyvinvointiin ja vastauk-
sista ilmeni, etta hyva esimies on aidosti tydntekijan asioista kiinnostunut ja hy-
vélle esimiehelle on helppo menna puhumaan asiasta kuin asiasta. Omalla
asenteella on suuri vaikutus tydhyvinvointiin, ja samoin tyokaverit koettiin yhte-
na tarkeimpana tekijana tyossa viihntymiseen. Hotellitydn sesonkilaatuisuus jakoi
mielipiteitd, ja se koettiin sek& innostavana ettd kuormittavana. Stressaavina
asioina esille nousivat hankalat asiakaspalvelutilanteet seka pitkéat tyopaivat ja
tyoputket. Venalaiset asiakkaat koettiin positiivisena asiana, ja heidat toivotet-
tiinkin tervetulleiksi Holiday Club Saimaalle.

Asiasanat: tyéhyvinvointi, kuormittavuus, vastaanottovirkailijoiden tyd, sesonki-
laatuisuus
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The Purpose of the study was find out what thoughts Holiday Club Saimaa’s
receptionists have about work well-being and if work overload and rush have
something in common with job welfare. The aim of the research was to deter-
mine what kind of things cause work overload, how receptionists experience
work well-being in Holiday Club Saimaa, how they see seasonality in they work
and what kind of leading is good management.

Holiday Club Saimaa is Spa hotel which is located in Lappeenranta’s Rauha,
ashore Lake Saimaa. Holiday Club Saimaa is one of the Holiday Club Resorts
Oy’s hotels. Holiday Club Saimaa was built five years ago and its customers
consist of Finnish and foreigner visitors. Holiday Saimaa is constructing new
buildings all the time. The newest one is Villas apartment.

Theory part discusses work well-being as phenomenon and what are the things
that belong to work well-being. Other theory chapters deal with ability to work
and what are different levels of working ability and things concerning on that,
challenges of customer service and if there is something common between
these things and work well-being. The information was gathered from the Finn-
ish and English theses and literature, previous researches and Internet refer-
ences. Information was also gathered by interviewing Holiday Club Saimaa re-
ceptionists. The research was conducted qualitative research and the interview
was half structured theme interview, which was recorded and after that tran-
scribed. Then transcribed results were collected together and analyzed.

Results find out that receptionists experience work well-being very important in
their job. Management has very important effect on work well-being and an-
swers showed that a good manager is honestly interested in Employees” things
and feelings. Employees” own attitude has very important effect on work satis-
faction and colleagues are one of the best thing at work. Seasonality divides
opinions; some people like, some do not because they feel its overload. Difficult
customer service situations and long working hours and weeks were seen
stressful. The staff have a positive attitude towards Russian visitors in Holiday
Club Saimaa.

Keywords: Work well-being, overload, receptionists work, seasonality
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1 Johdanto

Tyohyvinvointi ei vaikuta pelkastaan yksittaisen tyontekijan elamaan. Se vaikut-
taa myos tyonantajayrityksen tulokseen ja lopulta koko kansantalouden menes-
tykseen. Tuottavuuden lisddminen tyopaikoilla edellyttaa pitkalla aikavalilla tyo-

elaman laadun samanaikaista parantamista.

Tykesin kesakuussa paattyneessa tydelaman kehittdmisohjelmassa saatiin
konkreettista nayttoa yrityksista, joiden tulos koheni tydelaméan laadullisia omi-
naisuuksia parantamalla. Tykesin loppuraportin suositusten mukaan tyéelaman
kehittdminen onkin merkittdva osa Suomen innovaatiopolitikkaa ja sitd pitda
vahvistaa mahdollisimman paljon. Tykes-ohjelman kokemukset ovat osoitta-
neet, ettd tama edellyttda henkiloston laajaa osallistumista kehittamiseen seka
johdon ja henkiloston aitoa vuoropuhelua. Tykes kaynnistyi vuonna 2004. Sen
runsaat 1000 projektia 4 000:lla, eri tyOpaikalla kehittivat muun muassa tyén
organisointia, prosesseja, henkilostdjohtamista ja esimiesty6ta. Mukana oli yh-
teensa 207 000 henkea. (Turun Sanomat 2011.)

Taman opinnaytetydn aiheena on selvittdd vastaanottovirkailijoiden ajatuksia
tyohyvinvoinnista ja siihen vaikuttavista tekijoistd. Opinnéytetyd on laadullinen
tutkimus, ja se toteutetaan Holiday Club Saimaan vastaanottovirkailijoita haas-
tatellen. Holiday Club Saimaan vastaanotossa tytskentelee paljon eri-ikaisia
vastaanottovirkailijoita, joilla on erilaista tyokokemusta, joten on mielenkiintoista
nahda, millaisia ajatuksia ja kokemuksia heilld on vastaanoton tyosta, sen haas-

teista ja ennen kaikkea tydhyvinvoinnista.

Opinnaytetyon tekija on tyoskennellyt Holiday Club Saimaan vastaanotossa ke-
vaasta 2015 lahtien ja on kiinnostunut tyéhyvinvoinnista, tyéssa jaksamisesta ja
esimiestyosta. Ajatus tdhan opinnaytetyohon lahtikin tdiden kautta. Tahan ai-
heeseen paadyttiin pitkAn mietinn&n ja pohtimisen jalkeen, silla tekijalla oli pal-
jon muitakin aiheita, mutta lopulta taméa aihe tuntui kaikkein ajankohtaisimmalta
ja hyodyllisimmalta. Holiday Club Saimaan hotellipaallikon mukaan tallaista ai-
hetta ei ole aiemmin tehty Holiday Club Saimaalle, ja siité olisi hydtya vastaan-

otossa.



Tassa opinnaytetydssa selvitetdan, mita kaikkea tydhyvinvointi ja tyokyky pita-
vat sisallaan ja mitka tekijat erottavat nama kaksi samalta kuulostavaa asiaa
toisistaan, seka avataan kuormittavuuden eri osa-alueita, stressin vaikutusta
tyokykyyn seka jaksamiseen. Asiakaspalvelun vaikutuksia tyéhyvinvointiin sivu-
taan myos hieman ja tarkastellaan esimiesty6n vaikutusta tyohyvinvointiin ja

sitd, millainen on hyva esimies.

Opinnaytetyon lopulla teoriaosuuksien jalkeen kaydaan lapi Case yritysta ja sen
henkilostopolitikkaa, tydsuojelun toimintaohjelmaa ja varhaisen valittdmisen
mallia, jotka kaikki luovat pohjan Holiday Club Saimaan tydhyvinvoinnin toimin-
nalle. Tutkimuksen toteutus ja kulku selvennetaan teoriaosuuksien jalkeen.
Opinnaytetyon paattavat tutkimuksesta saadut tulokset ja niistéa syntyneet joh-

topaatokset.
1.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaukset

Paatavoitteenani on selvittdd Holiday Club Saimaan vastaanottovirkailijoiden
tydhyvinvointia. Toteutan opinnaytetyoni yhteistydéssa Holiday Club Saimaan
kanssa, haastatellen heidan vastaanoton tyontekijoita ja esimiehia. Haastattelu-
jen tarkoituksena on saada selville vastaanottovirkailijoiden ajatuksia tyohyvin-
voinnista. Alatavoitteenani on tutkia vastaanottovirkailijoiden tyon kuormittavuu-
den kokemuksia ja vaikutuksia tyohyvinvointiin. Tarkoituksena on selvittaa esi-
merkiksi sesonkilaatuisuuden ja kiireellisyyden vaikutusta tydhyvinvointiin ja sita
kautta tyokykyyn. Eli miten tyon kuormittavuus vaikuttaa tyontekoon ja sita kaut-

ta tyon laatuun ja jaksamiseen.

Tavoitteena on toteuttaa opinnaytetyd, joka on ajankohtainen ja mielenkiintoi-
nen ja josta olisi hyotya Holiday Club Saimaan vastaanotossa. Tutkimus tuottaa
arvokasta tietoa yhteistyoyritykselle siita, mita heidan henkildkuntansa ajattelee
tyohyvinvoinnista ja milla tavoin tydhyvinvointia voisi heidan mielestaan edistaa.
Tutkimustulosten avulla voidaan saada muun muassa tietoa siitd, millaisiin asi-

oihin yrityksen tulisi kiinnittd& huomiota henkiléston tybhyvinvointia ajatellen.

Opinnaytetyon aiheena tyohyvinvointi on todella laaja kasite ja sen vuoksi opin-
naytetyota suunnitellessa on tehtava tarkat rajaukset siitd, mitd opinnaytetydssa

halutaan kasitellda. Tybhyvinvointi on todella laaja aihe, ja siitd voisi kirjoittaa



loputtomasti, silla tydhyvinvointi ké&sittaa niin paljon erilaisia asioita. Joissakin
opinnaytetbisséd haasteena on tiedon riittava ldytaminen. Taman opinnaytetydn
haasteena on rajata mukaan vain ne asiat, joita halutaan kasitella ja tuoda esiin
opinnaytetydssa. Opinnaytetython valitaankin tydhyvinvointia ja tyokykya kasit-
televat teorialuvut sek& kuormittavuutta, stressid ja sesonkilaatuisuutta kasitte-

levat asiat.

Tyobn sesonkilaatuisuus, tyonhyvinvointi ja matkailun vaihtuvuus ovat nykyai-
kana jatkuvasti puheenaiheena. Opinnaytetydstani tulevat nama kaikki vahvasti
esille, kun kasiteltdvana aiheena on vastaanottovirkailijan tyd. Opinnaytetydhon
etsitdan tietoa suomen- ja englanninkielisista artikkeleista, kirjallisuudesta seké
internetistd. Haastattelujen avulla saadaan myds arvokasta tietoa tyohyvinvoin-

nista vastaanottovirkailijoiden ja esimiesten nakdkulmasta.
1.2 Tutkimussuunnitelma

Tutkimusmenetelmét voidaan jakaa kahteen paaryhmaan: kvalitatiiviseen el
laadulliseen tutkimukseen seka kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimukseen.
Laadullisen ja maarallisen menetelmasuuntauksen valistd eroa usein koroste-
taan, vaikka molempia suuntauksia voidaan kayttdd myds samassa tut-
kimuksessa ja molemmilla suuntauksilla voidaan selittaa, tosin eri tavoin, sa-
moja tutkimuskohteita. Osa analyysimenetelmista perustuu vahvasti laadullisen
tutkimuksen tai maarallisen tutkimuksen suuntaukseen. Toisaalta monet mene-
telmat asettuvat lahtokohdiltaan suuntausten aaripaiden valimaastoon. Laadul-
listen ja maarallisten menetelmien yhdistamisen mielekkyys samassa tutkimuk-
sessa riippuu tutkijan tieteenfilosofisista sitoumuksista. (Kvalitatiivinen tutkimus
2015.)

Tutkimuksessa tarvittavaa tietoa voidaan keréata erilaisilla haastatteluilla (mm.
henkilokohtaiset haastattelut, sahkopostihaastattelut, puhelinhaastattelut, tee-
mahaastattelut, avoimet haastattelut, ryhnméakeskustelut). Haastattelu on jousta-
va tiedonkeruumenetelm&, minkd vuoksi se sopii moniin erilaisiin tutki-
mustarkoituksiin. Haastattelutekniikat soveltuvat hyvin kvalitatiivisen tiedon ke-

ruuseen. (Verne 2016.)



Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelménd on laadullinen eli kvalitatiivinen
tutkimus, jonka toteutan puolistrukturoidulla teemahaastattelulla. Haastattelun
toteutan yhteistydssa Holiday Club Saimaan kanssa ja haastattelen heidan vas-
taanottovirkailijoitaan. Puolistrukturoitu teemahaastattelu sopii silloin, kun haas-
tateltavia on muutamasta kymmeneen henkildon. Puolistrukturoitu teemahaas-
tattelu sopii myds hyvin laadulliseen tutkimukseen. Puolistrukturoidulla teema-
haastattelulla tarkoitetaan haastattelua, jota haastattelija johtaa esittden haasta-
teltavalle kysymyksia. Kysymyksien on tarkoitus aiheuttaa keskustelua, jonka
avulla saadaan syvempia vastauksia. Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa
kysymyksiin ei voi vastata pelkastaan ei tai kylla-vastauksilla, vaan vastaukset

ovat laajempia ja pureutuvat kysyttavan asian ytimeen.

Puolistrukturoitu haastattelu etenee niin, ettd kaikille haastateltaville esitetdan
samat tai likipitaen samat kysymykset samassa jarjestyksessa. Joidenkin maari-
telmien mukaan puolistrukturoidussakin haastattelussa, kuten teemahaastatte-
lussa, voidaan vaihdella kysymysten jarjestysta. Taysin yhtenaista maaritysta
osittain strukturoitujen haastattelujen toteutuksesta ei ole olemassa. Osittain
jarjestelty ja osittain avoin haastattelu sijoittuu formaaliudessaan taysin struktu-
roidun lomakehaastattelun ja teemahaastattelun vélille. Kaytdnndssa puolistruk-
turoidusta haastattelustakin kaytetaan toisinaan nimitysta teemahaastattelu;
esimerkiksi silloin, jos siina esitetaan tarkkoja kysymyksia tietyistd teemoista,
muttei valttamatta kaytetd juuri samoja kysymyksia kaikkien haastateltavien
kanssa. Strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu on puolestaan formaalisin
haastattelumuoto, joka vastaa kyselylomakkeen tayttdmista ohjatusti. Haastat-
telussa kaytetaan lomaketta, jossa on valmiita kysymyksid valmiine vastaus-
vaihtoehtoineen. Kysymykset esitetdan samassa jarjestyksessa kaikille haasta-
teltaville ja haastateltavan tulee valita itselleen parhaiten sopiva vastausvaihto-
ehto. (KvaliMOTV 2016.)

Teemahaastattelu on varsin vaativa tiedonkeruumuoto. Sitd edeltaa aivan sa-
manlainen asiaongelman ja tutkimusongelman pohdiskelu kuin kaikkea muuta-
kin tutkimusta. Teemahaastattelussa haastattelutilanteessa esiin nostettavat
teemat ovat tarkoin edeltéd késin pohditut ja maaritellyt. Joissain tapauksissa

teemojen kasittelyjarjestyksella ei ole ratkaisevaa merkitysta, vaan keskustelun



luonteva kulku saa maarata kasittelyjarjestyksen. Tutkimusongelma voi kuiten-
kin vaatia sen, etta asiat on kasiteltava etukateen maaratyssa jarjestyksessa.

Teemahaastattelu on keskustelua, jolla on etukateen paatetty tarkoitus. Se ei
ole tavallista arkikeskustelua. Teemahaastattelussa on erittain tarkeata, etta
haastattelun rakenne pysyy haastattelijan hallinnassa. Teemahaastattelujen etu
on siing, etta kerattava aineisto rakentuu aidosti haastateltavan henkilon koke-
muksista kasin. Tutkijan etukateen suunnittelemat ja "tietdmat” vastausvaihto-
ehdot eivat rajaa kertyvaa aineistoa. Silti tutkijan etukateen valitsemat teemat

sitovat aineiston ka&silla olevaan tutkimusongelmaan.

Kun taas verrataan teemahaastattelua normaaliin haastatteluun, normaalissa
lomakehaastattelussa ja -kyselyssa pyritaan yleensa tulosten yleistamiseen jo-
honkin perusjoukkoon nahden. Silloin haastateltavien valinta ja lukumaara pe-
rustuu otantaan. Haastattelujen maara on yleensa niin pieni teemahaastattelus-
sa, jossa syntyva aineisto on tavalla tai toisella puheesta kirjattua tekstia, etta
normaali otos ja siitd tehdyt estimaatit eivét tule kyseeseen. Siita huolimatta tai
juuri siksi teemahaastattelussa haastateltavien valintaan on kiinnitettava erityis-
t& huomiota. Tutkimussuunnitelmassa on erikseen perusteltava ja kuvattava ne

periaatteet, joiden mukaan haastateltavat on valittu. (Virsta 2016.)

Kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus, vastaa kysymyksiin: mita tutki-
taan, miksi tutkitaan ja keita tutkitaan. Se auttaa ymmartamaan kohderyhmaa ja
iImi6itd syvallisesti. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutki-
muksen menetelmasuuntaus, jossa pyritddn ymmartamaan kohteen laatua,
ominaisuuksia ja merkityksid kokonaisvaltaisesti. Laadullista tutkimusta voidaan
toteuttaa monella erilaisella menetelmalla. Naissa menetelmissa yhteisena piir-
teend korostuu mm. kohteen esiintymisymparistéon ja taustaan, kohteen tarkoi-
tukseen ja merkitykseen, ilmaisuun ja kieleen liittyvat nakokulmat. Kaytettavat
menetelmat valitaan vastaamaan tiedon ja ymmarryksen tarvetta. Erilaisia me-
netelmia ovat mm. ryhmékeskustelut, syvahaastattelut, online yhteisét, havain-
nointi, etnografiset menetelmat ja kohderyhman itse tuottamat aineistot. (Inspi-
rans 2015.)



2 Tyohyvinvointi

Tyohyvinvointi on kokonaisuus, jossa yhdistyvat tyd, terveys, turvallisuus ja hy-
vinvointi. Ty6hyvinvointi on laaja kasite, jossa tyon, terveyden, turvallisuuden ja
hyvinvoinnin erilaisten piirteiden ja elementtien samanaikainen tarkastelu on
keskeistad. Tyohyvinvointia on myds etta viihtyy tydssa ja kokee tyon miellytta-
vana ja sellaisena, etta tbihin jaksaa tulla ja toistd jaksaa lahted hyvin mielin
pois. Tydhyvinvointia on myds se, etta jaksaa antaa suurimman mahdollisen
panoksensa tydyhteisoon ja etté tyon teko on tehokasta ja tuloksekasta. Tyohy-
vinvoinnin mittaaminen on melko haastavaa, silla tyéhyvinvointi on laaja koko-

naisuus, joka koostuu monista eri osa-alueista. (Tydhyvinvointi 2013 a.)

Tyohyvinvoinnin edistaminen kuuluu seka tydnantajalle etta tyontekijoille. Tyon-
antajan on huolehdittava tydymparistén turvallisuudesta, hyvasta johtamisesta
ja tyontekijoiden yhdenvertaisesta kohtelusta. Tyontekijalla on kuitenkin suuri
vastuu oman tyokykynsa ja ammatillisen osaamisensa yllapitamisesta. Itse ku-
kin meisté voi vaikuttaa myds tyépaikan myonteiseen ilmapiiriin. (Ty6terveyslai-
tos 2016 a.)

Hyvinvointia tydssa voidaan parantaa esimerkiksi kehittamalla tydoloja ja am-
matillista osaamista, tyokykya yllapitavalla toiminnalla seka tyéterveyshuollon
avulla. Tyontekijan virittynytta mielihyvaa eli innostuneisuutta tydssa kuvaa tyon
imun kasite. Tyon imulle vastakkaisena tilana voidaan pitda yhtaaltd tyéuupu-
musta ja toisaalta kyllastymisen tai "leipaantymisen” kokemuksia tyossa. "Lei-
paantyminen" tarkoittaa, etta tyontekijd ei koe tyotaan tyydyttavana eika anna
sille pa-rastaan. Tyon imua yllapitavien ja lisdavien tekijéiden puuttuminen tyos-
sa voi aiheuttaa kyllastymiseen. Téallaisia puuttuvia tekijoita voivat olla esimer-
kiksi tyon itsenaisyys, onnistumiset tydssa, seka riittava ja myonteinen palaute
verrattuna tyémaaraan ja ponnisteluihin, joita on antanut tyélle. Tyéhyvinvoinnin
yhta piirretta kuvaa myos lievan mielihyvan kokemus, jossa tyontekija ei ole eri-
tyisen virittynyt. Esimerkiksi akuutista kuormituksesta palautuminen on taman
kaltainen tarpeellinen ja elvyttava tila ja hetki, joka voi toteutua vaikkapa tauko-
likunnan tai kahvitauon aikana. Jos tyontekija paasaantoisesti kokee tyossaan
lievad mielihyvaa ilman erityista virittyneisyytta, kyse on todennakoisesti liian

samanlaisista tyopaivista joihin tullaan aina kahdeksaan ja paastaan viidelta. eli
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tyota tehdaan rutiinimaisesti vailla erityisia ponnisteluja. Tyohyvinvoinnin lisaksi
tydssa voidaan kokea myds tyopahoinvointia. Mielipahaa kokeva tyontekija voi
olla hermostunut, ahdistunut ja karsia esimerkiksi univaikeuksista — han voi siis

kokea tyostressia. (Tyoterveyslaitos 2016 c.)

Uupumusasteinen vasymys, kyllastyneisyys ja alentunut ammatillinen itsetunto
ovat tyduupumuksen kolme avain tekijad. TyGuupumus saa aikaan stressia.
Ty6uupumus voi olla @arimmillaéan tilanne, missa ihminen on niin kroonisen rasi-
tuksen alla, ettei tyontekija ehdi palautua siita. (Lindstrom & Leppanen 2003,
16-17.)

Tyossa jaksamisen perusedellytys on se, ettd tyontekijan kyvyt ja tybtehtavat
ovat tasapainossa. Jos haastetta on liian vahan tai liian paljon, se johtaa tylsis-
tymiseen tai stressaantumiseen. Adritilanteessa edessa on irtisanoutuminen,
koska kaipaa enemman haastetta tai palaminen loppuun liilan ison taakan alla.
Tybssa jaksaminen koostuu monista erilaisista asioista niin suurista kuin pienis-
takin. Tyon pitaa olla sellaista, ettei se rasita liikaa ja ettei pala loppuun, jotta
tyohon ei kyllasty ja sita jaksaa vuosia. Mukavankin tyon voi pilata jatkuvat yli-

tyot, kiire, tydpaikkakiusaaminen tai huono esimiestyo.

Tyopaikoilla yleistyvana ilmiona monitekijainen stressi, jonka aiheuttavat kiire ja
aikapaine, seka korkeat tuottavuusvaatimukset, osaamisvaatimukset ja jatkuva
muutos. Stressin vaikutukset ovat pitkalla aikavalilla ihmisen henkiselle ja ruu-
miilliselle terveydelle haitallisia, jopa todella vaarallisia. Myds organisaatio karsii
tdman stressin seurauksista: tuottavuus ja laatu voivat heiketd, mika nakyy yri-
tyksen tuloksessa negatiivisena, palvelukyvyn alentumisena ja tyontekijoiden

vaihtuvuuden kasvuna. (Lindstrom & Leppanen 2003, 16 — 17.)

llImarisen nettisivujen uutishuoneen artikkelikirjoituksessa oli tiivistetty henkilds-
tén hyvinvointi ja sen yksinkertaisuus. Henkiloston tydhyvinvointi kuuluu kaikille
yrityksille. Siihen kannattaa panostaa, silla hyvinvoiva tyOpaikka on tuottava.
Yrittdjan ei kuitenkaan tarvitse olla tamankin alan asiantuntija, koska apua on
saatavilla. Tydhyvinvointi tarkoittaa turvallista, terveellisté ja tuottavaa tyota, jota

ammattitaitoiset tyontekijat tekevét hyvin johdetussa organisaatiossa. Hyvinvoi-
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vassa tyoyhteisossa tyd koetaan mielekkaaksi ja palkitsevaksi seka omaa ela-

manhallintaa tukevaksi.

liImarisen tyéhyvinvointipaallikkod kiteyttaa, etta tyohyvinvointi ei ole mikaan eril-
linen suunnitelma tai irrallinen toimenpide, vaan osa organisaation strategiaa ja
liketoimintaa. Kyse on johtamisesta ja tuloksellisuudesta. Tydhyvinvoinnin joh-
taminen koskettaa jokaista yritysta. Artikkelissa tyohyvinvointipaallikkd muistut-
taa, etteivat esimerkiksi tyoterveysongelmat ja tyokykyriski liity mitenkaan yri-
tyksen kokoon, joskin toimialojen valilla voi olla eroja. Kiire ja resurssipula eivat
kelpaa tekosyiksi hyvinvointiasioiden laiminlydmiselle. Velvoitteet kannattaa
kdantaa mahdollisuudeksi. Tietoa, tukea ja neuvoja on saatavissa niin tyéter-
veyshuollosta kuin tydelakeyhtiosta. (Okko 2016.)

2.1 Esimiestydn vaikutus tyéhyvinvointiin

Esimiesty0 ja johtaminen ovat yksia tarkeimpia asioita henkiloston tydhyvin-
voinnissa. Nykyajan organisaatioiden menestymiseen ja hyvinvointiin vai-
kuttavat jatkuva muutos ja niiden perassa pysyminen. Tama vaikuttaa siihen,
etta yritysten on jatkuvasti oltava valmiina kehittamaan itseaan ja siihen tarvi-
taan avuksi osaavaa ja tietdvaa esimiesta ja johtoa. Lukuisten tutkimusten mu-
kaan suhde esimieheen on ensiarvoisen tarkeéa tekija seka tyontekijan hyvin-
voinnille etta suoriutumiselle. Toisaalta esimiesten stressi on lisaantynyt merkit-
tavasti, siksi esiarvoisen tarkeaa on huolehtia myds johtajan tai esimiehen
omasta jaksamisesta ja hyvinvoinnista. Hyvinvoiva esimies on edellytys hyvin-
voivalle ja tulosta tekevélle tydyhteisélle. (Tyoterveyslaitos 2016 a.)

Kehityskeskustelut ovat tapaamisia, jossa esimies ja tyontekija yhdessa katso-
vat tulevaisuuteen ja tulossa olevien uusien asioiden kayttéonottoon. Keskuste-
lussa arvioidaan ja suunnitellaan tyontekoa, muutosten etenemista, tiimin toi-
mintaa ja talon asioita seka sovitaan keinoista tulostavoitteisiin paasemiseksi.
Kehityskeskustelu on luottamuksellista keskustelu tyontekijan ja esimiehen valil-

1.

Esimiehelle kehityskeskustelu on tilanne saada syvallinen kuva siitd, missa héa-
nen johdossaan oleva alainen menee. Tyontekijalle kehityskeskustelu on tilai-

suus, jossa voi ottaa puheeksi kaikki omaan tyontekoon, jaksamiseen, muutok-
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siin  seka timin tyokaytantoihin liittyvat asiat. Parhaimmillaan kehitys-
keskustelusta tulee avoin ja luottamuksellinen kanssakaymistilanne. Siin& sy-
vennytaan tyontekijan silla hetkella tarkeiksi kokemiin asioihin, tuntoihin ja tun-
temuksiin, joista tyontekija haluaa puhua esimiehen kanssa. Myds niihin asioi-
hin joista esimies haluaa puhua alaisen kanssa, jotka han kokee tarkeiksi kes-
kustella. Organisaation yleiset asiat kaydaan kaikkien tyontekijoiden kanssa lapi

kehityskeskustelussa.

Kehityskeskustelujen hyodyllisyys tulee esiin keskeisena johtamisen valineena,
jolla voidaan arvioida my6s suoriutumista yrityksessa. Kehityskeskusteluja kay-
daan paljon, mutta niita ei aina koeta hyddyllisiksi. Molemmin puoleisen hyddyn
tunteen saa aikaan, kun kehityskeskustelut ovat aidosti osa johtamis-
jarjestelmaa ja johto antaa kehityskeskusteluissa akuutisti tulossa olevien muu-
tosten kehittelyd ja kayttdd keskusteluissa kertynytta tietoa suunnitteluissa ja
asioiden korjaamisissa. Keskusteluihin valmistaudutaan hyvin. Esimies toimii
keskustelun puheenjohtajana ja vastaa siita, etta keskustelu aloitetaan tekemal-
l& yhdessa asialista ja etta keskustelu paatetddn kummankin osapuolen arvioon
siitd, mita keskustelussa saatiin aikaan ja mista sovittiin. Huolehditaan siita, etta
kehityskeskustelu on puhumista, jossa esimies ja tyontekija kuuntelevat ja kuu-
levat toisiaan ja silta pohjalta kehittelevat molemmin puolin toimivammiksi. (Ty6-

terveyslaitos 2016 b.)
2.2 TyoOhyvinvoinnin johtaminen

Tybhyvinvoinnin johtaminen on maariteltavissa johtamisen nakoékulmaksi, joka
ottaa huomioon ty6organisaation kaikilla tasoilla johtamistehtaviin sisaltyvien
seurannan, valvonnan, varmistamisen ja ohjauksen avulla; ty6turvallisuuden,
henkisen hyvinvoinnin, tyokyvyn ja tydsséa jaksamisen, i&n ja sukupuolen seka
muut tyéhon ja olosuhteisiin olevat yksil6lliset ominaisuudet. Tahan kuuluvat
tydorganisaation, lahitydyhteison ja teknologisten jarjestelmien ja niiden hallitun
muutoksen tarpeet. Peruslahtékohtana voidaan pitaa sit4, etta yleisesti tunnetut
hyvan johtamisen ja johtajuuden ominaisuudet vallitsevat tydyhteisossa. Tyohy-
vinvointi edellyttda sille suosiollista arvomaailmaa seka riittdvaa tietoa, ymmar-
rysta ja johtamistekniikan osaamista. Hyvinvoiva ja tyokykyinen johtaja tai esi-

mies jaksaa tehda tuloksellisesti vaativaa tyotaan. Voimakkaasti vasynyt, ma-
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sentunut tai ahdistunut esimies tai johtaja heijastaa herkéasti pahoinvointisuut-
taan tai voimattomuuttaan vastuualueelleen eli tydntekijoihin. Henkildjohtami-
seen kuuluva vuorovaikutus voi antaa voimavaroja, mutta yhta hyvin olla sa-

maan aikaan kuormittavaa. (Tarkkonen 2012, 77.)

Tyo6hyvinvoinnin johtamisesta voidaan erottaa viisi perustoimintoa. Samalla ta-
valla kuin hyvassa johtamisessa, myds ty6hyvinvoinnin johtamisessa edellyte-
taan tyohyvinvointia koskevan todellisuuden riittavan tasmallistd maarittelya.
Tarvitaan kehitys- ja tilannekeskusteluja, tydhyvinvointikyselyja ja sdaannollista
riskien arviointia, jotta tiedettaisiin missé ollaan menossa. On myos tarkeaa,
ettd tyohyvinvointia koskeva ymmarrys perustuu todenmukaisiin teorioihin, kéa-

sitteisiin, malleihin, jasennyksiin ja tutkimustuloksiin.

Johtaminen luo merkityksia, mika tarkentaa mika on tarkeaa ja mika ei. Johta-
misella ja sen puuttumisella viestitddn merkitykset ja arvot, jotka koskevat ty6-
hyvinvoinnin eri osa-alueita. Luottamus ja uskottavuus vaativat johdonmukai-
suutta ja sanojen ja tekojen tulee olla keskenaan yhtalaisia. Tama synnyttaa ja
yllapitdd organisaatio- ja tydyhteisokulttuuria, joka joko vaikeuttaa tai helpottaa

tyohyvinvointikulttuuria.

Johtamisella luodaan kaytannon edellytyksia, jotka voivat olla tyéhyvinvoinnille
maariteltyja painopisteitd, tavoitteita, tavoitenakymia ja paamaaria, mutta myos
periaatteita, keinoja, organisointeja ja resursseja. llman suuntaa ja keinoja on
mahdotonta menné& eteenpain. Johtamisen on oltava mukana toteuttamisessa
ja seurannassa. Tyodyhteist ja henkilosto tarvitsevat ohjausta, tukea, palautetta,
neuvoja, arvostusta, suojelua, myoétatuntoa ja ongelmanratkaisuapua. Tyo6tur-
vallisuus tarvitsee erittdin tiukkaa seurantaa ja ohjausta ja tydhyvinvointia kyet-
tavad johtamaan tyontekijdiden edesta. Tyontekijdiden on tiedettavd, mika on
tyonantajan tahto. Kehitys- ja tilannekeskustelulla tavoitetaan saanndllisesti jo-
kainen yksilona ja voidaan yrittda selvittaa hénen yksildlliset tydolosuhteensa,

hanen jaksamisensa ja henkinen hyvinvointinsa. (Tarkkonen 2012, 76.)
2.3 Hyva esimiesty0o

Esimiestyd on paaosin palvelua, huolenpitoa ja vuorovaikutusta. Johtaminen on

monimuotoinen palvelu-, huolenpito- ja ohjaamistehtdava. Hyvana esimerkkina
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on: johda niin kuin toivoisit johdettavan itseasi. Aito johtajuus muodostuu onnis-
tuneesta vuorovaikutuksesta johdettavan kanssa. Esimiehen on huolehdittava,
ettd henkilot, tyot ja tydolosuhteet tulevat otetuksi huomioon, ja etta ty6t tulevat
hoidetuksi asianmukaisesti. Esikuvallisuus ja merkityksen luominen ovat tarke-
assa osassa siihen, ettd tyontekijat luottavat ja uskovat taitoihin ja heidan on
helppo samaistua kaytantoihin. Luottamuksen varmistaminen ja vastuun kan-
taminen ovat merkkeja onnistuneesta esimiestydsta. Talléin tyontekijéiden on
helppo luottaa esimieheen ja heiddn on helppo lahestya esimiesta. (Tarkkonen
2012, 86-87.)

Esimies kay yleensa paivittain keskustelua alaistensa kanssa ja sita kautta tu-
kee heita ja ratkoo erilaisia tyéhon liittyvia ongelmia, epaselvyyksia ja puutteita.
Valttamatta tyontekijat eivat edes tiedosta sité4, miten paljon esimiehet ja johto
tekevat jatkuvasti tditéa sen hyvaksi, etta tydyhteisolla olisi kaytossa riittavat re-
surssit ja edellytykset tehda ty6tdén rauhassa ja menestyksekkaasti. Esimiehilla
jaé useasti liian vahalle huomiolle tydyhteison yhteiset ja saanndlliset palaverit.
Esimies saattaa pitda niita toiminnan kannalta vahamerkityksisina eika tule aja-
telleeksi niiden monia hyotyja. Ihmiset nimittain haluavat tietaa mita tyopaikalla
kulloinkin tapahtuu ja mita suunnitellaan. Siksi erilaiset tilannekatsaukset, yritys-
infot ja tiedotustilaisuudet kuuluvat hyvin toimivien yritysten toimintakulttuuriin.
Sahkdposti ei korvaa niita tilanteita, joissa koko tydyhteisd saa yhta aikaa tietoa
omasta tai koko yrityksen asioista, suunnitelmista tai muutoksista ja joissa voi-
daan lisaksi keskustella herédnneista kysymyksista. Toisekseen tydyhteisén
oman toiminnan tarkastelu seka siihen perustuva arviointi ja kehittdminen vaati-
vat sovitun ajan ja paikan, jossa sitd voidaan tehda. Koska ty6ssa tulee jatku-
vasti esiin erilaisia epakohtia ja epaselvyyksia on tarkeaa, ettd tyontekijat tieta-
vat, missé ongelmia voidaan tarvittaessa yhdessa kasitella ja ratkoa. (Jarvinen
2012, 38-39.)

Mandatum Lifen artikkelissa: Yhteinen vastuu hyvinvoinnista, kasitella&dn hyvan
esimiestyon vaikutusta ty6hyvinvointiin. Asiantuntijaorganisaatiossa esimiehen
on kyettava hyddyntamaan seka nuorten tuoreita nakemyksia ettd vanhempien
tyontekijoiden arvokasta kokemusta. Innokkaat ja karsimattomat nuoret tuovat

uusia ajatuksia siihen, kuinka organisaatiossa voisi toimia ja oppia asioita uu-
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della tavalla. Samalla pitaa arvostaa senioritydntekijéiden vuosien varrella kart-
tunutta kokemusperaista tietoa, johon liittyy seka dokumentoitua etta hiljaista

tietoa.

Esimiehen on osattava johtaa niin, ettd molemmat ryhmaét kokevat tyon mielek-
kaaksi ja arvokkaaksi, etta he oppivat toisiltaan ja etta siita on lisaarvoa yhtidlle.
Esimiehen tehtdva on toimia usein valittdjana, kun nuorten ja kokeneiden toi-
mintatavat ja kommunikaatio térmaavat toisiinsa. Esimies on valmentaja, pelin-

rakentaja ja tavoitteiden asettaja.

Valmentava johtaminen on tarke&ssa roolissa sek& nuorten ettd kokeneiden
tyontekijoiden johtamisessa. Esimiehella on monesti rooli myds tiiminsa asian-
tuntijana, jolloin valmentavan roolin merkitys korostuu. Hyva esimiestyd ja toi-
miva tydyhteiso edistavat pitkia tyouria. Tydntekijan osaamisen ja asiantuntijuu-
den arvostus merkitsee seniori-ikaisille tyontekijoille paljon. Tydn merkityksen,
tyoroolin ja tavoitteiden kirkastaminen auttaa motivaation sailyttdmisessa ja pit-

killa tyourilla jaksamisessa. (Nortio 2015.)

Esimiesten asema on erityisen tarkeé arvioitaessa tyoturvallisuuden huolehtimi-
sen yksilollisia edellytyksia kuten tydntekijan ikaa, sukupuolta, terveydentilaa,
ulkomaalaisuutta jne. Tydnantaja on tarpeellisilla toimenpiteilla velvollinen huo-
lehtimaan tydntekijéiden turvallisuudesta ja terveydesta tydssa. Tassa tarkoi-
tuksessa tydnantajan on otettava huomioon ty6éhon, tydolosuhteisiin ja muuhun
tydymparistoon samoin kuin tyontekijan henkilokohtaisiin edellytyksiin liittyvat

seikat.

Tybnantajan on tyon ja toiminnan luonne huomioon ottaen jarjestelmallisesti
selvitettava ja tunnistettava tyosta, tyotilasta, muusta tydymparistosta ja tydolo-
suhteista aiheutuvat haitta- ja vaaratekijat sekad, milloin niitd ei voida poistaa,
arvioitava niiden merkitys tyontekijoiden turvallisuudelle ja terveydelle. TallGin
on otettava huomioon muun ohella tyontekijan ikd, sukupuoli, ammattitaito ja
muut h&nen henkilokohtaiset edellytyksensé seka tyon kuormitustekijat. Tyon-
antajan on puututtava tilanteeseen saatuaan tiedon tyontekijan kuormittumises-
ta terveyttaan vaarantavalla tavalla. Samanlainen puuttumisvelvoite tydnantajal-

la on saatuaan tiedon terveyttd vaarantavasta tyontekijan hairinnasta tai epa-
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asiallisesta kohtelusta. Vaikeita tyokykyarviointeja joudutaan suorittamaan myos
harkittaessa yksin- tai yotyon merkitysta tyontekijan tyon suorittamiselle. (Kos-
kinen 2006.)

3 Tyokyky

Tyokyky ymmarretddn usein ladketieteellisena kasitteend. Tama nakyy esimer-
kiksi siita, ettd Google antaa hakusanalla "tyokyky" etupaassa vain laaketieteel-
lisia viittauksia. Laaketieteellinen néakdkulma paljastaa kokonaisuudesta kuiten-
kin vain osan. Tarkeaa on huomata, etta tyokyvyttomyys ei aina johdu pelkas-
taan sairaudesta. Tyokyky liittyy kaytdnnossa laheisesti asianomaisen sopivuu-
teen ja joissakin tapauksissa myods esimerkiksi hdnen yhteistyokykyynsa. Tyo-
kyvyn arviointia tapahtuu monin eri tavoin ja monenlaisissa asiatilanteissa. Sita
arvioidaan tyosuhteen elinkaaren kaikissa vaiheissa (tyohonotossa, palvelus-
suhteen aikana ja palvelussuhdetta paatettaessa). Tyokykya ei kaytdnnossa
arvioida useinkaan laaketieteellisesti terveydenhuollon ammattihenkiléiden toi-
mesta, vaan kyse on tavallisesti esimiesten tai tydnantajien jokapaivaisesta ar-

vioinnista. (Koskinen 2006.)

Tyokyvylla tarkoitetaan jatkuvasti muuttuvaa kokemusta tydhyvinvoinnista, joka
syntyy yksilon, tyon ja tydyhteisén vuorovaikutuksen tuloksena. Tyontekijat voi-
vat vaikuttaa tyohonsa ja se rakentaa hallinnan kokemusta. Naméa asiat edista-
vat hyvia tyosuorituksia ja ennaltaehkaisevat haitallisen tyostressin syntymista,
niin pienissa kuin suurissakin maarin. Aina kun tyontekijalla on mahdollisuus
saada tukea tyontekoon, han voi pitdd tyokykydan hyvana, vaikka hanella olisi
terveysongelmia ja tyotehtavét ovat kuormittavia ja stressaavia. Toisaalta toinen
ihminen voi kokea ty6n joka on helppoa eika siihen liity kuormittavia tekijoita,

stressaavana.

Tyokyky on ihmisen omaan arvioon perustuva tulkinta, siitd kuinka paljon voi-
mavaroja on kaytettavissa tyon asettamiin vaatimuksiin nahden. Erot tyokoke-
musten valilla kuvastavat henkil6kohtaisia merkityseroja. Kun yksilén tydlleen
asettamat odotukset kasvavat ja tayttyvat, hallinnan tunne kasvaa. (Nummelin
2008, 29.)

17



Tyokyvyn arvioiminen on haastavaa, koska pelkka ihmisen fyysisen ja psyykki-
sen toimintakyvyn arvioiminen eivat riitd saamaan todellista kuvaa fyysisesta ja
psyykkisesta toimintakyvysta. Monta kertaa tilanne on niin, ettad ihmisella ei ole
mitdan varsinaista sairautta tai tyokykya heikentavaa vikaa, mutta silti hanen
tyokykynsa laskee. Selitysta pitdd pystyd hakemaan kaikilta osa-alueilta ja hen-
kilon on itsensa osallistuttava prosessiin. Vain tyontekija itse osaa kertoa par-

haiten mista tyokyvyn heikentyminen johtuu. (Tydhyvinvointi 2013 b.)

Tyokyky muodostuu ihmisen fyysisten ja psyykkisten voimavarojen ja tyon vali-
sestd yhteensopivuudesta ja tasapainosta. Tyokyvyn perustana on ihmisen fyy-
sinen ja psyykkinen toimintakyky. Tyokykyyn vaikuttavat my6s tyéhén kohdistu-
vat asenteet ja ammattitaito. lhmisen tydkyky on siis monien asioiden yh-
tenainen summa. Tyokyvyssa tapahtuu monia muutoksia ihmisen elinaikana.
Esimerkiksi fyysiset voimavarat heikkenevét yleensa ian eri vaiheissa ja sen
mukana. Se ei kuitenkaan valttamatta heikenna tyokykya lainkaan, koska ty6-
kyvyn muiden osa-alueiden muutokset, kuten oman osaamisen ja ammattitai-

don kehittyminen, vahvistavat samanaikaisesti tyokykya. (Tela 2016.)

Tybkykya vahvistaa myos mielekas ja sopivan haasteellinen ty6. Jos taas tyo ei
vastaa tyontekijan omia ajatuksia tyostéa ja tuntuu pakonomaiselta, tyokyky voi
heiketa, vaikka fyy-sisessa suorituskyvyssa ei tapahtuisi lainkaan muutoksia.
Tyokyvyn arvioimi-nen on monimutkaista, koska ihmisen fyysiseen ja psyykki-
sen tyokykyyn liittyy niin paljon erilaisia asioita. Sen lisdksi on arvioitava sen
hetkistd tybn yhteen-sopivuutta ihmiseen itseensa ja sitd, mika olisi ihmisen

tyokyky joissain toisen-laisissa tehtavissa. (Sosiaali- ja terveysministerio 2015.)
3.1 Tyokykya yllapitava toiminta

Henkil6éston hyvinvoinnin on katsottu olevan vahvasti yhteydessa organisaation
taloudelliseen menestymiseen positiivisella tavalla. Tyokyky sindnsa ei ole it-
seisarvo vaan se on vahvasti yksi suurimpia valineita padmaarien saavuttami-
sessa. Oleellista on yksilollisten ominaisuuksien ja tydn vaatimusten vélinen

tasapaino. (Rauramo 2004, 29.)

Tyokykya yllapitava toiminta on parhaimmillaan laaja-alaista tyon, ty6-olojen,

tyoyhteistn seka yksilon tyokyvyn ja tydhyvinvoinnin edistamista sekd muutos-
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ten turvallista hallintaa. Se kohdistuu terveyden edistamiseen, mutta edellyttaa
my0s tydymparistoon ja tydyhteisoon vaikuttamista: asenteiden, tietojen, arvo-
jen ja taitojen kehittdmista ja uudistamista. Tyokykya yllapitdvaa toimintaa
suunnitellaan ja priorisoidaan tydpaikan omista lahtokohdista riippuen. Toi-
minnan kohdealueet voidaan jakaa neljddn ryhméén, joista ensimmaisen muo-
dostavat ty6 ja tydymparistd, joihin sisaltyy ergonomia, ty6hygienia ja tyo-
turvallisuus. Toinen kohdealue on tydhon ja tydymparistéon kohdistuvat toi-
menpiteet kuten toimintatavat, johtaminen, esimiesty® ja vuorovaikutustaidot.
Tyontekijan voimavarat ja terveys ovat kolmas osa-alue ja neljas puolestaan
littyy ammatillisen osaamisen yllapitdmiseen ja edistimiseen. (Rauramo 2004,
30.)

Tyon, tybyhteison, tydympariston ja tydorganisaatioiden kehittamiseen liittyy
toiminnan parantaminen ja ongelmien ratkaisu. Tavoitteena on tyGilmapiiriltaan
ja toimintatavoiltaan terve ilmapiiri ja tuottava organisaatio, joka pystyy toimi-
maan tehokkaasti muuttuvassa toimintaympaéristossa. Tyokyvylla tarkoitetaan
kasitettd, joka on vahitellen laajentunut kasittdmaan lahes kaikki tyén on-
nistumiseen vaikuttavat tekijat. Tyky- toiminnan rinnalla on yleistynyt kasite tyo-
hyvinvoinnin edistaminen, joka mielletdan tydpaikoilla laaja-alaiseksi eri alueille
ulottuvaksi kehittamistoiminnaksi. Onnistunut tyky-toiminta perustuu ennen
kaikkea yhteistybhon. Seka tydnantajalla etta tyontekijalla on siinda omat roolin-
sa. Yhteisty6ta tarvitaan niin organisaation sisélla kuin ulkopuolellakin. Toimin-
nasta vastaamaan voidaan nimeta erillinen tyokyvyn yllapitoryhmé eli tyky-
ryhmé, jossa yhdistyy organisaation eri alojen asiantuntemus. Ryhmalla on ol-
tava eri vastuunsa edellyttdmat valtuudet toiminnalleen tydpaikalla. (Rauramo
2004, 30-31.)

3.2 Tyokykyyn vaikuttavat tekijat

Suoriutuminen tydelaméssa vaatii tyontekijalta riittdvan hyvaa fyysista, psyyk-
kisté ja sosiaalista toimintakykya. Tyokyvyn tasapainomalli maarittaa tyontekijan
tyokyvyn hanen toimintakykynsd mukaan. Toimintakyvyn ja tyon vaatimusten
valinen tasapaino muodostavat suhteen, jonka keskeinen merkitys nakyy, tyo-

kykyisyyden tai tyokyvyttomyyden ilmetessa. Toimintakykyyn vaikuttavat yksilon
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ika, terveydentila, elintavat ymparistotekijat ja sosioekonominen tausta. (Sainio,
Koskinen, Martelin & Gould 2006, 135.)

Tyontekijan osaamisella ja asenteella tyotd kohtaan on suuri vaikutus tyoky-
kyyn. Hyva osaaminen ja tyonhallinta yllapitavat hyvaa tyokykya. Tietojen ja
taitojen tasapaino lisdavat ammatillista itsetuntoa, jolloin ty0 koetaan mielek-
kdana ja innostavana. Tyo6ta koskevilla asenteilla on merkitysta siihen kuinka
kauan tyontekija jaksaa ja haluaa jatkaa tyduraansa. Tutkimusten mukaan ty6-
honsda myonteisesti suhtautuvat ihmiset jatkavat tyouransa pidemmalle kuin
tyohonsa negatiivisesti ja kyynisesti suhtautuvat. (Gould & Polvinen 2006, 162—
169.)

Eri vaestoryhmien valilla on useissa tutkimuksissa havaittu eroavaisuuksia tyo-
kyvyssa. Koulutuksella ja ammatilla on vahva yhteys koettuun tyokykyyn. Kou-
luttautuneet ja paremmin tienaavat kokevat oman terveydentilansa paremmaksi
kuin pienituloiset ja vahemman koulutusta saaneet. Koska terveydella on selva
yhteys tyokykyyn, kokevat enemman koulutusta saaneet myos tyokykynsa pa-
remmaksi, kuin vahemman koulutusta saaneet. Myo6s siviilisdadylla on todettu
olevan yllattavan suuri vaikutus tyohon. Parhaana tyokykyaan pitavat parisuh-
teessa elavat henkilot, joilla on lapsia. (Gould, Martelin, Koskinen & Sainio
2006, 104-105.)

Aamulehden paakirjoituksessa: Tyokyky kohenee lenkilla, kasitellaan sita kuin-
ka ihmisten terveyskayttaytyminen on kohentunut viime vuosina, mutta eripuraa
synnyttdd kuitenkin ihmisten kokeminen oman tyokykynsa heikentymisesta.
Tyobelakeyhtio Varman tyohyvinvointitutkimuksen mukaan vuonna 2009 alkanut
tyokykyennusteen mydnteinen kehitys on lassahtanyt. Ja mika pahinta, tyoky-
vyn menettamisen riski on kasvanut selkeimmin parhaassa tyoidssa olevien alle
40-vuotiaiden keskuudessa. Selitys loytyy tyoelamasta: kova ty6tahti ja tydanta-
jilen alati kasvavat vaatimukset. Unettomuutta ja stressia lisaavat takaraivoon
iskostunut epavarmuus tydpaikan sailymisestd. Varma on seurannut yli sadan
tuhannen tyontekijan tydhyvinvoinnin kehitysta vuodesta 2005 l&htien, ja tulok-
set perustuvat ihmisten omaan arvioon tyokykynsa sailymisestd. Nain mitattu
tyokykyennuste ei kay yksiin sen kanssa, etta elakkeelle siirryttiin viime vuon-

nakin selvasti aikaisempaa vanhempana ja Elaketurvakeskuksen mukaan entis-
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ta harvempi ja& nykyisin tyokyvyttomyyden takia pois tydelamasta. Kaikesta
huolimatta tyontekijoiden oma kokemus on otettava vakavasti. Terveyskayttay-
tymisen kohentuminen osoittaa, ettd suomalaiset kantavat aikaisempaa enem-
man vastuuta omasta hyvinvoinnistaan. Tyohyvinvointi, tydssajaksaminen ja
jopa "terveysjohtaminen" kuuluvat tydelamakeskustelun vakiosanastoon. Siita
huolimatta Suomi kuuluu sairauslomatilastoissa EU:n karkikastiin, ja nain mene-
tetyn tydpanoksen arvo on miljardiluokkaa. TyoOpaikoilla halytyskellojen pitéisi
soida, silla eniten lyhyitd, parin kolmen paivan sairauslomia pitavat nuorehkot
tyontekijat. Tutkimuksen mukaan lyhyiden poissaolojen maaré kertoo paljon
tyGilmapiiriin vaikuttavasta johtamis- ja tyokulttuurista. TyGilmapiirid arvioitaessa
syyttava sormi osoittaa yleensa tybnantajaa ja tyonjohtoa kohtaan. Hyvaan tyo-
kulttuuriin kuuluu kuitenkin myds se, etta tyontekijat organisaation kaikilla tasoil-
la ovat yhteistyOhaluisia ja ottavat huomioon tydyhteison muut jasenet. Suo-
messa tarvitaan tyokulttuurin muutosta. (Jarventie 2015.)

4 Tyon kuormittavuus

Tydssa kuormittumista aiheuttavat tyon kuormitustekijat. Kaikilla tyépaikoilla il-
menee kuormitustekijoita, niin fyysisia kuin psyykkisiakin. Henkistéd kuormitus-
ta, stressia, aiheuttavat tyon ominaisuudet voivat liittya tydomaaraan, tyoyhtei-
s6on, tydymparistdon, téiden organisointiin, tai tyon sisaltéon seka organisaati-

on toimintatapoihin ja johtamiseen.

Haitallisella stressilla tarkoitetaan tyon hektisyyttd, kiirettéa ja aikapaineisiin ja
lian suuriin haasteisiin liittyvid asioista. Myos alikuormittava tyd voi olla haitalli-
sesti kuormittavaa mika tarkoittaa sita ettad tydssa on liian vahan haasteita ver-

rattuna tyontekijan kompetenssiin. (Nummelin 2008, 68.)
4.1 Sopivasti kuormittava tyo

Tyon kuormittavuuden kokemiseen vaikuttavat niin tydn maara, etta laatu. Tyon
tulisi siséltdad tarpeeksi haasteita, jotta ty0 tuntuisi mielekkaaltd ja sopivasti
haastavalta, joka luo tyontekijassa hallitsevuuden tunnetta tydtehtavia kohtaan.
Ja antaa my0s tunnetta, etta parjad tyossa. Sopivasti kuormittavassa tydssa

tyontekija kokee tybtehtavat riittavan haastavina ja maaran sopivana. Mikali tyo-
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ta on likaa ja se on lilan vaikeaa, on ty0 sekd ma&aralta, etta laadulta yli-
kuormittavaa. Jos ty0ta on puolestaan liilan vahan tai se on liian helppoa, tyon-
tekija helposti turtuu tyontekoon ja tyontekija kokee tyon maaraltaan ja laadul-

taan alikuormittavaksi. (Nummelin 2008, 69.)

Sopivasti kuormittava ty6 on psyykkisesti vaativaa ty6ta, johon yksilo pystyy itse
vaikuttamaan. Tallaisessa tydssa tavoitteet ovat selkeat, tyd on itsendista, sisal-
l6ltdan mielenkiintoista, vaihtelevaa ja tyontekijad kehittavad. Kun tyontekijan
saa mitata omaa osaamistaan ja taitojaan ja joutuu hieman ponnistelemaan,

edistaa se tydssa oppimista.

Kun tyontekijalla on mahdollista edeta tydssaan, mahdollisuus kehittya ja oppia
uutta, saavat nama aikaan sen, etta tyontekija viihtyy tydssaan ja edistaa jak-
samista. (Nummelin 2008, 69.)

4.2 Ylikuormittava tyo

Ylikuormittava tyo on psyykkisesti vaativaa tyotd, jossa tyontekijan vaikuttamis-
mahdollisuudet ovat vahaiset. Esimerkiksi kiire ja typmaaran jatkuva lisdantymi-
nen ovat kuormittamisen riskia kasvattava tekija, mikali itsesadatelyn mahdol-
lisuus puuttuu kokonaan. Stressin ilmeneminen ja siita syntyvat reaktiot riippu-
vat ihmisesta itsestddn seka tilanteesta. Ihmiset jotka uskovat itse pystyvansa
vaikuttamaan asioiden kulkuun, stressaantuvat vahemman kuin ihmiset, joilla ei
ole tallaista hallinnan tunnetta. Riippuu myods ympaéristosta, ettd onko yksilolla
mahdollisuus saada tarvitsemiansa resursseja. Mikali esimies- ja tyotoveri tuki
ovat puutteellisia, lisaa se ylikuormittumisen kokemusta. Pitkdan jatkuessa tama
voi synnyttdad ahdistuneisuutta, joka heikentda yksilon mahdollisuuksia, ottaa
haasteita vastaan. Tasta voi saada alkunsa noidankehd, joka estaa tyontekijaa
oppimasta ja kehittymasta itseaan. Talloin stressin tuntemukset voivat kasvaa ja
nain ollen terveysriskit lisdantyvat. Liian stressaavissa oloissa tyon hallitsemi-
sen tunne alkaa kadota myds niilla ihmisilla, jotka tunsivat aikaisemmin suoriu-

tuneensa tydssa erinomaisesti. (Nummelin 2008, 70-71.)

Kansan uutisten artikkelissa: Kiire ja paine tydssa kuormittavat eniten, kasitel-
la&n kuinka naiset kokevat tydpainetta miehia enemman. Tyo kuormittaa eniten

yli 40-vuotiaita naisia selviaa Akavan tutkimuksesta, joka perustuu Tilastokes-
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kuksen aineistoon. Tutkimuksen mukaan korkeasti koulutetuilla kiire ja tyopaine
vaarantavat tyohyvinvointia lahes kymmenen prosenttiyksikkda yleisemmin kuin
muilla. Akavan johtaja Maria Lofgren kertoo, etta erityisesti 60—64 -vuotiailla
naisilla tyon haitallinen kuormittavuus nousi huippuunsa, kun taas saman ikaisil-
l& miehilla kiire laski. Syyt paineen kokemiseen voivat olla naisten roolissa ko-
din, lasten ja kenties sairastuneiden omaisten hoitajina. Léfgren kertoo olevan-
sa huolissaan koulutettujen naisten tydstressista. Tyostressilla tarkoitetaan pit-
kaaikaista altistumista kiireelle ja paineelle. Siitd voi seurata unettomuutta, kes-
kittymiskyvyn puutetta ja vuorovaikutuskyvyn heikentymista seka fyysisia oirei-
ta. Pahimmillaan stressaantuneen tyontekijan oireet haittaavat koko tyoyhtei-
sba. Lofgren painottaa, ettd asiantuntijoina toimivat joutuvat usein tekemaan
tyota ilman tydaikaseurantaa. Kiire ja tydpaineen kokemukset nayttaisivat pysy-
van paremmin hallussa, jos tyopaikalla on jokin tydaikakontrolli, vaikka tehtavat
pysyisivat samoina.

Yli 48 tuntia viikossa tyoskentelevat kokevat tyohyvinvoinnin karsivan pitkista
tyopaivista. Tyoaikadirektiivi pitdd 48 tuntia rajana, jota ei saisi ylittda. Tutkimus-
ten mukaan pitka tyopaiva ei valttdmatta lisdd tuottavuutta. Tutkimusten mu-
kaan tehokkaampiin tuloksiin voidaan péasta joustamalla tyfajoissa. Tybnanta-
jan olisi Akavan mukaan otettava tyontekijan elaméntilanne paremmin ja yksilol-

lisesti huomioon. (Tenkanen 2014.)
4.3 Alikuormittava tyo

Alikuormittavassa tyossé on psyykkisia vaatimuksia vahan, eiké tyontekijalla ole
mahdollisuuksia vaikuttaa siihen. Vaikka tyontekijalla on mahdollisuus suoriutua
tallaisesta tyosta vahaisin ponnistuksin, on se henkisesti kuormittavaa. Aloite-
kyvyttdbmyys ja turhautumisen tunne lisdantyvat. Erityisesti niissa tilanteissa
missa toitd on vahan ja ne tuntuvat rutiininomaisilta, korvautuu tekemisen into
kyllastymisen tunteella. Tyontekija helposti tuntee olonsa hy6dyttoméksi eika

pysty toteuttamaan taitojaan tydssa.

Kun ty0 ei tarjoa haasteita eik& siina ole oppimisen mahdollisuuksia, heikentaa
tadma motivaatiota ja tyotyytyvaisyytta. Jos ty6 on yksitoikkoista voi se heijastua

my6s oman elaman puolella kotioloissa. Ihminen kokee ettei saa itsestaan mi-
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taan irti edes vapaa-aikana. Epéatyydyttava tyd ja huonosti vaihtelua tarjoava
vapaa- aika ovat kasvavia hyvinvointiriskeja. (Nummelin 2008, 73-74.)

4.4 Fyysinen tyokuormitus

Tyon kuormitustekijoita, jotka vaikuttavat tyontekijan fyysiseen terveyteen ja
tyokykyyn ovat mm. tydmenetelmat, tydasennot, tydssa vaadittava tarkkaavai-
suus, tyon fyysinen raskaus, tyovalineet, tydympariston, tydyhteison ja tyonteki-
jan itsensa ominaispiirteet. Samassa asennossa pitkaan tehtavat tytt ovat tek-
niikan kehityksen mukana lisdantyneet, samoin tiedon méaarallinen ja laadullinen
kasittely sekd nopeutta vaativat tyot. Myodskaan fyysista voimaa vaativat aputyot
eivat ole poistuneet, vaan pikemmin lisddntymassa. Naissa toissa on paljon

esineiden nostamista, siirtdmista ja kantamista vaativia tehtavia.

Epatarkoituksenmukaiset kalusteet ja niiden huono sijoittelu tai tyohén sopimat-
tomat tyovalineet voivat pakottaa hankaliin tydasentoihin. Tydympéaristdon puut-
teet tai epakohdat ovat kuormitustekijoita, jotka voivat lisata tyon jarjestelyista ja

ty6tilan ergonomisista virheista aiheutuvia vaivoja.

Ymparistotekijoiden lisavaikutukseen ei useinkaan kiinniteta riittavasti huomiota.
Sopimaton lampdtila kuormittaa elimistod, korkea melutaso aiheuttaa stressia ja
vaikeuttaa keskittymista ja kuulemista erityisesti asiakaspalvelutydssa. Puutteel-
linen ja vaaranlainen valaistus aiheuttaa lisakuormitusta erityisesti tiedon kasit-

telya ja tarkkuutta vaativissa tehtavissa. (TTK 2016 a.)
4.5 Psykososiaalinen tydkuormitus

Yksilotasolla henkinen hyvinvointi ilmenee haluna tehda ty6ta, tyon sujumisena
ja hallintana. Hyvin jarjestetty ja mitoitettu ty6 on mielek&sta, sopivan haastavaa
ja se antaa oppimis- ja kehittamismahdollisuuksia tyontekijdlle. Haitallista hen-
kistéd kuormitusta tulee vahentéa ja lisata aika ajoin tyontekijan mahdollisuuksia
kehittdd omia selviytymiskeinojaan. Tyon tarjoamiin mahdollisuuksiin kuuluvat
esimiesten ja tyoyhteison tuki, johtamistavat ja tydhénopastus. On tarkeaa saa-

da mahdollisuus jatko- ja tdydennyskoulutuksiin.

Tyontekijat tarvitsevat sopivasti sekd paatdosvaltaa, etta vastuuta omaa tyotaan

koskevissa asioissa. Jokaisen tyontekijan tulisi myods péasta vaikuttamaan
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oman tyonsd maaradan seka tyotahtiin ja tyoskentelytapoihin. Jokapaivaisen
tyonteon sujuvuutta edistavat hyvat ja tarkoituksenmukaiset tyovalineet seka

viihtyisa ja turvallinen tydymparisto.

Hyvaa tyokykya edistaa se, etta tyontekijan fyysiset ja psyykkiset edellytykset ja
tyontekijan tyota koskevat odotukset seka toisaalta tyon asettamat vaatimukset
ja sen antamat mahdollisuudet ovat tasapainossa keskendan. Tasapainon hor-

juminen vie voimavaroja ja heikentaa terveytta.

Ammattitaito ja tyon hallinta ovat tarkeimmat tyontekijan edellytykset, jotka edis-
tavat tyohyvinvointia. Merkitysta on myds ialla, sukupuolella, terveydentilalla
seka aikaisemmilla kokemuksilla ja elaméantilanteella. Taito tehd& yhteistyota ja
ottaa muut huomioon lisdavat tyon hallintaa. Tyontekijalla on myds omia tyota
koskevia odotuksia. Hanen tulee voida kertoa mielipiteitdén ja ajatuksiaan tyds-
saan ja saada oikeudenmukaista kohtelua. Tyon tulee olla mielekasta ja siiné
tulisi voida oppia uutta ja soveltaa aiemmin opittua. Tydssé taytyy voida kokea
itsensd hyvaksytyksi ja arvostetuksi. Liséksi tydssa pitaa olla mahdollisuus hy-
viin ihmissuhteisiin. Tyon pitaa olla myos kaikin puolin turvallista niin henkisesti
kuin fyysisestikin. (TTK 2016 b.)

4.6 Stressi

Stressilla tarkoitetaan tilannetta, jossa ihmiseen kohdistuu niin paljon haasteita
ja vaatimuksia, etta sopeutumiseen kaytettavissa olevat voimavarat ovat tiukoil-
la, ylittyvat tai tuntuvat kadonneen kokonaan. Tutkimusten perusteilla on selvi-
tetty, etta miltein mikd tahansa myonteinen tai kielteinen muutos voi vaikuttaa
yksiloon stressaavasti. Mik&an arsyke ei sinansa stressaa, vaan reaktio riippuu
paljon yksilon vastustus- ja sietokyvysta, erityisesti nakdkulmista ja asenteista.
(Terveyskirjasto 2010.)

Stressin alkuperan selvittaminen ja seurausten ennakointi on vaikeaa, silla ih-
miset kokevat ja reagoivat stressiin eri tavalla ja yksilollisesti. Toinen samassa
tilanteessa oleva yksilo voi kokea tilanteen haasteelliseksi, kun taas toinen sa-
man tilanteen ylitsepaasemattomaksi ongelmaksi. Mikali ihminen kokee ikavien
asioiden ja tilanteiden tapahtumisen omaksi syykseen on han alttimpi stres-

saantumaan ja masentumaan. Mita paremmat ulkoiset selviytymistaidot yksilolla
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on, sitd lievemmin yksil6 kokee stressin haitalliset oireet ja vaikutukset. Esimies-
ja tyotoverituki ovat merkittavia hallinnan tunnetta lisaavia tekijoita yksilollisista
ominaisuuksista riippumatta. On myos tilanteita, joissa yksild kokee jadvansa

tukea vaille omasta aktiivisuudesta huolimatta. (Nummelin 2008, 70-71.)

Kansan uutisten verkkolehden artikkelissa: Jatkuva stressi heikentaa terveytta
kasitelladn kasvavan stressin pitkdaikasistakin vaikutuksista ihmiseen. Talous-
kriisit, jatkuvat organisaatiomuutokset, epavarmuus ja kiire ovat johtaneet sii-
hen, etta stressi rassaa joka toista tyontekijaa. Tampereen yliopiston dosentti
Marja-Liisa Manka totesi tyonilon julkistustilaisuudessa, etta tdllainen saattaa
johtaa tunteeseen, etteivat ihmiset voi vaikuttaa asioihinsa. TyGhyvinvoinnin
tutkijana toimivan Mankan mielesta hallinnan tunne on tydnilon tarkeimpia lah-
teitd. Se syntyy vaikutusmahdollisuuksista ja osallisuudesta, ei sanelusta tai
pakosta. H&n mainitsee mya@s, ettéd jos hallitus saatdd pakkolait, tavallisten ih-
misten hallinnan tunne vahenee entisestaan. Jos ei itse voi olla elaménséa oh-
jaksissa positiivisin keinoin, hallinta saatetaan ottaa negatiivisin keinoin: sairas-

tumalla tai heittaytymalla avuttomiksi.

Jatkuva tyostressi kasvattaa sydan- ja verisuonisairauksien riskid, koska se saa
verenpaineen kohoamaan ja sydamen sykkimaan nopeammin. Jatkuva paine ja
kuormitus voivat myos lyhentaa elinikaa, vaikuttaa muistitoimintoihin ja oppimis-
kykyyn. Stressi voi tehda ihmisesta kyynisemman ja vieda itsetunnon. Ennen
vanhaan stressihormonin pystyi purkamaan elimistésta fyysisissa ponnisteluis-
sa. Nykyisin stressi vaivaa henkiselld puolella ja saattaa jadda muhimaan pitka-
aikaisesti. Mankan mukaan paras konsti stressiin ei suinkaan ole tarttuminen
ongelmaan vaan omien voimavarojen vahvistaminen. Sen jalkeen pystyy tart-

tumaan myos itse ongelmaan.

Stressista ei kannata yrittdd ponnistella pois, talléin vain hukataan voimia. Pa-
lautuminen kannattaa hoitaa harrastuksissa tai vain rauhoittumalla. Mankan
mukaan kenenk&an ei tarvitse selvitd stressistdan yksin. Ihmista syyllistetdén
usein siita, ettd tama on heikko, kun karsii stressista. Stressia pitda pohtia tyo-
paikalla yhdessa ja pohtia, mita voitaisiin tehda. Mankan mukaan tydyhteisén ja
esimiehen tuki ovat ehka tarkeimpia tekijoita, kun yritetddn vaikuttaa stressin

helpottamiseen. Kun on stressi paalla, ihminen ei kykene luovuuteen. Han pai-
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naa usein selkaytimelld ja vanhoilla rutiineilla hetkend, jolloin pitaisi miettia uu-

denalaisia tyonteon tapoja. (Peltonen 2016.)
4.7 Asiakaspalvelun vaikutukset tyohyvinvointiin

Asiakaspalvelulla on myos vaikutuksensa tydhyvinvointiin ja jaksamiseen vas-
taanottovirkailijan tydssa. Eniten tydhyvinvointiin negatiivisella tavalla vaikut-
tavat vaikeat asiakaspalvelutilanteet, joita voivat olla mm. humalainen tai se-
kavasti kayttaytyva asiakas tai mielensa pahoittanut asiakas, joka kokee asioi-
den epéonnistuneen hotellikdynnissa. Vaikka kuinka yrittdakin tehda par-
haansa, voi tyonteossa tapahtua virheitd, joista asiakas loukkaantuu ja pahoit-
taa mielensé. Kaikki asiakkaat eivat osaa kohdata asioita rauhallisesti vaan viha
kohdistuu ensimmaisena vastaanottovirkailijaan. Sydan hakkaa, vatsassa vaan-
tda ja naama punoittaa, kun asiakas on tuohtunut ja antaa vastaanottovirkailijan
kuulla kunniansa. Tallgin pitda vain yrittaa rauhoitella asiakasta parhaansa mu-
kaan ja pahoitella tapahtunutta vaaryytta. Tallaiset tilanteet aiheuttavat vas-
taanottovirkailijoille hermostuneisuuden tunnetta ja vaikuttavat pitkalla tah-
taimella tydhyvinvointiin, jos tallaisia tilanteita tapahtuu useasti. (Bagdan 2013,
49.)

Tallaisissa tilanteissa on hyva toimia rauhallisesti ja puhua rauhallisella aanella.
Asiakkaalle tulee antaa tarpeeksi aikaa rauhoittua ja antaa hdnen kertoa tapah-
tunut asiakasta keskeyttamatta. Pahoitteleminen useaan kertaa on tarkeaa ja
yrittda ratkaista tilanne mahdollisimman parhaalla tavalla tyydyttdékseen asia-
kasta. Tarkeinta on itse pysya rauhallisena ja muistaa olla ottamatta asioita
henkilokohtaisesti, silla asiakas ei valttamatta tarkoita kaikkea mita sanoo. Tal-
laiset asiat voivat jdada painamaan mielta ja vaikuttavat tyohyvinvointiin. Esi-
miehen kanssa on hyva voida puhua téllaisista asioista, jotka saattavat luoda
tulevaisuudessa pelkoa vastaavanlaisten tilanteiden sattumisesta. (Bagdan,
2013, 50.)

Asiakaspalvelijan tyd kuuluu kymmenen stressaavimman ammatin joukkoon.
Stressaavuudessaan asiakaspalveluammattia voidaan verrata esiintyjan tyo-
hon. Molemmat ovat stressaavia ammatteja, mutta ne erottavat siita, etta esiin-

tyja pystyy ennalta valmistautumaan stressaaviin tilanteisiin, kun taas asiakas-
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palvelijan ammatissa niihin joutuu usein ennalta arvaamatta. Pienina maarina
stressi on tutkitusti hyvastd, silla se on valmiustila, jossa syntyy adrenaliinia ja
auttavat jaksamaan ponnisteluissa. Stressi yhdistettynd negatiivisiin asioihin

puolestaan vaikuttaa tyohyvinvointiin laskevasti. (Marckwort 2011, 141.)
4.7.1 Vaativat asiakaspalvelutilanteet

Vaativilla asiakaspalvelutilanteilla tarkoitetaan usein tilanteita, jossa asiakas
koetaan negatiivisella tavalla lahestyvaksi. Joissakin tilanteissa omalla asen-
teella pystyy kohtaamaan asiakkaan helpommin. Jos ajattelee asiakkaan han-
kalana niuhottajana, vaikuttaa se hankalasti olemaan hyva asiakaspalvelija.
Kun taas ajattelee asiakkaan viestintda palautteenantona, jonka avulla pystyy
kehittamaan asioita, on asiakas paljon helpompi kohdata, eikd asiakkaan kans-
sa keskustelu tunnu lahellekaan niin raskaalta ja kuormittavalta kuin mita se

olisi ollut, jos olisi antanut negatiivisen asenteen vaikuttaa.

Jos molemmat osapuolet kohtaavat toisensa negatiivisella tavalla, sanotaan sita
negatiivisen vuorovaikutuksen kehaksi, jonka lopputulokseksi syntyy vain nega-
tiivinen asiakaskohtaaminen. Taman takia asiakaspalvelija on itse vastuussa
omasta asenteestaan asiakaspalveluun ja sen kautta voi vaikuttaa omaan tyo-
hyvinvointiinsa. Yleisin tilanne kuitenkin on ettd, asiakaspalvelija suhtautuu asi-
akkaaseen positiivisesti kun taas asiakas negatiivisesti asiakaspalvelijaan, jol-
loin suurin vastuu on asiakaspalvelijalla onnistua saamaan kaannytettya asia-
kas positiiviseksi. (Aarnikoivu 2005, 78-79.)

4.7.2 Asiakaspalvelu venalaisasiakkaiden kanssa

Asiakaspalvelutilanteet eri kulttuurien valilla ja eri kielilla on aika ajoin haasta-
vaa ja stressaavaa, varsinkin silloin kun ei 10ydy yhteista kieltd on erittain vai-
kea kommunikoida. Varsinkin kiireen ja paineen alla eri kulttuuria ja kielta ole-
vien asiakkaiden kanssa kommunikointi ja tydskentely ovat haastavaa. Tarkein-
t& on hymyilla ja kuunnella mita asiakkaalla on sanottavaa ja yrittda l6ytaa elei-

den ja esimerkkien avulla mita asiakkaalla on sanottavaa. (Bagdan 2016, 52.)

Holiday Club Saimaalla yksi suuri asiakasryhmé on venélaiset asiakkaat, joista

melko moni ei osaa puhua englantia eikd suomea, joten kommunikaatio heidan
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kanssaan on vaikeaa. Vaikeissa tilanteissa taytyy pyytaa apua tyontekijalta,
joka puhuu venajaa tai yrittdd eleiden avulla saada selville mita asiakkaalla on
sanottavaa. Tarkeita asioita, joiden avulla voitaisiin helpottaa tallaisia tilanteita,
ovat mm. vengjan kielen opiskelu tai ainakin alkeiden oppiminen, joka on hyvin
tarkeda. Olisi hyva osata edes sana tai kaksi sielta taalta lauseesta, jotta ym-
martaisi asian yhteyden. Toinen asia on, etta olisi hyva oppia venalaisesta kult-
tuurista, silla suomalaisten ja venalaisten kulttuurierot ovat melko suuria ja toi-
sen maan kulttuurin tuntemus auttaa ymmartdmaan heitd paremmin, jonka avul-
la my6s kommunikointi ja ymmarrys paranevat. Ulkomaalaiset asiakkaat arvos-
tavat, jos vendjaa puhumaton vastaanottovirkailija osaa edes jonkun sanan ve-
najaa vaikka sita huonosti puhuisikin. Tallainen ele antaa positiivisen kuvan asi-
akkaille ja he varmasti ymmartavat, ettd parikin sanan osaaminen on yritysta

kommunikoida heidan kielellaan.

Minna Malankin (2013) artikkelissa: Mita venalaiset toivovat majoitukselta, kay
ilmi venalaisten matkailijoiden perinteiset odotukset ja toiveet majoittumisesta
Suomessa. Suurin osa venaldisista on tyytyvaisia lomaansa Suomessa. Netti-
kirjoitukset kertovat, mitd he arvostavat, ja mitd toiveita majoitukselle ja ruokai-
lulle asetetaan. Venalainen haluaa vuokramdokin olevan hyvassa kunnossa ja
lammin. Mokissa tulee olla wc, joka sijaitsee sisédlla mokissa, sauna, takka,
suihku, pyykinpesukone ja keittibssa astiat, jaakaappi, liesi, vedenkeitin ja mik-
ro. Korkean varustetason katsotaan takaavan loman myods ruoanlaiton hoitaval-

le perheen aidille.

Monet haluaisivat majoittua tilavaan perhehuoneeseen. Mokissé tulee olla myds
erilliset makuuhuoneet ja hyvét sangyt, ei kerrossankyja. Liinavaatekaytannois-
ta ja peruutusmaksuista tulee kertoa ajoissa selkeasti. Peruutus kustannuksitta
tiettyyn paivd&n mennessa voi toimia myds myyntiargumenttina. Talvimokilla
arvostetaan lisdvarusteina pulkkaa, liukureita, potkukelkkaa, lasten ja aikuisten
lumilapioita ja -kolaa, suksia ja lasten talvihaalareita. Lasten vapaa leikkiminen
puhtaassa lumessa on unohtumaton elamys, eivatka kaikki ole osanneet varau-
tua siihen kotoa l&htiessdan. Hotelliaamiainen saa usein huonohkon arvosanan:
sitd pidetdan tylsana. Aamiaisella venalaiset haluaisivat syéda kalaa, munakkai-

ta, manna- tai riisipuuroa seka rahkaa hedelmien, marjojen tai hillojen kera.
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Yleisin valituksen aihe ravintoloissa on keittojen puute tai keittovalikoiman pie-
nuus. Venalaiset suosivat kirkasliemisia keittoja, sosekeitot oudoksuttavat heita.
Ruokalistassa tulisi mainita, minkalainen keitto on kyseessa. Ravintoloihin toivo-
taan enemman myds kalaruokia ja ruokalajeja. Erityisesti toivotaan lisaa suo-
malaisia ja etnisié ruokalajeja seka tuoreita hedelmia. Ruokajuomana kaytetaan
usein teetd. Yleisesti ottaen venalaiset pitavat suomalaista ja Suomesta ostet-
tua ruokaa korkealaatuisena, luonnollisena ja hyvdnmakuisena. Sen sijaan her-
nekeitosta, salmiakista ja minttukaramelleista pitéda vain harva venalainen. (Ma-
lankin 2013.)

5 Holiday Club Saimaa

Holiday Club Saimaa on vuonna 2011 valmistunut kylpylahotelli, joka on Holi-
day Club Resort ketjun uusin valmistunut kylpylahotelli. Holiday Club on suuri
hotelliketju ja sen hotelleja 16ytyy niin suomesta kuin muualtakin Euroopasta.
Holiday Club Saimaa sijaitsee Lappeenrannan Rauhassa, Saimaan rannalla.
Holiday Club Saimaa on rakennettu osittain entisiin Rauhan sairaalan tiloihin,
kuten osa Club-hotellista ja Gant-huoneista. Osa hotellista on taysin uutta, ku-
ten ravintolatilat ja kylpyl&, kun taas upea Castle hotel eli Linna hotelli on koko-
naan rakennettu vanhan sairaalan tiloihin. Huoneita hotellissa on 221, ja ne
jakautuvat paarakennuksessa oleviin Club ja Gant huoneisiin ja erillisessa ra-
kennuksessa olevaan Linna-hotelliin. Loma-asuntoja on 218, joista 116 on Vil-
las-asuntoja. Villas-huoneistoja on kolmessa rakennuksessa, joista uusin on
vastavalmistunut Pearl-huoneisto. Lomahuoneistoja I6ytyy kolmesta eri paikas-
ta. Anttilankaari, Saimaanranta ja Rantapuisto tarjoavat erikokoisia lomahuo-

neistoja ja paritaloja.

Holiday Club Saimaalla on kolme erilaista ruokaravintolaa: amerikkalaistyylinen
O’Learrys sporttiravintola, pihvipaikka Le Biff ja Buffet- ravintola Easy Kitchen.
Kahvila I6ytyy kylpylan vastaanoton yhteydesta. Harrasteiden puolelta [6ytyy
niin kylpyla, jadareena kuin keilahallikin. Hotellin vieressad on myos kauppakes-
kus Capri, josta 1oytyy mm. ruokakauppa, apteekki ja Angry Birds Activity puis-
to. Holiday Club Saimaan kokoustilat tarjoavat erikokoisia tiloja kokousten jar-

jestamiseen. Saimaalle kesalla valmistui my6s uusi juhlienviettopaikka Paviljon-
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ki, jossa voi viettdd niin syntymapaivia, haita kuin muitakin juhlia. Holiday Club
Saimaa tekee yhteistyota Saimaa Adventuresin kanssa, joka on elamys-ja oh-
jelmapalveluita tarjoava yritys. Lumien sulaessa 18-reikdinen golfrata toivottaa

tervetulleiksi kaikki golfista innostuneet aina syksyyn asti.

Holiday Club Saimaan tarkoituksena on tarjota mukavaa oleskelua niin lapsi-
perheille, pariskunnille kuin yksindan matkustavillekin. Saimaan kylpylahotellin
asiakaskunta koostuu lahinné lomalaisista, joten tydmatkalaisia ei hotellissa niin
paljoa ole. Suuri asiakasryhméa on myos venalaiset matkailijat, mika on todella
hyva asia Holiday Club Saimaalle. Holiday Club Saimaa laajentaa itseaan jat-
kuvasti. Lisda Villas-huoneistoja on tulossa koko ajan, samoin rakennetaan jat-
kuvasti mokkeja, joista uusimmat valmistuivat kesalla Rantapuistoon. Uusin ra-
vintola Classic Pizza avasi ovensa helmikuussa, joten Holiday Club Saimaalta

saa myo0s pizzaa burgereiden ja pihvien lisdksi. (Holiday Club Saimaa 2016.)
5.1 Henkilostopolitiikka

Henkildsto- ja koulutussuunnitelmana tarkoitetaan suunnitelmaa, joka laaditaan
vuosittain yhteistoimintaneuvotteluissa tydntekijoiden ammatillisen osaamisen
yllapitamiseksi ja edistamiseksi. Laadittaessa tulee ottaa huomioon ennakoita-
vat yrityksen toiminnan muutokset, joilla on henkiloston rakennetta, méaaraa tai
ammatillista osaamista koskevaa merkitystd. Nama muodostavat jatkuvan pro-
sessin, joka paivitetaan joka vuosi. Vahimmaissisaltd on saadetty yhteistoimin-

talaissa.

Laadittaessa néaita tulee ottaa huomioon yrityksen toiminnan muutokset, jotka
ovat ennakoitavissa ja joilla ilmeisesti on henkildston rakennetta, maaraa tai
ammatillista osaamista koskevaa merkitysta. Henkilost6- ja koulutussuunnitel-
massa pyritadn varautumaan ennakoitavissa oleviin muutoksiin niin, etta tyon-
tekijoilla on mahdollisuus vaikuttaa ja varautua niihin mahdollisimman varhai-

sessa vaiheessa.

Koulutussuunnitelmassa pyritddn arvioimaan, miten yrityksen henkilostéd on
koulutettava, jotta tyontekijat selviytyvat muuttuvista tyotehtavista. Tavoitteena

on ammattitaidon yllapitaminen ja kehittdminen.
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Henkildsto- ja koulutussuunnitelman sisallosta on kaytava ilmi yrityksen henki-
|6ston rakenne ja sen maaréa, mukaan luettuna toteutuneiden maaraaikaisten
sopimusten maara, seka arvio niiden kehittymisesta, seka periaatteet erilaisten
tydsuhdemuotojen kaytosta. Henkilosto- ja koulutussuunnitelmasta on kaytava
iImi my0s erilaiset periaatteet, joilla pyritdén yllapitamaan tyokyvyttdomyysuhan
alaisten ja ik&antyvien tyontekijoiden tyokykyd seka tyottobmyysuhan alaisten
tyontekijoéiden markkinakelpoisuutta. Arvio koko henkiléston ammatillisesta
osaamisesta, ammatillisen osaamisen vaatimuksissa tapahtuvista muutoksista,
naiden syista seka tadhan arvioon perustuva vuosittainen suunnitelma henkil6s-
toryhmittain tai muutoin tarkoituksenmukaisella tavalla ryhmiteltyn&, sek& suun-
nitelman toteuttaminen ja seurantamenettelyt on nayttdava suunnitelmassa.

(Ty6- ja elinkeinoministerié 2014.)

Holiday Club Saimaalla tydnantajan velvollisuutena on huolehtia henkil6ston
osaamisesta ja edistaé tasa-arvoa tavoitteellisesti ja suunnitelmallisesti. Holiday
Club Resorts Oy:ssa tasa-arvo- ja koulutussuunnitelmat ovat osana henki-
lI6suunnitelmaa. Tasa-arvoa kasitelldadn nain henkilostosuunnitelman muiden
osa-alueiden joukossa. Koulutussuunnitelma on henkiléstosuunnitelmassa
omana alakohtanaan. Henkildstésuunnitelma on tehty emoyhtiéta koskien, mut-

ta samat periaatteet velvoittavat myds sen tytaryhtioita.

Henkildstésuunnitelman tarkoituksena on kirjata ja luoda perusteet yrityksen
henkilostopolitiikalle sekéa kuvata henkildston tilanne. Henkiléstosuunnitelmassa
pyritadn myds huomioimaan mahdolliset henkilostdssa tapahtuvat muutokset.
Henkiloéstosuunnitelma sisaltda selvityksen yrityksen henkilostorakenteesta, el
mm. maaran esittelyn, arvion henkiloston maaréan ja rakenteen kehityksesta,

periaatteet erilaisten tyésuhdemuotojen kaytosta.

Tasa-arvosuunnitelman tarkoituksena on edistaa tasa-arvoa Holiday Club Re-
sorts Oy:ssd (HCR) seka HCR:n tytaryhtidissa. Tasa-arvosuunnitelma on yksi
keino toteuttaa ja kiinnittd& huomiota tasa-arvoon. Tasa-arvossa ei ole kysymys
samanlaisuuden vaatimuksesta, vaan tasapuolisten mahdollisuuksien luomises-
ta miehille ja naisille seka tydyhteison eri-ikaisten vélille. Tasa-arvo tai sen puu-
te voi ilmeta eri idn, sukupuolen, koulutuksen, tyéaseman tai erilaisten ihmisten

valilla. Koulutussuunnitelma toimii henkiloston kehittdmisen ja kouluttamisen
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suunnitelmana. Sen tarkoitus on varmistaa henkiléston osaamisen yllapitami-

nen ja edistaa osaamisen kehittamista. (Holiday Club Saimaa a.)

Henkildstopolitiikalla tarkoitetaan henkiléstoon kohdistuvia toimia ohjaavien toi-
mintalinjojen ja periaatteiden kokonaisuutta. Henkilopolitiikalla kasitetaan henki-
|6ston asemaa, valintaa, johtamista ja kehittamista. Henkilostopolitiikalla tarkoi-
tetaan myo6s henkildston palkitsemisen tavoitteita ja tydolojen jarjestamista seka
henkilostovoimavarojen kayttéa ohjaavia toimintalinjoja ja periaatteita. (Tyo6-

markkina sanasto 2005.)

Henkilostopolitikassa maaritelladn yhteistoimintalain mukaiset periaatteet seka
muut Holiday Club Resortsin henkilostojohtamisessa kaytetyt periaatteet ja toi-
mintatavat. Holiday Club Resorts Oy:ssa paaasiallisesti noudatettava tydehto-
sopimus on majoitus- ja ravitsemisalan, eli MaRa:n (Matkailu- ja Ravintolapalve-
lut MaRa ry) ja PAM:in (Palvelualojen Ammattiliitto ry) valilla sovittu tybehtoso-
pimus. Tybehtosopimuksesta |0ytyy yleisimmat sdanndét, joita tydsuhteessa tu-
lee noudattaa seka tydnantajan etta tyontekijan osalta (tyérauhavelvoite). Ty6-

ehtosopimus on solmittu maaraajaksi ja sen voimassaolo paattyy 31.1.2017.

Tyohonottoprosessissa huolehditaan, ettei siihen sisally avointa tai piilevaa syr-
jintdd. Tyobhonoton tavoitteena on saada tehtaviin patevin ja sopivin henkild.
Uuden tyontekijan ja tehtavien vaihtuessa tyontekijan perehdytyksesta vastaa
toiminnon esimies, vaikka perehdytyksen toteuttaja voikin olla perehdytykseen

nimetty muu henkild.

Tasa-arvolain mukaan tydolojen tulee soveltua molemmille sukupuolille. Vaarat-
tomaan tydymparistoon ja ergonomiaan kiinnitetdan erityistd huomiota. Sosiaa-
lisella kestavyydella tarkoitetaan tyopaikan ja henkiloston fyysista ja psyykkista
turvallisuutta. Tyopisteen fyysinen turvallisuus niin tyovalineiden kuin asiakas-
palvelun suhteen on oltava kunnossa. Tydvalineiden kunnosta ja turvallisuudes-
ta vastaa seké tyontekija ettd ao. esimies tarvittaessa tyosuojelupaallikon ja/tai

tydsuojeluvaltuutetun avustuksella.

Avoimuus, hyva tyoilmapiiri ja henkiloston tasapuolinen kohtelu ovat johtamisen
keskeiset arvot. Johtamisella luodaan peruste hyvan ja tasa-arvoisen tydyhtei-

son kehittdmiselle. Naihin kuuluu mm. paivittaisjohtaminen, kehityskeskustelut,
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ristiriita- ja ongelmatilanteiden hoitaminen, ikajohtaminen, tydjarjestelyperiaat-
teet ja ty6-ja perhe-elaméan tasapainottamisen periaatteet. (Holiday Club Sai-

maa a.)
5.2 Tydsuojelun toimintaohjelma

Tybnantajalla tulee olla tyopaikan turvallisuuden ja terveellisyyden edistamista
ja tyokyvyn yllapitamista varten ohjelma, joka kattaa tyopaikan tydolojen kehit-
tamistarpeet ja tydymparistoon liittyvien tekijoiden vaikutukset. Toimintaohjel-
man laadinta on lakisdéateinen velvollisuus, joka koskee kaikenkokoisia yrityksia.
Toimintaohjelmasta johdettavat tavoitteet on otettava huomioon ty6paikan kehit-
tdmistoiminnassa ja suunnittelussa. Niitd on kasiteltava tyontekijoiden tai heidén
edustajiensa kanssa. Yksittaisina tavoitteina voi olla esimerkiksi fyysisen ty6-
ympariston parantaminen hankkimalla ty6ta keventavia apuvdlineita tai uusia
tyovalineita. Tavoitteena voi olla myds tyon psyykkisen kuormittavuuden vahen-
tdminen tydtehtavia vaihtelemalla ja uudelleen muotoilemalla tarkoituksena lisa-
ta siten tyoviihtyvyytta ja tydmotivaatiota. Tydsuojelun toimintaohjelman sisalto,
muoto ja laajuus maaraytyvat yrityksen toimialan, koon, tuotanto- ja palveluta-

van ja tyosuojelutarpeiden mukaan. (TTK 2016 d.)

Konserniyhtion tai yksikon johtoryhm& maarittelee tydsuojelun toimintalinjat,
joiden mukaan tyopaikalla toimitaan. Toimintalinjaukset tahan tyésuojelun toi-
minta-ohjelmaan, jossa maaritelladn tydsuojelun tavoitteet, toimintatavat, vas-
tuut ja toimivallat. Tydsuojelun tavoitteena on yllapitaa ja edistda henkildston
tyokykya, fyysistd, psyykkistéa ja sosiaalista hyvinvointia seka poistaa tyéolojen
haittoja. Esimiehet tiedottavat henkilostolleen tydsuojeluasioista. Tiedottaminen
voi tapahtua perehdytyksen, koulutustilaisuuksien, tydpaikkaselvitysten ja/tai
terveystarkastusten yhteydessa. Yksikoissa/kohteissa on oma tydsuojelupaal-
likk6 ja kun kohteessa tydskentelee vahintaan kymmenen tyéntekijaa, tyénteki-
jat valitsevat keskuudestaan tydsuojeluvaltuutetun. Tyosuojelun tarkoituksena

on toimiva ja turvallinen tydymparistd, joka takaa tyontekijoiden viihtyvyyden.

Tybsuojeluvastuu maaraytyy tyodtehtavien ja toimivaltuuksien mukaisesti. Toimi-
paikkojen tyoturvallisuudesta ja tydhyvinvoinnista vastaa yksikon esimies. Ha-

nen tulee huolehtia siita, etta tyésuojelun toimintasuunnitelma on henkilokunnan
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saatavilla niiltd osin kun henkilostd ei paase intranetiin. Tyontekijat huolehtivat
omalta osaltaan tyoturvallisuudesta toimimalla ohjeiden ja saantdjen mukaisesti.
(TTK 2016 d.)

Yrityksen tyoterveyshuolto kattaa ennaltaehkaisevan terveydenhoidon ja yleis-
ladkaritasoisen sairaanhoidon, joka siséltaa tyoterveyslaakarin tarpeelliseksi
katsomat laboratorio- ja rontgentutkimukset. Riskien arvioinnilla tarkoitetaan
tydssa esiintyvien vaarojen tunnistamista, vaarojen aiheuttamien riskien suu-
ruuden maarittamista ja riskien merkityksen arviointia. Riskien arviointi on en-
nakoivaa ty6suojelua parhaimmillaan. Riskien arviointi on systemaattinen pro-
sessi, jolla tydymparisto pyritddn tekemdaan turvalliseksi. Tydymparistba on
tarkkailtava ja vaaratilanteet selvitettdva asianmukaisesti. (Holiday Club Saimaa
b.)

5.3 Varhaisen valittamisen malli

Varhaisen valittamisen mallilla tarkoitetaan sitda, etté tyontekijoitd painaviin asi-
oihin puututaan jo varhaisessa vaiheessa, keskustellaan heidan kanssa ja pyri-
tddn auttamaan heitd mahdollisuuksien mukaan. Esimiehet ovat tarke&assa
osassa havaitsemassa, tarttumassa tilanteisiin ja etsimaéan ratkaisuja. Jokaisel-
la tyontekijalla on oikeus ja velvollisuus ottaa kuormittavat asiat esille ja kertoa
niistd saadakseen parhaan mahdollisen avun. Jokaisella tyopaikalla tulee olla
esimiestytta tukeva malli varhaisesta valittamisesta, jossa selkiytetdéan mm.

tyoterveyshuollon roolia ty6paikan tukijana. (TTK 2016 c.)

Laki maarittelee tydnantajan ja tytterveyshuollon aktiivista yhteistyota pitkitty-
neissa sairaus- ja tyokyvyttomyystapauksissa. Esimiesta kannustetaan keskus-
teluihin kuitenkin aina kun tarvetta havaitaan. Varhaisen valittdmisen mallin
avulla esimies, tyontekija ja tydyhteiso tunnistavat tyokykya uhkaavat tilanteet ja
kaynnistavat korjaavat toimenpiteet, tarvittaessa yhteistoimintaverkoston tuella
(tyoterveyshuolto ja tarvittaessa tydsuojeluhenkilostd). Keskeisessa asemassa
ovat tyontekija ja hanen lahiesimiehensa. Tyontekija vastaa omista henkilokoh-
taisista ratkaisuistaan prosessin eri vaiheissa. TyOpaikalla asian etenemisesta

vastaa lahiesimies.
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Tavallisimpia merkkeja tyokyvyn mahdollisesta heikkenemisesta ovat vaikeudet
selviytya tyotehtavista ja pitkat tai lyhyet, usein toistuvat sairauspoissaolot.
Tyontekija ja hanen esimiehensé neuvottelevat tilanteesta ja tyokykyyn vaikut-
tavista asioista sekd miettivat ratkaisuvaihtoehtoja siihen, mita toimenpiteita
tyopaikalla voidaan tehda tilanteen korjaamiseksi. TyOpaikalla tehtavat toimen-
piteet voivat olla jo riittavia tilanteen korjaamiseksi. Aina ei ole mahdollista vai-
kuttaa tyontekijoiden tyokykyyn nopeasti ja tarvitaan tutkimus-, hoito- tai kuntou-
tustoimenpiteita. Tassa vaiheessa tarvitaan usein tyoterveyshuollon asiantun-
temusta. Henkilostohallinnon ja tyésuojelun edustajat voivat osallistua neuvotte-
luun. Tarvittaessa tyoterveyshuolto voi selvittdd tarkemmin tyontekijan tervey-
dentilan vaikutusta hanen tyokykyynsa. Seurantapalavereissa arvioidaan tehtyja
toimenpiteitd ja niiden vaikutuksia, kuten muissakin prosessin aikaisemmissa
vaiheissa. Seurantapalavereja jarjestetddn kahden kuukauden kuluttua muutok-
sista henkilon tyossa. Mikali muutoksia ei voida tehda tai niista ei ole hyotya,
ratkaisu voi olla ammatillinen kuntoutus uusiin tydtehtaviin nykyisella tai uudella
tydnantajalla. Prosessi kokonaisuutena voi olla pitka, siksi sen eri vaiheissa on
tarkea sopia aikatauluista selkeésti ja jakaa vastuut toimenpiteista. (Holiday
Club Saimaa c.)

6 Tutkimuksen toteutus

Haastattelu toteutettiin haastattelemalla Holiday Club Saimaan vastaanottovir-
kailijoita. Tutkimukseen osallistui 6 henkil6&, jotka kaikki olivat Holiday Club
Saimaan vastaanotossa tyoskentelevid naisia. Haastateltavia kasiteltiin yhtena
ryhmé&na, minka tarkoituksena oli suojella haastateltavien anonymiteettia. Vas-
tauksista ei myoskaan paljastu, missa asemassa kukin vastaaja tyoskentelee,
jotta vastausta ei pysty yhdistamaan vastauksen antajaan. Vastaukset kasitel-
tiin luottamuksellisesti siten, ettd ainoastaan opinnaytetyon kirjoittaja ja haasta-
teltava ovat kuulleet vastaukset. Kaikki vastaukset kasiteltiin luottamuksellisesti

ja niin ettei niista paljastu, kuka on vastannut ja mita.

Jokainen haastattelu pyrittiin pitdimaan samalla tavalla. Ennen haastattelun al-
kua kerroin haastateltaville, mita haastattelu koskee ja mihin haastattelun vas-
tauksia kaytetdan. Kerroin myos kaikille, etta haastattelut nauhoitetaan, helpot-
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taen haastattelujen purkamista. Haastattelut alkoivat samalla tavalla, ja alussa
pyydettiinkin haastattelijoita kertomaan lyhyesti omasta taustastaan ja kuinka
paljon on kokemusta hotelli- ja ravintola-alalta ja omasta tyonkuvastaan. Sen
jalkeen haastateltaville esitettiin kysymyksia, jonka jalkeen haastattelu alkoi kul-

kemaan rennosti jutellen.

Alla olevassa taulukossa (Taulukko 1) selvennetaan haastateltavien taustoja ja
tietoja, missd asemassa he tydskentelevat ja kuinka paljon tyokokemusta on
ehtinyt kertya niin hotelli- alalta kuin Holiday Club Saimaaltakin. Haastateltavia

oli 6, ja he kaikki olivat naisia. Luvut kuvastavat haastateltavien lukumaaraa.

Koulutustaustaa

2- asteen ammatilli-

. | AMK- tutkinto, restonomi Opiskelija, restonomi
nen koulutus, hotelli-

virkailija, 1 4 1

Tehtavanimike

Hotellipaallikko | Palveluvastaava | Vuoropaallikkd | Vastaanottovirkailija

1 1 2 2
Tydkokemus hotellialalta

1-5 vuotta 6-10 vuotta 11-20 vuotta

1 2 3

Taulukko 1. Haastateltavien tiedot

Haastattelut pidettiin viikolla 9, joka tuotti hieman haasteita, silla kyseessa ol
hiihtolomaviikko, jolloin kiirettd ja asiakkaita riitti. Suuren tyontekijamaaran
vuoksi haastattelut onnistuttiin pitamaan yhdessa viikossa, ja pysyttiin aikatau-

lussa. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina teemahaastatteluina ja haas-
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tattelut nauhoitettiin nauhurilla. Jokainen haastattelu kesti noin 30 minuuttia.
Haastattelut pidettiin Holiday Clubilla ja haastattelupaikkana toimi milloin mik&-
kin paikka, joka oli vapaana: kaksi haastattelua pidettiin vastaanoton takana
olevassa toimistossa, kaksi haastattelua pidettiin aikaisin aamulla, jolloin paik-
kana toimi Classic Pizzan samppanjabaari, Classic Pizzan ollessa suljettuna.
Kaksi viimeistd haastattelua pidettin mydhaan illalla vastaanoton takana ole-
vassa kokousnurkkauksessa, joka oli rauhallinen paikka illan hiljaisuuden vuok-
si. En usko tuloksiin vaikuttavan sen, missa haastattelut pidettiin, silla kaikki

paikat olivat hiljaisia ja rauhallisia, eikd keskeytyksia haastattelujen aikana syn-
tynyt.

6.1 Tutkimuksen kulku

Ennen haastattelujen alkua haastateltavilta kysyttiin, haluaisivatko he osallistua
haastatteluun jonka avulla tutkitaan vastaanottovirkailijoiden tyoénhyvinvointia ja
vastauksia kaytetaan tutkimustuloksina Saimaan ammattikorkeakoulun opinnay-
tetydssa. Haastateltavat valittiin niin, etta vastaajiksi tulisi sekd vastaanoton
tyontekijoita, jotka toimivat vastaanottovirkailijoina seka vastaanoton tydntekijoi-
ta, jotka tekevat vastaanotossa samoja paivittaisia tyotehtavid, kuin vastaanot-
tovirkailijat, mutta toimivat samalla myds vuoropaallikkdiné. Haastatteluun osal-
listui myds hotellipdallikkd, mutta vastaukset hotellipaallikon ja vuoropaallikon
valilla on laitettu niin, etta siita ei voi tietdd, ettd minka tyénimikkeen omaavaa
on vastannut mitenkin. Samoin vastaanottovirkailijoiden kohdalla, heidan vas-
tauksia on sekaisin myos vuoropadllikdiden vastausten kanssa, jotta heidan

vastauksistaan ei pysty paattelemaan kuka on vastannut mitakin.

Vastaanottovirkailijoille ja vuoropaallikdille esitettiin samat kysymykset. Hotelli-
paallikolle esitettiin omat kysymyksensa, joista osaa kysyttiin myos vuoropaalli-
koilta, jotta saataisiin mahdollisimman laajasti nakdkulmia, sekd vastaanottovir-

kailijoiden ja esimiesten ajatuksia tydsta ja tydhyvinvoinnista.

Haastattelut aloitettiin kertomalla lyhyesti mitd haastattelukysymykset kasittele-
vat ja kerrottiin myds nauhurista, etta miksi sitd kaytetaan. Monelle tuli heti en-
siksi kauhistunut reaktio, jonka peraan selitettiin, ettd nauhuria kaytetddn vas-

tausten tutkimisen helpottamisena. Heti kun haastateltavat olivat valmiita, nau-
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huri laitettiin paalle ja ensiksi pyydettiin haastateltavia kertomaan lyhyesti omas-
ta toimenkuvastaan ty6ssa ja kuinka paljon on kertynyt kokemusta hotelli- ja
ravintola-alalta. Haastattelua helpottamaan oli laadittu etukéateen haastattelu-
runko, joka oli muodostettu tydhyvinvointiin liittyvistd kysymyksista. Haastattelu-
rungon kysymykset valittiin opinnéytetyon teorioiden mukaan, jotta jokaisesta
teoriaosuudesta oli laadittu kysymyksia, jotka tukevat kirjoitettua teoriaa ja jos
vastaukset poikkeavat kirjoitetusta teoriasta on niita mielenkiintoista analysoida.
Jokaisen haastattelukysymyksen peraan oli kirjoitettu lisékysymys, joka helpotti,
jos haastateltava ei olisi keksinyt mitaan vastattavaa kysymykseen. Lisakysy-
myksen tarkoituksena on auttaa haastateltavaa ymmartdmaan mista kysymyk-
sessa on kyse. Lisakysymyksia ja lisavastauksia tuli lisdéd haastattelun ohessa,
jos kyseessa oli mielenkiintoinen tai mehukas kysymys, johon oli paljon sanot-
tavaa tai omia kokemuksia. Tutkimuskysymykset I0ytyvat taman opinnaytetyon
lopusta liitteena (Liite 1).

Haastattelukysymykset luotiin helpottamaan haastattelujen sujuvuutta. Kysy-
mykset oli tarkoitus kysya jarjestyksessa, tietenkin sen mukaan kuinka haasta-
teltava vastasi. Jossain kysymyksessa haastateltava saattoi vastata myos ky-
symykseen, joka olisi tullut vasta toisiksi viimeisena, niin tietenk&an tata kysy-
mysta ei kysytty enaa uudelleen, mutta kuitenkin niin, etta kaikkiin paakysymyk-
siin saatiin vastaus. Haastattelun tarkoituksena olikin, etta haastattelu sujuu
rennosti juttelun omaisesti, ettei haastattelua tarvitse sen kummemmin jannit-
taa, vaan etta vastaukset olisivat rehellisia ja mita haastateltava oikeasti ajatte-

lee.
6.2 Vastausten kéasittely

Vastausten lapikaynti aloitettiin kuuntelemalla kaikki haastattelut nauhalta use-
ampaan otteeseen, jotta saatiin kokonaisvaltainen kuva siitd, mita jokainen
haastattelu piti sisdlladn. Taman jalkeen haastattelut litteroitiin, joka vaati sen,
ettd nauhuria kelattiin useampaan otteeseen eteen ja taakse, jotta saatiin kaikki
vastaukset sanasta sanaan ylos. Haastattelut litteroitiin Word - pohjalle, jonka
avulla oli helpompi lukea vastauksia ja analysoida niita. Haastattelut kirjoitettiin

sanasta sanaa, mitd haastateltava oli sanonut. Ainoastaan turhat taytesanat,

39



kuten mietiskely, nauru ja haastattelijan omat kysymykset ja kommentit jatettiin

pois.

Litteroimisen jalkeen, kun kaikki vastaukset oli saatu kirjoitettua puhtaaksi, tu-
lostettiin Word — tiedostossa oleva litterointi ja jokainen kysymys merkittiin omal-
la varilladn, samoin vastaus johon oli vastattu samalla varilla. Nain vastauksia
oli helppo vertailla ja laittaa vierekkain ja katsoa kuinka mihinkin kysymykseen
oli vastattu ja onko vastauksissa paljon yhtalaisyyksia vai eroavaisuuksia. Puh-
taaksi kirjoitettuja tulostettuja litterointeja kaytiin useaan otteeseen lapi, jotta
saatiin yleiskuva siitd miten kukakin oli vastannut ja nousiko sieltd jotakin vas-
tauksia ylitse muiden eli, mihin oli vastattu kaikkien haastateltavien tavoin sa-

malla tavalla.

Haastattelijan oli ennen haastattelua pitanyt tutustua kirjoitettuun teoriaan todel-
la tarkasti, silla haastattelukysymykset pohjautuvat teoriaan. Tama mahdollisti
sen, etta teoriaa pystyi vertamaan annettuihin vastauksiin ja ndkemaan onko

niilla yhteytta.

Aineiston tarkan analysoinnin jalkeen pyrittiin kirjoittamaan tutkijan omia nake-
myksid ja ajatuksia haastatteluista ja kuinka vastaukset kohtasivat teorian.
Haastatteluista saatuja tuloksia verrattiin kirjoitettuun teoriaan ja katsottiin onko
niiden valilla yhtalaisyyksia. Tuloksiin pyrittiin paaasioiden lisdksi lisaamaan joi-
takin kommentteja, joista kavi hyvin ilmi kysymyksen siséaltd tai kommentteja,
jotka olivat todella mehevia ja mainitsemisen arvoisia. Tulosten syntymisen jal-
keen haastattelija kertoi omia pohdintojaan haastatteluista ja aiheesta syntyvia
johtopéaatoksia ja mahdollisia korjausehdotuksia, sekd mita itse oppi tydn teon ja

haastattelujen aikana.
6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Mielestani tutkimus onnistui todella hyvin ja olen saamiini vastauksiin tyytyvai-
nen, taman takia haastatteluja ja niistd saatuja vastauksia voidaan pitda
useastakin syistd luotettavina. Haastateltavia saatiin kerattya riittavasti laadul-
lista tutkimusta varten ja kaikki haastateltavat olivat eri-ikaisia, eri tydkokemuk-
sen omaavia, mutta silti he kaikki toimivat samassa tyopisteessa ja kaikilla oli

taustallaan samaan alaan liittyva koulutus, jota tutkimuksessa haluttiin kasitella.
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Kirjoitettuun teoriaan ja aiheeseen oli paneuduttu hyvin, joka mahdollisti teema-
haastattelukysymysten tarkan ja huolellisen suunnittelun niin, etta kysytyt kysy-

mykset olivat verrattavissa kirjoitettuun teoriaan.

Kysymykset oli suunniteltu niin, ettd ne mukailivat samaa jarjestysta kuin kirjoi-
tettu teoriaosuus, mutta kuitenkin niin, etta tarkoituksena oli saada aikaan rento
ja vapaa keskustelu. Kysymyksia ei tarvinnut kasitella jarjestyksessa vaan kui-
tenkin niin etta kaikkiin padkysymyksiin saatiin vastaukset, vaikkakin ne olisivat
olleet erijarjestyksessa kuin mitd haastattelua tukevassa haastattelurungossa
olisi lukenut. Kysymyksien alle laitettiin pienid lisdkysymyksia helpottamaan
haastateltavia, jos heille tuli joidenkin kysymyksen kohdalla sellainen tunne,
ettei tiennyt mita vastata. Lisdkysymyksissa annettiin esimerkkeja, jotka mah-
dollistivat haastattelijan miettimaan kysymysta syvemmin. Lisakysymyksien an-
tamisen yhteydessa piti olla varuillaan, etteivat lisakysymykset johdatelleen
haastateltavaa vastaamaan jollakin halutulla tavalla. Haastattelurungon suunnit-
telu vaiheessa sovittiin, ettd haastattelun alussa kysytdan helpompia ja ren-
nompia kysymyksid, jotka aloittavat haastattelun enemmankin juttelumuotoise-
na ja sen siivittiména oli helppo paneutua hieman vaikeampiin kysymyksiin,
joita haastateltava joutui pohtimaan syvallisemmin.

Haastattelussa tutkittiin Holiday Club Saimaan vastaanottovirkailijoiden ajatuk-
sia kaikesta tyohyvinvointiin liittyvasta ja miten erilaisilla asioilla, kuten jaksami-
sella, kuormittumisella ja stressilla on vaikutusta tyohyvinvointiin ja jos oli niin
mitka asiat siihen vaikuttivat. Sain mielestani luotettavia vastauksia, silla jokai-
nen haastateltava kertoi seka hyvia, ettd huonoja puolia tydhyvinvoinnin toimi-
vuudesta Holiday Club Saimaan vastaanotossa. Haastattelut olivat mielestani
luotettavia, silla kaikki kysymykset, jotka kysyttiin, eivat kohdistuneet suoraan
kehenkaan yksilobn vaan kysymykset kysyttiin yleiseltd kannalta. Mielestani

tutkimus vastasi hyvin tutkimuskysymyksiin, joita l&hdettiin selvittdmaan.

Haastatteluja pidettdessa oli otettavaa huomioon, etta haastattelijana mina tun-
sin haastateltavat, silla olen tyoskennellyt heiddn kanssaan vuoden verran ja
tulemme hyvin toimeen keskendmme. En usko haastattelijan ja haastateltavien
ennestaan tuntemisen vaikuttavan vastauksiin, silla ennen haastattelua kavim-

me |api, ettd vastauksia kaytetaan opinnaytetydsséani. Painvastoin, luulen sen
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vaikuttavan positiivisesti vastausten luotettavuuteen, etté tunsin haastateltavat,
niin heidan oli helppo puhua minulle tyéhyvinvointiin liittyvista asioista ja haas-
tattelusta saatiin aikaan rento keskustelutilanne, joista sainkin monelta haasta-
teltavalta kiitosta haastattelun jalkeen, ettéa heidan mielestaan oli oikein mukava
haastattelu ja kysymykset olivat sopivan haastavia, etta niihin vastatessa taytyi
mietiskella ja pureutua asiaan. Mielestani oli mukava saada positiivista palautet-

ta haastatteluista ja kannustavia vinkkeja opinnaytetydonprosessin jatkoa varten.

Haastatteluja pitdesséani pyrin olemaan mahdollisimman neutraali ja samanlai-
nen kaikissa haastattelutilanteissa ja antaa haastateltavan puhua heidan asian-
sa loppuun ennen kuin esitin valikommentteja niihin. Haasteita minulle tuotti
eniten se, ettd olen tydskennellyt aikaisemmin Holiday Club Saimaan vastaan-
otossa, niin tiesin jo valmiiksi joihinkin kysymyksiin vastaukset. Esimerkiksi er-
gonomian liittyen; mitéa kaikkia uudistuksia vastaanotossa on tehty ergonomian
parantamiseksi, mutta silti minun piti lahtea haastatteluun siltd kantilta, etten

tiennyt mihinkaan kysymyksiin vastauksia, silla se on tutkimuksen lahtékohtana.

Haastateltavat olivat mielestani kaikki saman oloisia ja kaikki olivat hyvin yhteis-
ty6haluisia, kun heiltd kysyin kiinnostusta osallistumaan haastatteluun. Haasta-
teltavat valitsin sen enempé&é miettimatta, eli ne henkiltt, jotka sattuivat minakin
paivana olemaan samaan aikaan tyévuorossa kuin minadkin. Haastattelin siis
kaikkia haastateltavia heidan tytpaivansa ohessa, mutta en usko sen vaikutta-
van haastattelun laatuun tai luotettavuuteen. En kokenut kenenk&an haastatel-
tavista olevan sen enempéaa stressaantunut tai kiireinen, vaikka he vastasivat
haastatteluun tyon ohessa vaan oikeastaan painvastoin. Oli hiihtolomaviikko ja
kiire, joten koin etta kaikki haastateltavat olivat iloisia padstessaén hetkeksi pois
kiireesta, istuutumaan alas ja vastaamaan noin puolen tunnin ajan kysymyksiin.
Pidin haastattelut myds itse omalla tydajallani, paitsi kaksi, jotka pidin niin, etta
tulin téihin tuntia aikaisemmin ennen vuoroni alkua, jotta sain kaikki haastattelut
pidettya samalla viikolla. En siis usko tyon ohessa haastattelun vaikuttaneen
minuun itseeni, vaan koen olleeni jokaisessa haastattelussa yhta pirted ja in-

nostunut.

Haastattelut nauhoitettiin nauhurilla, joka mahdollisti haastattelun luotettavuu-

den. Haastatteluiden nauhoittaminen on paljon parempi ja luotettavampi tapa,

42



kuin etta olisi kirjoittanut vastaukset paperille ylgs, joka olisi ollut turhan kdmpe-
|6 tapa, vienyt hirveasti ylimaarasta aikaa ja tehnyt haastattelutilanteesta epa-
luonnollisen. Haastatteluja litteroidessa kelasin nauhaa niin eteenpain kuin
taaksepain monta kertaa, jotta sain vastaukset sanasta sanaan ja jos jonkun
haastateltavan kommenttia kaytin vastauksessa, kuuntelin sen useaan ottee-
seen sanasta sanaan uudestaan, jotta se tulisi kirjoitettua taysin oikein. Kavin
aineistoa aarettoman monta kertaa lapi hahmottaakseni, mita kaikkea kukin oli
sanonut ja miten sita voi verrata teoriaan ja oliko haastatteluissa joitakin vas-

tauksia, jotka tulivat lahes kaikilla haastateltavilla esille.

7 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tuloksia kasitellaan teemoittain eli vastaukset on jaoteltu alaotsi-
kon mukaan. Vastaanottovirkailijoiden ja esimiesten kysymykset on eroteltu
omiksi osikseen, kuitenkin niin, ettd vuoropaallikbt vastasivat kaikkiin vastaanot-
tovirkailijoiden kysymyksiin, sekd osaan esimiehen kysymyksistd, jotta saatiin
laaja nékdkulma molempiin osa-alueisiin. Tama puolestaan mahdollisti myos
sen, etta seka vastaanottovirkailijoiden ja esimiesten kysymyksiin saatiin monia
vastauksia ja nain ollen vastauksista ei pysty paattelemaan kuka on vastannut

mitakin.

Tassa kappaleessa kaydaan lapi keskeisimpia tutkimustuloksia ja haastatelta-
vien parannusehdotuksia Holiday Club Saimaan ty6hyvinvointia koskien. Kap-

paleessa mainitaan myos muita tutkimuksen kannalta oleellisia tekijoita.
7.1 Vastaanottovirkailijoiden ajatuksia tydsté ja tyéhyvinvoinnista

Vastaanottovirkailijoilla, kuten vuoropaallikdillakin kaikilla tuli esiin samat vas-
taanoton perustehtavat, jotka tehdéaéan joka vuorossa. Tdihin tultaessa katsotaan
mitd talossa tapahtuu pdaivan aikana ja luetaan séhkopostit. Aamuvuorossa
kaydaan lapi lahtevat ennakot ja selataan saapuvat. Paivdn aikana puretaan
niin saapuvia paivittaistavarakuormia R-Kioskin hyllyihin ja palvellaan R-Kioskin
asiakkaita. Aamuvuoroissa kirjataan lahtevia asiakkaita ulos ja iltavuorissa puo-
lestaan asiakkaita sisaan. Tyovuorot koettiin joka pdaiva erilaisiksi, eika kahta

samanlaista tyopaivaa ole.
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Yksikdan tyopaiva ei oo samanlainen. Se on tan alan rikkaus, et ei oo kahta
samanlaista paivaa.

7.1.1 Tyo6ssa viihtyminen ja tydssa jaksaminen

Tyokaverit ja hyva tydilmapiiri koettiin suurimmiksi asioiksi, jotka edesauttavat
tydssa viihtymista. Tyoilmapiiri on se tekija joka auttaa aina jaksamaan toissa ja
mukavat tyOkaverit ovat se tekijd, mika innostaa tulemaan t6ihin vaikka ei olisi-
kaan hyva paiva. Hyvaan ty6ilmapiiriin kuuluu myo6s vastaajien mukaan se, etta
arvostetaan tyokavereiden tydpanosta ja tyontekoa. Haastateltavien vastauksis-
ta ilmeni myos, ettad esimiehen kiinnostus tyontekijoiden voinnista ja jaksamises-
ta ja se, ettd ollaan aidosti kiinnostuneita, mita tyontekijoille kuuluu edesauttavat
myds tyossa viihtymista. Tarke&é oli myods se, ettd vastaanotossa on kaytdssa
toimivat tyokalut ja laitteet, mitkd myds helpottavat tyontekoa ja tydssa viihty-
mista. Toimivat laitteet tekevat tyosta mielekasta ja helppoa, ettei tarvitse kayt-
téda suurinta osaa tyopaivasta tuskaillessa, jonkun toimimattoman laitteen kans-

sa, joka vahentaa tydssa viihtymista.

Ei tydssa tarvii aina olla kivaa, vaan toitahan tdnne on tultu tekemaan, et sella-
set perusasiat on kunnossa.

Vastauksissa koettiin, etta tyontekijoiden toiveita on kuunneltu tyéhyvinvointi-
asioissa. Haastateltavat mainitsivat, etta moni oli karsinyt rannekivuista, johtuen
tavallisen tietokoneen hiiren kaytdstd. Taman vuoksi vastaanottoon tilattiin er-
gonomiset hiiret, jotka vahentavat rannekipuja. Tytssa jaksamiseen on myos
panostettu tyévuorolistojen suunnittelussa. Vuoroja oli laitettu jokaiselle sopi-
vasti katsoen niin, ettei tule lilan pitkia putkia ja, etta seka aamu-, paiva- ettd
iltavuoroja oli laitettu sopivasti ja ne olivat sopusuhtaisesti vapaapaiviin nahden.
Vastauksissa kavi myos ilmi, ettd vastaanotossa jarjestettavat myyntikilpailut ja
niiden palkinnot kannustavat ja innostavat tyontekoon. Ainoana miinuksena ko-
ettiin, ettd epasaannollisten tybdaikojen vuoksi, tyontekijoilla ei ole hirveasti
mahdollisuuksia viettda yhteisia tapahtumia ja illanistujaisia tyOkavereiden
kanssa. Yhteisia juhlia oli vastaajien mielesta ollut melko véhén ja niita toivot-
tiinkin jarjestettavan jatkossa enemman. Vastauksissa nousi esille, ettd ne yh-
teiset illanistujaiset, joita on jarjestetty henkilokunnalle tydnhyvinvointia ajatel-
leen, ovat olleet menestys, joissa kaikki ovat viihtyneet ja niita toivottiin lisaa.
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Omalla asenteella on suurin vaikutus tydpaikan myodnteiseen ilmapiiriin. Se etta,
itse on hyvalla tuulella ja positiivisella asenteella, niin voi vaikuttaa paljonkin.
Haastatteluissa kavi ilmi, ettd myds toisten kannustaminen ja auttaminen, edis-
tavat myonteista ilmapiiria ja se, etté vaikka olisi huono paiva, yrittdd unohtaa
sen tydpaivan aikana, eika tartuta sitda muihin. Haastatteluissa nousi myds esille
tasmallisyys ja sdantbjen noudattaminen, ettd toihin tullaan ajoissa ja tauoilla ei

istuta lilan kauan, vaan etta otetaan toisetkin huomioon.

Asiakkaita itsessdan pidettiin tydssa innostavana ja yhtend voimanlahteena
tyossa. Haastateltavat mainitsivatkin, ettd jos vaan on aikaa, niin asiakkaiden
kanssa on mukava vaihtaa kuulumisia ja jddda juttelemaan. Erilaiset kilpailut
lisdavat tydn mielekkyyttd ja innostavuutta ja luo leikkimielista jannitysta tyonte-
kijoiden vdlille ja tekee tydsta erilaista. Haasteet ja uuden oppiminen mainittiin
innostavana tekijana tyossa. Hyva asiakaspalaute koettiin tydssa innostavana ja

sellaisena, joka pelastaa jokaisen tyopaivan.

Asiakkaat itsessaan ovat innostavia, ne on tavallaan tan tyén suola.

Se ettd kun on tietysti erilaisia ihmisid vastassa, niin kuin tyOkavereitakin niin
kyllahan sekin pitaa kiinnostusta ylla.

Pitkat tyoputket koetaan sellaisina asioina, ettd ne vaikuttavat tygssa jaksami-
seen ja pitkien tyopaivien jalkeen voi tulla joskus sellainen tunne, ettd seuraa-
vana paivana ei jaksaisi menna toéihin. Myos vuorotydn huonoiksi puoliksi luetel-
tiin juuri se, etta epasaanndlliset tydajat vahentavat valilla tydon hohtoa, kun
kaikki muut ovat vapailla, niin vastaanoton tydntekijat ovat tbisséa. Myds Kkiireisi-
na aikoina, kun uutta informaatiota tulee paljon, vaikuttaa se siihen ettei tdihin
valttaméatta aina jaksaisi menné, koska koko ajan kaikki asiat muuttuvat, eikd
valttaméatta kesta enéa perdssa. Kuitenkin haastatteluissa mainittiin, etta ei oi-
keastaan koskaan tule suoraan sellaista tunnetta, ettei jaksaisi tai huvittaisi

menna toihin vaan l&ahinna se on sellaista vasymyksen tunnetta.

No sanotaanko ettd, jos on pitkaan vapailla niin siihe vapaamoodiin jaa paalle ja
menee hetki sulatellessa sita takasin tuloa, mutta samalla tavalla kun oot 7 pai-
vaa putkee tdissa ni ei malttais lahtee pois.
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7.1.2 Asiakaspalvelun haasteet

Haastavina tilanteina asiakaspalvelussa koettiin kiire ja sen vaikutus siihen mi-
ten hyvin pystyy asiakkaan palvelemaan. Haastavina asiakaspalvelutilanteina
mainittin myos sellaiset reklamaatiot, joissa asiakasta oli lahes mahdotonta
miellyttaa vaikka kuinka yritti auttaa. Myos vihaisen asiakkaan kohtaaminen tun-
tui vaikealta, ettei itse lahtisi tilanteeseen mukaan tai provosoidu siita liikaa.
Myds turhasta valittajat, kuten jos sangyn alta I6ytyi polya ja sen vuoksi vaadit-
tiin hyvitysta, koettiin lahes kaikissa vastauksissa vaikeina, jopa arsyttavina

asiakaspalvelutilanteina.

Se on vdlilla todella haastavaa etta pystyy palvelemaan sita asiakasta, silleen et
se lahtee taalta tyytyvaisena ja tulee viela uudestaankin.

Haastatteluissa nousi esille, etta venalaiset asiakkaat ovat enemman kuin terve-
tulleita hotellivieraiksi. Kulttuurierojen vuoksi taytyy haastateltavien mukaan vain
oppia heidan kieltdéan ja kulttuuriaan, niin pystyy toimimaan heidan kanssaan
mahdollisimman hyvin. Venalaiset asiakkaat mainittiin kohteliaina, mutta jonotus
ja odotuskulttuurissa huomattiin eroja. Venalaisilla ei ole jonotuskulttuuria, mika
nakyy valilla sekalaisena toimintana vastaanotossa varsinkin kun on Kiire ja jo-
not ovat pitkat. Venalaiset arvostavat hyvaa asiakaspalvelua ja ovat taman
vuoksi itsekin ystavallisia ja ymmartavaisia. Venaldiset puhuvat suunsa puh-
taaksi suoraan, joten epaselvyytta ei haastattelijoiden mukaan tule siind missa
on mennyt vikaan. Venalaiset vierailevat sankoin joukoin, silloin kun suomalais-

ten vierailu on hiljaisempaa. Tama koettiin todella hyvana asiana.

Venalaisilla on se oma tyyli ja se on miun mielesta myds rikkaus.

Toisaalta on hirveen mukavaa, et niité kay silloin ku ei oo suomalaisia matkaa-
jia, ni sit ne pelastaa niité hiljaisia hetkia.

Heil on my0Os sellasta dramaattista, et siihen kannattaa varautuu asiakaspalve-
lussa. Et heilla on se huge problem, big problem ja sit siel on sellainen et pyyhe
loppu tai et ei oo pyyhkeita. Sitku sie seuraavan kerran néat ni kaikki on ex-
celent! marvelous! niin ihanaa! Ne on tdmmdosii draamakunigattaria, ni se on
hauskaa. Suomalaisiin verrattuna, et suomalaiset on hyvin hillittyj&, et korkein-
taan saattaa papattaa enemman jalkikateen et ne kyl radsahtéaa toho tiskille iha
suoraa.
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7.1.3 Esimiesty6n merkitys ty6sséa jaksamiselle

Tasapuolisuus nousi suurimmaksi kriteeriksi, kun kasiteltiin johtamisen vaiku-
tusta tydssa viihtymiseen. Kaikkien kohteleminen samalla lailla oli kaikille vas-
tagjille tarkeaa. Vastauksissa esille nousivat myos johdonmukaisuus, rehellisyys
ja oikeudenmukaisuus, kannustavuus ja se, etta tyontekijat viihtyvéat. Toisena
suurena asiana mainittin myods se, ettd sellainen johtaminen edistaa tytssa
viihtymista, ettd esimies on helposti lahestyttava ja hanelle on helppo menna
puhumaan asiasta kuin asiasta. Suurta kynnysta voida puhua esimiehen kans-

sa ei saa olla.

Semmonen johdonmukainen eli jos sie sanot jotain ni se pitdd kanssa, etta sie
voit luottaa kans siinen etta asia hoidetaan, eikd se oo taas huomenna eritaval-
la.

Kehityskeskustelut koettiin todella hyvind ja niita toivottiinkin olevan jatkossa
enemman. Kehityskeskustelut koettiin tilanteina joissa voi kertoa vapaasti omis-
ta tuntemuksista ja jaksamisesta tyouralla. Haastatteluissa mainittiin, etta kehi-
tyskeskusteluita on hyva olla, jotta kaikkein hiljaisimmatkin saisivat aanensa
kuuluviin. Kaikissa tilanteissa ei tule sanottua, tai uskalleta sanoa, jos on jotain
asiaa, josta haluaisi puhua. Haastatteluissa kavi ilmi, etta kehityskeskusteluissa
kaydaan lapi tyontekijan omaa osaamista ja tyohon liittyvid asioita ja esimies
kertoo myods omia ajatuksiaan tyontekijan tydstad. Kehityskeskustelujen myota
on saatu aikaan myds konkreettisia uudistuksia mm. lisaa palavereja vastaan-

oton henkilokunnalle.

Kehityskeskustelut on hirveen hyvia ja niité pitais olla joka vuosi ja ne on ollu
todella hyvia, sellaisia ilmaa puhdistavia.

7.1.4 Kuormittavuuden ja stressin vaikutus ty6hyvinvointiin

Rutinoituminen nousi haastatteluissa ensimmaisena esille, kun puhuttiin kyllas-
tymisen tunteesta. Monissa vastauksissa tuli myos ilmi, ettd jos ty0 ei anna
enaa tyontekijalle mitddn, eikd tyosta saa mitdan irti ja on paivasta toiseen ai-
van samanlaista, niin se on yksi syy mika voi johtaa siihen, ettei tydnteko ole
endd mielekasta. Epatasa-arvoisuus tyopaikalla voi johtaa myos tyossa kyllas-
tymiseen. Haastateltavien mielesta tyohon kyllastymiseen ei ole aina itse mah-

dollisuus vaikuttaa, esimerkiksi tilanteissa, jossa asiat eivat onnistu tai etene
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omista ponnisteluista ja tyopanoksesta riippuen on myods asia, joka voi johtaa
siihe, etta ty6 ei ole enaa mielekasta.

Aikapula ja tyévoiman vahyys vuoroissa koettiin tydssa stressaavana. Erityisesti
kiireaikoina ja jos tyontekijoitd on paljon sairaana, tuntuu lilan vahainen tyévoi-
ma stressaavana, koska tyonteko koettiin talléin kiireisend, eikd asiakkaita eh-
ditty palvelemaan niin hyvin kuin olisi toivottu. Vaikeat asiakaspalvelutilanteet ja
reklamaatiot tulivat myos esiin kun mainittiin tydn stressaavista puolista. Moni
haastateltavista mainitsikin, ettéa itse voisi vaikuttaa tahan yrittamalla olla positii-
vinen ja iloinen, kiireesta ja vahaisesta tyovoimasta huolimatta. Myos omalla
asenteella paéasee jo pitkélle. Ei pida ottaa turhaa stressia ja paineita sellaisista
asioista, joihin ei pysty itse vaikuttamaan. Tilanteet joissa huoneet ovat likaisia
siihen aikaan kun asiakaan pitaisi paasta kirjautumaan sisélle, ei ole vastaan-
oton vaikutettavissa, vaan siivous tekee tydnsa niin nopeasti kuin vain ehtii. Tal-
laisiin tilanteisiin mainittiin, ettd ei pida likaa ottaa itseensa, ja ettd asioilla on

tapana jarjestya.

Tyobn sesonkilaatuisuus jakoi haastateltavat kahtia. Osa haastateltavista koki
tyon sesonkilaatuisuuden todella raskaana ja puuduttavana, etta tasaista tyon-
tekoa ei ollut, vaan valilla joutui tekem&éan pitkia paivia ja tyoputkia, kun taas
valilla oli vahemman t6ita ja hiljaiset tydpaivat. Toinen puoli haastateltavista koki
puolestaan sesonkilaatuisuuden hyvana asiana, ettd valilla on aikoja, jolloin
tehd&an toitd aamusta iltaan monta viikkoa, kun taas valilla saa ottaa rennom-
min ihan luvan kanssa. Hiljaisempina hetkina pystyttiin katsomaan jo tulevaa
sesonkia ja valmistautumaan siihen tarkkailemalla huoneiden saatavuutta. Tal-
laisina hetkina pystyy keskittymaan paremmin asiakaspalveluun ja tytkaverei-
hin.

Siin pitaa ajatella, et tassa tydssa ei oo niiku tavallaan ty6aikaa, et silloin pitda

joustaa molempiin suuntii, ettd tavallaan silloin kun on t6ita ni niitd pitda tehda ja
sit ku on hiljaisempaa ni voi ottaa I6ysemmin.

7.2 Esimiesten ajatuksia tydsta ja tyohyvinvoinnista

Haastatteluissa haastateltiin niin hotellipdallikkd&a, vuoropaallikoitd ja palvelu-
vastaavaa. Tyotehtaviin kuuluu esimiesten tehtavia, kuten tydvuorojen sujumi-

sesta huolehtiminen, tulevien kausien tarkkailu, kuten tulevien tapahtumien ja
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varauksien tekoa, tydvuorolistojen suunnittelua, laskutus, kapasiteetista huoleh-
timinen eli etté on tarpeeksi myytavaa ja R-Kioskin tilausten tekeminen. Yhteis-
tyokumppanien kanssa toimiminen kuuluu myds esimiesten ty6tehtaviin. Kaikilla
haastateltavilla oli myods vastauksissa vastaanoton paivittaisten tyotehtavien
hoitaminen eli vastaanottovirkailijoiden ty6t, kuten asiakkaiden sisdan ja ulos

kirjaaminen, seka huoneiden varaaminen ja asiakkaiden neuvominen.
7.2.1 Tyo6hyvinvoinnista huolehtiminen

Haastattelussa mukana olleet esimiehet korostivat tyohyvinvoinnista huolehti-
misen kuuluvan esimiesten paivittdiseen tyohon. Tarkkailemalla, etta tydvoimaa
on riittavasti, ettei kukaan ylikuormitu ja tarkkailemalla tyontekijéiden hyvinvoin-
tia, on tarked osa jokapaivaista tyota. Pidemmalla aikavalilla puolestaan jarjes-
tetdaan erilaisia illanistujaisia ja tyopaikan yhteisia kesapaivia, jotka edistavat
tyontekijoiden tydhyvinvointia. Haastateltavat korostivat, etta tyovuorolistoja py-
ritadn tekemaan tyontekijdiden toiveiden mukaan, etta perhe ja vapaa-aika saa-
taisiin yhdistettya vuorotyéhon. Holiday Club Saimaalla, ei ole sisaisia koulutuk-
sia uran etenemisen kannalta vaan tyontekijoitd kannustetaan oma- aloitteiseen

opiskeluun.

Ulkoilu vapaa-ajalla ja terveellisesti syéminen, koettiin tarkednd oman hyvin-

voinnin kannalta. Myds uni ja lepo ovat tarkeitd, aina kun vaan on aikaa.

Johtamistyylilla on suuri vaikutus tydntekijdiden hyvinvointiin. Vastauksissa
nousi esille, ettd on tarkeda kuunnella tyontekijaa, jos hanella on jotain kehitys-
ehdotuksia ja pyrkiad toteuttamaan ne, silla haastateltavien mukaan vastaanotto-
virkailijat tietavat parhaiten, mitd asiakkaiden kanssa tapahtuu. Vastaavasti mi-
ten on hyva toimia vastaanotossa, silla he ovat ne, jotka tydskentelevat vas-
taanotossa paivittain. Myos tyontekijan auttaminen on tarke&a myaos silloin, kun
tyontekija on tehnyt jonkun virheen, silla erityisesti asiakaspalvelu ongelmissa
on ensin hyva selvittdd ongelma yhdessa tyontekijan kanssa ja vasta jalkeen-
pain kertoa kuinka asian olisi voinut tehda toisin. Tydntekijoista tulee olla oike-
asti kiinnostunut, se on tarke&da. Tasapuolisuus kaikkia tyontekijoitd kohtaan
nostettiin myos korkeaksi kriteeriksi samoin myos helposti lahestyttavyys, etta

tyontekijan on helppo puhua esimiehelleen, jos jokin painaa mielta.
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Totta kai se, etta milla tavalla johdetaan ja se etta on oikeesti kiinnostunut siita
henkilokunnasta, et se miten se henkilokunta voi.

Vasymys, artyisyys, toista myohastely ja negatiivinen tyyli puhua niin tykave-
reiden kuin asiakkaidenkin kanssa koettiin ensimmaisiksi merkeiksi, jolloin tyon-
tekijan tyontekoon ja jaksamiseen on puututtava. Haastatteluissa kavi myos
ilmi, ettd pidempaén samojen tydkavereiden kanssa tyéskennellessa oppii tun-
temaan jokaista paremmin, jolloin pystyy myo6s helposti lukemaan, milloin kaikki
ei ole hyvin. Aluksi tallaisia tilanteita aletaan selvittdmaan puhumalla ja juttele-
malla. Holiday Club Saimaalla on varhaisen valittdmisen malli, joka yhteydessa
tyoterveyden kanssa, auttaa selvittdmaan mika olisi paras mahdollinen keino
auttaa tyontekijaa. Naita voivat olla mm. pidemmat poissaolot tdista tai tydnteki-

jan sijoittaminen muihin tyotehtaviin.

No jos se asiakaspalvelu alkaa takkuamaa ja huomaa et on huono asenne, eika
jaksa olla kiinnostunut asiakkaan ongelmista, vaikka ei ne aina niin isoja ook-
kaan. Kylla se aika nopeesti tulee ilmi jos jotai ei huvita, koska ollaa kokoaja
tekemissé asiakkaiden ja toistemme kanssa niin se heijastuu siihen ty6hon mita
sie teet ni se ei sais nakyy asiakkaille.

Haastatteluissa selvisi, ettda Holiday Club Saimaalla ei ole virallista jarjestettya
Tyky- toimintaan, vaan Holiday Club Saimaa tarjoaa tyontekijoilleen ilmaisen
mahdollisuuden kayttdd kuntosalia ja kylpylapalveluja vapaasti, tallainen toi-

minta edistaa tyokykya ja tydhyvinvointia.
7.2.2 Kehityskeskustelut ja ergonomia

Nyky-yhteiskunnan jatkuva muutos ja uudistukset, vaikuttavat siihen, etta esi-
miesten on jatkuvasti kehitettdvd myos itsedan. Vastauksissa tuli ilmi, ettd kun
kyseessa on iso ketju, niin koko ajan tulee uutta tietoa, niin sen oppiminen on
todella tarkedd, ettd on tietoinen missa mennaan milloinkin. Uuden opiskelu
auttaa myos kehittamaan itseddn. Budjettia tehdessa taytyy tietdd mikd on

myyntikate ja miten se vaikuttaa budjettiin.

Haastateltavat korostivat, etta kehityskeskusteluissa on kayty lapi henkiloston
kehitystarvetta ja mitd muutoksia mahdollisesti jokainen on omaa uraansa tai
tyoyhteisba ajatellen ajatellut. Kaikilla on haaveita ja ajatuksia nykyisesta tai
tulevasta tyonkuvasta, niin niistd on voinut kertoa kehityskeskusteluissa. Kehi-

tyskeskusteluista nousi jokaiselle haastateltavalle sama asia mieleen, etta niita
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on pidetty Holiday Club Saimaalla aivan lilan vahan. Kehityskeskustelut koe-
taan hyviksi ja ne antavat paljon, osittain juuri siksi, etta niita ei ole pidetty liian
usein. Esimiehet kokevat kehityskeskustelut hyvéksi, silla yhteisissa palavereis-
sa on niitékin tyontekijoitd, jotka eivat halua puhua kaikkien edessa kaikista asi-
oista vaan heidan on helpompi puhua kaksin esimiehen kanssa. Kebhitys-
keskusteluissa tulee molempien kannalta ilmi mitd esimies odottaa tyontekijalta
ja painvastoin. Taméan takia esimiehet eivat koe kehityskeskustelujen pitamista
pakollisena rutiinina vaan enemmankin silmia avaavana keskusteluna. Haastat-
teluissa selvisi, etta ryhdistymistéa on tulossa ja kehityskeskusteluja on suunnit-

teissa pitaa jatkossa useammin.

Kehityskeskusteluissa meilla respassa tuli ilmi, ettéa ihmiset haluavat enem-man
palavereja, sit mie paatin ettd ne on jatkossa joka kolmas ty6vuorolista ja en-
simmainen maanantai niin se on selkee kaikille et milloin ne on, sit ne tulee pi-
dettya ajallaan.

Ergonomiasta tuli ilmi, etta Holiday Club Saimaan ergonomia asioissa olisi pa-
rantamisen varaa ja parannusta on tulossa. Kavi ilmi, etta vuosi sitten vastaan-
ottoon oli tilattu n&ppaimistossa oleva rullahiiri eli ergonominen hiiri, joka auttoi
tyontekijoiden olkap&avaivoihin. Lattialla on myds pehmustettu matto, joka
pehmentda jatkuvaa seisomaty6td. Jatkosta mainittiin, ettd Holiday Club Sai-
maan vastaanottoon on tulossa remontti, jonka toimesta vastaanoton tiski muut-
tuu kokonaan. Tilalle tulevat s&&deltavat tasot, jotka kayvat kaiken pituisille. Ny-
kyisista mainittiin, ettd ne ovat lyhyille liian korkeita ja pitkille lian matalia.

7.2.3 Henkiléstosuunnitelma, tyésuojelun toimintaohjelma ja varhaisen

valittamisen malli

Haastatteluissa selvisi, ettei tasa-arvoa ole niinkdan sanasta sanaan kasitelty
henkilostosuunnitelmassa, mutta siind on mainittu, etta kaikkia tulee kohdella
tasapuolisesti, eikéa tydnhaussa sukupuolella, idlla tai kansalaisuudella saa olla

vaikutusta vaan kaikkia kohdellaan tasa-arvoisesti.

Haastateltavien mukaan, Holiday Club Saimaan koulutukset merkitadn henki-

|6stdhallinnon ohjelmaan, mutta muuten asiasta ei oltu sen enempéaa tietoisia.

Holiday Club Saimaalla on oma tydsuojeluvaltuutettu, joka pitda silloin talléin

paivia hotellilla, jolloin haneen voi ottaa yhteytta tydsuojeluun liittyvissa asioissa.
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H&n on aina tarvittaessa yhteydessa esimiehiin, jos on huomannut asioita, joihin
tulee puuttua. Tyosuojeluharjoituksia on ollut vahemman, mutta kevaan aikana
Holiday Clubille on tulossa palolaitoksen pitama paloharjoituskurssi, jossa kay-

daan lapi toimintaa palotilanteessa ja harjoitellaan ensisammutusta.

Tybsuojelu ja tyoturvallisuus asiat ovat tyosuojeluvaltuutetun vastuulla, vaikka
loppujen lopuksi suurin vastuu ndiden kertomisesta ja neuvomisesta on esimie-
hella, silloin kun uusi tyontekija tulee taloon. Aina ennen suuria sesonkeja tai
tapahtumia pyritddn kdymaan esimiehen opastuksella lapi, kuinka tulee toimia
hatatilanteessa. Haastatteluissa esimiehet mainitsivat, etté toki ohjeet I6ytyvat
kansioista ja niitd aina muistutellaankin lukemaan. H&adan tullen ohjeita voi lu-
kea laminoidulta ohjetaululta, vaikka tuskin silloin on kovin paljon aikaa joten
taman vuoksi on hyva, etta tallaisia tilanteita paasisi harjoittelemaan konkreetti-

sesti.

Haastattelujen mukaan varhaisen valittdmisen mallin toimenpiteet lahtevét kes-
kustelusta tyontekijan, esimiehen ja tyoterveyden kanssa yhteistydssa, jolloin
sovitaan jatkosta, etta onko se sairausloma, hoitoon-ohjaus vai muu tyéllistami-

nen.

8 Johtopaatokset

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdaa Holiday Club Saimaan vastaanottovirkai-
ljoiden ajatuksia ty6hyvinvoinnista ja siité, onko tydon kuormittavuudella ja kiirei-
syydella vaikutusta tyéhyvinvointiin. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla Holi-
day Club Saimaan vastaanottovirkailijoita. Tutkimuksesta nousi esille juuri sel-
laisia asioita, joitten avulla tutkimusongelma pystyttiin ratkaisemaan. Keradmani
tieto tuki tekemaani haastatteluja ja tutkimusta, silla tutkimuskysymykseni |8ysin

kerddmaéastani teoriasta.

Haastateltavien mukaan hyvélla tyoporukalla ja ilmapiirilla on suurin vaikutus
tydssé viihtymiseen. Esimiehen rooli koettiin myds tarkeana tydssa viihtymisen
kannalta. Aidosti alaistensa asioista kiinnostunut esimies vaikuttaa paljon sii-
hen, ettd tydssa viihtyy. Esimiehen taytyy olla myds kaikkia kohtaan tasapuoli-

nen ja kohdella kaikkia tyontekijoita samalla tavalla. Esimiehell& on suuri vastuu
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siing, ettd asiat menevat niin kuin niiden pitaakin ja etta tyontekijat voivat hyvin.
Aika ajoin esimiehen panos tyontekoon on suurempi kuin tyontekijat osaavat
edes kuvitella. Haastatteluissa myds selvisi, etta jatkuvasti muuttuvassa tydym-
paristéssa on esimiehenkin oltava aina perilla siitd, mitéd milloinkin tapahtuu ja

taman vuoksi esimiehet jatkuvasti kehittavat itseaan.

Haastateltavat korostivat, ettd hyvan esimiehen tulee olla myds lasna ja uusista
asioista tuleekin ilmoittaa yhteisissd palavereissa, jossa tyontekijat paasevat
keskustelemaan esimiehen kanssa kasvotusten. Haastatteluissa esille tulleet
vastaukset ovat samalla kannalla kuin kirjoitetussa teoriassa tulee ilmi. Sahko-
posti ei korvaa niita tilanteita, joissa kasitella&n koko yritysta koskevia isoja asi-
oita, muutoksia tai suunnitelmia, vaan niista tulee ilmoittaa tyontekijoille kasvo-
tusten, jotta mieleen herédnneita kysymyksia pystyy esittdméaan. Esimiehen na-
kokulmasta tyonhyvinvointia puolestaan pidetédén ylla joka paiva. Jokapéaivai-
sessa tyodssa tama nakyy huolehtimalla, ettéa tbissa on riittdvasti henkilokuntaa,

ettei kukaan ylikuormitu ja tarkkailemalla henkilékunnan tyéhyvinvointia.

Johtamistyylilla on esimiesten mukaan suuri vaikutus tyontekijdiden tydhyvin-
vointiin. Kehitysehdotuksia pitda ja tulee ottaa vastaan, silla vastaanottovirkaili-
jat ovat haastattelujen mukaan niitd, jotka parhaiten tietdvat miten asiakkaiden
kanssa toimitaan paivittain. Teoriassa, kuten haastatteluissakin kay ilmi, etta
tydnantaja on ensisijaisesti vastuussa tyontekijan turvallisuudesta ja terveydes-
ta. Tybnantajan tulee varmistaa, etta vastaanotossa kaytettavat laitteet ovat
toimivia ja turvallisia ja hatatilanteiden sattuessa tyontekijan tulee tietdd, miten
toimia vaaratilanteessa ja kuinka auttaa muita ihmisid. Haastatteluissa kavikin
ilmi niin esimiesten kuin tyontekijoiden puolelta, ettd Holiday Club Saimaalle
toivottiin lisdd kursseja, kuinka tulee toimia hatatilanteessa ja néaita luvattiin tule-

vaksi kevaan aikana.

Pitkilla tyopaivilla ja tyoputkilla on suuri vaikutus jaksamiseen. Kuormittavat ty6-
putket aiheuttavat sen, etta toihin ei valttamaéatta jaksaisi menna vaikka haluasi-
kin, silla tyd on henkisen kuormittavuuden liséksi fyysisesti kuormittavaa, eika
yhden vapaapaivan aikana valttamatta endéd pystykdan palautumaan takaisin

tyoputkeen.
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Stressaaviksi asioiksi koettiin liian vahainen tydvoima ja hankalat asiakaspalve-
lutilanteet. Hankalissa asiakaspalvelutilanteissa pitéda pyrkid rauhallisuuteen ja
yrittdd olla provosoitumatta asiakkaan kaytoksesta huolimatta. Liian vahaisen
tydvoiman takia vuoroissa on kiire, asiakkaat hermostuvat pitkista odotuksista ja
henkilokunta kokee, etta suuren kiireen vuoksi asiakkaita ei pysty palvelemaan

niin hyvin kuin olisi toivonut.

Ty6hon rutinoituminen puolestaan vaikuttaa niin, etta tydsta voi tulla alikuormit-
tavaa. Alikuormittavan tyon teoriaosuudessa tulee ilmi, ettd alikuormittavaty6é on
paivasta toiseen lilan samanlaista, eika aiheuta enaa minkaanlaisia tuntemuksia
ja tyontekija kokee, ettei saa tyosta endd mitaan irti, eika tyodlle ole enda mitaan
annettavaa. Nain haastatteluissa koettiin mygs, etta leipadntyminen on yksi syy
siihen, miksi tyo ei enda olisi mielekasta. Myds omista ponnisteluista huolimatta,
jos jokin asia ei etene vaikka kuinka yrittaisi, voi aiheutua se ettei tyo ole enéa
mielekéasta.

Kehityskeskustelut koettiin tarkeiksi asioiksi ja niita toivottiin pidettavan useam-
min. Haastateltavat totesivat, etta kehityskeskusteluja ei ole ehditty pitda niin
usein kuin niitd pitaisi. Kehityskeskusteluilla on todella tarkea vaikutus tyon te-
koon, silla niissa tyontekija ja esimies paasevat perille siitd, mita kumpikin tyos-
ta ajattelee ja mitkd ovat esimiehen toiveet alaiselta ja painvastoin. Kehityskes-
kustelut koettiin kehittaviksi ja, etta niista saa niin tyontekija kuin esimieskin pal-
jon irti. Kehityskeskustelut ovat myds hyvia tilanteita jokaiselle tyontekijalle, silla
yhteisissé palavereissa ja viikkokatsauksissa on usein samat ihmiset aanessa
ja osa tyontekijoista ei valttamatta halua tai uskalla siina tilanteessa kertoa omia
mielipiteitd&n tai ajatuksiaan asiasta. Haastateltavat totesivat, etta kahdenkes-
keiset kehityskeskustelut antavat eniten niin tyontekijalle kuin esimiehellekin,

kun han voi keskittyd yhteen ihmiseen yhdella kertaa.

Sesonkilaatuisuus on hotelli- ja ravintola-alan tyypillinen ominaisuus. Sesonki-
laatuisuus jakoi paljon mielipiteitdq, osa haastateltavista koki sen erinomaiseksi
asiaksi, ettad valilla tehdaan toitd aamusta iltaan monta viikkoa putkeen ilman
sen suurempia vapaapaivia ja sitten hiljaisempina aikoina saa ottaa rennommin.
Toiset puolestaan kokivat sesonkilaatuisuuden raskaana ja kuormittavana teki-

jané tyonteossa. Tdissa oleminen silloin kun kaikki muut ovat lomalla ja vapaal-
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la kuormittaa niin ystavyys- kuin parisuhteitakin, mutta tama on tietoinen valinta

hotelli- ja ravintola-alalle suuntautuessa.

Venalaiset asiakkaat ilmenevat tutkimuksissa erittain tarkeiksi asiakkaiksi Suo-
messa. Vendlaiset asiakkaat ovat erilaisia asiakkaita suomalaisiin matkailijoihin
verrattuna omien kulttuuri- ja kielierojensa vuoksi. Haastateltavien mukaan ve-
nalaiset osaavat puhua hyvin englantia, mutta arastelevat kayttaa sita ja toivoi-
sivatkin saavansa palvelua omalla kielellaan. Jos asiakaspalvelija osaa sanan
tai pari vengjaa, on venaldinen asiakas siita otettu ja tyytyvainen. Venalaisilla ei
ole jonotuskulttuuria, joten on hyvin tavallista, etta venalaiset kiilaavat jonon ohi
karkeen ja ovat ihmeissaan, kun heitd pyydetaan jonon peralle odottamaan
omaa vuoroaan. Venaldiset ovat hyvin suoria kertomaan oman mielipiteensa

asioista, jos jokin ei ole mennyt niin kuin on toivottu.

Kuten teoriaosuudessakin kay ilmi, tydntekijoiden tydéhyvinvointiin tulee panos-
taa, hyvinvoiva ty6paikka on tuottava, ja osaava henkildkunta ajautuu niihin ty6-
paikkoihin, joissa tydntekijoiden tydhyvinvoinnista ollaan oikeasti kiinnostuneita
ja siihen panostetaan. Jos ty6hyvinvointiasiat eivat suju tydpaikalla, se voi hel-
posti muuttua tyopaikaksi, jonne kukaan ei halua hakea, ja tallaisella tyopaikalla
on suuri pula tyontekijoista. Haastateltavat olivat samaa mieltad asiasta, ty6pai-
kassa on mukava tyoskennelld, kun tydhyvinvointiasiat ovat kunnossa, tyopai-
kalla on turvallista ja siistia tyoskennelld, ja esimies on kiinnostunut aidosti
alaistensa asioista. Haastatteluissa k&vikin ilmi, niin kuin teoriaosuudessakin,
ettd hyvinvoivassa tydyhteisossa tyo koetaan mielekkaaksi ja palkitsevaksi seka

omaa elamanhallintaa tukevaksi.

Tyossa jaksamisen edellytyksena tulee olla mielekas tyo, joka antaa ja palkitsee
tyontekijda. Tyossa tulee olla mahdollisuus oppia jatkuvasti uutta, ja ty6paivat
eivat saa olla lian samanlaisia, muuten tyosta havidd sen oma mielenkiinto.
Tyontekijoiden tybpanosta tulee arvostaa ja, kuten aiemmassa teoriaosuudessa
ja haastatteluissa tulee ilmi, palkitseminen on hyvéa keino osoittaa tyontekijalle,
ettd h&nen ty0panostaan arvostetaan. Palkitsemisen ei aina tule olla mitaan
suurta tai rahallista vaan tyontekijan huomioiminen, kiittdminen ja hyvasta tyos-

téa kehuminen on haastateltavien mukaan jo iso ele.
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Mielenkiintoista olisi teettdd tama samanlainen tutkimus haastatelluille henkil6il-
le esimerkiksi parin kolmen vuoden p&astéa uudestaan ja katsoa, onko vastauk-
siin tullut muutoksia. Onko kehityskeskusteluita pidetty toivomusten mukaan
enemman ja onko venalaisasiakkaiden kanssa viela kieliongelmia vai onko ken-
ties vendjan kieli parantunut vastaanoton tyontekijoilla? Olisi myds mukava
huomata, koetaanko hyvan esimiehen kriteerit viela samoina, milla tavoin tyo-
hyvinvointiin tyopaikalla voisi itse vaikuttaa ja jakaako sesonkilaatuisuus viela

yhta paljon mielipiteita.

Aihepiirid voisi lahted tutkimaan vield lisaa, ja tatd tutkimusta voisi laajentaa
kohdistamalla katseet johonkin tiettyyn tassa tutkimuksessa kasiteltyyn asiaan,
esimerkiksi asiakaspalvelun haasteisiin. Asiakaspalvelun haasteista voisi kehit-
taa toiminnallisen tutkimuksen, jossa tehtaisiin kysely vastaanottohenkilokunnal-
le. Kyselyssa kasiteltaisiin erilaisia asiakaspalvelun tilanteita asiakkaan ja vas-
taanottovirkailijan valilla ja tutkittaisiin syvemmin niiden vaikutusta ty6hyvinvoin-
tiin. Toiveena olisikin, etta Holiday Club Saimaan vastanottovirkailijat ja heidan
esimiehensa saisivat tastd opinnaytetyosta nakokulmaa, kuinka vastaanoton

tyontekijat kokevat tydhyvinvoinnin ja milla tavoin sita voitaisiin parantaa.

Haastattelujen avulla opin itsekin todella paljon uutta vastaanottovirkailijoiden
tydsta ja tyohyvinvoinnista. Sain myo6s paljon tietoa Holiday Club Saimaasta ja
sen tyohyvinvointikaytantoon liittyvistd asioista esimiehia haastattelemalla.
Haastattelut antoivat myds todella paljon lisaa ndkdkulmaa jo opittuihin teoria-
asioihin ja samalla oli my6s mielenkiintoista huomata, kuinka paljon yhtalai-
syyksié oli haastateltavien vastauksilla kuin kirjoitetulla teorialla. Voikin sanoa,

ettd haastattelu tuki hyvin jo opittua tietoa teoriasta.
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Haastattelukysymykset

Vastaanottovirkailijat:

9.

Kuinka paljon sinulla on kokemusta hotelli alalta?
e aikaisemmat tyot

Kerro lyhyesti tydnkuvastasi?

e Minkalaisia tydtehtavia omaan tyonkuvaasi kuuluu, minkalainen on tyypillinen
tyopaiva

Mink&alaiset asiat edesauttavat tydssa viihtymista?
e onko kotiasioilla vaikutusta

Milla tavoin Holiday Club Saimaalla vastaanottohenkildston tydhyvinvoinnista
pidetdan huolta?
e johtaminen, kehityskeskustelut, tytkaverit, palkitseminen
e Onko HC:n henkiléstoésuunnitelma tuttu, jos on niin kuinka sita on kasitelty
jos ei niin tietdakod onko HC:lla sellainen suunnitelma olemassa.
e Onko tasa-arvosuunnitelma tuttu
e Miten ty6suojelu ja tyoturvallisuusasioita on henkildston kanssa kayty lapi

Minké&lainen johtaminen edistaa tydsséa viihtymista?

Miten itse voisit vaikuttaa tydpaikan myonteiseen ilmapiiriin?

Millaiset asiat koet innostavina ty0ssasi?
e uudet asiat, vanhat asiat

Minkalaisissa tilanteissa tulee mahdollisesti sellainen tunne, ettei huvittaisi mennéa
téihin? Vai tuleeko sellaisia tilanteita ollenkaan, ettei oikein huvittaisi lahtea téihin?

Minké&laiset asiat voivat johtaa kyllastymisen tunteeseen tai ettei tyod ole mielekasta?

10. Mitka asiat koet tdissa stressaavina ja kuormittavina? Mité itse voisit tehdé naille

asioille?

11.Minké&laisia kehityskeskustelut ovat olleet ja mita niissa on kayty lapi?

e onko kayty lapi varhaisen valittdmisen mallia, tydsuojelun toiminta ohjelmaa

12. Minké&laiset tilanteet koet asiakaspalvelussa haastavina?

13.Hotelliala elda sesongin mukaan. Minkalaisena koet tydn sesonkilaatuisuuden?

e kiireajat, hiljaiset ajat
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14. Holiday Club Saimaalla kay paljon venalaisia matkailijoita. Milla tavoin koet
venalaiset matkailijat asiakkaina?
e Kkieli, kulttuuri

Esimies:

1. Kerro lyhyesti ty6nkuvastasi?
e Minkéalaisia tyotehtavia esimiehen tydnkuvaan kuuluu
e minkalainen on tyypillinen tydpaiva (jos on tarve jatkokysymykselle)

2. Milla tavoin pyrit huolehtimaan vastaanotto henkil6kunnan ty8hyvinvoinnista?
e koulutukset
e Joustavuus, vaikuttamisen mahdollisuudet, tyon ja perheen
yhteensovittaminen, onkohan ikgjohtamista kasitelty

3. Milld tavoin pidat huolta omasta tyohyvinvoinnista?

4. Milla tavoin pyrit kehittdmé&an itseasi esimiehena?

5. Millaiset ovat esimiestyon vaikutukset tydntekijan tydhyvinvointiin?
e mitk& asiat/teot vaikuttavat

6. Mitkd ovat merkkeja esimiehelle, ettd tydntekijan tyokykyyn ja jaksamiseen on
puututtava?

7. Milla tavoin tasa-arvoa on kasitelty Holiday Club Saimaan
henkildstdsuunnitelmassa?

8. Milla tavoin koulutussuunnitelma nakyy henkildstdsuunnitelmassa?

9. Millaiset tyosuojelun toimintalinjat on Holiday Club Saimaalla?

10. Miten tydsuojelu asiat tiedotetaan henkildstolle?
e onko palavereja, harjoituksia

11.Millaisia toimenpiteitd varhaisen valittdmisen mallilla on?

12. Mita kehityskeskustelut antavat sinulle itsellesi ja minkélaisina henkildkunta on ne
kokenut
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e saako niista mitaan irti vai vaan rutiinia
e Mita konkreettista on tehty kehityskeskustelujen perusteella

13.Miten ergonomiasta on huolehdittu vastaanotossa?
e Vvaatteet, tyovalineet

14. Onko Holiday Club Saimaalla minkalaista Tyokykyéa vllapitdvaa toimintaa eli Tyky
toimintaa?
e miten toteutettu




