Paineistetun asiakaspalvelutyon vaatimukset

dynaamisena ilmiona

Laadullinen monitapaustutkimus ammatillisen roolin ja voimavarojen merkityksesta

Hallintotiede, johtamisen psykologia
Pro gradu -tutkielma

Atte Erkkila

13.5.2026
Lapin yliopisto



Lapin yliopisto

Tiedekunta: Yhteiskuntatieteiden tiedekunta

Tydn nimi:

Tekija(t): Atte Erkkila

Koulutusohjelma / opetuskokonaisuus / oppiaine: Hallintotieteiden ja johtamisen
tutkinto-ohjelma, erityisesti johtamisen psykologia

Ohjaaja(t): titteli Etunimi Sukunimi

Tyén laji: Pro gradu -tutkielma

Sivumaara, liitteiden lukumaara: 66 sivua, liitteita 1

Vuosi: Kevat 2026
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haaste-este-kehyksen (CHDF) sekd tunneahkeroinnin kautta. Tutkimus on laadullinen
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paineistettua  asiakaspalvelutyotd.  Tutkimusaineisto  keréttiin  puolistrukturoiduilla

teemahaastatteluilla ja se analysoitiin teoriaohjaavalla sisdllonanalyysilla.

Tutkimuksessa selvisi, etteivét tyon vaatimukset ole staattisia, vaan luonteeltaan dynaamisia,
ja nithin vaikuttavat ammatillinen rooli, tyokokemuksen karttuminen ja sosiaaliset resurssit.
Tyon imua tuottavien haastevaatimusten vaikutusta tyontekijdén voidaan kuvata kddnteiselld
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voimavarojen avulla haastevaatimuksiksi.
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Abstract: The intensification of working life has increased the workload in service sectors,
and job demands have often been studied too statically. The purpose of this study is to
investigate how the demands of high-pressure customer service work are managed and
transformed into challenges that generate work engagement through the professional role and
social resources. Job demands were examined through the Job Demands-Resources (JD-R)
model, the Challenge-Hindrance Demands Framework (CHDF), and emotional labor theory.
The study is a qualitative multiple-case study of three representatives from different
professional fields who have long worked in high-pressure customer service. The research
data was collected through semi-structured thematic interviews and analyzed using

theory-guided content analysis.

The study revealed that job demands are not static but dynamic in nature, and they are
influenced by the professional role, the accumulation of work experience, and social
resources. The effect of challenge demands on the employee can be described by an inverted
U-curve, meaning that challenge demands can change into hindrance or threat demands when
their amount exceeds the employee's resources. Resources are not just a passive asset;
instead, they help the employee modify their cognitive appraisal of job demands. Work
engagement is generated when an employee transforms demands into challenge demands

with the help of resources.

Keywords: work engagement, emotional labor, Job Demands-Resources model,

Challenge-Hindrance Demands Framework, professional role, case study
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen tausta ja teoreettinen Iaht6kohta

Suomalaisessa yhteiskunnassa ja tyodeldmikeskustelussa on viime vuosina kannettu syvaa
huolta tyontekijoiden jaksamisesta ja mielenterveydestd. Tyoterveyslaitoksen laajassa Miten
Suomi voi? -seurantatutkimuksessa (Kaltiainen & Hakanen, 2024) on havaittu, ettid
suomalaisten kokema tyon imu on viime vuosina heikentynyt samalla, kun
tyouupumusoireilu ja sen riski ovat pysyneet huolestuttavan korkealla tasolla. Erityisen
kuormittuneita ovat asiantuntija-, hoiva- ja palvelualoilla toimivat tyontekijit, joiden tyossa
korostuvat psykososiaalinen kuormitus, kiireen tuntu sekd voimakkaat emotionaaliset
vaatimukset  (Tyoterveyslaitos, 2024). Nykypdivin dynaamisessa ja jatkuvasti
intensiivistyvissd tyoeldmésséd tyontekijoiden jaksaminen, henkinen hyvinvointi ja tyon imu
(work engagement) ovat nousseet keskeisiksi kysymyksiksi organisaatioiden menestymiseen.
Tyon vaatimukset kasvavat jatkuvasti, ja erityisesti paineistettua asiantuntija- ja
asiakaspalvelutyotd  tekevdt  ammattilaiset  kohtaavat  arjessaan  monimutkaisia,
emotionaalisesti kuormittavia ja nopeaa péidtoksentekoa vaativia vuorovaikutustilanteita.
Tdssd haastavassa toimintaympéristossd perinteiset, suoraviivaiset mallit kuormituksen
mekaanisesta vihentdmisestd eivit endd riitd selittiméddn tyon arkea. Onkin kriittisen tirkedd
oppia tuntemaan niitd mekanismeja, joiden avulla tyOntekijdt voivat sdilyttdd hallinnan

tunteensa ja kokea tyon imua ddrimmaéisenkin paineen keskella.

Tutkielmassani en keskity ainoastaan tyOn tarjoamiin passiivisiin voimavaroihin, vaan
tarkastelen syvillisemmin sitd, miten voimavarat ja tyon vaatimukset toimivat aktiivisessa ja
dynaamisessa vuorovaikutuksessa keskenddn. Tyon imu ei synny kuormituksen tai paineen
puutteesta. Pikemminkin se rakentuu usein tilanteissa, joissa tyontekija kohtaa merkittdvia
haastevaatimuksia (challenge demands), mutta hédnelld on samanaikaisesti kédytOssdin
riittdvit voimavarat niiden ratkaisemiseen. Télloin vaativat tilanteet kddntyvit energisyyttd ja

ammatillista kukoistusta ylldpitaviksi kokemuksiksi.



Teoreettisesti tutkielmani sijoittuu tyon vaatimusten ja voimavarojen (JD-R) mallin (Bakker
& Demerouti, 2017) sekd haaste-este-kehyksen (CHDF) (LePine ym., 2005)
leikkauspisteeseen. JD-R-malli erottaa vakiintuneesti tyon voimavarat ja vaatimukset, ja
CHDF-malli puolestaan jaottelee vaatimukset uuvuttaviin esteisiin ja motivoiviin haasteisiin
sekd uudempien avausten myotd my0s psyykkistd turvallisuutta  horjuttaviin
uhkavaatimuksiin (threat demands) (Horan ym., 2020). Vaikka ndméd mallit tunnistavat
resurssien merkityksen, aiemmassa tutkimuksessa tyon vaatimuksia on usein tarkasteltu
hyvin staattisesti — ikddn kuin tietyt tyon piirteet olisivat luonnostaan ja pysyvisti aina joko

esteita tai haasteita.

Témi tutkielma pyrkiikin tdyttimain kyseistd teoreettista aukkoa osoittamalla vaatimusten
dynaamisuuden. Lihtokohtanani on, ettd vaatimukset eivét ole kiinteitd leimoja. Sen sijaan
sama tyOn vaatimus — oli se sitten vaativa asiakaskohtaaminen, dkillinen kriisitilanne tai
tiukka sddntdjen noudattaminen — voi muuttua ja litkkua dynaamisesti haasteesta esteeksi,
esteestd uhaksi ja toisinpdin. Tdhdn dynaamiseen muuntumisprosessiin vaikuttaa kaksi
keskeistd tekijdd: tyontekijin tekemé kognitiivinen arviointi (appraisal) tilanteesta (Lazarus

& Folkman, 1984b) seké hénen kéytdssdédn olevat resurssit.

Tutkielmassani nostan kognitiivisten ja sosiaalisten resurssien ytimeen kaksi tekijia:
ammatillisen roolin tarjoaman suojamekanismin sekd tyOyhteison ja esihenkilon tarjoaman
sosiaalisen tuen. Kun tyOntekijélld on vahva ammatillinen rooli, se toimii kognitiivisena
suojana ja suodattimena, joka mahdollistaa tunneahkeroinnin (emotional labor) sditelyn
ilman, ettd tyontekijan henkilokohtainen minuus haavoittuu. Rinnalle tarvitaan tydyhteison
tarjoama sosiaalinen tuki, jolla on sekd kuormitusta puskuroiva ettd motivaatiota buustaava
vaikutus. Yhdessd ndmi tekijat mahdollistavat sen, ettd paineistetut tilanteet arvioidaan
uhkien sijaan hallittaviksi haasteiksi, mikd ylldpitdd tyon imua. Tdméan dynaamisen prosessin

ymmartdminen on tdmin tutkielman keskiossa.

1.2 Tutkimuksen tavoite, rajaukset ja rakenne



Taman tutkielman tavoitteena on selvittdd, miten paineistetun asiakaspalvelutyon vaatimuksia
hallitaan ja muovataan tyon imua tuottaviksi haasteiksi ammatillisen roolin ja sosiaalisten

resurssien avulla. Lahestyn tutkimuskysymysti kolmen alatutkimuskysymyksen kautta:

TK1: Miten tyon vaatimukset jdsentyvit haasteiksi, esteiksi ja uhiksi paineistetussa

asiakaspalvelutyOssd?

TK2: Mikd on ammatillisen roolin ja siihen liittyvdn tunneahkeroinnin (emotional labor)

merkitys vaatimusten hallinnassa?

TK3: Miten vaatimusten dynaamisuus ilmenee ja mitkd tekijat vaikuttavat vaatimuksen

kddntymiseen kuormituksesta tyon imuksi?

Tutkimukseni rajautuu kolmeen laadulliseen tapaukseen (case study), jotka edustavat erilaisia
paineistettua  asiakaspalvelutyotd  tekevid = ammattialoja: sairaalapappi  (HI),
vastaanottovirkailija (H2) ja matkustamohenkilokunnan jasen (H3). Tapausaloja yhdistdd
vahva vuorovaikutuspaine, mutta niiden toimintaa ohjaavat sddntelyjirjestelmét ja
ammatilliset raamit eroavat toisistaan  merkittdvisti. Esimerkiksi ilmailualalla
matkustamohenkilokunnan ~ tyd  on  poikkeuksellisen  tiukasti  kansainvélisten
viranomaissdddosten — kuten Euroopan lentoturvallisuusviraston (EASA) sddntdjen —
madrittdmad ja valvomaa. Tdssd kontekstissa valmiiden proseduurien ja sddntdjen tarkka
noudattaminen (by the book) ei ole vain organisaation asettama suositus, vaan lakisiéteinen ja
turvallisuuskriittinen velvoite. Tdméd ulkoisen, viranomaisvetoisen sdintelyn vahva rooli
tarjoaa teoreettisesti ja kaytdnnollisesti mielenkiintoisen vertailukohdan esimerkiksi
sairaalapapin  ty6td  ohjaaville  kirkollisille ja  eettisille  reunachdoille  seké

vastaanottovirkailijan tyotd miérittiville kaupallisille asiakaspalvelustandardeille.

Tutkimuksessani  késitelldin nimenomaan kasvokkain tapahtuvaa, vuorovaikutteista
asiakaspalvelu- ja asiantuntijatyotd, joten digitaaliset tai etdnd tapahtuvat palvelukanavat on
rajattu tidmén tarkastelun ulkopuolelle. Lisdksi kaikki haastateltavat olivat kokeneita ja
pitkddn alallaan toimineita ammattilaisia, mikd painottaa tutkimuksessa erityisesti

tyokokemuksen (seniority) ja vakiintuneen ammattiroolin merkitysté.



1.3 Tutkimuksen rakenne

Tama tutkielma on jaettu kuuteen padlukuun. Ensimmdisen luvun johdannon jidlkeen luvussa
2 rakennetaan tyon teoreettinen viitekehys esittelemédlld tyon vaatimusten ja voimavarojen
(JD-R) malli, ponnistusten ja palkkioiden epdtasapainomalli (ERI), haaste-este-kehys
(CHDF) sekd tunneahkeroinnin késite paineistetun asiakaspalvelutyon viitekehyksessa.
Luvussa 3 esitelldén tutkimuksen empiirinen toteutus ja metodologiset valinnat, jotka

perustuvat puolistrukturoituihin teemahaastatteluihin seké teoriaohjaavaan sisdllonanalyysiin.

Luvussa 4 raportoidaan tutkimuksen empiiriset tulokset tapauskohtaisesti sairaalapapin (H1),
hotellin vastaanottovirkailijan (H2) ja matkustamohenkilokunnan jdsenen (H3) osalta. Luvun
lopussa empiiriset havainnot vedetddn yhteen ristiinvertailun ja synteesin muodossa. Luvussa
5 esitetddn tyon johtopdidtOkset, joissa vastataan asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja
arvioidaan tyon teoreettista kontribuutiota. Tutkielman pééttivédssd luvussa 6 (pohdinta)
peilataan saatuja tuloksia aiempaan tutkimuskirjallisuuteen, esitetdén kiytdnnon suosituksia
organisaatioille, arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja eettisid ratkaisuja sekd esitetdin

ehdotuksia jatkotutkimusaiheiksi.

2. Teoreettinen viitekehys

2.1 Johdanto teoreettiseen viitekehykseen

Téassd luvussa maidrittelen tutkielmani teoreettisen viitekehyksen, jonka avulla paineistetun
asiakaspalvelutyon vaatimuksia, resursseja ja hallintakeinoja tarkastellaan tassé tutkielmassa.
Teoreettinen viitekehys etenee suppilomaisesti klassisista ja rakenteellisista stressimalleista

kohti dynaamisempaa, yksilollistd ja vuorovaikutteista tunteiden hallinnan tarkastelua.



Aloitan teoreettisen tarkastelun ponnistusten ja palkkioiden epétasapainomallista (ERI) (2.2),
joka luo pohjan tydon tekemisen ja siitd saatavien palkkioiden viliselle sosiaaliselle
vastavuoroisuudelle. Koska ERI-malli on luonteeltaan verrattain staattinen ja yleispiirteinen,
laajennan teoreettista kehystd tyon vaatimusten ja voimavarojen (JD-R) malliin (2.3).
JD-R-malli tarjoaa joustavamman ja kontekstisidonnaisemman tavan eritelld tyon

voimavaroja ja vaatimuksia erilaisissa tyOympéristoissa.

Témin jilkeen syvenndn ymmarrystd tyon vaatimusten luonteesta esittelemilld
haaste-este-kehyksen (CHDF) (2.4). Se auttaa ymmartdméaan, miksi kaikki vaatimukset eivét
ole yksinomaan kuormittavia, vaan osa niistd voi toimia tyon imua lisddvind haasteina, kun
taas toiset nidyttdytyvit esteind tai suorina uhkina. Jotta ndméd stressiteoriat saadaan
ankkuroitua tdmén tutkielman empiiriseen ytimeen, mééritdn seuraavaksi, mitd paineistetulla
asiakaspalvelutilanteella tdssid tutkimuksessa tarkoitetaan (2.5). Lopuksi tuon teoreettiseen
synteesiin tunneahkeroinnin késitteen (2.6), joka selittdd, miten tyontekija séételee ja hallitsee
tunteitaan ja ilmaisuaan ammatillisen roolin kautta vastatakseen niihin paineistettuihin

vaatimuksiin.

2.2 Ponnistusten ja palkkioiden epdtasapainomalli (ERI)

Effort-Reward  Imbalance  (Siegrist, 1996) eli  ponnistusten ja  palkkioiden
epatasapainomallissa (ERI) tarkastellaan tyOstressid erityisesti tyOstd saatavien palkkioiden
kautta, tyonhallinnan ja rakenteellisten tekijoiden sijasta. ERI-mallissa tyon paine
ymmairretddn ensisijaisesti ponnistelujen, kuten wulkoisten vaatimusten sekd sisdisen
motivaation vaatimusten tdyttdmiseksi, ja palkkioiden, kuten palkan, arvostuksen seki
etenemismahdollisuuksien, vélisend tasapainona. Ponnistusten ja palkkion vilisen
vastavuoroisuuden puute, eli korkeat vaatimukset ja matala palkkio, johtaa stressiin ja
uupumukseen, mikd puolestaan heikentdd tyontekijan terveyttd. Malliin kuuluu myds
yksilollinen ylisitoutumisen (overcommitment) piirre, joka kuvaa tyontekijdn liiallista

tarvetta tulla hyviksytyksi ja arvostetuksi. Tyontekijén (yli)sitoutuminen voi vahvistaa tyon



ponnistus-palkkio-epétasapainon ja tyontekijan terveyden vilistd suhdetta. (Bakker &

Demerouti, 2007, s. 310-311)

Vaikka ERI-malli tarjoaa tirkedn ndkokulman tyOstressin  muodostumiseen tyon
vastavuoroisuuden ja palkitsemisen kautta, mallia kohtaan on esitetty kritiikkid sen
rajoittuneisuuden vuoksi. ERI-mallin vahvuus ja toisaalta merkittdvin kritiikin kohde on sen
yksinkertaisuus. ERI-malli yksinkertaistaa tydoeldimidn monimutkaisen todellisuuden vain
muutamaan muuttujaan, mikd ei tee oikeutta tydeldmén todellisuudelle. Toisaalta ERI-malli
nostaa palkan ja uraturvallisuuden tdrkeimmaksi palkkioksi, vaikka eri tydaloilla saatetaan
pitdd jotain muuta palkitsemisen muotoa, kuten autonomiaa tai selkedd, avointa viestintda,
paljon tirkedmpédnd. Kolmantena ERI-malli perustuu tyontekijoiden subjektiiviseen
kokemukseen, mikd altistaa tulokset subjektiiviselle vdéristymaélle. Neljintend ERI-malli ei
anna riittdvad teoreettista viitekehystd eri ammattikunnille, koska se yksinkertaistaa
monimutkaisia ilmiditd ja se ei anna selitystd sille miksi tietyt tekijdt vaikuttavat
hyvinvointiin. (Bakker & Demerouti, 2007, s. 310-311,322; Schaufeli & Taris, 2014, s.
55,60)

ERI-malli tarjoaa tirkedn ndkokulman tarkasteltaessa tyon vastavuoroisuutta mutta sen
rajoitteiden vuoksi se ei kykene huomioimaan tyon vaatimusten ja voimavarojen kirjoa.
Tamén vuoksi seuraavaksi tarkastelen Job Demands-Resources (JD-R) -mallia, joka tarjoaa

kokonaisvaltaisemman ja joustavamman viitekehyksen ty6hyvinvoinnin tarkasteluun.

2.3 Ty6n vaatimusten ja voimavarojen (JD-R) malli

2.3.1 JD-R-mallin perusajatus

Job Demands-resources -malli (JD-R) on heuristinen malli, jonka avulla tarkastellaan
tyontekijoiden hyvinvointia sekd suoriutumista tydssa (Bakker ym., 2007, s. 275). Jokaisella

tyolld on omat tyOperdiseen stressiin liittyvét tekijdt, mutta ne voidaan yleistdd kahteen



kategoriaan, eli tyon voimavaroihin ja vaatimuksiin, jolloin malli on kattava ja sitd voidaan
soveltaa erilaisiin tyon konteksteihin. JD-R malli julkaistiin Demeroutin ym. (2001)
Ensinndkin tyon vaatimuksilla tarkoitetaan tyon fyysisid, sosiaalisia ja organisatorisia
ominaisuuksia, jotka vaativat tyontekijéltd jatkuvia voimavaroja. Tyon vaatimuksia voivat
olla esimerkiksi tyon ylikuormitus, raskaiden taakkojen liikuttelu, ihmissuhdekonfliktit ja
tyon epdvarmuus. Tyon vaatimukset eivit valttimaittd ole 14htokohtaisesti negatiivisia asioita
mutta ne voivat muuttua stressitekijoiksi, jos tyontekija joutuu ponnistelemaan liikaa niiden
tayttdmiseksi eikd pysty palautumaan riittavésti. (Bakker ym., 2007, s. 275; Demerouti &
Bakker, 2011, s. 1-2; Schaufeli & Taris, 2014, s. 44-45)

Toinen tekijdjoukko on tydn voimavarat eli tyOn sosiaalisia, fyysisid, psykologisia tai
organisatorisia puolia, jotka vidhentdvit tyon psykologista, fyysistd tai psykososiaalista
vaativuutta, ovat edistdimissd tyOn pddmadrdd, lisddvit yksilon henkilokohtaista kasvua,
oppimista ja kehitystd. Tyon voimavaroilla on useampia eri ulottuvuuksia, kuten
organisatoriset (palkka, uramahdollisuudet), sosiaaliset (ihmissuhteet, tyotovereiden ja
esimiehen tuki), hallinnolliset (roolin selkeys, osallistumismahdollisuus), tehtdvikohtaiset

(palaute, osaamisen monipuolisuus) ulottuvuudet. (Bakker ym., 2007, s. 275)

JD-R malli ennusti tyontekijin kokemien voimavarojen ja vaatimusten epdsuhdasta johtuvan
tyouupumuksen (burnout) koostuvan kahdesta prosessista energia- ja motivaatioprosessista.
Energiaprosessi tarkoittaa sitd, ettd pitkddn jatkuneet liialliset tyOvaatimukset ja niistd
seuraava jatkuva ylikuormitus voi johtaa uupumiseen. Motivaatioprosessi tarkoittaa sitd, etti
voimavarojen puute, joka estdd vaatimuksiin padsemistd ja tavoitteiden saavuttamista, johtaa
tyontekijin vetdytymiseen tai sitoutumisen vdhenemiseen. Tyon voimavarojen méaérdlld on
selked alentava vaikutus tyontekijin kokemaan tyon vaatimuksista johtuvaan rasitukseen.
Toisaalta runsas tyon voimavarojen méérd lisdd tutkitusti tyon imua. (Schaufeli & Taris,

2014, s. 45-46,48)



2.3.2 JD-R-mallin soveltaminen asiakaspalvelutyohon

JD-R mallia on myds kritisoitu sen puutteiden vuoksi, vaikka se on yksi johtavista
tyostressimalleista. Ensiksi JD-R mallin suurta suosiota voi selittdd se, ettd se ei rajoitu
tiettyihin vaatimuksiin tai voimavaroihin ja malli olettaa kaikkien voimavarojen ja
vaatimusten vaikuttavan tyontekijdn tyohyvinvointiin. Tdmin ansiosta JD-R mallia voidaan
soveltaa paljon laajemmin kuin aikaisempia malleja sen huomioidessa kaikki ty6hon liittyvat
vaatimukset ja voimavarat. JD-R malli onkin joustavampi ja titen helpompi soveltaa erilaisiin
tyoympadristoihin, jolloin se sopii sekd tutkijoille ettd kdytdnnontoimintaan. Toiseksi JD-R
—malli on hyvin véljd, mikd tarkoittaa sitd, ettd késitteistoltddn kaksi hyvin erilaista

tutkimusta voi hyddyntda JD-R —mallia. (Schaufeli & Taris, 2014, s. 44)

JD-R malli kuvailee enemmin kuin selittdd ilmiditd ja mallin yleispitevyys on
samanaikaisesti sen vahvuus ja heikkous. Se ei itsessdin selitd ilmiGitd vaan tarvitsee usein
muita selittdvid malleja tuekseen. JD-R malli madrittelee, millaiset tyd- ja henkilokohtaiset
ominaisuudet johtavat havaittuihin lopputuloksiin. Toisaalta JD-R:n etuna on se, ettd timé

puute voidaan korvata hyddyntdmalld muita teorioita. (Schaufeli & Taris, 2014, s. 54-55)

Kuitenkaan kaikkia JD-R-mallin puutteita ei voi korvata vain toisella selittédvilld mallilla.
JD-R mallin tapa tutkia vaatimuksia ei tunnista sitd, ettd jotkin vaatimukset johtaisivat
positiiviseen lopputulokseen, kuten kasvuun, kehitykseen ja tavoitteisiin (Horan ym., 2020, s.
8; Schaufeli & Taris, 2014, s. 52,56). JD-R malli erottelee resurssit ja vaatimukset mutta ei
tee eroa vaatimusten vililld, vaan tulkitsee kaikkien vaatimusten olevan negatiivisia asioita
(Horan ym., 2020, s. 8). Tyon vaatimusten kirjo sisdltdd usein tyotd haastavia ja estivid
tekijoitd, jotka molemmat tulkitaan vaativiksi. Kuitenkin haastavilla ja estdvilld vaatimuksilla
on erilainen vaikutus tyon tuloksellisuuteen sekd ty6uupumukseen. Haastevaatimuksilla on
potentiaalia edistdd osaamista, henkilokohtaista kasvua ja voittoa, kun taas estevaatimukset
haittaavat kasvua, oppimista ja saavutuksia. Vaatimusten luonne vaikutti sitoutumisen ja
hyvinvoinnin  heikkenemiseen.  Estevaatimukset vaikuttivat negatiivisesti  ty0hon
sitoutumiseen ja hyvinvointiin, kun haasteet vaikuttivat positiivisesti sitoutumiseen. Esteitd

voivat olla esimerkiksi roolin epédselvyys tai huoli tydpaikan turvallisuudesta, kun haasteita



voivat olla esimerkiksi aikapaine ja henkiset vaatimukset. (Fernandez de Henestrosa ym.,

2023, s. 2; Schaufeli & Taris, 2014, s. 52)

2.4 Haaste- ja estevaatimusten viitekehys (CHDF)

Challenge-Hindrance Demands Framework (CHDF) -malli kehittdd JD-R mallia eteenpdin
erityisesti neljdlla osa-alueella. Ensiksi CHDF syventdd késitystd vaatimuksista ja jakaa
vaatimukset haasteisiin ja esteisiin, kun aikaisemmin JD-R mallissa kaikkiin vaatimuksiin
suhtauduttiin samalla tavalla (Schaufeli & Taris, 2014, s. 44-45 ,52). Toiseksi CHDF selittda,
miksi vaatimukset vaikuttavat eri tavoin ja avaa prosessia, jossa yksild punnitsee vaatimusten
merkitystd. (Horan ym., 2020, s. 2; Lazarus & Folkman, 1984; Li ym., 2020, s. 33).
Kolmanneksi CHDF tunnistaa, ettd haastevaatimukset voivat parantaa suorituskykya ja liséta
tyon imua, kun taas alkuperdisessd JD-R mallissa motivaatioprosessin néhtiin kdynnistyvéan
ensisijaisesti resurssien kautta (Abbas & Raja, 2019, s. 191-192). Neljinneksi CHDF

tunnistaa haastevaikutusten olevan epélineaarisia (Kim ym., 2024, s. 11).

2.4.1 Haaste- ja estevaatimusten kasitteellinen erottelu

Ty0stressin aiheuttajat jactaan CHDF mallissa kahteen ryhméén haaste- ja estevaatimuksiin.
Haastevaatimukset ovat niitd tyohon liittyvid vaatimuksia ja olosuhteita, jotka aiheuttavat
stressid mutta ne nidhdididn mielekkdind henkilokohtaisten ja ty6hon liittyvien tavoitteiden
saavuttamiseksi. Haastevaatimusten koetaan tarjoavan mahdollisuuksia henkildkohtaiseen
kasvuun, oppimiseen ja saavutuksiin. (Abbas & Raja, 2019, s. 189; Kim ym., 2024, s. 2;
Taylor, 2024, s. 8). Keskeisid haastevaatimuksia ovat tyomaddrd, joka yksilon roolissa
vaaditaan, aikapaine eli nopeus, jolla annetut tehtdvét on suoritettava, tyon vastuu, joka
tarkoittaa koettua tilivelvollisuutta omasta ja/tai muiden tyOstd, tyon laajuus sekd tyon
monimutkaisuus, miké tarkoittaa tyon laajuutta tai vaihtelevuutta. (Abbas & Raja, 2019, s.

189; Hasan ym., 2018, s. 55; Kim ym., 2024, s. 5; Podsakoff ym., 2025, s. 168—169)



Estevaatimukset ovat ty6hon liittyvid vaatimuksia tai olosuhteita, jotka koetaan tarpeettomina
rajoitteina. Ne estévit tai haittaavat tyontekijd kykyéd saavuttaa arvostettuja tavoitteita eika
niilld koeta liittyvdn potentiaalia henkilokohtaiseen hyotyyn ja kehitykseen. (Hasan ym.,
2018, s. 55; Horan ym., 2020, s. 2; Taylor, 2024, s. 8) Keskeisid estevaatimuksia ovat roolin
epaselvyys ja rooliristiriidat, eli yhteensopimattomat odotukset ja epdvarmuus siitd mitd
tyontekijiltd odotetaan, organisaatiopolitiikka, eli vaikuttamisyritykset jotka edistdvit omaa
etua organisaation kustannuksella, byrokratia ja hallinnolliset esteet, jotka vaikeuttavat
varsinaista  tyOntekoa, resurssien puute, tyon

jatkuvuuden  epdvarmuus, sekd

ithmissuhderistiriidat, eli jannitteet ja ristiriidat kollegoiden ja esimiesten vililld. (Abbas &

Raja, 2019, s. 189; Kim ym., 2024, s. 5; Podsakoff ym., 2025, s. 168-169)

Aikapaine (Time pressure)
Tyon vastuu (Job
responsibility)

Ty6n monimutkaisuus (Job
complexity)

Oppimisvaatimukset (tietyin
ehdoin)

Ominaisuus Haastevaatimukset Estevaatimukset (Hindrance
(Challenge Stressors) Stressors)

Mairitelma Ty6n vaatimuksia, jotka Tyon vaatimuksia tai
vaativat ponnistelua, mutta [ olosuhteita, jotka koetaan
joiden katsotaan tarjoavan tarpeettomina rajoitteina. Ne
mahdollisuuden haittaavat tai estévit
henkilokohtaiseen kasvuun, | tyontekijan kykya saavuttaa
oppimiseen ja tavoitteiden tavoitteensa ja kehittyi, eikd
saavuttamiseen. Ne ndhddén | niihin liity potentiaalista
esteind, jotka on mahdollista | hy6tya tai kasvua.
voittaa.

Tyypilliset esimerkit Tyomaéaéra (Workload) Rooliristiriita (Role conflict)

Roolin epéselvyys (Role
ambiguity)
Organisaatiopolititkka

Byrokratia (Red tape) ja
sdhldys (Hassles)

Resurssien puute

TyOn epavarmuus

Vaikutus motivaatioon

(Ty6n imu)

Pédosin positiivinen yhteys.

Haasteet ovat energisoivia ja
lisddvét tyon imua

Negatiivinen yhteys.

Esteet vihentévit
motivaatiota, sitoutumista ja




(engagement) ja tyon imua. Ne eivit ole

suoriutumista, koska energisoivia, vaan
tyontekijd uskoo ponnistelun | aiheuttavat turhautumista,
johtavan onnistumiseen vetdytymistd ja kyynisyytta,

(odotusarvoteoria). Haasteet | koska ponnistelun ei uskota
ndhdddn mahdollisuuksina. | johtavan tavoitteiden

. . saavuttamiseen.
Huom: Uudempi tutkimus

osoittaa yhteyden olevan
usein kdyrédviivainen
(kaanteinen U): liialliset
haasteet kdantyvét
haitallisiksi ja laskevat
motivaatiota.

Vaikutus uupumukseen Positiivinen yhteys (lisdd Vahva positiivinen yhteys
(Strain) uupumusta). (lisdd vupumusta).

Vaikka haasteet motivoivat, | Esteet kuluttavat energiaa ja

ne vaativat energiaa ja aiheuttavat voimakkaita
ponnistelua, mika lisdd stressireaktioita (kuten
fysiologista ja psykologista | uupumusta, ahdistusta ja
rasitusta ja uupumusta. vihaa). Ne kdynnistavat
Haasteet toimivat ensisijaisesti terveyden
"kaksiterdisend miekkana": [ heikkenemisprosessin ilman
ne kuluttavat energiaa kompensoivaa

samalla kun ne stimuloivat. | motivaatiohydtya

Vaikka haaste- ja estevaatimuksilla on vastakkainen vaikutus tyon tuloksellisuuteen ja
tyontekijan suoritukseen sekd motivaatioon, haaste- ja estevaatimuksia yhdistdd se, ettd ne
molemmilla on positiivinen yhteys tyontekijin kokemaan kuormitukseen (Abbas & Raja,

2019, s. 197; Podsakoff ym., 2025, s. 169-170).

2.4.2 Kognitiivinen arviointi teorian moottorina

CHDF-malliin kuuluu vahvasti kognitiivinen arviointi (cognitive appraisal), mikd selittda

tyontekijoiden erilaiset reaktiot samoihin vaatimuksiin tydeldmissd. Kognitiivinen arviointi



toimii “suodattimena”, joka selittid miksi sama tydtehtdvd voi olla toiselle tyontekijille

innostava haaste ja toiselle este.

Kognitiivisessa arvioinnissa stressitekijdt eivdt ole automaattisesti haasteita tai esteitd, vaan
kyse on tyontekijan omasta tulkinnasta. Tyontekijin kokemus samasta stressitekijéstd voi
muuttua tai stressitekijd voi my0s samanaikaisesti olla sekd haaste- ettd estevaatimus.
Esimerkiksi aikapaine voidaan kokea tyon tehokkuutta lisddvind tekijdnd tai se voidaan
kokea esteend tyon tekemiseen kunnolla. Toinen esimerkki on tulospalkkaus, joka voi
motivoida tyontekijdd parempiin suorituksiin ja antaa tyolle selkedn tavoitteen ja toisaalta se
voi lisdtd tyontekijdn epdvarmuutta toimeentulosta tai epitervettid kilpailua tyontekijéiden
vélilld. (Fernandez de Henestrosa ym., 2023, s. 4-5; Horan ym., 2020, s. 3—4; Li ym., 2020,
s. 41-44)

Kognitiivisen arvioinnin taustalla on transaktionaalinen stressiteoria (Lazarus & Folkman,
1984), jonka mukaan stressi syntyy ihmisen ja ympdriston vuorovaikutuksesta.
Transaktionaalinen stressiteoria perustuu ensisijaiseen arviointiin (primary appraisal) ja
toissijaiseen arviointiin (secondary appraisal). Ensisijainen arviointi tarkoittaa yksilon
arviointia siitd, onko tilanne hinelle merkityksellinen ja onko se haaste, este tai uhka.
Toissijainen arviointi tarkoittaa yksilon omaa arviota hdnen kyvystddn selviytyd tilanteesta,
eli hdn suhteuttaa kdytdssa olevia resursseja ja kykyjdan tehtdvddn. (Chen ym., 2024, s. 3-4;
Horan ym., 2020, s. 2; Podsakoff ym., 2025, s. 168)

Yksilon kognitiiviseen arviointiin, erityisesti toissijaiseen arviointiin, tilanteesta vaikuttaa
myo0s kdytossd olevien resurssien miédrd. Resurssien médrdn ollessa riittdva tai runsas
stressitekijédt arvioidaan helpommin haasteiksi, jos vaatimukset ylittdvét resurssit, ne koetaan
uhkana. (Kim ym., 2024, s. 2; Podsakoff ym., 2025, s. 168) Yksiloiden kokemukset tyon
voimavaroista, kuten autonomia, kollegoiden tuki ja esihenkilon tuki, voivat vaihdella (Li

ym., 2021, s. 15-16).



CHDF:n tapa jakaa vaatimuksia haasteisiin ja esteisiin on kehittinyt edelleen JD-R-mallin
tapaa luokitella stressitekijoitd. Kuitenkin sille on esitetty kritiikkid siitd, ettd se yhdistda
esteet ja uhat yhdeksi kategoriaksi. Uhat eroavat merkittdvésti esteistd siind, miten ne
vaikuttavat yksiloon. Uhat viittaavat tilanteisiin, joissa yksilo pitdd henkilokohtaista vahinkoa
tai menetystd todenndkdisend, kun esteet viittaavat tilanteisiin, joissa tavoitteiden
saavuttaminen hidastuu tai estyy. Tyopaikalla uhkatekijoitd voi olla esimerkiksi
tyopaikkakiusaaminen ja héirintd sekd asiakkaisiin liittyvét sosiaaliset stressitekijit. (Chen
ym., 2024, s. 4; Horan ym., 2020, s. 5) On korostettava, ettd kognitiivisen arvioinnin
dynaamisuus mahdollistaa saman stressitekijan tulkitsemisen eri tavoin tilanteesta riippuen.
Esimerkiksi suuri vastuu projektissa voi olla mahdollisuus osoittaa oma kyvykkyys ja edetd
uralla (haaste) tai vastuusta seuraava hallinnollinen taakka voi vaikeuttaa projektin etenemisti
ja toimia esteend “oikeille toille”. Toisaalta iso projekti ja vastuu voidaan kokea uhkana, jos
tyontekija pitdd sitd liian vaikeana itselleen ja tyontekijd pelkédd julkista epdonnistumista ja

johdon luottamuksen menettdmista.

2.4.3 Haaste- ja estevaatimusten dynaaminen vaikutus tyon imuun

CHDF-malli syventdd ymmaérrysté siitd, mikd vaikuttaa tyontekijan tyon imun kokemukseen.
Aikaisemmin JD-R-mallissa ty6hon sitoutuminen, motivaatio ja tyon imu néhtiin
ensisijaisesti resurssien tuloksena, kun CHDF ottaa huomioon myds vaatimusten
vaikutuksen. Perinteisesti CHDF perustuu oletukseen, ettd vaatimukset jakautuvat kahteen
kategoriaan, joilla on vastakkainen vaikutus tydn imuun ja motivaatioon. Haastevaatimuksilla
(esimerkiksi aikapaine) on ajateltu olevan suora yhteys tyOn imuun ja motivaatioon.
Tyontekija kokee ponnistelun haastevaatimusten parissa johtavan mielekkéisiin tuloksiin,
kuten oppimiseen. Haastevaatimusten motivoiva vaikutus kompensoi niiden aiheuttamaa
uupumusta. Estevaatimuksilla (kuten roolin epéselvyys) on huomattu olevan lineaarinen
negatiivinen yhteys tyon imuun. (Kim ym., 2024, s. 2-3; Podsakoff ym., 2025, s. 172;
Schaufeli & Taris, 2014, s. 52; Taylor, 2024, s. 10)

Tatd perinteistd késitystd on haastettu erityisesti haastevaatimusten osalta. Haastevaatimusten

ja tyon imun vélistd suhdetta on esitetty kddnteisend U-kédyrédnd lineaarisen sijasta. Jatkuvalla



stressilld voi olla negatiivisia vaikutuksia yksiloon, vaikka yksilo ldhtokohtaisesti kokisi
stressin hyvénd. (Kim ym., 2024, s. 11) Stressin vaikutus voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen.
Ensimmadisessd vaiheessa haastevaatimusten kasvaessa ne vaikuttavat positiivisesti
tyontekijdn tyon imuun ja motivaatioon. Liian matalat (haaste)vaatimukset voivat tylsistyttaa
tyontekijin, silld hin ei padse kiyttiméén potentiaaliaan. Toisessa vaiheessa vaatimusten taso
on saavuttanut “u-kdyrdn” lakipisteen, minkd jdlkeen positiivinen vaikutus kéédntyy
negatiiviseksi. Tyon imu on korkeimmillaan, kun haastevaatimuksia on kohtalaisesti. Kolmas
vaihe tarkoittaa sitd, ettd liialliset haastevaatimukset alkavat vaikuttaa samalla tavoin kuin
estevaatimukset lisdten uupumusta ja heikentden tyon imua. (Kim ym., 2024, s. 2-3; Mauno

ym., 2022, s. 36-37,44)

2.5 Paineistettu asiakaspalvelutilanne

Paineistetuista asiakaspalvelutilanteista ei ole olemassa yhtd universaalia ja yleisesti
hyviksyttyd maddritelmdd. Tutkielmassani miéritin paineistetut asiakaspalvelutilanteet
tarkoittamaan tilanteita, joihin liittyy sosiaalista vuorovaikutusta, jossa tyontekijd kohtaa
asiakkaista johtuvia voimakkaita vaatimuksia tai hdirioiti ja joka edellyttdd samanaikaisesti
intensiivistd omien tunteiden sddtelyd organisaation tai ammatin odotusten mukaisesti. Tdma
madritelma rakentuu neljdstd keskeisestd elementistd: asiakkaiden hairiokédyttdytyminen ja
sosiaaliset stressitekijét, intensiivinen tunnetyd ja tunneristiriita (emotional labor), kasvouhka
ja ammatillisen itsetunnon haastaminen sekd tilanteen muuttuminen esteestid uhaksi (threat

Stressor).

Asiakkaiden héiriokdyttdytymiselld ja sosiaalisilla stressitekijoilld tarkoitetaan sitd, ettd
paineistettujen asiakaspalvelutilanteiden ytimessd on usein asiakkaiden epdasiallinen kiytos
(customer missbehavior), kuten aiheeton valittaminen, sdintdjen vastustaminen,
epédkohteliaisuus tai aggressio (Chen ym., 2024, s. 4; Yang ym., 2023, s. 1111-1112). My0s
tilanteet, joissa tyontekijd joutuu nopeasti korjaamaan organisaation palveluvirheitd, (service
recovery) tai késittelemdén asiakkaiden pettymyksid ty6hon painetta (Rao ym., 2024, s.
555-558).



Toiseksi asiakaspalvelutilanteesta tekee paineistetun se, ettd tyoOntekijd ei voi reagoida
asiakkaan kéytOkseen tdysin luontaisesti. Tyd edellyttid vahvaa tunnetydtd, jossa omat
negatiiviset tunteet on tukahdutettava organisaation "palvele hymyillen" -sddntdjen tieltd
(Winkler ym., 2025, s. 14-15; Yang ym., 2023, s. 1109, 1111-1112). Tdm4 aiheuttaa usein
kuormittavan tunneristiriidan (emotion-rule dissonance) ja lisiksi paineistetuissa tilanteissa,
kuten matkustajan ojentaminen turvallisuusrikkomuksesta lennolla, tyontekijd voi joutua
tarkoituksellisesti ilmaisemaan negatiivisia tunteita auktoriteetin sdilyttdmiseksi. (Turtiainen

ym., 2022, s. 79-80; Winkler ym., 2025, s. 5)

Kolmanneksi  paineistetut  asiakaspalvelutilanteet  synnyttivdt usein tyOntekijille
henkilokohtaisen kasvouhan (face threat). Jos asiakas kayttdytyy védhittelevasti tai
epakunnioittavasti, tyontekiji kokee, ettei hidntd arvosteta, mikd johtaa "kasvojen
menettdmisen" tunteeseen. Asiakkaiden loukkaava kdytds rikkoo vuorovaikutuksen yhteisié
saantdjd, mikd voi olla taktiikka horjuttaa tyontekijin ammatillista harkintakykyé, miké voi
herittdd tyontekijassd vihaa, pelkoa ja hdpedd. (Turtiainen ym., 2022, s. 80; Yang ym., 2023,
s. 1112-1113.)

Neljanneksi tyoOstressimallien ndkokulmasta tavanomaiset hankalat asiakaskohtaamiset
toimivat estevaatimuksina (hindrances), jotka turhauttavat tyOntekijdd ja hidastavat
tavoitteiden saavuttamista. Adritapauksissa (kuten asiakasaggressio terveydenhuollossa tai
sosiaalityossd) tilanne kuitenkin kérjistyy uhkavaatimukseksi (threat stressor). Uhkatilanteet
eroavat esteistd siind, ettd ne ennakoivat suoraa henkilokohtaista, fyysistd tai psyykkistd
vahinkoa ja vaarantavat tyOntekijén turvallisuuden (Chen ym., 2024, s. 4; Turtiainen ym.,

2022, s. 80)

2.6. Tunneahkerointi

Tunneahkerointi tarkoittaa tunteiden hallintaa sellaisen julkisesti havaittavan kasvojen ja

kehon ilmeen luomiseksi, jolla on vaihtoarvoa palkkatydssd (Hochschild, 1983, s. 6-7).



Tyontekijén tunteista ja niiden ilmaisemisesta tulee organisaation resurssi ja osa tyon tuotetta
(Hochschild, 1983, s. 54-55). Tunneahkerointia ohjaavat organisaation ja kulttuurin asettamat
tunnesaannoét (feeling rules), jotka madrittelevat, mitd tietyssé tilanteessa "kuuluu" tuntea ja

ndyttdd (Hochschild, 1983, s. 18, 58).

Tunteiden sditelystrategiana voidaan kayttdd pintandyttelemistd ja syvdsuuntaista
ndyttelemistd. Pintandytteleminen tarkoittaa, ettd tyontekijd muuttaa ulkoista ilmettéén (esim.
teestentelee hymyd), mutta sisdinen tunne pysyy muuttumattomana. Se on alttiimpi
“paljastumaan”, jolloin asiakas voi kokea tulleensa epakunnioitetuksi (Hochschild, 1983, s.
35,82-83; Winkler ym., 2025, s. 7.) Syvidsuuntaisessa ndyttelemisessd tyontekijd pyrkii
aktiivisesti muokkaamaan sisdisid tunteitaan niin, ettd ne vastaavat vaadittua ilmettd. Tama
tapahtuu esimerkiksi tunnemuistin tai "entd jos" -kuvittelun avulla (kuten kuvittelemalla
hankalan asiakkaan pelokkaaksi lapseksi). (Hochschild, 1983, s. 35,40,55; Winkler ym.,
2025,s.7.)

Tunneahkeroinnilla on myds huonot puolensa, kuten vieraantuminen ja uupumus. Jatkuva
tunneahkerointi aiheuttaa merkittdvad rasitusta. Kun tyontekijin tdytyy pitkédaikaisesti
ylldpitdd eroa aitojen ja vaadittujen tunteiden vililld, syntyy emotionaalista dissonanssia, joka
on keskeinen uupumusta aiheuttava stressitekiji. Hochschild korostaa vieraantumisen
(estrangement) riskid: kun tyontekija joutuu muokkaamaan tunteitaan yrityksen ohjeiden
mukaan, hdn voi vieraantua omasta kyvystddn tuntea ja menettdd yhteyden omaan
"todelliseen itseensd" eli ns. signaalitoimintoon, joka normaalisti kertoisi hénelle, mitd hén
todella asioista ajattelee. (Hochschild, 1983, s. 21,89-90; Winkler ym., 2025, s. 5,10.)
Adritapauksissa tyontekiji voi kehittid suojaavan kyynisyyden tai tunnottomuuden

selvitdkseen ("going into robot") (Hochschild, 1983, s. 135-136,188).

Vaikka  tunneahkerointi  liitetdin  usein  kaupalliseen  asiakaspalveluun  (esim.
matkustamohenkilokunta), se on yhti lailla 14sné julkisen sektorin hoivatyossa. Sosiaalitydssi
tunneahkerointi on kuitenkin luonteeltaan erilaista. Se on preskriptiivistd (ammattietiikan ja

-sddntdjen ohjaamaa) ja filantrooppista (myotituntoon ja auttamisen haluun perustuvaa), ei



pelkéstidin kaupallista (pecuniary) (Turtiainen ym., 2022, s. 71). Esimerkiksi sosiaalitydssa
tunneahkeroinnin ristiriidat ovat jopa syvempid, silld tyontekijdt joutuvat kohtaamaan
asiakkaiden aggressiota ja sddntelemddin omia negatiivisia reaktioitaan raskaissa

eldminkohtaloissa (Turtiainen ym., 2022, s. 79-80).

Sosiaalityon ja sielunhoidon kaltaisten kontekstien ohella negatiivisten reaktioiden sddtely ja
hallittu tuottaminen on keskeistd palveluammateissa, joissa tyontekijan vastuulla on
turvallisuuden ja jdrjestyksen ylldpito. Télloin tydssd korostuu positiivisen ilmaisun sijaan
negatiivisten tai neutraalien tunteiden ndyttdmisen vaatimus (negative emotion requirements).
Tyontekijin on esimerkiksi kyettdvd ndyttdimddn tietoisen tiukalta, vakavalta ja
auktoritddriseltd pakottaessaan asiakkaita tai matkustajia noudattamaan turva- ja
organisaatiosdantdjd. Tamd on perinteistdi palveluhymyd harvinaisempi, mutta
emotionaalisesti erittdin kuormittava tunneahkeroinnin muoto, silli se vaatii tyontekijalta
asettumista tietoiseen kontrollirooliin tai mahdolliseen konfliktitilaan asiakkaan kanssa.

(Winkler ym., 2025, s. 5,9,24).

3. Tutkimuksen toteutus ja menetelmat

3.1 Tutkimusasetelma

Tutkielmassani tutkin eri aloilla paineistetuissa asiakaspalvelutilanteissa tydskentelevien
ithmisten kokemuksia tyonvaatimuksista CHDF —mallin avulla. Vaatimukset ja kokemukset
voivat vaihdella eri tyGtehtivien ja alojen mukaan, mutta tavoitteeni on selvittdd erityisesti
millaiset vaatimukset ja resurssit ovat yhtenevid eroista huolimatta. Tutkielmassani selvitédn,
millaisia vaatimuksia paineistettuihin asiakaspalvelutilanteisiin liittyy ja millaiset haasteet ja

resurssit tukevat tyossé jaksamista.

Tutkielmani on kvalitatiivinen tutkimus, koska kerésin tutkielmani aineiston haastattelemalla,

ja keskeisend osana aineistoa on haastateltavien kokemukset ja tulkinnat tydeldmidn eri



vaatimuksista. Tydeldmissd ihmisten kohtaamat tilanteet ja vaatimukset voivat olla
kompleksisia ja monitulkintaisia, joten laadullinen tutkimus antaa tutkittaville
mahdollisuuden antaa niille ilmidille merkityksid (Patton, 2015, s. 39-40). Pelkéstdin
numeeriset méérat erilaisista vaatimuksista tyoeldmaissa eivét kerro koko totuutta tydeldmaésta
(Patton, 2015, s. 69-70). Itsedni tutkijana kiinnostaa sukeltaa syvemmaélle ihmisten
kokemuksiin ja kolmen tapausesimerkin kdyttdiminen aineistona tuo tutkimukseeni syvyytti,

yksityiskohtaisuutta sekd merkitysti henkilokohtaisella kokemustasolla.

3.2 Osallistujat ja aineiston keruu

Valitsin tutkimusmenetelmiksi puolistrukturoidun teemahaastattelun, silld sen avulla on
mahdollista pddstd késiksi tutkittavien kokemusmaailmaan ja heiddn omiin késityksiinsa
tyoeldmdstd. Tutkimusmenetelmidn etuna on se, ettei se sido vastaajia tiettyihin
vastausvaihtoehtoihin, minkd nden etuna aineistoni koostuessa eri aloilla tyoskentelevistd
henkiloistd (Hirsjarvi & Hurme, 2022). Haastattelun tarkoituksena on kerdtd mahdollisimman
paljon tietoa haastateltavien tunteista, kokemuksista sekd késityksistd, ja menetelma
mahdollistaa kysymysten uudelleen esittimisen, mahdollisten jatkokysymysten tekemisen

sekd védrinkasitysten oikaisemisen (Hirsjarvi & Hurme, 2022).

Puolistrukturoitu ~ teemahaastattelu  sijoittuu  menetelméllisesti ~ strukturoidun  ja
syvidhaastattelun vilille. Strukturoitu haastattelu noudattaa tiukasti samaa kaavaa kaikissa
tilanteissa, ja sen tavoitteena on tilastollinen vertailtavuus. Strukturoidussa haastattelussa
pyritddn saamaan jokaiseen kysymykseen vastaus annettujen vaihtoehtojen rajoissa, eikd
haastattelija muokkaa kysymyksid haastattelutilanteessa. Syvidhaastattelu puolestaan
tarkoittaa tdysin strukturoimatonta, keskustelunomaista haastattelua, jossa alkuperdisesti
aiheesta saatetaan edetd hyvinkin kauas. Tutkielmassani koin puolistrukturoidun haastattelun
sopivan parhaiten aineiston keruuseen, silld se mahdollisti samojen teemojen késittelyn eri
haastateltavien kanssa, mutta antoi myods vapauden esittdd tarkentavia jatkokysymyksid

vuorovaikutuksen edetessd (Hirsjarvi & Hurme, 2022; Tuomi & Sarajirvi, 2018). Téssa



tutkimuksessa haastattelukysymykset luotiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta siten, ettd ne

vastaavat suoraan asetettuihin tutkimuskysymyksiin (haastattelurunko liitteend 1).

Tutkielmani aineistoksi kerdsin kolme haastattelua eri palvelualoilta, joissa paineistetut
asiakaspalvelutilanteet ovat keskeisessd roolissa. Aineistoni koostuu sairaalapapin (HI),
hotellin  vastaanottovirkailijan (H2) ja matkustamohenkilokunnan jdsenen (H3)
haastatteluista. Haastateltavista kaksi on naisia ja yksi mies, ja idltddn he sijoittuvat 25-60
vuoden vilille. Demografisia taustatietoja, kuten sukupuolta tai tarkkaa ikéa, ei kuitenkaan
hyodynnetd varsinaisessa analyysissa vastaajien anonymiteetin suojelemiseksi. Kolmen
tapauksen aineiston tarkoituksena on tarjota laajempi ja moniulotteisempi kuva paineistetusta
asiakaspalvelutyostd, kuin mihin vain yhden rajatun toimialan tarkastelulla pééstiisiin.
Empiirisid tuloksia verrataan olemassa olevaan tieteelliseen tutkimuskirjallisuuteen tyossi

jaksamisesta.

Tutkittavien = kohtaamissa  paineistetuissa  asiakaspalvelutilanteissa ~ on  paljon
samankaltaisuutta, mikd tekee vertailusta mielekistd, vaikka haastateltavien tyonkuvat ja
tyOympadristdt eroavat toisistaan merkittidvisti. Asiakaspalvelutilanteet eroavat toisistaan
esimerkiksi suhteessa kollegoiden tarjoamaan tukeen: haastateltavat toimivat tilanteissa joko
lahtokohtaisesti yksin (H1), parin kanssa (H2) tai osana tiimid (H3). Haastattelun alussa
madriteltiin vastaajien kohtaamat tyypilliset asiakaspalvelutilanteet, milld voitiin varmistaa
haastateltavien edustavuus suhteessa omaan ammattikuntaansa. Tutkimuseettisten
periaatteiden mukaisesti haastateltaville kerrottiin etukéteen tutkimuksen aiheesta seké siitd,
miten aineistoa tullaan késitteleméén ja sdilyttdméddn (Tuomi & Sarajérvi, 2018). Vastaajat
osallistuivat tutkimukseen tdysin vapaaehtoisesti, ja heilld oli oikeus keskeyttdd haastattelu
halutessaan. Haastateltavien kanssa kéytiin ldpi aineiston pseudonymisointi ja se, ettd
tutkielmassa tuodaan esille ainoastaan heiddn ammattinsa. Aineistoni koostuu alalla pitkdin
tyoskennelleistd henkilGistd, joille on jo muodostunut vahva ammatti-identiteetti. Tdma
valinta perustuu sithen, ettd tutkimuksen keskiossd ovat nimenomaan ammatin omat

erityispiirteet eivitkd yleiset tydeldméaan siirtymiseen liittyvét vaiheet.



Aloitin haastattelun siten, ettd haastateltava sai vapaasti kuvata tydssddn kohtaamiaan
tyypillisid  asiakaspalvelutilanteita. Tamén tarkoituksena oli auttaa haastateltavaa
orientoitumaan teemoihin ja kerdtd tietoa, jolla voidaan perustella hinen edustavuutensa
suhteessa omaan ammattikuntaansa. Tdmén jdlkeen kysymykset siirtyivét kéasittelemddn
asiakaspalvelutilanteita tarkemmin sekd niihin liittyvid vaatimuksia ja resursseja.
Haastattelurunko ldhetettiin yhdelle haastateltavalle etukdteen hdnen pyynndstddn, vaikka
metodikirjallisuudessa (esim. Hyvérinen, 2017) usein suositellaan, ettei kysymyksid
paljasteta spontaaniuden sidilyttdmiseksi. Tdméa valinta perustui kuitenkin vahvasti kahteen
ndkokulmaan. Ensinndkin ldhettimélld ennakkoon yksinkertaistetun teemarungon
haastateltavan oli mahdollista pohtia, miten hdn voi kertoa tydokokemuksistaan turvallisesti
ilman, ettd paljastaa mitddn luottamuksellista tai organisaatiotaan koskevia
salassapitosddntdjd. Toiseksi koin myontymisen haastateltavan pyyntdon olevan tdrked tapa
rakentaa luottamusta tutkijan ja tutkittavan vilille. Tdmé osoittautui myos toimivaksi
ratkaisuksi, silld itse haastattelutilanteessa vastaaja ei lukenut valmiita vastauksia paperista,

vaan oli vahvasti ldsnd, ja vuorovaikutus oli rennon luontevaa.

Tutkimushaastatteluista kaksi toteutettiin Microsoft Teams -etdyhteyden vilitykselld ja yksi
lahitapaamisena. Haastattelut toteutettiin joulukuun 2025 ja helmikuun 2026 vélisend aikana.
Dokumentoin haastattelut nauhoittamalla ja litteroin tallenteet analyysia varten (Alasuutari,
2011). Haastatteluaineistoa kertyi yhteensd 2 tuntia ja 32 minuuttia. Aineiston litterointi
aloitti my0s tutkielmani analyysivaiheen, ja litteroinnin tarkkuustasoon vaikuttivat suoraan
tutkimuskysymys sekd valittu laadullinen tutkimusmenetelmd (Ruusuvuori & Nikander,
2017). Litterointi tehtiin Microsoft Wordin automaattisella litterointityokalulla tallenteiden
pohjalta. Kédvin automaattisen litteraatin tarkasti ldpi ja tein tarvittavat korjaukset, silld
puheentunnistuksella oli haasteita kohdissa, joissa haastateltavan puhe ei ollut tdysin selkedd
esimerkiksi verkkoyhteyden hiirididen vuoksi. Tutkielmani kannalta en kokenut
tarpeelliseksi litteroida taukoja, huokauksia tai &dnenpainoja. Puhtaaksi kirjoitettua

haastatteluaineistoa kertyi lopulta yhteensi 47 sivua fonttikoolla 12.

3.3 Aineiston analyysi



3.3.1 Teoriaohjaava sisallonanalyysi

Tutkimusaineistoni analysointimenetelmiksi valitsin laadullisen sisdllonanalyysin, silld sen
avulla on mahdollista muodostaa tutkittavasta ilmidstd tiivistetty, mutta samalla kattava
kuvaus yleisessa ja kisitteellisessd muodossa (Tuomi & Sarajirvi, 2018, s. 117). Laadullinen
sisdllonanalyysi voidaan toteuttaa kolmella eri tavalla: aineistoldhtdisesti, teorialdhtdisesti tai
teoriaohjaavasti (Tuomi & Sarajirvi, 2018, s. 122-131). Aineistoldhtodisessd analyysissd
edetddn puhtaasti empiirisen aineiston ehdoilla ja rakennetaan teoreettiset kisitteet sen
pohjalta, kun taas teorialdhtoisessd analyysissd valmis teoria tai malli ohjaa analyysiprosessia

tiukasti alusta alkaen. (Tuomi & Sarajdrvi 2018 s.122-131.)

Tassd tutkielmassa analyysitavaksi valikoitui teoriaohjaava sisdllonanalyysi, jossa aineisto ja
teoria kayvit aktiivista vuoropuhelua keskenéddn. Teoriaohjaava siséllonanalyysi muistuttaa
alkuvaiheessaan aineistoldhtoistd analyysid, silld empiiriselle aineistolle annetaan tilaa puhua
itsendisesti. Merkittdviana erona on kuitenkin se, ettei lopullisia teoreettisia yldkasitteitd luoda
pelkdstdén aineiston pohjalta, vaan ne sidotaan analyysin loppuvaiheessa jo olemassa olevaan
teoreettiseen tietoon tutkittavasta ilmiostd (Tuomi & Sarajérvi, 2018, s. 133). CHDF-malli
tarjoaa tdhdn erinomaisen teoreettisen selkdnojan, silldi se tavoittaa vakuuttavasti
paineistettujen asiakaspalvelutilanteiden eri ulottuvuudet, ja siséllonanalyysi auttaa

jasentelemiin titd monialaista aineistoa loogisesti.

Toteutin teoriaohjaavan sisdllonanalyysin Tuomen ja Sarajirven (2018) kuvaaman
systemaattisen kolmivaiheisen prosessin mukaisesti. Analyysin ensimmdinen vaihe on
alkuperdisdatan pelkistdminen eli redusointi, jossa aineistosta karsitaan tutkimuskysymysten
kannalta epdolennainen tieto pois. Kéytdnndssd tdmd tarkoittaa haastateltavien pitkien
vastausten pilkkomista ja tiivistimistd siten, ettd alkuperdiset ilmaisut ja niiden pelkistetyt
ydinmerkitykset kootaan rinnakkaiseksi listaksi. Toinen vaihe on ryhmittely eli klusterointi,
jossa pelkistetyistd ilmauksista etsitddn samankaltaisuuksia ja niiden pohjalta muodostetaan
kuvailevia alaluokkia (Tuomi & Sarajirvi, 2018, s. 122—-127). Kolmannessa vaiheessa

analyysi siirtyy teoriaohjaavaksi, kun aineistosta nousseet alaluokat sidotaan teoreettisen



CHDF-mallin mukaisiin neljdén yldluokkaan: tyon voimavaroihin (resurssit) sekéd haaste-,

este- ja uhkavaatimuksiin.

3.3.2 Teoriaochjaavan sisdllénanalyysin vaiheet

Aloitin ~ siséllonanalyysin tutustuessani aineistoon jo litterointivaiheessa. Jokaiselle
haastatteluaineistolle tein oman Word-tiedoston, johon litteroin haastattelun ensin Wordin
omalla litterointiohjelmalla, minké jilkeen kdvin haastattelulitteraatin nauhan kanssa ldpi ja
korjasin sielld olevat virheet ja tein tarvittavia tarkennuksia. Litteroinnin jilkeen merkitsin
aineistoon tutkimuskysymyksen kannalta merkitykselliset asiat. Tamén jédlkeen siirsin

haastatteluaineistot Excel-taulukkoon, jossa toteutin analyysin loppuun.

Aluksi otin haastattelurungosta kysymyksen, jonka perddn laitoin haastatteluista alkuperaisia
lainauksia, joita aloin redusoimaan. Haastateltavien vastaukset olivat osittain pitkid ja
ronsyilevid, joten muodostin pitkistd lainauksista tarvittaessa useampia redusointeja, joihin
sisdllytin alkuperdisen lainauksen idean. Poistin lainauksista my0s yliméérdisid tdytesanoja.
Kun olin saanut redusoitua kaikki haastattelut, siirsin jokaisen haastattelun ilmaisut yhdelle
Excel-taulukon vililehdelle ja jdrjestin ne haastattelukysymysten (liite 1.) mukaisesti.
Seuraavaksi aloin klusteroimaan redusoituja ilmaisuja alaluokiksi. Aloitin klusteroinnin
poimimalla selkedt tilanne-episodit, eli poimin aineistosta selkeit asiakaspalvelutilanteet ja
poistin ylimddrdisen datan. Tilanne-episodit koostuivat joko yksittdisistd ilmaisuista tai
lauseista ja toimivat tutkimukseni analyysiyksikkdind. Seuraavaksi teroitin tilanteiden
logiikkaa selkedmmin, eli mikd oli kuormituksen ldhde, miten tyontekijd sithen suhtautui,
miten tyontekijd toimi tilanteessa ja mikd oli seuraus. Tilanteiden logiikan teroittaminen
auttoi minua nidkemiin, miten tyOntekijd toimi erilaisissa tilanteissa ja miten se vaikutti

héineen.

Muodostin redusoinnin pohjalta kymmenen alaluokkaa. Paddyin kymmeneen alaluokkaan,
silld pidin kymmenta riittivédn suurena, jotta aineiston eri ilmidt pystyttiin eritteleméén, mutta

tarpeeksi pienend, jotta analyysi pysyisi tarpeeksi selkedni. Ensimmdiinen alaluokka on



vuorovaikutuksen ja viestinndn haasteet. Kaikki haastateltavien ty6ssd vuorovaikutus on
keskeinen osa tyOntekemistd ja osa haasteista muodostui juuri vuorovaikutuksen ja viestinnin
kohdalla. Toinen alaluokka on asiakaskohtaamisen kuormitustekijit. Tdméa alaluokka
tarkoittaa asiakkaan kéytoksestd johtuvia kuormitustekijoitd. Kolmas alaluokka on
ammatillinen osaaminen ja hallinta. Tdma alaluokka sisdltdd haastateltavien omat taidot ja
tyokalut, jotka auttavat tyontekijdd selvidmain tyon erilaisista haasteista. Neljds alaluokka on
organisaation rakenteellinen tuki. Tdméa tarkoittaa organisaation tarjoamia resursseja, jotka
auttavat tyontekijaa selvidmiin haasteista. Viides alaluokka on tydyhteiso ja sosiaalinen tuki.
Tama alaluokka tarkoittaa kollegoiden ja ihmissuhteiden tarjoamaa tukea. Kuudes alaluokka
on toimijuus ja pédidtoksenteko. Tdméd alaluokka kuvaa tyontekijin aktiivisuutta ja
vaikutusmahdollisuuksia. Seisemés alaluokka on tyokyky ja fysiologiset voimavarat. Tama
alaluokka tarkoittaa tyon fyysistd ja biologista ulottuvuutta, kuten vuorotyOstd tai
kriisivalmiudesta aiheutuvia vaatimuksia. Kahdeksas alaluokka on tyon rytmitys ja
palautuminen. Tdma alaluokka tarkoittaa tyon ajallista hallintaa, kuten selked raja tyon ja
vapaan vililld. Yhdekséds alaluokka on tydon merkityksellisyys ja arvot. Tdmé alaluokka
tarkoittaa tyontekijin kokemaa merkityksellisyyttd suhteessa omaan tyohonsd. Kymmenes
alaluokka on tyOympdriston epdvarmuus ja paineet. Tama alaluokka tarkoittaa tyon
ulkopuolelta tulevia ulkoisia voimia, joihin tyOntekijd ei voi vaikuttaa, mutta jotka

vaikuttavat tyontekijan kokemaan paineeseen tydssién.

Kuitenkaan tdmai jaottelu ei tdysin riité, silld sama tilanne voidaan kokea haasteena, esteend
tai uhkana. Sen vuoksi mainitsemani alaluokat on analyysissé jaettu vield sen mukaan mink&

yldluokan alle ne sopivat.

Téhén asti analyysi oli hyvin aineistoldhtoistd, mutta teoriaohjaavassa sisdllonanalyysissa
tuodaan jo olemassa olevasta teoriasta kisitteitd mukaan analyysin loppuvaiheessa. Analyysin
yldluokkina kéytin CHDF-mallista resursseja, haastevaatimuksia, estevaatimuksia ja
uhkavaatimuksia. Huomasin joidenkin alaluokkien sopivan hyvin useamman ylédluokan alle,

minkd vuoksi tdsmensin alaluokkia, jotta alaluokka sopii vain yhden yldluokan alle.



Alkuperdinen Redusoitu ilmaisu Alaluokka Yladluokka
ilmaisu

“.. Mutta tavallaan | Tarpeettomuuden Tyon  rytmitys ja | Estevaatimus
ettd sitten tietdd ettd | tunne ja  tehtdvien | palautuminen

no nyt mé niinku | puute estivdt tyon

meen ja mua | palkitsevuuden

tarvitaan ja ndin. | kokemisen.

Mutta  sitten kun

vililld on niinku sitd

ettei tapahdu mitddn

se on paljon

vaikeampaa...”(H1)

“.niinku saa sitd | Asiakkaalta saatu | Tyon Haastevaatimus
nidhdi ja huomata ja | viliton palaute tekee | merkityksellisyys ja

kuulla, ettd timé on | tyon tavoitteista | arvot

heille heille niinku | ndkyvid ja vahvistaa

merkittdvai ja | kokemusta tyon

merkityksellistd...” merkityksellisyydesta.

(H1)

“Se on hyvin matala | Matala Organisaation Resurssi

se kynnys, ettd siini
siind mustaa
henkilokohtaisesti ei
tunnu edes siltd, ettd
olisi

siind  niinku

hierarkiaa.”(H2)

organisaatiohierarkia

ja helppo
lahestyttavyys
poistavat  viestinnin
esteitd.

rakenteellinen tuki




Graduni tulosluku késittelee kolmen eri ammattikunnan edustajaa, joista jokaisen tyohon
kuuluu toimiminen paineistetuissa asiakaspalvelutilanteissa. Seuraavissa alaluvuissa kdyn
tapaukset yksitellen ldpi siten, ettd ensin vertaan haastateltavien antamaa kuvausta omasta
tyOstddn yleiseen kuvaukseen saman ammattikunnan tydstd. Tdmin jdlkeen tuon esille
aineistoista tunnistamiani keskeisid kuormitustekijoitd ja niihin liittyvdn kuormituksen
logiikan. Kuormitustekijoiden jdlkeen tulkitsen CHDF-mallilla tuloksia, eli mikd on
ndyttdytynyt haastateltavalle haasteena ja mikd esteend. Seuraavaksi esittelen miten
haastateltavat kasittelevat ndma tilanteet. Viimeiseksi tuon esille minkilaisia seuraamuksia

tilanteista on syntynyt.

4. Tutkimustulokset

4.1 Sairaalapappi

4.1.1 Tapauksen tausta ja asiakaspalvelutilanteet

Sairaalapapin tyonkuva maédritelldén kirkon ydinosaamiskuvauksissa (2024) laaja-alaiseksi
asiantuntijarooliksi, jossa yhdistyvét vuorovaikutusosaaminen, teologinen asiantuntijuus seké
kriisi- ja sielunhoitotyon erityisosaaminen. Sairaalasielunhoidon keskidssd on potilaiden,
heidén ldheistensd ja terveydenhuollon henkilokunnan tukeminen sairauden, luopumisen ja
kuoleman prosesseissa. Tyd on luonteeltaan intensiivistd tunnetyotd, joka edellyttda
ammattilaiselta kykyd tunnistaa tunteita ja taitoa tunnetyOskentelyyn, kykyd kuunnella
myotdelden ja  empaattisesti  sekd taitoa olla sensitiivisesti ldsnd.”  (Kirkon
ydinosaamiskuvaus, 2024). Kirkon ydinosaamiskuvaus (2024) asettaa sairaalapapin tyolle
kolme keskeistd vaatimusta: asiantuntijuuden, vahvan vuorovaikutusosaamisen sekd
intensiivisen tunneahkeroinnin. Sairaalapappi (H1) kuvailee ja sanoittaa tyotdén sairaalassa
tavalla, joka on vahvasti linjassa tdmdn virallisen osaamiskuvauksen kanssa. Hidn kuvaa

"sensitiivistd ldsndoloa" ja "empaattista kuuntelemista" omassa arjessaan seuraavasti:

I3

. mun tehtdvdni on niinku mennd ja ja kuunnella sitd ihmistd. Yritdan



saada hdnet niin kun. Yritin niinku omalla rauhallisuudella niin saada
hinet niin kun kertomaan ja puhumaan ja ja luomaan semmoista

turvallista tilannetta”(H1)

Mairitelméssd mainittu intensiivinen tunnetyd nékyy H1:n puheessa vaatimuksen “nollata”
itsensd ja omat asiat ennen asiakkaan kohtaamista. Tdmid vastaa vaatimusta tunnistaa ja

sdadelld tunteita seuraavasti:

6

. se sellainen vaatimus on vaativuus on siind se, ettd ettd tuota md
jotenkin niinku nollaan ikddn kuin ne omat omat hankkeeni ja ajatukseni
silloin kun md meen johonkin tilanteeseen”(H1)

Koska H1 kuvaukset omasta tyOstddn kriisiapuna “henkinen ensiapu”, kuolevien ja vakavasti
sairaiden potilaiden kohtaamisesta sekd moniammatillisesta yhteistyOstd sairaalan muun
henkilokunnan kanssa vastaavat tyon virallista tyonkuvaa, pididn sairaalapappia (H1)
edustavana tapauksena edustamaan omaa ammattikuntaansa ja sopivana tutkimukseni

aineistoksi.

Sairaalapapin tyypillinen asiakaspalvelutilanne on hyvin erityinen, silld se sijoittuu sairauden,
surun ja kuoleman &irelle. Tyotehtdvat alkavat usein puhelinsoitosta, jolloin hoitaja kutsuu
papin potilaan luokse antamaan “henkistd ensiapua” onnettomuuden, sairauden tai kuoleman
kohdatessa. Tilanteisiin liittyy usein epdavarmuutta, silld usein H1 saama kuvaus tilanteesta on

vajavainen.

“... tulee niinku tdimmdinen puhelinsoitto jossa hoitaja sanoo jotakin siitd
edelld,... ettd on hyvin ahdistuvia on jotakin mikd liittyy... niin mieli alkaa
jotenkin niinku kelata jo siind sitten ettd ettd mitdhdn sielld on
vastassa.”(H1)

Sairaalapapin (H1) tyOssd paineistetut asiakaspalvelutilanteet eivdt tapahdu aina asiakkaan
kanssa kahdenkeskisind hetkind, vaan ne vaativat usein kykyd hallita monimutkaisia
ryhméidynamiikoita. Haastateltava kuvaa, kuinka kuolevan potilaan vieressd saattaa olla

useita omaisia useissa sukupolvissa, joiden vililld voi vallita keskindisid ristiriitoja. Papin



tehtaviksi muodostuu tédlldin navigoida nédiden odotusten ja tunteiden vililld sdilyttden oma

ammatillinen rauhallisuutensa;:

“Joskus on sitten ainakin tilanne, ettd kaikki ldheiset... ne sisarukset ei ole
vileissd. Ne ei halua tulla yhtd aikaa... se on se suuri ryhmd... nehdn niinku
vaativia tavallaan ettd md koitan niinku sitten kuunnella ettd mitd tdssd nyt
mitd tddlld niin kun on”(HI)

Sairaalapapin (H1) ty0ssd paineistettuihin tilanteisiin liittyy usein asiakkaan ja ldheisten
ennakko-odotukset kirkollista virkaa kohtaan, mitkd saattavat olla joskus ristiriitaisia. H1
kuvaa tdtd vaativaksi vuorovaikutustilanteeksi, jossa hénen on pystyttivd sanoittamaan
ddneen tilanteen jdnnitteet ja tarjottava ulospddsymahdollisuus niille, jotka eivdt halua
osallistua. Tama vaatii tyontekijéltd suurta emotionaalista kypsyyttd ja kykyé sietdd torjuntaa

samalla, kun hén palvelee niité, jotka tukea tarvitsevat.

“... he on toivonut tai on pyydetty sinne... joku toinen ei vaikka halua siitd
pappia sinne joku toinen haluaa...”(HI)

H1 kertoo ennakko-odotusten tukevan myos tyontekoa, silld virkaan liittyy valmiita kaavoja
ja toimituksia. H1 kuvaa, kuinka ihmisill4 on selkeéd odotus siitd, etti pappi tietdd mité tehda.
Rukoushetki, virsi tai ehtoollinen toimivat psykologisina ankkureina paitsi omaisille, my0s
tyontekijélle itselleen. Nami rituaalit tarjoavat rakenteen, joka kantaa silloinkin, kun

inhimillinen héta on suuri.

“md voin sanoa senkin ddneen... ettd ettd sopiiko teille ndin, ettd me
vietetddn tdssd pieni rukoushetked... kun on sairaalapappia toivottu sitten
mulla on niinku joku ehdotus, etti tehdddnko ndin ja se on herran pyhd
ehtoollista haluaa”(HI)

Vaativuuden ytimessi on tilanteiden emotionaalinen lataus ja ainutkertaisuus. H1 kuvailee
vaativimpien tilanteiden olevan sellaisia, joissa asiakkaan suru ja pettymys on ddarimmaista.
Silloin sairaalapappi ei voi turvautua valmiisiin kaavoihin tai sanoihin, vaan tyontekijin on

uskallettava olla ldsnd sanattomuuden ja suuren tuskan keskella:

“mennddn tuonne synnytyssalille missd on, ettd lapsi on syntynyt
kuolleena... niin siindhdn on hyvin niin kun sanaton olo... ettd siis siind on



niin kun se suurimman ilon odotuksen keskelld niinku tullut valtava
pettymys ja ja tuska... Ei ei voi olla niinku mitddn valmista kaavaa silld
lailla ja siksi ei oikein ollut mitddn valmiita sanoja siihen tilanteeseen,
mutta ettd ehkd se on jotakin semmoista, ettd uskaltaa mennd siihen sen
sen senkin synkdn surun kriisin keskelle”(H1)

4.1.2 Sairaalapapin haasteet, esteet ja uhat

Sairaalapapin ty0ssd haastevaatimukset (challenge demands) ovat emotionaalisesti raskaita
mutta ammatillisesti palkitsevia tilanteita. Keskeinen haastevaatimus on ldsndolo
darimmaisen surun keskelld. H1 kuvailee tilanteita “pyhiksi hetkiksi”, jotka wvaativat
tyontekijéltd uskallusta ja emotionaalista virittdytymistd, mutta onnistuessaan tuottavat syvaa

tyonimua ja merkityksellisyyttd. Haasteeksi kddntyy my0s kyky tuoda rauhaa tilanteeseen:

“... se on aika ainutlaatuinen. Se on semmoinen vdhdn niinku pyhd hetki...
kylli se on myos semmoinen voimavara jollain lailla, ettd md ajattelen, ettd
tamd timd on tdrkedd tyotd... moni sanoo ettd nyt tuli rauhallinen ja
turvallinen olo myés myds ndissd niinku kun on nditd kuolevia
potilaita”(HI)

My0s rituaalit, kuten ehtoollinen tai rukoushetki, toimivat haasteina, jotka tarjoavat selkedn
onnistumisen tunteen, silld tyontekija voi saada vélitontd palautetta siitd, ettd han on pystynyt

palvelemaan asiakasta timén eldmén vaikeimmalla hetkella.

Toisin kuin tydn imua tuottavat haasteet, estevaatimukset (hindrance demands) nayttaytyvit
sairaalapapin tyossd tekijoind, jotka koetaan turhauttavina ja perustehtivdd haittaavina.
Keskeisimpidnd estevaatimuksena nousee passiivinen odottelu, jota HI1 vertaa
“palolaitoksella” odottamiseen. Tilanteet, joissa tyontekijd on valmiudessa, mutta kukaan ei
kutsu tai tarvitse apua, koetaan psyykkisesti raskaammiksi kuin itse kriisityd. Odottelu
passivoi ja estdd tyon merkityksellisyyden kokemisen, mika paljastaa tyontekijdlle kertyneen

viasymyksen herkemmin kuin aktiivinen toiminta.



“..kun on tosi tilanteita missd tarvitaan niin jotenkin niinku tuntuu, jopa
niinku en md tiedd helpommalta... sitten tietdd ettd no nyt md niinku meen
ja mua tarvitaan... Mutta sitten kun vdlilld on niinku sitd ettei tapahdu
mitddn se on paljon vaikeampaa...”(HI)

“Semmoinen olo, ettd mua tarvitaan ja md md voin auttaa niin se se
jotenkin niin kun ehkd silld lailla palkitsee ja se tuntuu niinku just
merkitykselliseltd. Mutta sitten kun ei kukaan kysy niin se voi olla vihdn
semmoista niinku niinku vaikeampaa sietd ja ja siind ehkd sitd huomaakin,
ettd md oon aika visynyt”(HI)

Toinen merkittdva estevaatimus on epitdydellinen ennakkotieto. Kun sairaalapappi saa
hoitajalta niukan kuvauksen tulevasta tehtdvistd, tyontekijd alkaa ‘“kelata” mahdollista
vastassa olevaa tilannetta. Tami ennakkotiedon herédttima huoli ja mielikuvien luominen

vievit energiaa ja voivat haitata varsinaiseen tilanteeseen keskittymista.

“... puhelinsoitto jossa hoitaja sanoo jotakin... niin mieli alkaa jotenkin
niinku kelata jo siind sitten ettd ettd mitdhdn sielld on vastassa... se on
niinku hyvd sitten jos voi vaan ikddn kun taas niinku nollata itsensd ja
mennd ja kuunnella niinku mitd hdn (asiakas) sanoo”’(H1)

Estevaatimuksina aineistosta nousee my0s viestinndlliset ja vililliset esteet, kuten
happimaskin kéyttdminen tai vuorovaikutus tulkin vilitykselld. Hengitysmaskit vaikeuttavat
potilaan puheen ymmaértdmistd, ja tulkkivilitteinen viestintd muuttaa vuorovaikutuksen
luonnetta. Nama tekijdt vaativat tyontekijiltd poikkeuksellista kognitiivista tarkkaavaisuutta,

mika lisdéd tyon kuormittavuutta tuottamatta vastaavaa ammatillista tyydytysta.

Lisdksi omaisten keskindiset ristiriidat ja ristiriitainen suhtautuminen pappiin toimivat
esteind, jotka vaikeuttavat papin tyon tekemistd ja ryhméddynamiikan jésentelyd. Namé esteet
pakottavat tyontekijad kayttdmadn resursseja sosiaalisten jannitteiden hallintaan varsinaisen
sielunhoidon sijaan. Mielenkiintoisena havaintona H1 mainitsee myos liiallisen hallinnan
tunteen mahdollisena esteend. Jos tyontekijd kokee olevansa “liian mestari”, aito inhimillinen

herkkyys ja kohtaaminen voivat vaarantua.



Uhkavaatimukset (threat demands) sairaalapapin aineistossa ovat vaikeasti havaittavia, silld
aineistosta keskeisin uhkavaatimus ilmenee myd&tatuntouupumuksena. Selked uhkavaatimus
ei liity yleensd johinkin tiettyyn yksittdiseen tapaukseen vaan ketjuun raskaita
asiakaskohtaamisia, jotka kuormittavat tyOntekijdd ajan kuluessa. HI1 nostaa esiin
poikkeuksellisen raskaat tapaukset, kuten nuoren potilaan tai kuolleena syntyneen lapsen
kohtaamisen. N@méi tilanteet asettavat tyOntekijédn alttitksi voimakkaalle inhimilliselle

tuskalle.

“... olin varmaan vuoden ollut vihdn reilun vuoden tdssd hommassa... kun
tunnistin semmoiset myotdtuntouupumuksen oireet”(HI)

Passiivinen odottelu niyttiytyy ensisijaisesti estevaatimuksena, mutta se voi kérjistyd uhaksi,
kun toiminnan puute pakottaa tyontekijin kohtaamaan kertyneen uupumuksen. Liséksi
asiakkaan ldheisten kielteinen suhtautuminen papin ldsnidoloon voi ndyttdytyd uhkana papin

ammattitaitoa kohtaan (face threat).

4.1.3 Sairaalapapin toimintatavat

Sairaalapappi (H1) hallitsee tyonsd vaatimuksia yhdistelemélld fysiologisia, kognitiivisia ja
sosiaalisia hallintakeinoja. Fysiologisina keinoina HI1 sddtelee hermostoaan aktiivisesti
syvaian hengittimalld tai mielessddn hiljaa hyrdilemalld. Namé fysiologiset hallintakeinot

auttavat rauhoittumisessa ja keskittymisen palauttamisessa ennen uutta kohtaamista.

“Md varmaan yritin niinku hengitelld hengitelld sitten niinku syvddn...
semmoinen itsensd rauhoittaminen ja joskus md tietysti vihdn hyrdilen
myés — mielessdni...  tammdisid  oman  niin  kuin  hermoston
rauhoittamiskeinoja”(H1)

Kognitiivisena hallintakeinona H1 kéyttaa tietoista “nollaamista” ja ldsndolon vahvistamista.
Ennen potilashuoneeseen astumista tyontekija pyrkii sulkemaan ulkopuoliset drsykkeet ja
omat henkilokohtaiset asiansa tilanteen ulkopuolelle. Témd mahdollistaa ammatillisen
toimintakyvyn sdilyttimisen ja aitoon myoétituntoon keskittymisen ilman, ettd tyontekijén

omat tarpeet tai ennakko-olettamukset héiritsevdt vuorovaikutusta. Hallinnan tunnetta



vahvistaa paradoksaalisesti my0s kyky sietdd epdvarmuutta ja hyviksyé se, ettei kaikkea voi

hallita.

“..tdrkedd sdilyttdd sitten se semmoinen... ihmiseldimdn epdvarmuuden ja
vilityksellisyyden sietdminen... kukaan meistd lopuksi niinku voi eldmdd

hallita ettd se on joskus vaan niinku sen sietdmistd ettd ettd ei hallita”(H1)

Yksi merkittdvimmistd hallintakeinoista on kirkollinen “virka” ja siithen liittyvd ammatillinen
rooli. Rooli tarjoaa tyontekijélle valmiin toimintamallin ja vélineet, kuten rukoushetki, virsi
tai ehtoollinen, mitkd tuovat rakenteen ja hallinnan tunteen kaaoksen keskelle. Tyontekija voi

omassa ty0ssddn omaksua tdysin roolinsa asiakaskohtaamisissa.

“se rooli tai se virka on ikddn kuin niinku se voimavara myds ettd en md
ole tissd tavallaan omalla asiallani... pappina niin ettd mulla on niinku
kutsumus niinku tuota palvella nditd ihmisid... tid ei oo niinku mun
varassani, ettd ettd tdd md oon niinku suuren suuremman asialla” (H1)

Ulkoisista voimavaroista korostuu tiivis tydyhteiso ja kollegiaalinen tuki. H1 painottaa myds
saannollisen, ulkopuolisen tyonohjauksen merkitystd paikkana, jossa on mahdollista
reflektoida omaa inhimillistd reagointia ja estdd myotdtuntouupumuksen kérjistyminen.
Lopuksi hallinnan tunnetta lisddvét selkeét tyon rakenteet, kuten maééritellyt paivystysvuorot
ja kyky tiydelliseen irrottautumiseen tyostd vapaa-ajalla. H1 mainitsee hyvin unenlaadun ja
fyysisen aktiivisuuden perusvoimavaroina, jotka mahdollistavat emotionaalisen vireystilan

sdilyttdmisen tyovuorojen aikana.

4.2. Vastaanottovirkailija

4.2.1 Tapauksen tausta ja asiakaspalvelutilanteet

Yleisesti vastaanottovirkailijan tyonkuva maiéritelldin monitahoiseksi rooliksi, jossa
yhdistyvdat  hallinnolliset  tehtdvdt ja  korkea asiakaspalvelualttius.  Esimerkiksi
Opetushallituksen (2024) mukaan alan ammattilaiselta edellytetddan kykyd hallita

palveluprosesseja, toimia kansainvélisessd ympiristossd ja ratkaista ongelmia muuttuvissa



tilanteissa. Keskeistd tydssd on myds niin kutsuttu emotionaalinen tyd (emotional labor), jolla
tarkoitetaan tyontekijdn tietoisesti ylldpitdimdd ammatillista roolia ja tunteiden sddtelyd

asiakaskohtaamisissa.

Vastaanottovirkailija (H2) kuvaa tyotddn pienessd luksustason hotellissa hyvin samalla
tavalla. Hanen kuvauksensa tyypillisistd asiakaspalvelutilanteista, kuten sisddn- ja
uloskirjautumisista (check-in ja check-out), vastaa alan yleisid mééritelmid hallinnollisten

tehtivien ja asiakaskohtaamisten yhdistelmésti. H2 kiteyttdd tyon ytimen seuraavasti:

“Se on tyypillisesti niin ettd asiakas tulee. Md vastaanotan sen... kédyn ldpi
kaikki niinku meiddn hotellin tdmmoiset aamupala-ajat ja kirjautumis ulos
ajat ja kaikki niinku mitd meiddn hotellin sisdlld tavallaan niinku toimii...
check in ja check out tilanteet on ne sellaiset ehkd tyypillisimmdt.” (H2)

H2 kertoo asiakkaiden olevan pédsdéntoisesti kansainvilisid, ja tdstd johtuen palvelukieleni
korostuu englanti. H2 kuvailee asiakkaiden olevan pédédsdéntdisesti perheellisid tai pariskuntia
ja varakkaita. Téstd seuraa se, ettd tyon vaativuusaspekti on korkea, silld asiakkaat odottavat
saavansa korkeatasoista palvelua maksettuaan korkean hinnan majoituksesta. H2:n kuvaus
paineesta on sopusoinnussa teorian kanssa, jossa korostuu jatkuva valmius ratkaista ongelmia

muuttuvissa tilanteissa:

“Tassd firmassa on vaativampia, koska tottakai koska he maksavat
majoituksesta suhteellisen paljon rahaa ja kaikesta mitd he tekee tddlld...

se vaativuusaspekti on aivan eri tasolla.”(H2)

Asiakkaiden korkeat odotukset voivat saada myds absurdeja muotoja. Kuormitus syntyy
siitd, ettd tyontekijd joutuu vastaamaan absurdeihinkin pyynt6ihin, kuten “tuoreen kirjolohen

vieminen asiakkaan huoneeseen viidessd minuutissa”, sdilyttden samalla tyyneyden. Joskus



kuormitus kérjistyy “dominoefektiksi”, jossa yksi pieni negatiivinen asia, kuten evitty

myo6hdinen uloskirjautuminen, kaataa koko asiakaskokemuksen ja purkautuu tyontekijaian

“.. koko reissu menee tosi hyvin, mutta sitten check out pdivdnd ihan
viimeisend hetkend... asiakas pyysi late check outtia ja se ei sitten saanut
sitd, koska me ollaan, me oltiin tdiyteen buukattu. Niin hdn sitten
loukkaantui siitd ja aikoi laittaa huonoa palautetta tdstd. Tiedditko jotka
kaikki menee tosi railakkaasti ja kaikki on tosi hyvin, mutta sitten niinku
vksi pieni asia voi muuttaa kaiken...”(H2)

H2:n kuvaus tyon luonteesta painottuu voimakkaasti emotionaaliseen tyohon. Hén kuvailee
tyotddn  “teatteriksi”  ja  “yliasialliseksi” ja  omaa  rooliaan  “ylikorostetuksi
asiakaspalvelijarooliksi”, mikd osoittaa ammatillista tunteiden sddntelyd ja tietoista
ammattiroolin ottamista. H2:n kuvaus tyOtehtdvistddn, vaaditusta kielitaidosta ja
vuorovaikutuksen  luonteesta on linjassa  yleisen madritelmdn kanssa, pidin

vastaanottovirkailijaa (H2) tdssé tutkimuksessa ammattikuntaansa edustavana edustajana.

Vastaanottovirkailijan (H2) aineistossa kuormitus ei kytkeydy ensisijaisesti fyysiseen
tyomédrddn, vaan se on luonteeltaan psykologista. Keskeisend kuormitusta tuottavana
mekanismina on tunneristiriita (Turtiainen ym., 2022; Winkler ym., 2025), eli ristiriita
tyontekijén sisdisen kokemuksen ja organisaation vaatiman ulkoisen ilmaisun vililld. Korkea
hinta ja asiakkaiden korkeat odotukset luovat tyontekijélle jatkuvan haastevaatimuksen, mutta

kadntyvit helposti estevaatimukseksi, jos asiakkaan vaatimukset muuttuvat epérealistisiksi.

H2 kuvaa titd prosessia tilanteissa, jossa asiakkaan vaatimus tuntuu turhalta tai
jarjenvastaiselta. Kuormitus syntyy ponnistelusta, kun omien tunteiden ja luontaisen reaktion
sijasta H2 reagoi tilanteisiin “yliasiallisen” roolin kautta. H2 sanoittaa tdmin ponnistelun

seuraavasti:



“.. se ensimmdinen ajatus mikd mulla tulee joka luultavasti on ettd mee ny
helvettiin niin niin tavallaan md en voi sanoa sitd ddneen. Md en voi
tavallaan tuoda esille sitd mitd md ajattelen niinku edes siind sitd niinku
silleen edes niinku pienend murusena mitd md oon kokenut...”H?2

Toinen kuormituksen taso liittyy tyOn sosiaaliseen intensiteettiin. H2 kuvaa tété tilannetta
erityisesti sesonkiaikana, kuinka hén kohtaa péivin aikana jopa sata eri ihmisti paivissi ja
jokainen uusi kohtaaminen vaatii uuden psyykkisen latauksen ja tilanteen haistelun. H2
kuvaakin tdtd “energian jakamista” prosessina, joka “imee energiaa” ja tyhjentdd “patterin”,

vaikka ty0 itsessddn on mieluisaa.

“... ihmisten kohtaaminen ldhtokohtaisesti on mukavaa, mutta siind antaa
itsestddn aivan hirvittdvin mddrd energiaa sadalle ihmiselle... se ajattelun
mddrd mitd niinku tdytyy tehdd ja se niinku sen roolin pitdminen ylld niin
se on se on semmoinen kuormittava, ettd kylld sitd huomaa, ettd se patteri
on etenkin ndin joulukuussa...”

Raskaimpana kuormituksen aiheuttajan H2 mainitsee, kun asiakas on rikkonut hotellin
sdantdjd ja vastaanottovirkailijan tulee alkaa perimédédn haneltd sakkoja sdintorikkomuksesta,
mistd voi seurata konflikti. H2 kuvaa tilanteita, joissa asiakkaalta vaaditaan yli tuhannen
euron sakkoa sdintorikkomuksista (esim. huoneessa tupakointi, 1dikkynyt punaviini). Naissi
tilanteissa kuormituksen logiikka muuttuu: se vaatii tyontekijiltd kognitiivista lujana
pysymistd (steadfastness) ja kykya sietdd asiakkaan voimakas tunnereaktio ja mahdollinen

totuuden védristely.

“... siind saa olla niinku siind saa pysyd lujana ja sitten siind monesti se on
ehkd tunteellisesti myds tosi niinku semmoinen itsellekin hankala ettd ettd
nyt niinku ihan oikeasti ettd ettd kun siind tdytyy kumminkin pysyd niinku
jamynd...”(H2)

4.2.2 Vastaanottovirkailijan haasteet, esteet ja uhat



CHDF-mallin avulla tarkasteltuna H2:n aineistosta on havaittavissa haaste-, este- ja
uhkavaatimuksia. CHDF-mallin ytimessd on tyontekijain kokemus tilanteista, joten
tulkinnassa on pysyttdvd siind, miten hdn itse kuvaa tilanteita. Téssd alaluvussa tarkastelen
vastaanottovirkailijan (H2) tyon vaatimuksia Challenge-Hindrance-Threat viitekehyksen

kautta.

Vastaanottovirkailijan mainitsemat haastevaatimukset liittyvdt tyon dynaamisuuteen ja
onnistumisen kokemuksiin. Vaikka ajoittain ty0 on hektistd (sesongin aikaan), haastateltava
kuvaa sitd “vauhdin huumaksi” ja nauttii kun ty0 on “sdpdkkdd”. Haastevaatimuksille on
ominaista, ettd ne vaativat ponnisteluja mutta ne mahdollistava tavoitteiden saavuttamisen ja
ne koetaan palkitsevana (Abbas & Raja, 2019; Kim ym., 2024; Taylor, 2024). Esimerkiksi

vaativan asiakkaan toiveiden tiyttdminen ja onnistunut palvelun korjaaminen:

I3

. Se on tosi palkitsevaa, ettd kun sdd saat hoidettua jonkun homman
hyvin ja sitten on niitd iloisia asiakkaita niin sitten sd et tavallaan tiedit
ettd niille niiden reissu on ollut tosi onnistunut ja yks syy siihen oot niinku
sind.”(H2)

Vaikka haastateltava kokee useiden ihmisten kohtaamisen péivédn aikana vésyttivéksi, hdn

kokee asiakkaiden vaihtuvuuden olevan mielekis osa tyota:

“«

.. se asiakkaiden vaihtuvuus lopulta on sitd missd md itse koen olevani
tosi hyvd...”

Toisin kuin palkitsevat haasteet, estevaatimukset néyttdytyvit vastaanottovirkailijan tydssd
tekijoind, jotka kuluttavat energiaa mutta eivit tuota ammatillista kasvua. H2 mainitsee
selkeimpédnd esimerkkind asiakkaiden sddntorikkomuksista (esim. huoneessa tupakointi)

aiehutuva ylimééréinen ty0 ja siitd johtuva aikapaine.

“.Jjos he (asiakkaat) ei olekaan noudattanut niitd tota sddntdjd ja sielld
haisee vaikka ihan selkedsti tupakka... mihin menee enemmdn aikaa kun se
ettd kun seuraava asiakas on tulossa 4 tunnin pddstd sitten check outista.
Ja se tdytyisi hoitaa se homma kuntoon ennen sitd ja siindhdn menee
kauemmin aikaa kun ne ovat, jos ne ovat sielld jotakin tuhonneet... ”(H2)



Myo6s asiakkaiden epérehellisyys ja tyontekijin tarve poiketa “asiakas on aina
oikeassa”-ideologiasta koetaan raskaina estevaatimuksina, jotka pitkittdvit asioiden

selvittdmista.

“Yleensd kun asiakas alkaa vdittdd vastaan siitd, ettd ei ndin ole
tapahtunut... Sitd ei tavallaan kun sd et haluaisi kyseenalaistaa tai kiistdd
sitd mitd asiakas sanoo, koska ldhtokohtaisesti asiakas on aina oikeassa,
mutta niissd tilanteissa se ei vaan ole... Se on niinku semmoinen juttu ettd
siind tulee sitten monesti pitkid keskusteluita ja sitten se kestollisesti ne on
kanssa niinku vdhdn raskaita ettd siind menee sitten tosi kauan aikaa kun

niitd selvitellddn. ”(H2)

Uhkavaatimukset eroavat vastaanottovirkailijan kohdalla esteistd siten, ettd ne sisdltdvat
potentiaalisen vahingon riskin tulevaisuudessa. H2:n kohdalla uhka liittyy vahvasti
kasvouhkaan (face threat) ja organisaation maineen hallintaan. Kun tyontekijd joutuu
perimddn suuria sakkoja (yli 1000 €), tilanne kérjistyy uhaksi, jossa asiakkaan voimakas
reaktio ja uhkaus huonosta palautteesta vaarantavat tyontekijan psyykkisen turvallisuuden ja
ammatillisen itsetunnon. Uhka muuttaa tilanteen luonteen: tyontekijan on pysyttiva ”lujana”

ja ’jadmyna”, mikd vaatii huomattavaa kognitiivista ponnistelua.

“.. hdn (asiakas) sitten loukkaantui siitd ja aikoi laittaa huonoa palautetta
tastd. Tieddtko jotka kaikki menee tosi railakkaasti ja kaikki on tosi hyvin,
mutta sitten niinku yksi pieni asia voi muuttaa kaiken...”(H2)

“.. ja sitten pyritddn kuitenkin aina siihen, ettd se asiakas ldhtisi silleen
semi iloisella mielelld pois”(H2)

4.2.3 Vastaanottovirkailijan toimintatavat

Vastaanottovirkailijan (H2) kyky hallita tyon vaatimuksia on yhdistelmé vahvaa ammatillista
osaamista, ammatillista identiteettid ja organisaation tarjoamaa tukea. H2 kuvaa omaa
tyoskentelyddn “teatteriksi” ja kayttdd asiakaspalvelijan roolia suojana, joka ottaa iskuja
vastaan. TAma estdd tilanteiden muuttumista henkilokohtaisiksi ja suojaa tyontekijan “syvinti

sielun ydintd”.



“se asiakaspalvelijan rooli ottaa vastaan niitd iskuja jos joku tulee ja
haukkuu sut vaikka pystyyn niin se ei oo niinku henkilékohtaista vaan ettd
se on se sun rooli se teatterin rooli tavallaan mitd sd esitdt siind tiskin
takana...”(H2)

H2 kiyttdd myOs huumoria keinona hallita omaa tyotddn ja vertaa joskus tilanteita

“elokuviin” ja omaa toimintaansa “popcornin syomiseen”.

“Ne asiat mitkd tuntuisi eka ettd ei nyt ettd ei tdssd ole mitddn jdrked....
Tuntuu niinku vdlilli myds ettd se on vdhdn semmoista popcornin
syomistd... ne tilanteet voi olla myos tosi absurdeja. Mikd tavallaan omalla
omalla tavallaan on myos sen tyén suola, ettd sitd tavallaan katsoo
semmoista elokuvaa ja miettii, ettd mihin ihmiskunta on menossa.”(H2)

Sosiaaliset voimavarat korostuvat H2 aineistossa matalana organisaatiohierarkiana ja
tyOyhteison avoimena vuorovaikutuksena. H2 kokee psykologista turvallisuutta siitd, ettd
esimies on tavoitettavissa vuorokauden ympéri jokaisen viikonpdivénid ja haastavimmat
tilanteet, kuten sakkojen perintd, voidaan siirtdd johdolle. Tyon kuormitusta lieventdd myds
tyOyhteison jaettu huumori “heitetddn hirvedsti lappdd ja kaikilla on samantyyppinen
huumorintaju”. Lisdksi H2 kokee saavansa runsaasti palautetta tydstddn, mitd hdn arvostaa
silld aikaisemmissa tyOyhteisdissd hin ei ole saanut juurikaan palautetta. Lopuksi selked ero

ty0- ja vapaa-ajan vililld auttaa vastaanottovirkailijaa irrottautumaan ja palautumaan tyosta.

4.3. Matkustamohenkil6kunnan jasen

4.3.1 Tapauksen tausta ja asiakaspalvelutilanteet

Matkustamohenkilokunnan  (lentoeméntien ja  stuerttien) tyonkuva  maédritelldan
Tyomarkkinatorin ~ (2024)  ammattikuvauksessa ~ monimuotoiseksi  palvelu-  ja
turvallisuusammatiksi, jonka keskeinen tavoite on varmistaa lentomatkustajien turvallisuus ja
vithtyvyys lennon aikana. Ty6 on luonteeltaan tiukasti sdddeltyd; matkustamohenkilokunnan
jisenet toimivat ilma-aluksen pddllikon alaisuudessa ja heiddn toimintaansa ohjaavat

kansainvélisten ilmailuviranomaisten (kuten EASA) asettamat turvallisuusnormit ja



-ohjeistukset. Tyomarkkinatorin (2024) mukaan ammatissa korostuvat erinomaiset
vuorovaikutustaidot, kyky sdilyttdd rauhallisuus paineen alla sekd joustavuus muuttuvissa

tilanteissa.

Matkustamohenkilokunnan jdsen (H3) kuvaa tyoOtddn tavalla, joka vastaa erinomaisesti
ammattikunnan virallista mééritelméé ja korostaa tyon moniulotteisuutta. H3:n kuvauksessa
tyon konteksti ei rajoitu ainoastaan lentokoneen matkustamoon, vaan ammatillinen
identiteetti ja sithen liittyvdt odotukset alkavat jo lentoasemalla virkapuvun pukemisen
myo6td. Han kuvaa tétd prosessia voimakkaana identifioitumisena yrityksen edustajaksi. Tama
tarkoittaa sitd, ettd tyontekijin ammattirooli alkaa jo heti, kun hin on visuaalisesti

tunnistettava rooliinsa, riippumatta siitd, onko varsinainen tyoaika tai tehtdvi alkanut.

”..md nyt identifioidun tietysti voimakkaasti sen yhtion edustajaksi sen
virkapuku pddlld... matkustajat ei tiedd, kun mulla se virkapuku pddlld on,
ettd olenko md juuri heiddn lennolla toissd.” (H3)

Matkustamohenkilokunnan jdsenen (H3) aineistosta voidaan erottaa asiakaspalvelutilanteet
kolmeen eri luokkaan. Ensiksi rutiinipalvelujen ja myyntityon merkitys on korostunut H3:n
seitseménvuotisen uran aikana  merkittivisti. Toisin  kuin  perinteisessi
matkustamohenkilokunnan roolissa, nykyisin tyOntekijiltd vaaditaan aktiivista otetta ja
”lisimyynnin” tavoittelua. H3 kuvailee tétd tilannetta, jossa tyOntekijd ei vain passiivisesti
kysy tarvetta, vaan pyrkii aktiivisesti vaikuttamaan asiakkaan ostopditokseen tilannetajua ja

omaa persoonaansa hyddyntien.

”...jos on nyt tillainen ajatella tilanne, ettd tulen matkustajan kohdalle ja
mulla on se kdrry siind... mun pitdisi yrittdd siis myos myydd jotain tuotetta
eikd vaan niinku kysyd onko tarvetta... se on meiddn tyétd kylld
voimakkaasti saada lisdmyyntid koneessa.” (H3)

Kuitenkin H3 korostaa, ettei myynti saa tuntua pakkomyynniltd, vaan tuloksen tekemisen
lisdksi sen on palveltavan asiakkaan viihtyvyyttd ja luotava pohjaa sille, ettd asiakas haluaa

kayttad yhtion palveluita uudelleen.



Toinen merkittdvd asiakaspalvelun tason H3:n mukaan muodostavat turvallisuusproseduurit,
jotka H3:n mukaan ovat tyon tirkein osa-alue,vaikka ne pysyvdt suurimmilta osin
matkustajille ndkyméattomind. Tami osa tyOstd on erittdin sdddeltyd ja perustuu tiukkaan by
the book™ -logiikkaan, jossa jokainen toiminto on tarkasti ohjeistettu. Turvallisuus
konkretisoituu matkustajille vain hetkellisesti, kuten turvavalmistelujen tai turbulenssin

aikana.

V..suurin osa siitd turvallisuuskriittisestd tyostd mitd me tehdddn on
sellaista mikd ei ndy matkustajille suoranaisesti... mutta se on meille se
turvallisuus. On kuitenkin se ykkosjuttu.” (H3)

Kolmas asiakaspalvelun taso muodostuu poikkeustilanteissa, kuten ladkinnéllisissa
hitétilanteissa  “medikaalitapaukset” tai matkustajien hairiokdyttdytymisissd. Talloin
asiakaspalvelijan rooli vdistyy viranomaisroolin tieltd. Viranomaisroolissa korostuu

prosessiosaaminen, tiimity0 ja keskindinen luottamus.

6

. pystyy keskindisesti luottaa myos siihen tiimiin. Koskaan ei oo
semmoista tilannetta, ettd sd rupeaisit niin kuin yksin missddn tilanteessa...
Meilld on kaikilla se sama osaaminen... Me tiedetddn mitd pitdd
periaatteessa tehdd... semmoisiin tilanteisiin mitd todenndkdisesti tulee
vastaan, niin meilld on ohjeistus miten toimitaan ja kaikki tietdid mikd se
ohjeistus on ja toimii sen mukaisesti. Sd kylld tieddt ihan tdysin, ettd kaikki
muut tietdd, ettd mitd pitdd tehdd ja me toimitaan sielld”(H3)

Haastateltavan (H3) kuvaus tyonsé sisdllostd ja vaaditusta osaamisesta sopivat hyvin yleiseen
matkustamohenkilokunnan maéritelmddn. Nidin ollen piddn matkustamohenkilokunnan

jasentd (H3) edustavana tapauksena edustamaan ammattikuntaansa.

Matkustamohenkilokunnan jdsenen (H3) aineistossa kuormitus rakentuu jénnitteelle
biologisen tilan ja ammatillisen suoritusvaatimuksen vilille. Matkustamohenkil6kunnan
tyOssd fyysinen uupumus, aikaerorasitus ja epédsddnnélliset tydajat luovat tyohon rasitetta,
joiden yldpuolella on sdilytettdivd ammatillinen “presenssi” muuttumattomana. H3 kuvaa tita
logiikkaa vaatimuksena antaa tdydellinen ammatillinen suoritus riippumatta tyOntekijén
sisdisestd tilasta. Vdsymys tunnistetaan tekijéksi, joka heikentdd kognitiivista valmiutta ja

sanavalmiutta, mutta se ei saa ndkya ulospdin asiakkaalle.



“mun tyossd se ei ole koskaan mahdollista, ettd md olisin ihan tdysin pirted
tai ainakin mun pitdd pystyy... toimimaan, mutta aina ehkd ldhtékohtaisesti
ei ole niitd hyvid younia alla, mutta mun pitdd kuitenkin pystyd antaa se
ihan sama presenssi toissd oli sitten hyvdt tai huonot younet”(H3)

H3:n tyon kuormitukseen kuuluu myds sosiaalinen ja kognitiivinen tarkkaavaisuus
rajoitetussa tilassa. Matkustamohenkilokunnan tydssd asiakaspalvelutilanne on jatkuva ja
keskeytyméton tila. Tyontekijd on fyysisesti ldsnd asiakkaiden keskelld koko lennon ajan,
mikd vaatii jatkuvaa kognitiivista tarkkaavaisuutta eli ”tuntosarvilla” olemista. H3 kuvailee

tatd tarpeena tunnistaa ja skannata matkustamoa jatkuvasti

”...sielld koneessa. Jos sielld nyt olisi vaikka kaksisataa ihmistd niin sielld
on myos kaksisataa erilaista asiakasta ja heilld on erilaisia tarpeita... siind
pitid tietysti tunnistaa, ettd minkdlaisen asiakkaan kanssa olet
tekemisissd.” (H3)

Toinen kuormituksen muotoutumisen taso liittyy kognitiiviseen monisuoritukseen ja
tilannetajuun. Asiakaspalvelutilanteissa H3:n on kyettdvd "lukemaan" jopa satoja erilaisia
asiakkaita ja heiddn yksilollisid tarpeitaan hyvin lyhyessd ajassa. Kuormitusta lisdd tyon
kansainvélinen luonne: kun yhteistd kieltd ei ole, vuorovaikutus vaatii erityistd kognitiivista
resilienssid ja luovuutta, jotta matkustajan hitd tai tarve saadaan selvitettyd. H3
huomauttaakin, ettd tilanteet, joita hdn ei ole aiemmin kohdannut, ndyttdytyvdt haastavina
nimenomaan siksi, ettei nithin ole valmista toimintamallia. Mielenkiintoisesti H3 ei koe

vuorovaikutustilanteita itsessddn kuormittavina, vaan hin erottaa ne ty0ssé jaksamisesta.

”..eithdn se se ei kuormita sitd kohtaamista, vaikka md olisin vdsynyt
aikaeron takia vaan se vaan kuormittaa sitd mun niin kun tyéssd. Tyossd
Jjaksamista. Ei sitd asiakaspalvelutilannetta.” (H3)

Kuormitus syntyy biologisen rasituksen (aikaero), ulkoisen paineen (aikataulut,
sddolosuhteet) ja korkean suoritusvaatimuksen (myyntitavoitteet, turvallisuus) summana.
Erityisesti talvikauden myo6héstymiset luovat kovaa aikapainetta, mutta tyontekijan on silti
kyettdvd sdilyttimdan "by the book" -ote, jossa turvallisuusproseduureista ei tingitd

kiireendkéin.



4.3.2 Matkustamohenkilokunnan haasteet, esteet ja uhat

H3:n aineistossa haastevaatimukset kytkeytyvdt tyon dynaamisuuteen, vaihteluun ja
onnistumisen kokemuksiin. Haastateltava korostaa, ettd vaikka rauhalliset tyOpdivit ovat
tarkeitd, tyon mielekkyys syntyy tilanteista, jotka tarjoavat sopivasti haastetta ja vaativat

ammattitaitoa

"

. mielekkditd lentoja, mielekkditd asiakaskohtaamisia... tavanomaisia ja
rauhallisia tyopdivid mydskin, mutta myos sitd ettd se antaisi vdhdn
haastetta. Vililld se tyo ettd tulee niinku erilaisia kohtaamisia ja erilaisia
tilanteita. ”(H3)

Yksi keskeinen haastevaatimus on myyntityd, jossa tyOntekijd saa kédyttdd omaa
persoonaansa. Toisin kuin tiukasti ohjeistettu turvallisuuspuoli, myyntitilanteissa H3 kokee
toimijuutta ja onnistunut lisimyynti ja asiakkaan viithtyvyyden lisidminen tuottavat valitonti

ammatillista tyydytysta.

”...ei ole siis annettu mitddn suoranaista spiikkid, ettd miten sinun pitdd
vaikka nyt myydd se joku tuote matkustajalle vaan saa ndkyd se sun oma
persoona ja millainen olet itsekin...” (H3)

Onnistunut lisimyynti ja asiakkaan viihtyvyyden lisidminen tuottavat vélitonta tyydytysté, ja
ne kytkeytyvit laajempaan vuorovaikutusosaamiseen. Kyky lukea satoja erilaisia asiakkaita
ja vastata heiddn tarpeisiinsa muuttuvissa tilanteissa niyttdytyy H3:lle palkitsevana

haasteena, joka vahvistaa ammatillista itsevarmuutta.

Siind missé haasteet tuottavat tyon imua, estevaatimukset ndyttaytyvéit H3:n tyossa tekijoini,
jotka kuluttavat voimavaroja tarjoamatta vastaavaa ammatillista palkintoa. Keskeisin
estevaatimus on biologinen ja fysiologinen rasitus, joka johtuu vuorotydsti, epasdédnnollisista
unista ja jatkuvasta aikaerosta. H3 kuvaa tatd "jatkuvaa vasymystd" tekijéksi, joka tekee tyon

tavoitteiden, kuten jatkuvan ammatillisen presenssin, saavuttamisesta raskaampaa.

”Se on ehkd omassa jaksamisessa sellainen niin kun se jatkuva aikaero ja
ne vuorotyot koko ajan... mun tyossd se ei ole koskaan mahdollista, ettd md



olisin ihan tdysin pirted... mutta mun pitdd kuitenkin pystyd antaa se ihan
sama presenssi.” (H3)

Toinen merkittdvd estevaatimus liittyy viestinnidn ja tiedon puutteellisuuteen. H3 nimedd
haastaviksi tilanteet, joissa asiakkaan kanssa ei 10ydy yhteistd kieltd tai kun hdn kohtaa
tilanteen, johon ei ole olemassa valmista toimintamallia. Vaikka haastateltava kayttdd ndista
puhuessaan arkikielistd termid “haastava”, teoreettisesti ne asettuvat estevaatimuksiksi, silld
ne estdvit sujuvan perustehtdvin hoitamisen ja vaativat ylimadrdistd kognitiivista ponnistelua

ilman, etti ne itsessdén olisivat tyon palkitsevuuden ytimessa.

”...meiddn vdlilld voi olla siis tietysti jo sekin blokki, ettd me ei puhuta
samaa kieltd. Tai hdn ei pysty ilmaisemaan itseddn mulle niin, ettd md

’

ymmdrtdisin hdntd tdysin... se on se mikd tekee siitd niinku haastavaa.’
(H3)

Kolmas keskeinen estevaatimus aineistossa on ulkoisista tekijoistd johtuva aikapaine ja tyon
syklisyys. H3 kuvaa erityisesti talvikautta ja sdfolosuhteiden aiheuttamia myOhédstymisid
tekijoind, jotka luovat "kiireen tunnetta". Tdméa on tyypillinen estevaatimus, silld se ei tee
tyostd ammatillisesti palkitsevampaa, vaan pdinvastoin vaikeuttaa turvallisuusproseduurien

("by the book") huolellista noudattamista.

"Hyvd esimerkki vaikka talvikaudella... silloin enemmdn tietysti joudutaan
niinku tyoskentelemddn semmoisen tietynlaisen aikapaineen alla. Ehkd
koska myéhdstymiset on todenndkéisempid jo esimerkiksi sddn takia.” (H3)

Matkustamohenkilokunnan jdsenen (H3) aineistossa estevaatimukset ilmenevidt enemmén
asioina, joiden suorittaminen ei ole palkitsevaa. Vasymyksen voittaminen ei ole ammatillinen
saavutus samalla tavalla kuin vaikean asiakkaan kddntdminen tyytyvdiseksi tai onnistunut

lisimyynti.

Uhkavaatimukset eroavat esteistd siten, ettd nithin liittyy potentiaalinen vahingon tai
menetyksen riski, joka kohdistuu joko tyontekijan omaan turvallisuuteen, ammatilliseen
onnistumiseen tai koko tydyhteison vakauteen. Matkustamohenkilokunnan jdsenen (H3)
tyossd uhkavaatimukset painottuvat poikkeuksellisiin turvallisuusriskeihin. Keskeisimmat

uhkavaatimukset liittyvit “extreme-tilanteisiin”, kuten koneen evakuointi tai lddkinnélliset



hitétilanteet. Vaikka H3 korostaa olevansa koulutettu ja valmis toimimaan, ndmi tilanteet
siséltdvdt aina riskin epdonnistumisesta tai matkustajien turvallisuuden vaarantumisesta.
Uhka on ldsnd jatkuvana valmiustilana, vaikka varsinaisia hétdtilanteita sattuu onneksi

harvoin.

”...jos nyt tulisi jonkinndkdinen tarve vaikka evakuoida se kone... meiddn
vkkosprioriteetti siind kohtaa olisi tietysti ne matkustajat ja heiddn
turvallisesti niin kun saattaminen pois sieltd koneesta... me tiedetddn kylld
mitd tehdd ja ollaan aina valmiita toimimaan.” (H3)

Toinen selked uhkavaatimus liittyy héiriokayttdytymiseen. Tilanteet, joissa matkustajat
kéyttdytyvat aggressiivisesti tai héiritsevésti joko henkilokuntaa tai muita matkustajia
kohtaan, ovat suoria uhkia matkustamon jdrjestykselle ja tyontekijan psyykkiselle
turvallisuudelle. Néissd tilanteissa H3 joutuu kdyttdmédan tiukkoja proseduureja ja toimimaan
viranomaisen tavoin suojellakseen kokonaisuutta. Lisdksi aineistosta nousee esille
organisaatiotason uhat, jotka vaikuttavat suoraan tyontekijdn kokemukseen jaksamisesta.
Maailmanlaajuiset kriisit, kuten pandemiat ja sodat, luovat alalle epdvarmuutta, joka

konkretisoituu uhkana omalle toimeentulolle ja tydlle.

”...ilmailuala on varsinkin niin... se on todella syklistd... siithen on
mahtunut pandemiaa ja sotaa jatkuvia niinku konflikteja ympdri
maailmaa... tulee vaikka lomautuksia tai joudutaan vidlilld puhumaan
mahdollisista irtisanomisista... ne vaikuttaa siihen tyéilmapiiriin todella
voimakkaasti.” (H3)

4 .3.3 Matkustamohenkilokunnan toimintatavat

Matkustamohenkilokunnan jiasenen (H3) kyky hallita ty6tdin perustuu tarkasti sdddeltyihin
ammatillisiin raameihin, tietoiseen itsensd johtamiseen sekd vahvaan luottamukseen
tyoyhteison osaamisesta. Keskeisin kognitiivinen hallintakeino H3:n ty0ssé on turvautuminen
harjoiteltuihin proseduureihin. Tiukat sddnnot ja ohjeistukset eivit ndyttdydy tyontekijille
rajoitteina, vaan poistavat tarpeen epdvarmalle soveltamiselle kriittisilld hetkilld ja lisdavét

hallinnantunnetta tyontekijén tietdessé tarkalleen mité tehdd seuraavaksi.



”...meilld on ohjeistus miten toimitaan ja kaikki tietdd mikd se ohjeistus on

ja toimii sen mukaisesti. Se on aika semmoista niin kun... sd kylld tieddit
ihan tdysin, ettd kaikki muut tietdd, ettd mitd pitdd tehdd ja me toimitaan
sielld yksi.” (H3)

Erityisesti ensiaputilanteissa (medikaalitapaukset) hallintakeinona korostuu kokemuksen
myoOtéd karttunut itsevarmuus. H3 kuvaa, kuinka seitsemédn vuoden tyokokemus on muuttanut

aiemmin pelottavat tilanteet hallituiksi ammatillisiksi tehtdviksi.

Koska suurin estevaatimus on biologinen vidsymys, H3 kéyttdd merkittdvisti ennakoivia
hallintakeinoja. Ty0std palautuminen ja jaksaminen aloitetaan jo ennen lennon alkua ja
vapaa-ajalla. Hallinta vaatii tietoisia arvovalintoja, joissa tyontekijd priorisoi levon

sosiaalisten houkutusten ohi.

”...useimmiten pitdd kuitenkin valita se, ettd mun pitdd levditd ja yrittdd
nukkua ja valmistautua... alkanut tunnistaa ehkd niitd merkkejd siitd
vasymyksestd niin osaa vihdn ennakoivammin reagoida niihin.” (H3)

Vaikka tiimi lennolla vaihtuu jatkuvasti, H3 kokee tydyhteison "samanhenkisyyden" ja jactun
osaamisen valtavaksi voimavaraksi. Sosiaalinen hallinta perustuu luottamukseen siité, etti
jokaisella kollegalla on sama raudanluja koulutuspohja. Tdmid mahdollistaa nopean
kiinnittymisen tiimiin ja psykologisen turvallisuuden tunteen, vaikka yhteistd historiaa

kollegoiden kanssa ei olisikaan.

“"Meiddn tyoyhteiso on niinku kylld kaiken... se on kylld siis ihan raudan
lujaa ammattitaitoa [6ytyy ja semmosta tilannetajua ja osaamista toimii eri

’

tilanteissa ja just se... ettd pystyy keskindisesti luottaa myds siihen tiimiin.’
(H3)

Tamé jaettu asiantuntijuus ja kollegiaalinen tuki ovat ratkaisevia tekijoitd, jotka estdvét
haastavia tilanteita muuttumasta hallitsemattomiksi uhkiksi. Lisdksi kyky erottaa tyd ja
vapaa-aika toisistaan ("kun on vapaata, on vapaata") toimii tirkednd segmentaatiokeinona,

joka suojaa tyontekijaa pitkaaikaiselta kuormitukselta.



4.4. Synteesi

Seuraavaksi tuon sairaalapapin (H1), vastaanottovirkailijan (H2) ja
matkustamohenkildkunnan jdsenen (H3) aineistot yhteiseen ristiinvertailuun. Tavoitteena on
tunnistaa ne yhtenevéisyydet ja erot, jotka méérittivédt paineistetun asiakaspalvelutyon
hallintaa ja tyon imua yli ammattirajojen. Paineistettujen asiakastilanteiden vaatimukset
jasentyivdt kolmeen ryhmidin haastevaatimuksiin, estevaatimuksiin ja uhkavaatimuksiin.
Synteesin  tavoitteena on vetdd empiiriset havainnot yhteen ja luoda pohja
padtutkimuskysymykseen  vastaamiselle tarkastelemalla  vaatimusten  jdsentymistd,

ammatillisten roolien merkitystd sekd vaatimusten dynaamisuutta.

4.4.1 Vaatimusten jasentyminen ja tulkinta

Paineistetun asiakaspalvelutyon vaatimukset eivédt jésentyneet pelkéstddn uuvuttaviksi
tekijoiksi, vaan niissd oli selkedsti tunnistettavissa haastevaatimuksia (challenge demands).
Teorian mukaisesti haastevaatimukset ovat stressaavia ja vaativat ponnisteluja, mutta ne
tarjoavat mahdollisuuksia oppimiseen, kehitykseen, ammatilliseen kasvuun ja onnistumisen
kokemuksiin.  Aineistosta nousi esille sekd kaikkia ~ammattikuntia yhdistivid

haastevaatimuksia ettd ammattikohtaisia eroja siind, miten haasteet muodostuvat.

Vaikka haastateltavien ammatilliset kontekstit ja tilanteet olivat hyvin erilaisia, heiddn
kokemuksissaan haastevaatimuksista on keskeisid yhtenevéisyyksid. Ensiksi kaikki kolme
haastateltavaa toivoivat tyOpdivddnsd asiakaskohtaamisia ja sopivasti haastetta, silld
toimettomuus koettiin uuvuttavana tai passivoivana. Sairaalapappi (H1) kokee passiivisen
odottelun vaikeammaksi ja visyttdvimmaksi kuin aktiivisen kriisityon, silld toiminta saa
hidnet tuntemaan itsensd tarpeelliseksi ja vahvistaa tyon merkityksellisyytta.
Vastaanottovirkailija (H2) nauttii tyon “sdpdkkyydestd” ja “vauhdin huumasta” sesongin
aikoina. Matkustamohenkilokunnan jdsen puolestaan toivoo rauhallisten tyOpdivien

vastapainoksi vaihtelevia tilanteita ja kohtaamisia, jotka antavat “sopivasti haastetta”.



Toinen ammatteja yhdistdvd haaste on onnistuneen kohtaamisen tuottama tyon imu.
Vaatimusten seldttiminen ja asiakkaan auttaminen toimivat kaikille tyon imun ja
merkityksellisyyden ldhteeni. HI1 kokee vaikeassa surutilanteessa auttamisen ja
rauhoittamisen voimavarana ja kuvaa myds niitd “pyhiksi hetkiksi”. H2 kuvaa iloisten
asiakkaiden kohtaamisen ja onnistuneen palvelun korjaamisen, kuten safarin
aikataulumuutosten, tekevidn tyoOstd palkitsevaa. H3 kokee onnistuneen lisimyynnin ja

asiakkaan viihtyvyyden lisddmisen tuottavan ammatillista tyydytysta.

Kolmas yhteinen haaste haastateltavilla oli oman persoonan ja vuorovaikutustaitojen
hyodyntdminen osana tyontekoa. Haasteet vaativat tyOntekijoiltd joustavaa ja herkkii
vuorovaikutusta, jossa he voivat laittaa itsensd likoon. H1 kdyttdd omaa rauhallisuuttaan
luodakseen asiakkaalle turvallisen tilanteen. H2 hyodyntdd taitojaan dynaamisessa
asiakkaiden vaihtuvuudessa, jossa hin kokee olevansa parhaimmillaan. H3 taas korostaa, ettd

haastavissa myyntikohtaamisissa tyontekijdn oma persoona saa ja sen pitdé nikya.

Aineistosta nousi esiin my0s asioita, jotka erottivat ammattikunnat toisistaan, vaikka
haasteiden perimmaéinen logiikka on sama. Haasteiden sisdllollinen luonne heijastaa kunkin

ammatin erityispiirteita.

Sairaalapapin (H1) haasteet ovat luonteeltaan ddrimmadisen syvillisid ja liittyivét kykyyn olla
sensitiivisesti 14snéd sairauden, kuoleman ja &arimmadisen surun keskelld. Haasteeksi nousee
taito sietdd sanattomuutta ja eldmédn hallitsemattomuutta. Lisdksi korostui taito uskaltaa
kohdata suuri inhimillinen tuska ja “palvella toisen surussa” ilman valmiita sanoja tai

kaavoja. Haaste vaatii tyontekijiltd poikkeuksellista emotionaalista kypsyytta.

H2:n haasteet kytkeytyvit luksushotellin dynaamiseen ympéristdon, jossa paineistus syntyy

asiakkaiden korkeista odotuksista. Haasteena on kyky ratkaista nopeasti muuttuvia tilanteita



ja suoriutua operatiivisesta dynaamisuudesta laadukkaasti. Haaste vaatii useiden ihmisten

kohtaamista ja sosiaalista intensiteettid sesongin aikana.

H3:n haasteet kytkeytyvét vahvasti myyntity6hon ja sen onnistumiseen. Liséksi haasteena on
kyky skannata matkustamoa ja tunnistaa satojen erilaisten asiakkaiden yksilollisid tarpeita

rajatussa tilassa erittdin sdddellyssd ymparistossa.

Siind missd haastevaatimukset motivoivat, estevaatimukset (hindrance demands) néyttaytyvat
aineistossa tekijoind, jotka kuluttavat tyontekijoiden psyykkisid ja fyysisid voimavaroja
tarjoamatta vastineeksi ammatillista palkkiota tai kehitystd. Ne koetaan perustehtivad
haittaavina ja turhauttavina. Ristiinvertailussa haastateltavien kokemista esteistd voidaan

16ytad selkeitd yhteisid nimittéjid sekd ammattikohtaisia painotuksia.

Ensimmaéinen yhteinen estevaatimus liittyy viestinndn ja vuorovaikutuksen katkoksiin, joita
16ytyi kaikkien kolmen haastateltavan tyOstd. Sairaalapapilla (H1) nditd ovat potilaan
happimaskin kéyttd tai tulkkivilitteinen viestintd, vastaanottovirkailijalla (H2) asiakkaan
eparehellisyys ja pitkdt selvittelykeskustelut, ja matkustamohenkilokunnan jisenelld (H3)
suoran yhteisen kielen puuttuminen eli kielimuuri. Ndamé tekijdt vaativat tyontekijoiltd

poikkeuksellista kognitiivista tarkkaavaisuutta tuottamatta ammatillista tyydytysta.

Toinen kaikkia kolmea yhdistavd estevaatimus liittyi ulkoisista tekijoistd johtuvaan
aikapaineeseen ja epdvarmuuteen. H2 kokee esteend asiakkaiden sddntorikkomuksista (kuten
huoneessa tupakoinnista) aiheutuvan ylimdirdisen tyon, joka luo kovan aikapaineen ennen
seuraavan asiakkaan saapumista. H3 kohtaa vastaavaa aikapainetta talvikauden
sddolosuhteiden ja mydhistymisten vuoksi. H1:lld aikapaine ja epdvarmuus ndyttdytyvét
kognitiivisena kuormituksena jo ennen tilannetta, kun hoitajalta saatu ennakkotieto on

niukkaa ja mieli alkaa "kelata" tulevaa.



Esteille on ominaista, ettd niiden sietiminen koetaan pelkdstddn kuormittavana ilman
kokemusta ammatillisesta onnistumisesta tai hallinnasta. Sairaalapapilla (H1) tdma
passiivinen kuluttavuus ndkyy odotteluna. Kun kukaan ei tarvitse apua, toiminnan puute ja
tarpeettomuuden tunne tekevit H1:n odottelusta raskaampaa kuin itse aktiivisesta kriisityOsta.
Vastaanottovirkailijan (H2) kohdalla tdimi kuormittava, palkitsematon luonne kiteytyy niin
sanottuun "dominoefektiin". Tilanteissa, joissa jokin operatiivinen este — kuten tdyteen
varatun hotellin vuoksi evétty myohdinen uloskirjautuminen — kaataa koko aiemmin
erinomaisesti sujuneen asiakaskokemuksen, tyontekijd kokee turhauttavaa voimattomuutta.
Kaikki aiemmin tehty emotionaalinen ja ammatillinen ponnistelu nollautuu hetkessd, eika
tyontekijd endd tiedd, voiko tilannetta tai asiakkaan kokemusta kadantda takaisin positiiviseksi.
Matkustamohenkilokunnan jisen (H3) puolestaan kuvailee fysiologista vidsymystddn ja
univelkaansa asiana, jonka voittaminen ei ole ammatillinen saavutus samalla tavalla kuin

vaikean asiakkaan kddntdminen tyytyvéiseksi tai onnistunut lisimyynti.

Aineistosta 10ytyi myo0s erottavia estevaatimuksia. H1l:n esteet painottuvat sosiaalisten
suhteiden jénnitteisiin ja passiivisuuteen. Hén joutuu kdyttimiin resurssejaan omaisten
keskindisten ristiriitojen hallintaan sielunhoidon sijasta. Liséksi passiivinen odottelu
"palolaitoksella" passivoi ja estdd tyon merkityksellisyyden kokemisen. H2:n esteet liittyvit
suoraan hotelliympdriston sddntdjen valvontaan ja asiakkaiden epirehellisyyteen. Esteend
toimii pakko poiketa "asiakas on aina oikeassa" -ideologiasta, mikd tekee tilanteiden
selvittelystd pitkid ja raskaita. H3:n esteet ovat luonteeltaan erittdin fysiologisia ja sidottuja
tyon luonteeseen. Vuorotyd, epdsddnndlliset unet ja jatkuva aikaero muodostavat fyysisen
esteen, joka tekee vaaditun ammatillisen presenssin ylldpitdmisestd huomattavasti

raskaampaa.

Uhkavaatimukset (threat demands) puolestaan eroavat esteistd siten, ettd niihin liittyy aina
potentiaalinen tulevan vahingon, menetyksen tai epdonnistumisen riski, joka kohdistuu joko
tyontekijdn omaan turvallisuuteen, ammatilliseen suoriutumiseen tai tyOyhteison vakauteen.
Kaikissa kolmessa tapauksessa tunnistetut uhat kohdistuvat jollain tasolla tydntekijdn
psyykkiseen turvallisuuteen tai ammatilliseen identiteettiin, ja ne vaativat tyontekijélta

poikkeuksellista kognitiivista ja emotionaalista joustavuutta sekd lujuutta. Esimerkiksi H2



kuvailee, kuinka uhkaavassa konfliktitilanteessa tyontekijan on kyettdvd pysyméédn ”lujana”
ja ’jamynd” asiakkaan voimakkaan tunnereaktion ja mahdollisen totuuden védristelyn edessa.
H3:n kohdalla uhat edellyttdvat tiukkojen, viranomaisen kaltaisten proseduurien vilitonté

kéynnistdmisti ja siirtymistd sddnndilld ohjattuun toimintaan

Ammattikohtaisessa tarkastelussa uhkavaatimusten laatu heijastaa kunkin tyon erityispiirteitad
ja jakaa riskit sisdisiin, relationaalisiin sekd fyysisiin tekijoihin. Sairaalapapin (H1) kohdalla
uniikein uhka on luonteeltaan sisdinen ja kumulatiivinen myotiatuntouupumus, joka kehittyy
vihitellen raskaiden ja eksistentiaalisten sielunhoitotilanteiden ketjuna. Vastaanottovirkailijan
(H2) uhat puolestaan ovat vahvasti interaktiivisia ja sosiaalisia, kytkeytyen vélittdmiin
konfliktitilanteisiin, sdéntorikkomuksista koituvaan suurten sakkojen perintddn sekd
asiakkaan  reaktioista = syntyvddn  maine- ja  kasvouhkaan  (face  threat).
Matkustamohenkilokunnan jisenen (H3) tydssd uniikit uhat ovat puolestaan kaikkein
konkreettisimpia ja fysiologisimpia; ne liittyvdt jatkuvaan ammatilliseen valmiustilaan
poikkeuksellisissa hdtd- ja evakuointitilanteissa sekd globaalien kriisien aiheuttamaan

organisaatiotason ja toimeentulon epivarmuuteen.

4.4.2 Ammatillinen rooli ja tunneahkeroinnin strategiat

Paineistetussa asiakaspalvelutydssd ammatillinen rooli ei ndyttdydy ainoastaan ulkoisena
tehtdvinkuvana, vaan se toimii keskeisend kognitiivisena ja emotionaalisena voimavarana,
joka suojaa tyoOntekijin hyvinvointia ja mahdollistaa hallinnan tunteen siilyttimisen.
Vertailemalla haastateltavien kuvauksia voidaan havaita, ettd vaikka kaikki kolme tyontekijaa
harjoittavat tietoista tunneahkerointia (emotional labor), heiddn tapansa hyddyntdd
ammatillista rooliaan jakautuu kolmeen erilaiseen toiminnalliseen suojamekanismiin. Kutsun

suojamekanismeja metaforallisesti ankkuriksi, kilveksi ja kouruksi.

Sairaalapapin (H1) ty0ssd ammatillinen rooli ja kirkollinen virka asettuvat ankkuriksi, joka
kantaa tyOntekijdd tilanteissa, joissa inhimilliset sanat ja valmiit kaavat eivét riitd. Pappi

kuvaa, kuinka virka ja sithen liittyvd kutsumus auttavat hidntd ymmartimaan, ettei hian ole



tilanteessa omalla asiallansa, vaan palvelemassa "suuremman asialla". Tamai tietoisuus
poistaa painetta omasta henkilokohtaisesta suoriutumisesta. H1 kiyttdd tydssddn erityisesti

tietoista itsensé nollaamista ja rituaaleja, jotka nousevat vahvasti kirkollisesta virasta.

Vastaanottovirkailijan (H2) ty0ssd rooli toimii puolestaan kilpend, joka ottaa vastaan
asiakkaiden purkaukset ja suojaa tyOntekijin henkilokohtaista minuutta. H2 vertaa
asiakaspalvelijan roolia tietoisesti “teatteriin” ja maskiin, jota hén esittdd tiskin takana. Kun
asiakas kayttdytyy loukkaavasti tai vihaisesti, tdmd kilpi estdd tilannetta muuttumasta
henkilokohtaiseksi ja suojaa tyontekijan ’syvintd sielun ydintd”. Roolin ylldpitdminen vaatii
hineltd voimakasta ilmaisun sddtelyd ja “ylikorostetun asiakaspalvelijaroolin” ottamista.
Kuormitusta lievittddkseen virkailija ottaa kognitiivista etdisyyttd tilanteisiin vertaamalla niitd
absurdeihin elokuviin ja kuvaamalla omaa rooliaan “popcornin syomiseksi”. Liséksi hdn
mainitsee huumorin ja tyOyhteison jaetun ldpdnheiton” olevan keskeinen osa

tunneahkeroinnin hallintaa.

Matkustamohenkilokunnan jasenen (H3) tydssé rooli asettuu kouruksi, joka ohjaa tyontekijan
toimintaa tiukasti sdddeltyjen proseduurien ja by the book” -toiminnan kautta.
TyOymparistod ohjaavat vahvasti viranomaissdddokset (kuten EASA), jolloin rooli asettaa
toiminnalle erittdin tarkat raamit. Tami kouru helpottaa kognitiivista kuormitusta, silld se
poistaa tarpeen epdvarmalle soveltamiselle ja varmistaa, ettd jokainen tiimin jdsen tietda
miten toimia ja toimii yhtendisesti. Tunneahkerointi vaatii muuttumattoman ammatillisen
presenssin ja palveluasenteen sdilyttdmistd silloinkin, kun fysiologiset voimavarat ovat

vahissa.

4.4.3 Vaatimusten dynaamisuus ja kaantymisen mekanismit

Challenge-Hindrance-Threat (CHDF) -mallin ja kognitiivisen arvioinnin teorian (Lazarus &
Folkman, 1984) ytimessd on ajatus siitd, ettd tyon vaatimukset eivét ole staattisia tai
objektiivisia tosiasioita. Sama vaatimus voi ndyttdytyd eri tyontekijoille — tai jopa samalle

tyontekijille eri aikoina — joko uuvuttavana esteend, pelottavana uhkana tai motivoivana



haasteena. Haastateltavien (H1, H2, H3) aineistoista on tunnistettavissa kolme keskeisti
dynaamista mekanismia, jotka vaikuttavat siihen, kédntyykd vaatimus tyontekijan

kokemuksessa kuormitukseksi (strain) vai tyon imuksi (engagement).

Merkittdvin yksilotason dynaaminen tekijd on tyokokemuksen karttuminen, joka muuttaa
tyontekijdn tekemidd sekundaariarviointia, eli késitystd omista selviytymiskeinoista. Kun
ammatillinen itsevarmuus kasvaa aiemmin uhkana tai esteend koetut tilanteet alkavat

ndyttdytya hallittavina haasteina.

Sairaalapappi kuvaa, kuinka virkansa alussa darimmaéisen raskaat kriisikohtaamiset altistivat
hinet mydtatuntouupumuksen oireille, mika asetti tilanteet uhkavaatimuksiksi. Kokemuksen
myotd kyky sietdd epdvarmuutta ja eldmin hallitsemattomuutta on kuitenkin vahvistunut,
jolloin vaikeatkin kohtaamiset on opittu kdédntdiméadn ammatillisesti palkitseviksi “pyhiksi
hetkiksi”. Matkustamohenkilokunnan tydssd sama kehitys tuli ilmi ladkinnéllisten
hititilanteiden  hallinnassa.  Tydkokemus  muutti  ensiaputilanteet  jdnnittdvistd
uhkavaatimuksista hallituimmiksi ammatillisiksi tehtdviksi, joissa tyontekija tietdd tarkalleen

oman osaamisensa rajat.

Toinen dynaaminen mekanismi liittyy tydyhteison tukeen ja rakenteisiin. Kun tyontekijilla
on vahva luottamus sithen, ettei hdn jaa vaatimusten kanssa yksin, vaatimuksen kognitiivinen
arviointi siirtyy uhasta kohti haastetta. Vastaanottovirkailija kuvaa tilanteita, joissa
asiakkaiden sddntorikkomuksista koituvien suurten sakkojen perintd luo voimakkaan
konfliktin ja kasvouhan (face threaf). Uhka kuitenkin lievenee ja muuttuu hallittavaksi
haasteeksi, koska organisaation matala hierarkia ja esimiehen jatkuva tavoitettavuus tarjoavat
vahvan turvaverkon. Tieto siitd, ettd vaativat tilanteet voidaan tarvittaessa siirtdd johdon
ratkaistaviksi, toimii psykologisena puskurina. Matkustamohenkilokunnan ty9ssd tima jaettu
asiantuntijuus konkretisoituu Crew Resource Management (CRM) -toimintamallina. Vaikka
miehistd lennolla vaihtuu jatkuvasti, vahva keskindinen luottamus ja kollegoiden identtinen

koulutuspohja poistavat yksilon kokemaa kognitiivista kuormitusta poikkeustilanteissa.



Dynaamisuus ndkyy aineistossa myos kidnteisend ilmidnd, jossa alun perin positiivisena
pidetty haastevaatimus muuttuu liiallisen intensiteetin vuoksi estevaatimukseksi ja
kuormitustekijaksi. Tdméa tukee teoreettista kasitystd siitd, ettd haasteidenkin sietokyvylld on
rajansa (kddnteinen U-kdyrd). Vastaanottovirkailijan aineisto havainnollistaa tdtd kynnysta
erinomaisesti. H&én nauttii tyon dynaamisuudesta, kiireestd ja “vauhdin huumasta”
sesonkiaikoina, ja kokee asiakkaiden suuren vaihtuvuuden olevan alue, jossa hidn on
parhaimmillaan (haastevaatimus). Kuitenkin, kun sosiaalinen intensiteetti ylittdd tietyn rajan
— esimerkiksi joulusesongin aikana, jolloin tyontekijd kohtaa jopa sata ihmistd pédivéssd ja
joutuu jokaisessa kohtaamisessa ylldpitiméédn tietoista asiakaspalvelijan roolia — jatkuva
tunneahkerointi  tyhjentdd psyykkisen “patterin”. Talloin vuorovaikutus muuttuu

dynaamisesta haasteesta energiaa imeviksi esteeksi, joka paljastaa kertyneen uupumuksen.

5. Johtopaatokset

Tédmin tutkielman tavoitteena oli selvittdd, miten paineistetun asiakaspalvelutyon
vaatimuksia hallitaan ja miten ne jdsentyvét tyontekijoiden kokemuksissa. Tutkielman
paatutkimuskysymyksend oli: Miten paineistetun asiakaspalvelutyon vaatimuksia hallitaan ja
muovataan tyén imua tuottaviksi haasteiksi ammatillisen roolin ja sosiaalisten resurssien
avulla?  Seuraavaksi esitin miten aineisto vastasi tutkimuksen péddkysymykseen
apututkimuskysymysten avulla ja kytken ne laajempaan tyon vaatimusten ja voimavarojen

(JD-R) seké Challenge—Hindrance—Threat (CHDF) -teoreettiseen viitekehykseen.

5.1 Vaatimusten jasentyminen paineistetussa
asiakaspalvelutytssa

Ensimmiinen alatutkimuskysymys pureutui sithen, miten tyon vaatimukset jidsentyvét
haaste-, este- ja uhkavaatimuksiksi paineistetussa asiakaspalvelutydssid. Tutkielman

johtopaitoksend on, ettd paineistettu asiakaspalvelu- ja ihmissuhdetyd ei ole luonteeltaan



yksiselitteisesti uuvuttavaa, vaan tyon vaatimukset asettuvat dynaamisesti CHDF-mallin eri

kategorioihin riippuen tyon kontekstista ja siséllosta.

Haastevaatimuksiksi  (challenge  demands) jasentyivdt tyon ytimeen kuuluvat
vuorovaikutustilanteet, joissa tyontekijd voi kdyttdd omaa persoonaansa ja kokea aitoa
onnistumista. Haastevaatimuksille on ominaista, ettd ne edellyttdvdt ponnistelua, mutta ne
ovat luonteeltaan energisoivia ja edistdvdt tyon imua (work engagement). Paineistetussa
asiakaspalvelutyOssd keskeisiksi haastevaatimuksiksi nousevat aktiivinen vuorovaikutus ja
itsensd likoon laittaminen (oman persoonan kdyttd), monimutkaisten ja uniikkien
asiakastilanteiden ratkaiseminen, joissa tyontekijéalla on riittdvésti toimijuutta ja soveltamisen
varaa sekd emotionaalisesti latautuneiden tilanteiden (kuten surun tai konfliktien)
kddntdminen hallitun ammatillisen kohtaamisen kautta rauhoittavaksi ja turvalliseksi
kokemukseksi. Tutkimus osoittaakin, ettd vaatimuksen kokeminen haasteena edellyttid
tyontekijéltd riittdvad toiminnallista autonomiaa; kun tydntekijdlld on vapaus kédyttdd omaa
persoonaansa ja ammatillista harkintaansa ilman liian tiukkoja ulkopuolisia kisikirjoituksia,
kognitiivinen paine muuttuu kuormituksen sijaan osaamista vahvistavaksi voimavaraksi.
LePinen ja kumppaneiden CHDF-teoriassa haasteiden méairitelma nojaa vahvasti juuri siihen,
ettd haasteet auttavat tyontekijdd kehittymaddn ammatillisesti (learning-oriented coping).
Tama selittdd teoreettisesti sen, miksi H3 nauttii myynnistd, kun saa kdyttdd omaa
persoonaansa (Luku 4.3.2), ja miksi H1 kokee surun kohtaamisen "pyhédné hetkend", joka

kasvattaa hintd ihmisena ja pappina (Luku 4.1.2).

Estevaatimuksiksi (hindrance demands) puolestaan asettuvat tekijat, jotka haittaavat
perustehtdvin suorittamista, kuluttavat tyontekijin rajallisia voimavaroja tarjoamatta
vastineeksi ammatillisen kasvun tai onnistumisen kokemuksia. Ndméa vaatimukset koetaan
turhauttavina ja passivoivina. Tutkimuksen mukaan paineistetun asiakaspalvelutyon
tyypillisimpid estevaatimuksia ovat viestinnilliset ja vuorovaikutukselliset katkokset, kuten
yhteisen kielen puuttuminen (kielimuuri), asiakkaan epérehellisyys tai potilaan fyysiset esteet
viestinnélle (esim. happimaski), organisatorinen ja operatiivinen epidvarmuus, kuten
epatdydellinen tai niukka ennakkotieto tulevasta tehtdvidstd, mikd pakottaa tyontekijan

kuluttamaan kognitiivista energiaansa ennakoivaan huolehtimiseen ("kelaamiseen"),



passiivinen odottelu ja valmiustilassa oleminen ilman aktiivista tekemistd, miké altistaa
tyontekijin kertyneen vidsymyksen kohtaamiselle ja nakertaa tyon merkityksellisyyden
kokemusta, fysiologinen ja biologinen rasitus, kuten epdsddnnollisesti vuorotyostd ja
aikaerosta johtuva jatkuva univelka sekd dominoefekti eli tilanne, jossa operatiivinen este
(kuten loppuunmyyty hotelli tai sddolosuhteet) nollaa tyontekijin aiemmat emotionaaliset

ponnistelut.

Uhkavaatimuksiksi (threat demands) jasentyvét tilanteet, joihin liittyy viliton tai
potentiaalinen riski tyontekijin psyykkiselle turvallisuudelle, ammatilliselle itsetunnolle tai
fyysiselle terveydelle. Uhkavaatimukset eroavat esteistd siind, ettd ne sisdltdvit aina
menetyksen tai epdonnistumisen mahdollisuuden. Paineistetussa tydssd uhat ilmenevit usein
suorina kasvouhka- ja konfliktitilanteina (face threat), joissa asiakas rikkoo vuorovaikutuksen
normeja, tai pitkdaikaisina, kumulatiivisina riskeind, kuten eksistentiaalisen sielunhoitotydn
atheuttamana myo6tituntouupumuksena. Uhkatilanteiden hallinta vaatii  tyontekijalta
siirtymistd pois tavanomaisesta palveluasenteesta kohti jamikkidi rajojen asettamista tai

viranomaisroolin ottamista.

5.2 Ammatillinen rooli ja tunneahkerointi suojamekanismeina

Tutkimuksessa selvitettiin  myds, mikd on ammatillisen roolin ja sithen liittyvéin
tunneahkeroinnin (emotional labour) merkitys vaatimusten hallinnassa. Tutkielman
keskeisend johtopéddtoksend on se, ettd ammatillinen rooli ei néyttdydy tyontekijoille
passiivisena, rajoittavana organisaation asettamana mallina, vaan se toimii aktiivisena
kognitiivisena ja emotionaalisena voimavarana sekd suojamekanismina. Ammatillinen rooli
auttaa hallinnan tunteen sdilyttdimisessd paineen keskelld. Vertailemalla aineistosta
haastateltavien kuvauksia voidaan pditelld, ettd rooli tarjoaa suojamekanismin tyon
kontekstiin. Kuvasin titd mekanismia kolmen toiminnallisen metaforan avulla. Huomioitavaa
on, ettd vaikka rooleissa oli yhteneviisyyksid, ne olivat kuitenkin vahvasti sidoksissa tyon

kontekstiin.



Sairaalapapin (H1) ty0ssd ammatillinen rooli ja kirkollinen virka toimivat ankkurina. Tdma
poistaa paineen tyontekijin omasta henkilokohtaisesta suoriutumisesta ddrimmadisen surun ja
inhimillisen kriisin keskelld ja mahdollistaa ammatillisen syvdsuuntaisen niyttelemisen (deep

acting) mahdollistaen aidon ldsnéolon.

Vastaanottovirkailijan (H2) Ty0ssd rooli toimii kilpend, jota kuvataan “teatteriksi” ja
maskiksi tiskin takana. Kun asiakas kéyttdytyy loukkaavasti, tdmi kilpi ottaa iskut vastaan.
Pintandyttelemisen (surface acting) avulla. Koska asiakkaan viha kohdistuu tyontekijan
sijasta tdmédn edustaman asiakaspalvelun rooliin, tilanne ei pddse loukkaamaan tyontekijian

henkilokohtaista minuutta tai aiheuttamaan vakavaa kasvouhkaa (face threat).

Matkustamohenkilokunnan jasenen (H3) tydssd rooli asettuu kouruksi tai muoteiksi, joka
ohjaa toimintaa tiukasti sdddeltyjen proseduuri ja sddntdjen kautta (by the book). Tdma
vihentdd kognitiivista kuormitusta poistamalla tarpeen epidvarmalle soveltamiselle ja ohjaa

tyontekijdn toimimaan silloinkin, kun fysiologiset voimavarat ja univelka rasittavat hanti.

Tunneahkeroinnilla on tdssd suojamekanismi kaksijakoinen rooli. Toisaalta se kuluttaa
tyontekijin voimavaroja ja altistaa pitkdaikaiselle emotionaalisella dissonanssin ja
uupumuksen erityisesti silloin, kun tyontekijd joutuu turvautumaan jatkuvaan pinta
ndyttelemiseen. Toisaalta tietoinen ammattiroolin ottaminen ja sdddeltyjen tunteiden
ilmaiseminen, johon kuuluu myds negatiivisten tunteiden ndyttdiminen vaatimuksena,
mahdollistavat rajojen asettamisen ja estdvit asiakkaan epdasiallista kdytOstd riistdytyméssa
hallitsemattomaksi. Ammatillinen rooli ja siihen liittyvd sdddelty tunneahkerointi toimivat
siis  ensisijaisina  kognitiivisina  hallintakeinoja,  jotka  estdvdt kuormittavia
vuorovaikutustilanteita kérjistymistd. Tyontekijan psyykkistd turvallisuutta vaarantaviksi

uhkiksi.

5.3 Vaatimusten dynaamisen muuttumisen mekanismit



Tutkimuksessa saatiin tietoa siitd, miten vaatimusten dynaamisuus ilmenee ja mitka tekijét
vaikuttavat  vaatimuksen kéaidntymiseen kuormituksesta tyon imuksi. Tutkielman
johtopéétdksend on, ettd tyon vaatimukset eivét ole staattisia tai pysyvid tyon piirteitd. Sen
sijaan niiden laatu ja vaikutusta tyontekijan hyvinvointiin méédrdytyvit jatkuvassa
kognitiivisessa arviointiprosessissa (Lazarus & Folkman, 1984), jossa tyontekija voi peilata
kohtaansa painetta kdytdssd oleviin voimavaroihin. Tdmén kognitiivisen arvioinnin
dynaamisuuden taustalta nousee esiin erityisesti tyokokemuksen tuoma ammatillinen
varmuus (seniority). Uran alkuvaiheessa tai uudessa tyotilanteessa asiakaskohtaamisten
epdvarmuus ja poikkeustilanteet jidsentyvdt herkésti tyOntekijin mielessd uhkiksi, jotka
horjuttavat hallinnan tunnetta. Kokemuksen ja ammatillisen varmuuden Kkarttuessa
tyontekijin tekemd sekundaariarvio kuitenkin muuttuu. Kun tyontekijd oppii luottamaan
omaan osaamiseensa ja sietdimddn ty0hon kuuluvaa hallitsematonta luonnetta, aiemmin
pelottavina tai uuvuttavina pidetyt tilanteet, kuten sairaalapapin kohtaama dkillinen kriisi tai
matkustamohenkilokunnan  hoitama lddkinnéllinen hététilanne, alkavat nayttiytya

ammatillisesti palkitsevina haasteina.

Tyokokemuksen ohella sosiaaliset resurssit ja jaetut toimintamallit toimivat ratkaisevina
puskureina tdssd muunnosprosessissa. Luottamus tydyhteison tukeen, esimiehen jatkuvaan
tavoitettavuuteen ja selkeisiin jaettuihin turvakdytintoihin madaltaa kynnysté tulkita vaativa
tilanne haasteeksi uhan sijaan. Psykologinen turvaverkko antaa tyontekijdlle varmuuden siité,
ettei hdn j4& mahdollisessa konfliktitilanteessa yksin, mikd vapauttaa kognitiivista

kapasiteettia tilanteen aktiiviseen ratkaisemiseen kuormituksen kokemisen sijasta.

Vaatimusten dynaamisuuteen liittyy kuitenkin myos kriittinen kddnnepiste, joka vahvistaa
niin sanotun "too much of a good thing" -ilmién (Kim ym., 2024; Mauno ym., 2022)
olemassaolon paineistetussa tyossd. Vaikka tyontekijdt kokevat kiireen, sosiaalisen
intensiteetin ja monimutkaiset ongelmatilanteet 1dhtGkohtaisesti tyon imua lisddvind
haasteina, tdméd suhde ei ole suoraviivainen vaan noudattaa kddnteistd U-kdyrdd. Kun
haasteiden miédra ylittdd tyontekijdn fysiologisen tai kognitiivisen sietokyvyn, kuten
esimerkiksi pitkittyneen univelan, lilan suuren asiakasmiérdn tai jatkuvien perédkkdisten

kriisien vuoksi, alun perin positiivisena pidetty haaste kéddntyy kuluttavaksi



estevaatimukseksi. Haastevaatimusten kddntyminen esteiksi tapahtuu usein huomaamatta, ja
se vaatii organisaatioilta ja esimiehiltd herkkdd korvaa tydntekijoiden kuormituksen

tunnistamisessa.

5.4 Paatutkimuskysymyksen synteesi ja teoreettinen kontribuutio

Tutkielmani padtutkimuskysymyksend oli selvittdd, miten paineistetun asiakaspalvelutyon
vaatimuksia hallitaan ja muovataan tyon imua tuottaviksi haasteiksi ammatillisen roolin ja

sosiaalisten resurssien avulla.

Tulosten valossa paineistetussa tydssd jaksaminen ja ammatillinen kukoistus eivét rakennu
passiivisesti vaatimuksia védhentdmélld, vaan muokkaamalla vaatimuksia aktiivisesti
haasteiksi kognitiivisten ja sosiaalisten resurssien avulla. Tdmé dynaaminen muunnosprosessi
vaatii toimiakseen kaksi toisiaan tukevaa tasoa: yksilollisen ja organisatorisen. Yksilotasolla
tyontekijé tarvitsee kdyttoonsd vahvan ammatillisen roolin, joka tukee tyontekijdn toimintaa
tyokontekstissa. Rooli antaa tyOntekijélle luvan etddntyd tilanteesta psyykkisesti ja sdddelld
tunteitaan ilman, ettd hinen henkilokohtainen minuutensa haavoittuu. Tdmé yksil6llinen
suoja vaatii kuitenkin rinnalleen sosiaalisella ja organisatorisella tasolla toimivat resurssit,
kuten tydyhteison jaetun asiantuntijuuden, esimiehen jatkuvan tuen sekd tyokokemuksen
tuoman varmuuden. Kun ndmé kaksi tasoa kohtaavat, emotionaalisesti ja kognitiivisesti
raskaatkin tilanteet kyetddn arvioimaan voimavaroiksi, jotka ylldpitivit tyon imua

uupumuksen ja stressin sijaan.

Teoreettisesti tutkielmani osallistuu keskusteluun tyon vaatimusten ja voimavarojen (JD-R)
mallin sekd haaste-este-kehyksen (CHDF) suhteesta ja integroinnista. JD-R-malli (esim.
Bakker & Demerouti, 2017) on perinteisesti heuristinen ja jakolinjoiltaan suoraviivainen:
tyon tekijdt jaetaan siind staattisesti joko hyvinvointia heikentdviin vaatimuksiin tai
motivaatiota lisddviin voimavaroihin. Vaikka JD-R-malli tunnistaa resurssien puskuroivan

vaikutuksen vaatimusten keskelld, se ei itsessddn selitd, miksi tyontekijat usein kokevat



vaativat, paineistetut ja emotionaalisesti kuormittavat tilanteet nimenomaan energisyyden ja

tyon imun léhteina.

Tahéan teoreettiseen aukkoon vastaa CHDF-malli (esim. LePine ym., 2005), joka tuo
tarkasteluun kognitiivisen arvioinnin (appraisal) ulottuvuuden. CHDF-malli osoittaa, ettd
tyontekijd arvioi vaatimukset joko haasteiksi tai esteiksi, ja tdméd arviointi méaarittdd
vaatimuksen lopullisen hyvinvointivaikutuksen. Témén tutkielman tulokset kuitenkin
haastavat CHDF-mallin oletuksen siitd, ettd tietyt tydon vaatimukset olisivat luontaisesti ja

staattisesti joko haasteita tai esteiti.

Tyoni keskeisin teoreettinen anti onkin vaatimusten dynaamisuuden osoittaminen. Vaatimus
itsessddn (kuten vaativa asiakas, #killinen kriisitilanne tai sddntdjen valvonta) ei ole
staattisesti kuormitus tai voimavara. Sen sijaan sama tyon vaatimus voi litkkua ja muuttua
haasteesta esteeksi tai uhaksi riippuen siitd, millaisia kognitiivisia puskureita (kuten
ammatillinen rooli) ja sosiaalisia resursseja (kuten tyoyhteison tuki ja tyokokemus)
tyontekijalla on kaytettdvissddn. Kun JD-R-mallin painottamat sosiaaliset ja organisatoriset
resurssit yhdistetiin CHDF-mallin mukaiseen kognitiiviseen arviointiin ja tissd tyOssd
tunnistettuun  ammatillisen roolin tarjoamaan suojamekanismiin, saadaan luotua
kokonaisvaltaisempi ja dynaamisempi ymmaérrys paineistetun tyon arjesta. Tydon imu ja
hallinnan tunne eivét siis ole pelkdstddn kuormituksen poissaoloa tai resurssien passiivista

hyodyntidmistd, vaan aktiivista ja tilannesidonnaista vaatimusten kdéntdmisti voimavaroiksi.

6. Pohdinta

Tésséd luvussa arvioin tutkielmani keskeisid tuloksia ja kytken ne osaksi laajempaa tieteellista
keskustelua. Jaan luvun neljddn osaan. Ensiksi peilaan tuloksia aiempaan empiiriseen ja
teoreettiseen  tutkimuskirjallisuuteen.  Seuraavaksi  esitin  kdytdnnon  suosituksia
organisaatioille ja esimiestydhon. Tdman jdlkeen arvioin tutkielmani luotettavuutta ja tehtyja

eettisid ratkaisuja. Lopuksi esitdn ehdotuksia jatkotutkimusaiheiksi.



Tutkielmani keskeisend tavoitteena oli selvittdd, miten paineistetun asiakaspalvelutyon
vaatimukset jdsentyvét ja miten niitd hallitaan kognitiivisten ja sosiaalisten resurssien avulla.
Tutkielmani tuo wuutta kontekstisidonnaista ymmaérrystd aikaisempaan tutkimukseen ja

teorioihin.

6.1 Tulosten tarkastelu ja suhde aiempaan tutkimukseen

Aiemmassa stressitutkimuksessa vaatimukset on perinteisesti jaettu joko voimavaroja
kuluttaviin esteisiin tai motivoiviin haasteisiin (Cavanaugh ym., 2000; Lepine ym., 2005).
Tutkielmani tulokset kuitenkin tukevat vahvasti uudempia teoreettisia avauksia, joissa
haasteiden ja esteiden rinnalle nostetaan kolmanneksi kategoriaksi uhkavaatimukset (threat

demands) (esim. Horan ym., 2020).

Aineistossani uhka ei ndyttdytynyt vain fyysisend vaarana, vaan se kytkeytyi vahvasti
tyontekijin  psyykkisen turvallisuuden ja ammatillisen itsetunnon horjumiseen.
Vastaanottovirkailijan ~ (H2)  kuvaama  tuhansien  eurojen  sakotustilanne ja
matkustamohenkilokunnan  (H3) kokema  vastuu  matkustajien  turvallisuudesta
poikkeustilanteissa ovat empiirisid esimerkkejd tilanteista, joissa epdonnistumisen tai
menetyksen riski on véliton. Toisaalta sairaalapapin (H1) pitkddn jatkunut altistuminen
emotionaalisesti raskaille asiakaskohtaamisille kasvatti kumulatiivisesti riskid uupumukselle.
Témd havainto osoittaa, ettd paineistettua tyotd tutkittaessa pelkkd perinteinen
haaste—este-jako on liian kapea; uhkien tunnistaminen on vilttimétontd, silld ne vaativat

tyontekijéltd tdysin erilaista suojautumista ja roolityotd kuin passiiviset esteet.

Yksi tutkielmani kiinnostava havainto oli ammattiroolin aktiivinen kayttdminen. Tama
havainto tdydentdd Hochschildin (1983) klassista tunneahkeroinnin (emotional labor) teoriaa.
Hochschild néki tunneahkeroinnin ja roolin usein organisaation asettamana kontrollina, joka
vieraannuttaa tyontekijdn itsestddn. Aineistoni kuitenkin paljastaa, ettd roolin ottaminen voi

olla tyontekijan itsensd tietoisesti kéyttdmd ja hallitsema voimavara. Erityisesti



vastaanottovirkailijan (H2) kuvaama "teatteri" ja "maski" tiskin takana osoittavat, ettd
pintandytteleminen (surface acting) ei ole aina vain uuvuttavaa teeskentelyd. Se voi toimia
tehokkaana psykologisena kilpend, joka ottaa asiakkaan aggression vastaan ja siistdd
tyontekijin oman minuuden haavoittumiselta. Témad on linjassa Grandeyn (2000) ja
uudempien palvelualojen tutkimusten (Yang ym., 2023) kanssa, joissa on tunnistettu
pintandyttelemisen dynaaminen ja suojeleva luonne silloin, kun tyOntekijd kokee

hallitsevansa tilannetta.

Sairaalapapin (H1) tydssd puolestaan korostui syvdsuuntainen ndytteleminen (deep acting) ja
roolin toimiminen ankkurina. Tdméa havainto puhuu samaa kieltd Turtiaisen ja kumppaneiden
(2022) havaintojen kanssa siitd, ettd sielunhoito- ja auttamistydssd tunneahkerointi on
luonteeltaan filantrooppista eli myotituntoon perustuvaa. Rooliin tukeutuminen antaa papille
mahdollisuuden olla aidosti ldsnd toisen surussa ilman, ettd hin joutuu kantamaan tilanteen

eksistentiaalista painolastia omana henkilokohtaisena taakkanaan.

Aineistossani esiin nousseet estevaatimukset, kuten matkustamohenkilokunnan (H3)
kuvaama jatkuva univelka ja vuorokausirytmin rikkoutuminen, ovat vahvasti yhteydessi
JD-R-mallin terveyden heikentymisprosessiin (Bakker & Demerouti, 2017). Kun fysiologiset
perusvoimavarat ovat vidhissd, tyontekijan kyky tehdd kognitiivisesti vaativaa

tunneahkerointia heikkenee dramaattisesti.

Erityisen mielenkiintoinen empiirinen havainto oli my0s sairaalapapin (H1) kuvaama
passiivinen odottelu ja toimettomuus valmiustilassa. Tdmai osoittaa, etti esteeksi ei muodostu
vain liiallinen tyomééra, vaan my0s sen puute ja siitd seuraava turhautuminen, miki nakertaa

tyon merkityksellisyyden kokemusta.

Liséksi tulokseni tukevat tuoretta keskustelua "too much of a good thing" -ilmidsté
haastevaatimuksissa (Kim ym., 2024; Mauno ym., 2022). Haastateltavat kuvasivat
nauttivansa kiireestd ja siitd, kun saa laittaa itsensd likoon ja kiyttdd omaa persoonaansa.

Kuitenkin tietyn rajan ylittyessd — kun sosiaalinen intensiteetti jatkuu liian pitkddn ilman



palautumista — tdméa alun perin tyon imua tuottanut haaste kdintyy uuvuttavaksi esteeksi.
Tama vahvistaa sen, ettd haasteiden vaikutus hyvinvointiin ei ole lineaarinen, vaan noudattaa
kddnteistd U-kdyrdd, mikd asettaa organisaatioiden palautumisjirjestelyille suuria

vaatimuksia.

Lopuksi tutkielmani valottaa sitd, miten vaatimukset kdéntyvit kuormituksesta tyon imuksi.
Aiemmassa JD-R-kirjallisuudessa resurssien on ndhty péddasiassa puskuroivan vaatimusten
negatiivisia vaikutuksia (Bakker & Demerouti, 2017). Oma aineistoni osoittaa, ettd resurssit
tekeviat paljon enemmén: ne muuttavat aktiivisesti tyOntekijin tekemdd kognitiivista

arviointia tilanteesta (Lazarus & Folkman, 1984).

Erityisesti tyokokemuksen (seniority) merkitys nousi aineistossani ratkaisevaksi tekijaksi.
Kun tyontekijdlld on vuosien kokemus, hdn oppii sietimddn asiakastilanteiden
hallitsematonta luonnetta ja luottamaan siihen, ettd selvidd mistd tahansa tilanteesta. TAma
kokemuksen tuoma varmuus siirtdd arviointia esteistd ja uhista kohti haasteita, mika

mahdollistaa tyon imun sdilyttimisen ddrimmaisesséikin paineessa.

6.2 Kaytannon suositukset

Tutkielmani tulokset tarjoavat konkreettisia tydkaluja ja suosituksia paineistetuissa
asiantuntija- ja asiakaspalveluympéristdissd toimivien organisaatioiden johtamiseen ja
esihenkilotyohon. Koska paineistettua tyotd tekevien tyontekijoiden jaksaminen ja tyon imu
rakentuvat dynaamisesti vaatimusten ja resurssien vuorovaikutuksessa, suositukset jakautuvat

kahteen keskeiseen johtamisalueeseen.

Ensimmaéisend johtamisalueena korostuu tyontekijan ammatillisen roolin tukeminen.
Perehdytyksessd ja ammatillisessa koulutuksessa on késiteltivd avoimesti tyohon liittyvaa
tunneahkerointia. Tyontekijoille tulisi tarjota kognitiivisia tyokaluja ja ammatillisia

“mallirooleja”, joiden avulla he voivat ottaa kédytto6n ammatillisen roolin. Lisdksi



organisaation on tarjottava sddnnoéllisesti tukevia toimia, kuten tyonohjausta ja mentorointia,
jotta tyOntekijét voivat purkaa emotionaalisesti raskaita tilanteita sekd oppia kokeneemmilta
kollegoilta, miten asettaa ammatilliset rajat, jotka estdvit tilanteiden muuttumisen

henkilokohtaisiksi uhkiksi.

Tulosten mukaan tydntekijat voivat kokea korkean intensiteetin ja haasteelliset tilanteet
kiinnostavina ja ty0n imua tuottavina, mutta kuormituksen pitkittyessd tdméd positiivinen
kierre katkeaa ja kédntyy uupumukseksi. Johtamisessa olisi tirkedd huomioida
haastevaatimusten positiivinen vaikutus tyon imuun sekd resurssien tyon imua lisddva
vaikutus, ja toisaalta lilan kuormittavan tai passivoivan tyon kielteiset seuraukset. Avoin

vuorovaikutus johtajan ja tyOntekijén vililld auttaa arvioimaan tydntekijin voimavaroja.

6.3 Luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuutta késitellddn yleensd validiteetin ja reliabiliteetin kautta.
Validiteetti tarkoittaa sitd, ettd kuinka hyvin tutkimuksessa on tutkittu juuri sitd mitd on aiottu
tutkia. Reliabiliteetti taas tarkoittaa tutkimuksen tuloksen toistettavuutta. Kuitenkin
laadullisen  tutkimuksen luotettavuuden arviointiin sopivat paremmin laadulliselle
tutkimukselle ominaiset kriteerit, joista vakiintuneimpia ovat Lincolnin ja Guban (1985)
kehittimét neljd ulottuvuutta, eli uskottavuus, siirrettdvyys, varmuus ja vahvistettavuus

(Tuomi & Sarajirvi 2018).

Tutkielmassani huomioin uskottavuuden (credibility), eli miten hyvin tulokset vastasivat
haastateltavien todellisuutta, nauhoittamalla haastattelut ja litteroimalla ne Word-ohjelmalla,
jonka jilkeen kivin litteraatin vield nauhan kanssa itse ldpi. Kéytin liséksi paljon suoria
sitaatteja tulosluvussa, josta lukija voi arvioida tulkintojeni paikkansapitdvyyttd. Vertailin
kolmen ammattialan jdsentd (triangulaatio), mikd lisdd uskottavuutta. Siirrettivyys
(transferability) tarkoitetaan sitd, voidaanko tutkimuksen tuloksia tai sen pohjalta luotuja

malleja soveltaa muihin vastaaviin tilanteisiin ja konteksteihin. Tutkielmani tavoite oli



vertailla kolmea eri tapausta (case study), joten tavoitteenani ei ollut tilastollinen
yleistettdvyys. Tavoitteenani oli tarjota kuvauksia paineistetun asiakaspalvelutyon eri
konteksteista, jolloin lukija voi itse arvioida, soveltuvatko tulokset johonkin toiseen
kontekstiin. Varmuutta ja vahvistettavuutta (dependability & confirmability) arvioidaan
tutkimusprosessin ~ ldpindkyvyyden ja  jéljitettdvyyden  kautta.  Lapindkyvyyden
varmistamiseksi olen kuvannut aineiston keruun ja analyysin vaiheet Iuvussa 3
mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Redusoinnin jédlkeen aloin muodostaa alaluokkia ja
padadyin lopulta kymmeneen eri alaluokkaan. Vaikka jouduin vield miettimdén kuuluiko osa
saman alaluokan ilmaisuista eri yldluokkien alle, pdddyin silti pitdytymédén kymmenessa
alaluokassa, silld se oli riittdvdn suuri médrd kuvaamaan aineiston moninaisuutta, mutta

tarpeeksi tiivis pitdméén analyysin hallittavana.

Tutkimuksen eettisyyden arviointi on kulkenut mukana tyon kaikissa vaiheissa aineiston
keruusta tulosten raportointiin. Kaikilta tutkimukseen osallistuneilta pyydettiin ensin
kirjallinen suostumus (tutkimukseen kutsu sdhkdpostissa) ja suullinen suostumus ennen kuin
aloitin haastattelun nauhoittamisen. Nauhoitin suullisen suostumuksen vield myds
haastattelunauhoihin. Selvitin haastateltaville tutkimuksen tavoitteet, vapaaehtoisuus seki
oikeus keskeyttdd osallistumisensa milloin tahansa ilman seurauksia. Suurin eettinen haaste
liittyi haastateltavien anonymiteetin suojelemiseen, silld tutkimukselle oli olennaista tuoda
haastateltavien ammatit esille. Tdméin vuoksi héivytin aineistosta ja raportoinnista kaikki
sellaiset taustatiedot, kuten maantieteelliset sijainnit, organisaatioiden tai yritysten nimet seké
kdytin matkustamohenkilokunnan jdsenen (H3) kohdalla sukupuolineutraalia nimitysti
ammatista vakiintuneiden sukupuolittuneiden ilmaisujen sijasta. Kerdttyd haastatteluaineistoa
on sdilytetty tietoturvallisesti salasanan takana. Liséksi aineisto ja litteraatit hivitetddn, kun

tutkielma on virallisesti hyvéksytty.

6.4 Jatkotutkimusaiheita

Tédmai tutkielma avasi uusia ndkdkulmia paineistetun asiakaspalvelutyon, tunneahkeroinnin ja
vaatimusten dynaamisuuden ymmaértdmiseen. Kuitenkin rajatun aineiston vuoksi monet

kysymykset paineistetusta tyOstd jdivat vield selvittdméttd. Tutkielmani pohjalta esitdn kolme



keskeistd jatkotutkimusaihetta. Ensinndkin aineistoni koostui pitkdén kyseisessd ammatissa
tyoskennelleistd  henkildistd, joille oli kertynyt tydkokemusta. Mielenkiintoinen
jatkotutkimusasetelma olisikin vertailla tydkokemuksen keston vaikutusta saman ammattialan
sisdlld. Tutkimus, jossa vertailtaisiin uransa alussa olevia tyontekijoitd kokeneisiin
kollegoihin, auttaisi ymmaértdmédn tarkemmin, missd vaiheessa ja millaisten mekanismien

kautta aiemmin uhkaavina koetut tilanteet alkavat muuttua hallittaviksi haasteiksi.

Toiseksi, koska téssd tutkielmassa keskityttiin yksinomaan kasvokkain tapahtuvaan
vuorovaikutukseen, rajautui etdnd ja digitaalisissa kanavissa tehtdva asiakaspalvelutyo timén
tutkimuksen ulkopuolelle. Nykyisessd palveluyhteiskunnassa yhd suurempi osa vaativasta
asiakaspalvelusta on kuitenkin siirtynyt chateihin ja muihin etdkanaviin. Jatkossa olisikin
tarkedd tutkia, miten vaatimukset jdsentyvit haasteiksi, esteiksi ja uhiksi silloin, kun
tyontekijaltd puuttuu fyysinen ldsndolo ja sen suomat sanattomat viestit, ja miten

"digitaalinen tunneahkerointi" eroaa kasvokkaisesta tunnetyOsta.

Ja kolmanneksi, tdméd tutkielma rajautui nimenomaan tutkimaan perinteisid ithmissuhde- ja
asiakaspalvelualoja, joissa tunneahkerointia ohjaavat vuorovaikutukselliset sddannot. Olisi
teoreettisesti erittdin rikastuttavaa soveltaa téssd tydssd kehitettyd mallia muihin korkean
paineen asiantuntija-aloihin, jotka eivdt ole perinteistd asiakaspalveluty6td, kuten
pelastustyontekijoihin, ammattisotilaisiin tai yhteiskunnallisesti merkittaviin
luottamustehtédviin. Silloin voitaisiin saada selville lisdd vaatimusten dynaamisuudesta ja
oman ammatillisen roolin merkittivyydestd, kun tyon paine ei nouse suorasta

asiakasvuorovaikutuksesta, vaan operatiivisesta vaativuudesta.
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Liitteet

Liite 1 Haastattelurunko

Kerro/kuvaile tyypillinen asiakaspalvelutilanne.

Haastateltava saa vapaasti kuvailla tyypillista tai tyypillisia
asiakaspalvelutilanteitaan.

Kun on asiakaspalvelutilanne méaritelty

1. Onko asiakaspalvelutilanteissa jotain sellaista minka koet vaativana tai
kuormittavana?

Mitka ovat vaativia asioita /mitka asiat ovat vaativia?

Miten toimit asian XX kanssa? Mita tapahtuu tilanteessa XX?

Miten kuvaat yleisesti sinun voimavarojasi asiakaspalvelutilanteissa?
Koetko olevasi aktiivinen/reaktiivinen/passiivinen toimija?

Miten arvioit tasapainoa omien voimavarojen ja tyon vaatimusten suhteen?
Mitka asiat tydssasi antavat sinulle voimavaroja?

N Ok owbd
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. Mitka asiat ovat niita, joiden takia haluat tehda tata tyossa jatkossakin? (Mitka

tekijat auttaisivat jaksamaan?)
. Mitka omista taidoistasi lisaavat hallinnantunnettasi? Mitka taidot

auttavat/auttaisivat sinua?
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