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THVISTELMA

Tutkimuksen tarkoituksena on ollut tarkastella tydn sisallén ja ammatti-
identiteetin suhdetta tilanteessa, jossa tyon sisalté on muutoksessa. Tutkimus
on kohdistunut vakuutusalan tyontekijoinin Suomessa. Tutkimuskysymysten
ratkaisemiseksi on ensin tunnistettu, millainen vakuutusalan ammatti-
identiteetti on talla hetkella vallitseva ja sitten on tarkasteltu sen taustalla ole-
via mekanismeja. Téman jalkeen on tunnistettu nykyiseen ammatti-
identiteettiin kohdistuvia muutospaineita, miten tyontekijat niista selvidvat ja
millainen ammatti-identiteetti alalle on kehkeytymassa tulevaisuudessa.

Tyontekijéiden tyén muuttumisen tuomia haasteita ammatti-identiteettiin
tutkittiin mixed methods -tutkimusotteella eli yhdistamalla laadullinen ja maa-
rallinen tutkimusote. Kyselylld pyrittiin saamaan nimenomaan luotettava
yleiskuva vakuutusalasta ja vakuutusalan ammatti-identiteetistd ja niiden
muuttumisesta. Laadullisella aineistolla oli térked rooli tulkinnallisena véli-
neend kyselyssa ilmenneille tuloksille sekd muuten tuomassa tietoa tutkittavis-
ta ilmidista. Tutkimusaineiston muodostivat kyselyn 686 palautettua vastaus-
lomaketta, 10 teemahaastattelua ja 23 kirjoitelmaa.

Tutkimuksen perusteella vakuutusalan tydntekijat ovat varsin turvallisuus-
hakuisia ja heille ovat térkeit& ihmissuhteet. Vakuutusalan tyontekijoiden am-
matti-identiteetti osoittautui klassiseksi ammatti-identiteetiksi eli tydntekijoilla
on melko vahva sitoutuminen ammattiin ja vakuutusalaan. Tyypillinen ammat-
ti-identiteetti on talla hetkelld asiakaspalvelijan identiteetti. Tehdyn eksplora-
tiivisen faktorianalyysin avulla 16ytyi ammatti-identiteetistd lisdulottuvuudet:
tyOkaveri, asiantuntija, neuvoja, tyonkehittdja, virkailija, myyja ja tunnetyon-
tekijd. Vakuutustyontekijat rakentavat ammatti-identiteettiddn monimuotoi-
sessa sosiaalisessa verkostossa. Vakuutusalalla tyéntekija sovitteleekin amma-
tillista mindké&sitystaan, ei vain omien vaan myds monen muun tahon asetta-
miin odotuksiin.

Nykyistd ammatti-identiteettid horjuttavat tyon sisallon muutokset siten, et-
t& identiteetin eri ulottuvuudet painottuvat uuteen tydn sisaltdon néhden vaa-
rassa suhteessa. Suurimmat paineet talla hetkelld vakuutustyontekijoiden am-
matti-identiteetin muuttumiselle tulevat tyén myynnillisyyden lisdantymisesta,
toiminnan laajentumisesta finanssialan toiminnaksi sekéd puhelinpalvelun kas-
vusta. Suureen osaan tyotehtévia sopisikin asiakaspalvelijan sijasta enemman
myyjan ammatti-identiteetti.  Vakuutustyontekijat vastaavat ammatti-
identiteettiin kohdistuviin muutospaineisiin eri selviytymisstrategioin: sinnitte-



leminen, koulutususko, sopeutuminen ja vetdytyminen. Muutostilanteissa ih-
misten identiteettity® on erilaista ja siksi esimerkiksi tyopaikalla voi olla eri
vaiheessa olevia tydntekijoiden ammatti-identiteetteja.

Nyt tehty tutkimus tukee nakemystd, jonka mukaan ammatti-identiteetit py-
syvat suhteellisen vakaina erilaisten yksilo- ja sosiaalipsykologisten mekanis-
mien tukemina. Tastd huolimatta ne ovat alttiita myds muuttumaan erilaisissa
ja eritasoisissa muutospaineissa. Identiteetin muuttuminen on prosessi, joka ei
kuitenkaan tapahdu hetkessd, vaan se voi vieda vuosia.

Avainsanat: ammatti-identiteetti, identiteetti, muutos, mixed methods, vakuu-
tustydntekijat, vakuutustyd, myyntityd, call center
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Tybelamé lansimaisissa teollisuusmaissa on 2000-luvun alussa aiempiin vuo-
sikymmeniin verrattuna murroksessa. Tahdn muutosvaiheeseen erityispiirteita
tuovat etenkin teknologian kehittyminen, globaali kilpailun kiristyminen, suh-
dannevaihtelut, toimialojen integroituminen ja yleensékin erilaisten muutosten
nopeus. Markkinoiden ja Kilpailutilanteiden &killiset muutokset vaativat yri-
tyksid muuttamaan toimintatapojaan, ja siksi henkildston on kyettdva aiempaa
enemman uuden oppimiseen ja joustavuuteen. Voidaankin sanoa, etta tyon si-
sallét muuttuvat monella tapaa. Usein myds tyon intensiteetti kasvaa, eli tyota
on tehtdvd kovempaan tahtiin ja mddrdaikojen pakottamana. Tyon sisallot
muuttuvat lisaksi siksi, ettd ammatteihin tulee yha useammin mukaan uusia
tehtdvid, joita ei koeta ammatin perustehtdvaan kuuluviksi (Viitala 2007, 9-
14; Jarvensivu 2006, 13; Julkunen 2007, 19). Tyduran katkonaisuuden liséan-
nyttyd yhteiskunnassa, tydtehtdvien jatkuvasti muuttuessa ja yleensé epdavar-
muuden kasvettua tydssd ihminen joutuukin muokkaamaan ammatti-
identiteettiddn uudelleen (Eteldpelto & Vahasantanen 2006, 27), ja yha use-
ammin  ihminen ei  selvidkdan  tyburastaan  yhden  ammatti-
identiteettirakennelman varassa kuten aiemmin.

Kun tyon vaatimuksina esitetddn entistd useammin yliammatillisia kompe-
tensseja, moniammatillisuutta, ammatillista liikkuvuutta ja elinik&ista oppimis-
ta, voidaankin kysyéd, mihin nykyisin tarvitaan ammatillista identiteettia ja etta
eikd vahva ammatillinen identiteetti ole enemman rasite kuin vahvuus? Kui-
tenkin tyontekijan ammatti-identiteetti on entisté tarkeampi ilmio juuri maini-
tuista syistd. Tarve tunnistaa, tehdd nakyvéksi ja myydd omaa osaamistaan
edellyttad tietoisuutta omasta ammatillisesta identiteetistd ja osaamisesta. Sa-
moin yha useammassa tydssa tyon tuloksellisuuden arviointia ja palkkaneuvot-
teluja varten omaa osaamista ja tyon tuloksia on dokumentoitava ja esiteltava
(Etelépelto & Vahésantanen 2006, 27; Etelapelto 2007, 94). Jos tyontekija tie-
dostaa ja tunnistaa ammatti-identiteettinsd ja osaamisensa, han pystyy myds
muokkaamaan ja esittdmaadn identiteettinsd kulloisenkin organisaation tarpei-
siin ja kyseiseen markkinatilanteeseen paremmin sopivaksi (Julkunen 2007,
36). Myds oppimisessa on identiteetilld merkitystd. Douglas Hallin (2004,
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153, 166) mukaan on kaksi kattavaa henkilokohtaista kykyd oppimaan oppi-
misessa: tietoisuus omasta identiteetistd ja sopeutumiskyky. Eteldapelto (2004)
puolestaan toteaa, ettei oppiminen ole nykykésityksen mukaan vain tietojen ja
taitojen hankkimista vaan oppimisessa on kyse aina myds kuulumisesta yhtei-
sOihin ja sosiaalisesta vuorovaikutuksesta, jossa rakennetaan subjektiivista
identiteettid. Heraakin kysymys, millainen on tydyhteiso, jossa tyontekijan
jatkuva oppiminen ja ammatillisen identiteetin uusiutuminen mahdollistuu?
Tyontekijoiden selked ammatti-identiteetti ja késitys itsestd ovat tarkeitd myos
henkildiden oman kehittymisen kannalta ja siind, miten tyontekijé arvioi itse-
aan ja tulevaisuuttaan tyontekijana (Ruohotie 2000, 212). Omien kykyjen, tar-
peiden, motivaation ja arvojen tunnistaminen on keskeistd, kun tehdaan tyo-
hon ja uraan liittyvié ratkaisuja. Téana péivana tallaisia paatoksia ei tehda vain
nuorina vaan pitkin tyduraa. Myos esimiehend kehittyminen vaatii selkedé
identiteettid. Ammatti-identiteetti on siis edelleen térked, mutta aikaisemmasta
poikkeavalla tavalla.

Ammatti-identiteetti on katsottu tdssa tutkimuksessa rakennelmaksi omi-
naisuuksia ja kasityksid, joilla ihminen méaérittad itsensd ammatillisessa roolis-
sa: kuka mind olen? Se on sosiaalisesti konstruoitu ja kuvaa samaistumista
ammattiin: millaiseksi mieltéa itsensa suhteessa tyéhon ja millaiseksi amma-
tissaan haluaa tulla. Se ké&sittdd my06s sen, mitd pitdd ammatissa tarkednd ja
mihin sitoutuu (vrt. esim. Schein 1978; Ibarra 1999; Dobrow & Higgins 2005).
Ammatti-identiteetti on vahvasti sidoksissa tiettyyn ammattialaan ja ammat-
tiin, minka vuoksi ammatti-identiteetteja on tapana tarkastella ammattialoit-
tain. Ammatti-identiteeteissé nakyy toimialan yhteiskunnallinen, sosiaalinen ja
kulttuurinen kayténtd. TyOpaikan sosiaalisten suhteiden liséksi siis myds mo-
net taloudelliset ja historiallisesti muotoutuneet kulttuurit Kietoutuvat ihmisten
ammatti-identiteetteihin. Ammatti-identiteetit maéréytyvatkin varsin moni-
mutkaisessa tyon sosiokulttuurisessa ja praktisessa todellisuudessa. Eri toimi-
aloilla erilaiset asiat nousevat keskeisiksi ammatti-identiteetin kannalta ja na-
kyvat esimerkiksi siind, mitké seikat alalla ovat tarkeitd ja mihin tydntekijat
samaistuvat. Toimialat eroavat mm. saatelyn, ammatillisen koulutuksen, am-
matillisten jarjestdjen, joustavuuden ja muutosvauhdin suhteen, mill4 kaikella
on oma vaikutuksensa ammatti-identiteettiin tai sen muuttumiseen. Sellaisten
alojen ammatti-identiteettien tutkiminen, mika antaa lisavalaistusta muidenkin
alojen ammatti-identiteetin ymmartdmiselle ja yleisemmalle ammatti-
identiteetin ymmaérrykselle, on tarkedd (Eteldpelto 2007, 90-137; Kirpal
2004b, 277).

Tamén tutkimuksen kohteeksi valittu vakuutusala soveltuu hyvin ammatti-
identiteetin ja sen muuttumisen tutkimiseen vakuutusalalla tapahtuneiden
suurten muutosten vuoksi. Vakuutusalan kehitys oli Suomessa varsin maltillis-
ta aina 1970-luvulle saakka, jonka jalkeen alkoi murros, joka muutti vakuutus-
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toimialaa voimakkaasti. Yhteiskunnallinen kehitys, aiempaa vaativammat ja
valveutuneemmat asiakkaat ja lisdantynyt kilpailu ovat muuttaneet toimintaa.
Viime vuosina globaalit finanssimarkkinoita ja sosiaaliturvaa koskevat muu-
tokset vaikuttavat Suomenkin vakuutusmarkkinoille. Samoin erilaiset yhtiojar-
jestelyt, toimialaliukumat, edunvalvontojen yhdistdminen, teknologian kehit-
tyminen seké viranomaisvalvonnan muutokset pakottavat vakuutusyhtidita ha-
kemaan uusia toimintatapoja (Ikonen 2006; Jarvinen 2004; Ilvessalo & Vouti-
lainen 2009). Edella mainitut muutokset ovat muuttaneet paljon myds vakuu-
tusalan tyontekijoiden tyon sisaltoja, jonka vuoksi vakuutusala sopii hyvin
tyontekijoiden ammatti-identiteetin muuttumisen tutkimiseen. Palvelukulttuu-
rin muutosta kuvaa kielenkéyttd; enda ei puhuta vakuutusvirkailijoista vaan
asiakaspalvelijoista. Teknologian kehityksen mukanaan tuomat uudet vakuu-
tuskanavat ovat myds muuttaneet tyonkuvaa. Vakuutusalalla puhelinpalvelu-
keskukset eli ns. call centerit tai contact centerit, joiksi niitd myos kutsutaan,
ovat talla hetkelld merkittdva kanava asiakkaan ja yrityksen valilla. Korvaus-
palvelun siirryttya pitkélti puhelinpalveluun ja internetiin konttoreista on tullut
aiempaa enemman myynnillisia yksikoitd. Uutta haastetta tyon sisaltéihin tuo-
vat lisdksi erilaiset yhtidjarjestelyt ja toimialaliukumat.

Tyontekijat ovat tulleet vakuutusalan ty6tehtaviin eri aikoina, joten tyonku-
vat ja tyOkulttuurit ovat olleet erilaisia, mikd on vaikuttanut ammatti-
identiteetteihin. Tyon sisallon muuttuessa tyontekijoiden ammatti-identiteetin
on pitanyt kuitenkin véhitellen muokkautua. Pitkdan vakuutusalalla tydsken-
nelleet tydntekijat on alun perin palkattu virkailijoiksi, joten heilld voidaan
olettaa olleen virkailijan identiteetti. Palvelukulttuurin muututtua vahitellen
asiakaskeskeisemmaksi heiddn on pitdnyt muuttaa ammatti-identiteettidén
kohti asiakaspalvelijan ammatti-identiteettid, sen sijaan uudemmat tyontekijat
ovat tulleet suoraan tydrooliin, joka edellyttdd asiakaspalvelijan ammatti-
identiteettid. Tand pdivand yhd useamman tyontekijén tyon sisélté on muuttu-
nut myynnillisemmaéksi, mink& vuoksi alalla kaivataankin enemmén myyjén
ammatti-identiteettid. Toimialaliukumien myo6té yleistd on lisaksi tarve muo-
kata ammatti-identiteettid vakuutusalan tyontekijasta finanssialan tyontekijéak-
si. Mielenkiintoista onkin se, missd maarin vakuutusalan ihmiset méaérittavat
itsensa edelleen vakuutustyontekijoiksi ja miten paljon finanssialan tydnteki-
joiksi. Miten vakuutusalan ammatti-identiteetti nayttaytyy nyt? Tarked kysy-
mys on, miten tyontekijdn ammatti-identiteetti muovautuu, kun tydssa kohda-
taan néinkin suuria muutoksia? Myds eri tahojen (esim. vakuutusyhtiot, tyon-
tekijat ja asiakkaat) odotukset vakuutustyontekijaltd ovat muuttuneet ja joskus
ndma odotukset voivat olla kesken&an ristiriitaisia, mik& tuo oman haasteensa
ammatti-identiteetin muokkautumiselle. Vakuutusala onkin yksi sopiva ala,
jota voidaan tutkia nimenomaan ammatti-identiteetin muuttumisen tarpeelli-
suuden nakokulmasta. Etenkin tietointensiivisessé ja ihmislahtdisessa ty0ssé,



16

kuten vakuutustydssa, asiantuntijuus rakentuu aina vahvasti henkilon identi-
teetin ja yksilollisen kokemushistorian pohjalle, mink& wvuoksi ammatti-
identiteetin tutkiminen on myds tarkeéé.

Euroopassa on lapiviety Kirpalin (2004a) johdolla mittava tutkimusprojekti,
jonka tarkoituksena oli selvittdd, miten ihmiset selvidvat muutoksista tydssa ja
miten muutokset vaikuttavat heiddn ammatti-identiteettiinsg, asenteisiinsa ja
urasuuntautumiseensa. Taman FAME -projektin (Vocational Identity, Flexibi-
lity and Mobility in the European Labor Market) perusteella ammatti-
identiteeteissd naytti olevan trendi aiemmista melko kollektiivisista ammatti-
identiteeteistd  kohti  yksil6llisempia ammatti-identiteettejd.  Ammatti-
identiteetin todettiin olevan jatkossa entistd monimutkaisempi, ja silt4 vaadi-
taan joustavuutta ja moniulotteisuutta. Kyseisen tutkimuksen mukaan nykyisil-
14 tyontekijoilla ei ole paljonkaan edellisen kaltaista ammatti-identiteettié ja he
eivét selvid kovin hyvin tydympariston muutoksista. Thmiset kuitenkin eroavat
siind, miten he suhtautuvat muutokseen ja joustavuusvaatimuksiin, ja onkin
loydettévissa erilaisia sopeutumisen ja ammatti-identiteetin uudelleen maarit-
telyn strategioita (Kirpal 2004a, 199-221). Suomi ei ollut mukana tutkimuk-
sessa eikd vakuutusala, joten ndiden osalta tutkimuksesta ei saatu tietoa.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja rakenne

Ty6elaman ja yhteiskunnan muutokset ovat lisdnneet tutkijoiden mielenkiintoa
ammatti-identiteettia kohtaan. Ammatti-identiteetistd on tutkittu mm. ammatti-
identiteetin kehittymistd (esim. Hill 1992; Chao 2005; Ibarra 1999), uraa ja
identiteettid (Schein 1985) seka roolimalleja ja ammatti-identiteettia (Dobrow
& Higgins 2005; Gibson 2003). Runsaasta ammatti-identiteettitutkimuksesta
huolimatta ammatti-identiteetin muuttumisprosesseja tydntekijan nykyisen
tyon sisallon muuttuessa on tutkittu varsin vahan alojen ja ammattien sisalla
(esim. Louis 1980; Kirpal 2004a), vaikka muutosvauhdin kasvaessa yha use-
amman ihmisen tyon siséltd muuttuu. Vaikka henkild ei vaihtaisikaan ammat-
tia tai tyOtehtdvad, oma tuttu tyotehtadvé saattaa siis vaatia hyvinkin erilaista
ammatti-identiteettid uran aikana. Aikaisempi ammatti-identiteettia koskeva
kirjallisuus on siis tunnistanut identiteetin luonteen ja sen muuttumisen perus-
tan seké siihen kohdistuvia muutospaineita, mutta on kiinnittanyt riittdmatto-
mésti huomiota siihen, miten ja missd méaarin jo muodostunut ammatti-
identiteetti muuttuu ja on altis muuttumaan ty6eldman ja erilaisten organisaa-
tiotasoisten muutospaineiden seurauksena. Taman tutkimiseksi tarvitaan va-
kuutusalan kaltainen toimiala, jossa on suuri eroavuus perinteisen ja talla het-
kelld odotetun ammatti-identiteetin vélilla. Paitsi ettd vakuutusalan ammatti-
identiteetti on analyyttisesti mielenkiintoinen ammatti-identiteetin muuttumi-
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sen tutkimisen kohde, se on alana myds aiemmin suhteellisen véhén tutkittu.
Vakuutusalan ammatti-identiteettitutkimuksia ei ole yhtadan ainakaan Suomes-
ta ja kansainvélisiakaan tutkimuksia en ole 1dytanyt. Koska aiemmin mainitus-
sa Kirpalin vetdamassa tutkimushankkeessa ei ollut mukana Suomi eika vakuu-
tusala, onkin mielenkiintoista tutkia, miten suomalaiset vakuutusalan tyonteki-
jat selviavét tyon sisallon muutosten tuomista ammatti-identiteettihaasteista.

Aikaisempi tutkimus on tunnistanut ammatti-identiteetin yhteyden toimi-
alan piirteisiin, tyon vaatimuksiin ja tydvoiman piirteisiin, mutta ei ole ottanut
tarpeeksi huomioon monimutkaista toimiala- ja historiasidonnaisuutta. Ei ole
esimerkiksi otettu huomioon sitd, etté eri aloilla tyon sisaltd voisi olla ammat-
ti-identiteettid eriasteisesti madrittava tekija. Taman tutkimuksen kontribuu-
tiona on ndyttdd tyon siséllon ja sen muuttumisen yhteyttd ammatti-
identiteettiin vakuutusalalla ja niita keinoja, joita tydntekijat ottavat kayttdon
oman ammatti-identiteettinsad tydstdmisessa. Huolimatta eri maitten historial-
lis-kulttuurisista taustoista ammatti-identiteeteissé on yhteisia piirteita samalla
alalla maasta riippumatta, joten tyoni tulokset kiinnostanevat varmaan myos
muissa maissa vakuutusalaa ja -ty6ta tutkivia.

Tutkimuskohteeksi valittu vakuutusala Suomessa erityispiirteineen voi pal-
jastaa yleiselle ammatti-identiteettitutkimukselle tarkeitd seikkoja. Téllaisia
ovat toimialaliukumien vaikutus ammatti-identiteetteihin, silloin kun eri am-
matti-identiteetin sisdistaneet ihmiset tydskentelevat saman katon alla tai jopa
tekevat samoja tehtavid (pankkitoimihenkil6t ja vakuutusalan tyontekijat).
Ammatti-identiteetin kannalta mielenkiintoista on liséksi se, miten fuusioissa
ja erilaisissa alliansseissa eri yritystaustaiset tyontekijat kokevat fuusion am-
matti-identiteettinsd kannalta. Niin ik&an vakuutusalan kasvaneet tehokkuus-
vaateet tyontekijoille ja sitd kautta tulevat muutokset ammatti-identiteettiin
tuovat muillakin aloilla yleiseen ilmiéon lisdvalaistusta. Tulokset ovat myds
kansainvalisesti mielenkiintoisia, koska fuusiot, toimialaliukumat ja kasvaneet
tehokkuusvaateet ovat kansainvalisid ilmiditd. Vakuutusta pidetddn yhtend
abstrakteimmista palveluista, mika on yksi lisdperuste talle identiteettitutki-
mukselle.

Edellisen perusteella vakuutusalan ammatti-identiteetin tutkimus on siis pe-
rusteltua. Erityisen kiinnostavaa on kayttaa tatd alaa luomaan nékdalaa yhtey-
teen tyon sisallon muuttuvuuden ja tydntekijoiden ammatti-identiteetin valilla.
On myds mahdollista, ettd tdma yhteys paljastuu odotettua mutkikkaammaksi.
Tyon sisallon ja ammatti-identiteetin vélilld onkin mielenkiintoinen yhteys.
Toisaalta tyontekija tuo ammatti-identiteettiin oman persoonallisen identiteet-
tinsa ja oman kasityksensa siitd, millainen ammatti-identiteetin tulisi olla. Toi-
saalta tyonantajalla, tyokavereilla ja esimerkiksi asiakkailla on omat késityk-
sensd sopivasta ammatti-identiteetistd ja sen ilmenemisestd. Vaikka tyonteki-
jan ammatti-identiteetti voi tukea ammatissa toimimista eriasteisesti, ammatti-
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identiteetin tulee tukea ammatissa toimimista kuitenkin riittdvassad maarin. Jos
tyontekijdn oma ammatti-identiteetti on kovin erilainen verrattuna tyonkuvaan,
toisten tydntekijoiden ammatti-identiteetteihin ja eri tahojen odotuksiin, tydssa
jaksaminen ja selvidminen vaarantuvat.

Tutkimuksessa analysoin vakuutusalan ammatti-identiteettia ja sitd muo-
vanneita tekijoita, ala- ja yrityskohtaisia tyén muutosten tuomia haasteita am-
matti-identiteetin uudelleen muokkaamiseen seka tyontekijoiden kayttamia
selviytymisstrategioita ndiden muutosten yhteydessd. Selviytymisstrategiat
ovat keinoja, joilla tyontekijat vastaavat ammatti-identiteettiinsa kohdistuviin
muutospaineisiin. Ne ovat siten tyontekijoiden tekemistd muutostulkinnoista
nousevia reaktioita ja toimintatapoja (vrt. Kirpal 2004b, 287; Brown 2004,
252). Selviytymisstrategiassa on siis kyse siitd, miten tyontekija selviéa tilan-
teessa, missa aiempi késitys itsestd tydssa joutuu kyseenalaiseksi tai ristiriitais-
ten voimien kohteeksi. Aiemmissa tutkimuksissa ei olekaan riittdvassa maarin
otettu huomioon, miten tyontekijét voivat toimia ammatti-identiteetin kannalta
paineisissa tilanteissa, vaikka monissa ammateissa on todettu paineita perintei-
sen ammatti-identiteetin muuttumiselle. Esimerkkeind ndistd muista ammateis-
ta voidaan mainita vaikka opettajat (Jokinen 2002; Filander 2005), julkishal-
linnon tydntekijat (Heinonen 2009), sairaanhoitajat (Kirpal 2004b) ja yliopis-
ton tutkijat (Jain, George & Maltarich 2009).

Tutkimuksen menetelmallinen ote on yhdistelma maéarallista ettd laadullista
tutkimusmetodiikkaa (ns. mixed methods). Tutkimus kaynnistyy kyselytutki-
muksella. Mydhempi laadullinen osuus koostuu haastatteluista ja ammatillisis-
ta kirjoitelmista. Tutkimus kohdistuu seuraavissa vakuutusyhtidissa tydskente-
leviin tyontekijoihin: If Vahinkovakuutusyhtié Oy, Keskindinen Vakuutusyh-
tié Fennia, Keskindinen Vakuutusyhtié Tapiola ja Pohjola Vakuutus Oy, joista
jatkossa kaytetddn nimityksia If, Fennia, Tapiola ja Pohjola. Ndma nelja va-
kuutusyhtiétd ovat Suomen merkittdvimmat toimijat vakuutusalalla. Koska
Suomen vakuutusmarkkinat ovat hyvin keskittyneet (vuonna 2008 nelj& suu-
rinta yhtioryhmaa kerési 85 %:a maksutulosta), ndiden neljan suurimman va-
hinkovakuutusyhtion tyodntekijat edustavat hyvin vakuutusalan tyontekijoita
(Vakuutusyhtiot Suomessa 2008, 2). Aineistosta tulee naispainotteinen johtuen
alan tyontekijoiden sukupuolirakenteesta. Tutkimuksen ulkopuolelle rajaan
johtotehtdvat, koska niissé tyoskentelevien tyontekijoiden lukumééra on mui-
hin tyontekijoihin verrattuna melko pieni ja heiddn ammatti-identiteettinsé to-
dennékdisesti eroaa muista tyontekijoista siten, ettd siind korostuu johtajan
identiteetti.

Ammatti-identiteettitutkimuksissa on nahtdvanéd kahdenlaista l&hestymista-
paa, jotka oma tutkimukseni yhdistdd. Toisessa lahestymistavassa selvitetdan
jotakin ammatti-identiteettiin liittyvaa ilmiéta. Talléin valitaan usein tutkitta-
vat henkil6t casetyyppisesti yhdesta tai muutamasta ammatista tai tyotehtavas-
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t4 ja saatujen tulosten perusteella tehd&én johtopaatoksia. Naistd voidaan mai-
nita esimerkkeina Collinin (2009, 23) IT-alan insinddreihin kohdistunut tutki-
mus, jossa han tutki ammatti-identiteetin yhteyttd tydssé tapahtuvaan oppimi-
seen. Toinen esimerkki on Gibsonin (2003) tutkimus roolimalleista ja ammat-
ti-identiteetistd, missd tutkimuksen kohteena olivat investointipankin tyonteki-
jat ja johdon konsultit. Toisessa lahestymistavassa tutkitaan jonkin nimen-
omaisen ammattikunnan ammatti-identiteettid, mista Jyrki Jokisen (2002) vai-
toskirja aikuisopettajista, Hannele Palukan (2003) véitdskirja lennonjohtajista,
Sari Pdyhodsen (2003) véitoskirja suomen kielen opettajista sekd Anna Vanha-
lan (2006) lisensiaattityd suomalaisista poliisipaéllikgista ovat hyvia esimerk-
keja. Ammattikohtaisissa identiteettitutkimuksissa jotkut ammatit ovat suosi-
tumpia kuin toiset. Etenkin opettajan ammatti ndyttda kiinnostavan tutkijoita,
esimerkkeind voidaan mainita paitsi jo edell& mainitut Jyrki Jokisen ja Sari
Poyhdsen myds Arto Kallioniemen (1997) ja Katja Véhasantasen (2007) tut-
kimukset. My@s johtajien ammatti-identiteetti Kiinnostaa tutkijoita (esim. Hill
1992; Sirén 2009; Virtanen 2010). Kuten jo aiemmin todettiin, vakuutusalan
tyontekijoitd ammattiryhmané ei ole tutkittu ainakaan Suomessa.

Tamaén tutkimuksen tavoitteena onkin saada ajantasainen késitys vakuutus-
alan tydn vaatimasta ammatti-identiteetistd, ammatti-identiteetin muokkaami-
sen keinoista ja siitd, miten vakuutusalan ammatti-identiteetti on muuttunut
esimerkiksi sukupolvittain. Vakuutusalalla tyon sisallét ovat muuttuneet ja
muuttuvat todennakoisesti jatkossakin, joten ammatti-identiteettien on mukau-
duttava muutoksiin. Voidaan olettaa, ettd virkailijan identiteetistd on edetty
asiakaspalvelijan ja talla hetkelld yhd enemmén myyjan ammatti-identiteettiin
ja osalla tyontekijoista jopa finanssialan ammatti-identiteettiin. T&mén vuoksi
juuri vakuutusala on mielenkiintoinen kohde ammatti-identiteetin tutkimiseen.
Tutkimus tuottaakin teoreettisena viitekehyksena olevaan ammatti-
identiteettiteoriaan uuden vakuutusalan erityispiirteistd nousevan nakékulman.

Tamén tutkimuksen toivon tuovan lisdvalaistusta myos siihen, miten tyéyh-
teisja voitaisiin kehitt&a siihen suuntaan, ettd tyontekijoiden jatkuva oppimi-
nen ja ammatillisen identiteetin uusiutuminen niissa voisi edistyd myoénteisella
tavalla. Henkil6kohtaista mielenkiintoani tutkimukseen lisaé se, ettd olen toi-
minut usean vuoden ajan ammattikorkeakoulussa koulutuspaallikkona ja opet-
tajana ja vastannut rahoitus- ja vakuutusalan koulutuksen suunnittelusta ja to-
teutuksesta. Koulutuksen aikana opiskelijat saavat tiedollisia, taidollisia ja
asenteellisia valmiuksia selvité tulevissa tyftehtavissaan ja saavat siten raken-
nusaineita tulevaa ammatti-identiteettiddn varten. Tutkimuksesta saatavat tie-
dot tarvittavasta ammatti-identiteetistd kuten myds sen joustavuudesta ja
muokkautuvuudesta ovat siis koulutuksen suunnittelun kannalta myds tarkeité.

Tama tutkimusraportti rakentuu seuraavasti. Johdannon jalkeisessa toisessa
paéluvussa kuvaan tutkimuksen viitekehyksen ja rakennan tutkimuksen teo-
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reettisen taustan. Aiemman Kirjallisuuden valossa avaan ammatti-identiteetin
kasitettd ja luonnetta sekd ammatti-identiteetin rakentumista. Koska mitééan
yhtd teoriaa ammatti-identiteetin rakentumisen osatekijoistd ei ole, valotan
ammatti-identiteetin rakentumista monesta nakokulmasta. Sen jalkeen tarkas-
telen aiemman tutkimuksen perusteella, mitd ammatti-identiteetin muuttumi-
sesta talla hetkella tiedetéan ja mité olisi tarve tutkia lisad. Paaluku kolme ku-
vaa vakuutusalaa ja vakuutusalan tyotd tutkimuksen kontekstin ymmartami-
seksi ja valottaa sitd, miksi vakuutusalan tyon muutokset sopivat ammatti-
identiteetin muutosten tutkimiseen. Vakuutustyota ja sen muuttumista kasitte-
len vakuutuspalvelujen monikanavamallien sekd tyodtehtdvien asettamien
osaamisvaatimusten kautta. T&t& taustaa vasten suhteutan vakuutustyonteki-
joista kerd@méaani empiirista aineistoa mydhemmissa luvuissa.

Neljas paaluku siséltaé tutkimuksen menetelmdosan eli sen, miten olen pyr-
kinyt vastaamaan tutkimustehtdvddn. Siind esitdn tarkennetut tutkimuskysy-
mykset, tutkimusotteen ja tutkimusasetelman. Tutkimuksellisten valintojeni
perustelemiseksi tarkastelen tutkimukseni filosofisia perusoletuksia ja kuvaan
mixed methods -ldhestymistapaa. Tamén jélkeen kuvaan tutkimuksen kaytan-
non toteuttamista, selvitan aineiston kerddmisessa kayttdmani menetelmét ja
aineistot seka kerron tutkimukseen osallistuneista. Lopuksi kuvaan aineiston
analyysia ja arvioin tutkimuksen luotettavuutta.

Viidennessd, kuudennessa ja seitseménnessa paaluvussa on esitetty tutki-
muksen tulokset. Viides pé&éluku kertoo vakuutusalan ammatti-identiteettistd
tutkimuksen tekohetkelld Suomessa. Ammatti-identiteettid kuvaan ammatillis-
ten arvojen ja ammatti-identiteetin ulottuvuuksien kautta. Kuudennessa péélu-
vussa esitan ammatti-identiteetin rakentumista maarittavia alakohtaisia tekijoi-
ta eli seikkoja, jotka ovat selittdmassa sitd, miksi edellisessa luvussa esitetty
ammatti-identiteetti on tuonkaltainen. Ensin kuvaan vakuutusalan tyonimik-
keitd ammatti-identiteetin ilmiasuna ja ty6ssé vaadittavaa osaamista ammatti-
identiteetin maarittdjand. Sen jalkeen tarkastelen vakuutusalan ammatti-
identiteetin rakentumisen kehittymisverkostoa ja kuvaan ammatti-identiteetin
rakentumista opiskeluun kuuluvan harjoittelun yhteydessé. Seitsemds paaluku
toimii selittdvana ndkokulmana vakuutusalan ammatti-identiteetin muotoutu-
massa oleville piirteille, eli siind kasittelen sellaisia tyon sisalléllisia muutok-
sia, jotka tuovat nykyiselle viidennessa luvussa esitetylle ammatti-identiteetille
muutospaineita. Luvussa esitdn myods tyontekijoiden kayttamia selviytymis-
strategioita ndissa muutostilanteissa. Luvun lopussa kuvaan tutkimustulosten
perusteella sit4, millainen vakuutusalan ammatti-identiteetti on tulevaisuudes-
sa. Kahdeksannessa paaluvussa kéyn lapi tutkimuksen yhteenvedon ja keskei-
set johtopaatokset, arvioin tutkimusta ja pohdin mahdollisia tulevia tutkimus-
linjoja.
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2 AMMATTI-IDENTITEETTI JA SEN RA-
KENTUMINEN

2.1 Identiteetin kasite

Kysymys identiteetistd tieteellisessa keskustelussa on kokenut renessanssin.
Vilkasta keskustelua kdyd&an mm. sosiologiassa, sosiaalipsykologiassa, kult-
tuuritutkimuksessa, antropologiassa, kasvatustieteessé ja historiatieteessa. Ka-
site on ajankohtaistunut yhteiskunnallisten muutosten takia useilla tieteenaloil-
la ja identiteettikésitteen voidaankin sanoa saaneen uuden tulemisen (esim.
Alvesson, Ashcraft & Thomas 2008, 5; Etelapelto 2007, 96-97). Kiinnostus
ihmisen minuuteen ei ole kuitenkaan uusi ilmid. Minuuden, persoonallisuuden
ja identiteetin ymmaértdminen ovat olleet kautta historian filosofian keskeisia
kysymyksid. Jo Augustinus ja Tuomas Akvinolainen toivat l&nsimaiseen ajat-
teluun késityksen minuuden henkisesta ja sisaisestd olemuksesta. Mydhemmin
minuutta ja identiteettid on alettu tutkia myds psykologisista ja sosiologisista
lahtokohdista (Kovero 2004). Myds liiketaloustieteessa on kéyttéa identiteetin
tutkimiselle. Identiteetin ndkdkulmasta onkin viime vuosina tutkittu monia or-
ganisaatioon liittyvia ilmidita kuten esimerkiksi yksilon ja ryhman kayttayty-
mistd, motivaatiota, johtamista, kommunikaatiota ja organisatorisia muutoksia.
Identiteettindkdkulman hyvéana puolena on se, ettd se mahdollistaa ilmididen
yksilo- ja organisaatiotasoisten tarkastelujen yhdistdmisen, mikd edesauttaa
monien organisaatioihin liittyvien ilmididen ymmartamista. ldentiteettikasit-
teessahan yhteisollinen ja yksiléllinen kietoutuvat toisiinsa.
Identiteettitutkimuksen piirissa on mahdollista erottaa tiedonintressiltadn
kolmenlaista lahestymistapaa. Ehka vallitsevin on ollut funktionaalis-tekninen
ldhestymistapa, jossa ollaan kiinnostuneita moninaisista identiteetin yhteyksis-
t& johtamiseen ja sen tehokkuuteen ja erilaisista syy- ja seuraussuhteista. Tata
l&hestymistapaa edustaa esimerkiksi sosiaali-identiteettiteoria, jossa organisaa-
tioon samaistumisella on katsottu saatavan aikaan organisaation tehokkuuden
kannalta myonteisia seikkoja kuten esimerkiksi lisadntynyttd motivaatiota, lo-
jaalisuutta ja sitoutumista. Toinen lahestymistapa on ollut tulkitseva, jossa py-
ritdén praktiseen ymmarrykseen ihmisen jatkuvasta identiteettitydsta suhtees-
taan esimerkiksi tyéhon. ldentiteettity6 kasitteend viittaa ihmisen identiteetin
muodostamiseen, yll&pitdmiseen ja muuttamiseen. Se viittaa prosesseihin, joil-
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la henkild pyrkii luomaan suhteellisen johdonmukaisen ja itselle ominaisen
min&kasityksen (Watson 2008, 129-130; Alvesson 2010, 201). Mielenkiinnon
kohde on siind, miten ihmiset luovat identiteettiddn vuorovaikutuksessa toisten
kanssa. Ndin suuntautuneille tutkijoille identiteetti on tarked valine ymmartaa
ja kuvailla monimutkaista ja dynaamista suhdetta minén, tyon ja organisaation
valilla. Kolmas on ollut kriittinen lahestymistapa, jossa huomio on siind, miten
identiteetteja kontrolloidaan valtandkdkulmasta. Talldin tutkimuksen kiinnos-
tuksen kohteena on ympariston valtarakenteiden osallisuus yksilén kokemaan
identiteettiin, eli miten identiteettej& ohjataan ja saddelldan ja sen seurauksena
olevat poliittiset ja materiaaliset seuraukset. Tdméan suunnan tutkijoilla on
kriittinen nédkokulma, eli he ottavat kantaa seka siihen, miten asiat ovat ettd
siihen miten niiden pitéisi olla (Alvesson ym. 2008, 7, 12-16).

Identiteetilla tarkoitetaan sitd, miten ihminen maarittelee itsensd, mika on
h&nen minékasityksensd. Kaikkina aikoina ja kaikissa kulttuureissa ihmisilla
on minuuden tuottamistehtdva. Prosessi on koko ajan kdynnissa ihmisten mie-
lissd, ja minuus rakentuu mielikuvien varaan. IThmisessa on sisdisesti pyrkimys
samana pysymiseen; jos ihmisen mindkokemus jostakin syysta kyseenalaistuu,
hénen pitda tuottaa minuutensa uudelleen. Tamé tapahtuu useimmiten turvau-
tumalla sellaisiin mielikuviin, jotka ovat mahdollisimman lahella aiempaa mi-
nédkokemusta. ldentiteetti heijastaakin tarkedd psykologista periaatetta: ihmi-
sen pyrkimystd sdilyd samana, identtisend (Vuorinen 1991, 135-136,141;
Leonard, Beauvais ja Scholl 1999, 972). Identiteetissa mielikuvat ja ulkoisen
esittdmisen muodot (fyysinen, symbolinen, kielellinen, tekstuaalinen ja kayt-
tdytyminen) saavat merkityksen ja tulevat siis osaksi ihmisen identiteettia
(Beech 2008, 52).

Kirjallisuudessa nakyy erilaisten minakasitteiden laaja kirjo, mika johtuu
paitsi eri tieteen aloista ja eri teoreettisista lahtokohdista myds eri kielten ra-
joitteista. Esimerkiksi englannin kielelld ei ole luontevaa puhua minasta (I)
eikd suomen kielessa kayttdé substantiivina sanaa “itse”. Suomen kielessa pu-
hutaan esim. mindkuvasta silloin, kun englannin kielessa kéytetadn termia
”self-image”. Identiteetti on ilmeisesti kaytetyin minaan liittyva kasite (Muori-
nen 1991, 139, 149), ja sité alettiin kdytta toisen maailmasodan jélkeen (An-
tikainen, Rinne & Koski 2003, 257). On havaittavissa, etta psykologiassa mi-
naan ja identiteettiin liittyva kasitteiden kaytto on tarkkaa, kun taas esim. liike-
taloudellisessa tutkimuksessa kdytetaddn késitteitd vapaammin ja l&hes toisil-
leen synonyymeind (esim. Hall D. 1971, 51). Muun muassa Risto Vuorinen
(1991, 139-141) psykologian edustajana méaarittelee ja erottaa toisistaan esim.
kasitteet: mind suppeassa merkityksessd, mina laajassa merkityksessd, mina-
kokemus, mindihanne ja identiteetti. Yrj0-Paavo Hayrynen (1983, 9) puoles-
taan méaarittdd mindkuvan erdanlaiseksi yksilon ja ympariston vélisten suhtei-
den pienoismalliksi, joka siséltdd mm. yksilon itseensd kohdistamat selviyty-
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misodotukset ("ndissa tilanteissa tulen selviytymdan niin ja niin hyvin™), toi-
mintastrategiat (“tapanani on tietyissa tilanteissa menetelld niin ja niin”), ela-
mystyylin (”sellaiset ja sellaiset tilanteet ovat minulle elamyksellisesti palkit-
sevia” tai persoonalliset samaistukset (”olen tyypillinen sen ja sen alan opiske-
lija”, “minussa on paljon samaa kuin henkildssa x). Leonard ym. (1999, 973)
katsovat melko samanhenkisesti, ettd minakésitys rakentuu ihmisen persoonal-
lisuuden piirteiden, kompetenssien ja arvojen perusteella ja ettd henkilon jase-
nyydet eri sosiaalisissa ryhmissa ovat tassé térkeitd. Itse tulen jatkossa kéytté-
méan késitteitd identiteetti, mina ja mindkasitys liiketaloustieteen tapaan psy-
kologeja véaljemmin ja usein rinnasteisina.

Kasvatus- ja kehityspsykologiassa uusfreudilaisella psykoanalyytikko Erik
H. Eriksonilla on ollut merkittdva panos identiteetin tutkimisessa. Hanen teo-
riansa mindn kehitysvaiheista ulottuu varhaislapsuudesta vanhuuteen. Hén
esitti tietyn elaménsyklin, jossa keskeistd on minan ja ympariston vuorovaiku-
tus seka itsen erottaminen muista. Han toikin esille ihmisen identiteetin ja yh-
teisollisen identiteetin vuorovaikutuksen (Erikson 1959, 18, 112-115). Eri
identiteettiteoriat ja identiteettikasitykset eri aikoina ovatkin eronneet toisis-
taan siind, kuinka niissé painottuvat yksil6llinen ja sosiaalinen tai kummasta
nakokulmasta identiteettia lahestytaan (Eteldpelto 2007, 97). Aiemmin ihmi-
selld katsottiin olevan tietty siséinen ydin, keskus. Se sai alkunsa syntyméassa
ja pysyi olemukseltaan samana — itsensd kanssa identtisend — koko eldmén
ajan. Nadkemys oli hyvin individualistinen. Téllaista identiteettid voidaan kut-
sua valistuksen subjektiksi. Toinen identiteettikésitys on sosiologinen subjek-
tikésitys, jonka mukaan ihmisen siséinen ydin ei ole autonominen ja itsedin
kannatteleva, vaan muodostuu mindn ja yhteiskunnan vélisessa vuorovaiku-
tuksessa. lhmisen mind muotoutuu ja muokkautuu jatkuvassa dialogissa suh-
teessa "merkityksellisiin muihin”. Nakemys on sosiologiassa klassinen. Kol-
mas identiteettikdsitys on ns. postmoderni subjekti. TAmé& kasitys perustuu sii-
hen, ett4 sosiaaliset maailmat ovat nykyaan liikkeessa rakenteellisten ja insti-
tutionaalisten muutosten my6ta eikd aiempi ajatus yhtendisestd ja vakaasta
identiteetistd endd sovellu. Subjekti ei koostukaan yhdesta vaan monista iden-
titeeteistd, jotka voivat olla keskendén ristiriitaisiakin. ldentiteetti on pirstou-
tunut, identiteetit muuttuvat ja subjekti ottaa eri identiteetteja eri aikoina. Yh-
tendinen ja loppuunsaatettu identiteetti on vain fantasiaa tai itselle rakennettu
lohduttava tarina (Hall 1999, 21-23; Etel&pelto 2007, 97-100; Filander 2000,
46; Antikainen ym. 2003, 269).

Sosiologisesta perspektiivistd katsoen siis kaikki identiteetit ovat rakennet-
tuja. IThmisilla on itsestaan tietty peruskésitys, mité erilaiset sosiaaliset minéat
tdydentavat. Perustemperamentti, alykkyys, opitut tavat ilmaista tunteita ja
esim. puolustusmekanismit maarittavat melko pysyvélla tavalla ihmisen pe-
ruskasitysta itsestaan. Tatd ihminen taydentdd erilaisilla sosiaalisilla minéra-
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kennelmilla, joita hdn luo itselleen selvitdkseen ympéristossaan. Thminen oppii
rakentamaan erilaista min&a erilaisiin tilanteisiin ja eri rooleihin. Ihminen voi
olla erilainen henkild esimerkiksi perheelle, ystaville, tyokavereille, esimiehel-
le, l1a8kérille tai vaikka puhelinmyyjélle (Schein 1994, 145-147). ldentiteetin
rakentamisaineksina kaytetaan historiaa, maantiedettd, biologiaa, instituutioita,
kollektiivista muistia, valtarakenteita, uskontoa, kansallisuutta, rotua ja yksi-
I6iden fantasioita. Yksilot, sosiaaliset ryhmat ja yhteiskunnat prosessoivat néi-
t4 rakennusaineksia ja jarjestavat uudelleen niiden merkitystd oman aikansa
sosiaalisten rakenteiden viitekehyksessa. Jos identiteetit ovat sosiaalisesti ra-
kentuneita, herdd kysymys, keiden intressien mukaan identiteetit rakentuvat?
Identiteetin sosiaalinen rakentuminen tapahtuu aina valtasuhteitten maaritta-
méssa kontekstissa, jonka vuoksi Castells (1997, 7-12) erottaakin kolmenlais-
ta identiteetin rakentumista yhteiskunnassa. Laillistava identiteetti on valtavir-
ran identiteettid, ja se rationalisoi vallassa olemisen sek& pyrkii séilyttdméaan
valtansa yksiléihin ndhden. Laillistava identiteetti tulee merkittavaksi identi-
teetin rakentumisessa vain, jos sosiaaliset toimijat siséistavét sen. Vastarintai-
dentiteetin synnyttévét ne toimijat, jotka ovat jotenkin aliarvostettuja tai hyl-
jeksittyja valtavirran taholta. Voimavarana vastarintaidentiteetissa on vastarin-
ta ja erottuminen. Kolmas identiteettityyppi on projekti-identiteetti, jolle on
tyypillistd pyrkimys muuttaa totuttuja tapoja.

Identiteetin pysyvyys vs. muuttuvuus

Identiteettejd koskevassa kirjallisuudessa késitykset ihmisen mindkésityksen
pysyvyydesté vaihtelevat (Markus & Kunda 1986, 858). Aiemmin identiteetin
rakentuminen katsottiin valtaosaltaan l&hinnd nuoruusidssé tapahtuvaksi, nyt
katsotaan, ettd identiteettid joudutaan rakentamaan yha enemman myads aikui-
sena. Tahdn I0ytyy useita syitd. Pysyvat ammatit ja vakaat tyQurat ovat yha
harvinaisempia, ja myoskaan lahiymparistot kuten perhe ja tydpaikka eivat py-
Sy endd yhta usein samana verrattuna aiempiin vuosikymmeniin. Ihmiset jou-
tuvat kohtaamaan isoja muutoksia vield aikuisidssa ja joutuvat siksi maaritta-
maan itseddn yha uudelleen. Jalkimodernissa eli postmodernissa yhteiskunnas-
sa yhd useamman siirtyessa tydssadn esimerkiksi projektista toiseen identiteet-
tid onkin alettu kutsua muuttuvaksi ja suhteelliseksi. Identiteetti on uudistuva,
”eldd jatkuvassa olemisen ja tulemisen tilassa” (Eteldpelto 2004; Héanninen
2006; Hetherington 1998, 23; Collinson 2003, 535).

Identiteettiajattelussa on siis aiemmin katsottu, ettd ihminen itse on ikdéan
kuin keskusta, jonka ympérille kokemukset kootaan ja joka koostaa yh-
tenevyyden itseen. Itse on ndhty yhtenevéana ja toimijana maailmassa. Tuota
identiteettikasitystd ovat kuitenkin nousseet vastustamaan diskursiiviset ja
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konstruktivistiset kasitykset itsestd. Naiden mukaan ei ole yhta tiettyd itsed,
vaan useita eri tilanteisiin ja konteksteihin liittyvia kayttaytymismalleja. Sosi-
aalisen konstruktivismin kannattajat ja postmodernit ajattelijat asemoivat itsen
diskursiivisiin kéytantdihin ja kulttuuriseen kontekstiin. He painottavat maa-
ilman sosiaalista konstruoitumista (Watson 2008, 128-131; Juuti 2001, 84-87,
123; Ybema, Keenoy, Oswick, Bererungen, Ellis & Sabelis 2009, 301). Sa-
massa hengessa Mats Alvesson toteaa yhtenevdiselle identiteetille tulevan kri-
tiikki& kahdesta nakokulmasta. Toinen korostaa sité, ettei yhtenevaista ydin-
identiteettid ole koskaan ollutkaan, vaan ihmisen on pitdnyt aina uusissa dis-
kursseissa reagoida ja luoda itsensa uudelleen. Toisen mukaan homogeenisissa
ja staattisissa olosuhteissa (vain vahan diskursseja) identiteetti voi olla melko
pysyva, mutta nykyisessé historiallisessa ja kulttuurisessa tilanteessa ndin ei
ole. Nykydén identiteetit ovatkin pirstaloituneet ja identiteetit luodaan eri dis-
kursseissa (Alvesson 2002, 50-51; Alvesson ym. 2008, 6; Watson 2008, 129).
Identiteetti voidaankin néhdé jatkuvasti kehittyvéna tarinana itsesta (Hanninen
2006, 199).

Sosiaaliset suhteet eivat ole 2000-luvulla lansimaisissa yhteiskunnissa va-
kaita eivatkd tuota selkedd identiteettid. Aiemmin ihmiselle vakiintunutta
paikkaa sosiaalisessa ja kulttuurisessa maailmassa antaneet luokka, sukupuoli,
seksuaalisuus, etnisyys, rotu, kansallinen kulttuuri, ydinperhe ja ammatti pirs-
toutuvat postmodernissa yhteiskunnassa. Ndmé muutokset laittavat myds hen-
kilokohtaiset identiteetit liikkeeseen (Beck 1994, 2; Hall S. 1999, 20; Antikai-
nen ym. 2003, 273). Yksilot ovatkin haasteen edessa yllapitdessadn identiteet-
tejaén. Sosiologit Anthony Giddens (1994) ja Ulrich Beck (1994, 13-15) ko-
rostavat yksilollisyyttd ohitse aiemman kollektiivisen: yksildiden tulee itse
tuottaa ja koota yhteen eldmékertansa. Giddens ja Beck edustavat postmoder-
nia kasitysté maltillisempaan suuntaa. Giddensin mukaan ihmisilla on nyt sek&
valinnan vapaus ettd pakko. Ajalle onkin tyypillista vaihtoehtojen runsaus ja
traditioiden merkityksen vdheneminen. lhminen ja ihmiskunta ovat yha vé-
hemman menneisyyden kahlitsemia, mutta samalla aiempaa tietoisempia uusi-
en riskien mahdollisuuksista (esim. ilmastonmuutos). Ihmisten elinpiiri ja
maailmankuvat ovat laajempia kuin ennen: identiteetti, ihmisen toiminnan
seuraukset ja kanssakdyminen eivat pysahdy valtakuntien rajoille vaan ovat
yhé globaalimpia. Giddens korostaa myds identiteetin refleksiivisyyttd. Miné
on jatkuvan uudelleenarvioivan rakentamisen kohteena, mik& tapahtuu ihmi-
sen monenlaisten valintojen kontekstissa. Epdvarmassa maailmassa mind tar-
vitsee tukea itseluottamuksesta ja luottamuksesta muihin. Luottamuksessa
muihin on entistd enemman kyse luottamuksen hankkimisesta ja ansaitsemi-
sesta (Giddens 1991, 3-5, 209; 1994, 75-107, 184-187).

Nykyisin myds media voi olla mukana identiteetin rakentamisessa ja muut-
tamisessa. Hoikkala ja Roos (2000, 18) toteavat: ”Myds mediat toimivat ko-
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kemusten reflektiivisena pintana ja minan tydstdkoneena. Populaarikulttuurin
kertomusten yksi kayttdmahdollisuus kuluttajilleen on juuri se, ettd kokemuk-
sia ja mind4 askarruttavia teemoja voi setvid niiden tarjoamien mallien ja re-
surssien avulla. Television ihmissuhdesarjojen suuren suosion syy on siing,
ettd sarjojen juonikuviot ja asetelmat istuvat hyvin katsojien kokemushorisont-
teihin ja fantasiamaailmoihin.” Media vélittad myos pirstaleista monikulttuuri-
suutta, arvojen runsautta ja hajanaisuutta aiemmin tunnustettujen yhteisten
auktoriteettien sijaan (Niiniluoto 2000, 5). Postmodernissa yhteiskunnassa
identiteetti on siis usein muuttuva ja suhteellinen. Tarkeé&ksi metataidoksi on-
kin siksi katsottu tdnd pdivand joustavuus ja sopeutumiskyky, joiden avulla
yksilo hyvéksyy uudet tydtehtavat, solmii uudet ihmissuhteet ja sulauttaa uu-
det roolit ja vastuut henkilokohtaiseen identiteettiinsd (Ruohotie 2000, 229).

Persoonallinen, sosiaalinen ja suhdeidentiteetti

Sosiaali-identiteettiteorian mukaan mindkasitys muodostuu persoonallisesta ja
sosiaalisesta identiteetistd. Persoonallinen identiteetti viittaa mm. ihmisen ul-
koiseen olemukseen, kykyihin, psykologisiin piirteisiin ja mielenkiinnon koh-
teisiin. Sosiaalinen identiteetti on yhteisyyden kokemista jonkin ryhméan kans-
sa. lhminen voikin maaritella itsensd "mind naisena”, "miné suomalaisena” tai
”mind yritys x:n tyontekijand”. Sukupuolen ja kansallisuuden lisaksi tarkeité
identifioinnin eli samaistumisen kohteita ihmiselle ovat usein myds rotu tai
yhteiskuntaluokka. Ihminen voi pita itseddn ryhmaén todellisena tai symboli-
sena jasenena ja kokee jakavansa ryhman kohtalon. Se, miten vahvasti yksilo
maédrittelee itsensd suhteessa eri kategorioitten muihin ihmisiin, vaihtelee.
Keskeistd on myos itsen médrittely suhteessa niihin kategorioihin, joihin ei
kuulu. Vanhojen kategorialla onkin merkitystd, vain jos on olemassa nuorten
kategoria. Sosiaalinen identiteetti antaa siis osittaisen vastauksen kysymyk-
seen: kuka mind olen? (Ashforth & Mael 1989, 21; Ely 1994; Turner 1987;
Antikainen ym. 2003, 267; Leonard ym. 1999, 974-975).

Sen lisdksi ettd sosiaali-identiteettiteoria selittdd, miten me ndemme itsem-
me, se myds selittdd, miten ndemme muut. Kyseisen teorian mukaan ihminen
keskittyy nimenomaan eroihin itsessa ja muissa seka eroihin ryhmien valilla.
Perusolettamuksena sosiaali-identiteettiteoriassa on ihmisen tarve saavuttaa ja
yllapitéd positiivista mindkasitysta, missa auttavat omaa ryhméa suosivat ver-
tailut (Greenberg & Baron 2003, 40; Ely 1994; Schein 1991, 56). Aikuisilla
identiteetin muutokset yleensa liittyvat enemman sosiaalisen kuin persoonalli-
sen identiteetin muutoksiin. Harvoin aikuisen ihmisen peruspersoonallisuus
muuttuu, mutta sen sijaan sosiaaliseen identiteettiin liittyvat seikat voivat
muuttua: tarvitaan esim. uudenlaista asennetta, uusia kompetensseja tai uutta
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toimintatapaa sosiaalisissa tilanteissa. Uudet roolit asettavat uusia vaatimuk-
sia, ja ihmisen pitdd uudelleen "rakentaa” itsensd vastatakseen ndihin vaati-
muksiin (Schein 1994, 148).

Sosiaali-identiteettiteoriaan verrattuna sosiaalisen konstruktionismin edus-
tajat eroavat mm. siing, ettd heidan mielestddn ihmisen minéssé ei ole erotetta-
vissa persoonallista ja sosiaalista identiteettid. Watson (2008, 131) maarittaa-
kin persoonallisen identiteetin henkilén omaksi ndkemykseksi siit4, kuka ja
mik& on, kun taas sosiaali-identiteetit ovat kulttuurisia, diskursiivisia tai insti-
tutionaalisia nakemyksia siitd, kuka ja mikéa yksilo saattaisi olla.

Monesti ihminen esitellesséan itsensé uusille henkil@ille tekee sen eri ryh-
miin kuulumisen perusteella. H&n saattaa esitelld itsensa kertomalla nimensa,
ammattinsa, mistd on kotoisin, missa on opiskellut ja missa on tydssa. Pelkén
nimen perusteella jo voidaan joskus alustavasti luokitella ihminen tiettyyn
ryhmaan (esim. kansalaisuus, ikd, sukupuoli, rotu ja uskonto). Eri tilanteissa
eri jasenyydet ovat merkittavid. Jos tyéryhmaéssd on vain yksi véhemmiston
edustaja (esim. nainen), hanen naisen identiteettinsé saattaa korostua ryhmassa
verrattuna tilanteeseen, jossa ryhméssa on jasenind tasapuolisesti sekd miehié
ettd naisia. Samanlainen tilanne on esim. rotuvdhemmistdn edustajilla (Smith
& Berg 1987, 158). Yleensékin luokiteltaessa ihmisia eri kategorioihin tapah-
tuu liiallista asioiden yksinkertaistamista tai erojen liioittelua (Ybema ym.
2009, 307).

Sosiaaliseen identiteettiin liittyy omana osanaan kulttuuri, jossa ihminen
eldd. Castellsin (1997, 5-7) mukaan identiteetti on merkityksen rakentamisen
prosessi, jossa on keskeista kulttuurisen ympariston piirteet. Castells ja Hima-
nen (2002, 128-135) tuovat mielenkiintoisesti esille suomalaisen identiteetin
erityispiirteitd ja globaalin tietoyhteiskunnan vaikutusta siihen. He katsovat
suomalaisen identiteetin perinteisesti kehittyneen sdilymisen ympérille niin
biologis-taloudellisessa kuin poliittis-kulttuurisessakin merkityksessé. Suoma-
laiselle identiteetille on erityistd merkitystd myos etniselld yhtenevyydelld, yh-
teiselld kielelld ja protestanttisella etiikalla. Heistd maailmanmittakaavassakin
tunnustusta saanut suomalaisen tietoyhteiskunnan malli sopii suomalaiseen
identiteettiin. Tietoyhteiskunta ja hyvinvointivaltio ovat voineet kumpikin ra-
kentua sopivan identiteetin pohjalle, ja nyt ne kumpikin muodostavat suoma-
laista identiteettid. Maalle, joka on ollut itsendinen suhteellisen véhan aikaa ja
joka vield tavallaan etsii identiteettiddn, sopii “tietoyhteiskuntaprojekti”. He
nékevat suomalaisilla olevan edelleen vahemmiston identiteetti, mik& nékyy
my0s heikkona itsetuntona. Tdman vuoksi kaikki voittaminen esimerkiksi ur-
heilussa tai viihteen piirissé on térkedd. Tahan sopii myos kilvoittelu maail-
man tietoyhteiskuntien ykkosen asemasta.

Persoonallisen ja sosiaalisen identiteetin lisdksi voidaan puhua henkilditten
valisestd ns. suhdeidentiteetistd (relational identity). Suhdeidentiteetin ovat
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alun perin keskusteluun tuoneet Brewer ja Gardner (1996, 83) vasta vuonna
1996. Muun muassa Sluss ja Ashforth ovat kehittdneet suhdeidentiteetin aja-
tusta eteenpain, ja he puhuvat rooleihin liittyvistd vuorovaikutussuhteista ja
siitd, miten ihmiset madrittdvat itsensa tyohon liittyvien suhteitten kautta.
Ajattelussa ideana on se, ettei ole esimiestd ilman alaista eikd alaista ilman
esimiesta. Ei siis ole jotain roolia ilman jotain toista roolia ja ndiden roolien
valistd vuorovaikutusta (Sluss & Ashforth 2007, 9-10). Tdhan palataan myo-
hemmin jaksossa 2.3.2.

Edelld on kayty l&pi identiteetin késitettd, kasityksia identiteetin luonteesta
ja identiteetin tasoja. My0s organisaatioteoreettisessa tutkimuksessa identiteet-
ti on siis nykyisin ollut hyvin suosittu tutkimusten ja Kirjoitusten aihe. Taman
alaluvun lopuksi esitetddn eréénlaiseksi yhteenvedoksi tuloksia Alvessonin
(2010) tekemasté selvityksestd, jossa han analysoi alan kirjoja ja johtavien tie-
teellisten lehtien artikkeleita siitd ndkdkulmasta, miten tutkijat viime vuosina
ovat niissé kuvanneet ihmisté identiteetin rakentajana. Alvesson (2010, 196 —
198) jaotteli ndama nakemykset seitsemaén ryhmaan ja nimesi ne metaforina.
Metaforat kuvaavat sitd, mill& eri tavoin ihmisen identiteetti ja identiteettityd
naissa tutkimuksissa nahtiin. Metaforat ovat: epdvarmat, kamppailijat, surffaa-
jat, tarinankertojat, strategistit, mallinmukaiset ja sotilaat. Kuviosta 1 ilmenee
se, miten ne sijoittuvat suhteessa mallin kahteen ulottuvuuteen seké toisiinsa.
Ensimmadisen ulottuvuuden toisena &&ripdana on identiteetin epdvarmuus, mo-
nimuotoisuus ja muuttuvuus ja toisena aaripadna on yhtenéisyys, vakaus ja oh-
jaus. Toisen ulottuvuuden muodostaa se, missd méaarin identiteettitydssa on
kyse yksilon itsensd vai kontekstin ohjaamasta identiteettitydsta.

Osa ihmisen identiteettia tydssa ja organisaatioissa tutkivista tutkijoista
(esim. Collinson 2003) korostavat identiteettitychon liittyvaa epdvarmuuden ja
huolestuneisuuden kokemusta. Identiteettia rakennetaankin alati muuttuvassa
ja eri tulkintoja tuottavassa ymparistossa ja siksi ndma tutkijat nakevéat ihmisen
identiteetistddn epévarmana (self-doubter), sellaisena, joka koettaa jotenkin
parjatad epavarmuuden kanssa. Téllaisille nakemyksille on tyypillista yleensa
se, ettd ihmisen tilanne nahddéan pessimistisend. Erona suhteessa kamppailijoi-
hin (strugglers) onkin se, ettd ihmisestd kamppailija-késityksen omaavat tutki-
jat (esim. Alvesson 2001) nakevat ihmisen tilanteen ainakin jonkin verran op-
timistisemmin niin, ettd ihminen on itse aktiivisemmin rakentamassa minakéa-
sitystddn itseensd kohdistuvien ristiriitaisten vaatimusten edessa. Ihmisen us-
kotaan voivan ainakin tilapdisesti saavuttaa tunteen eheydestd. Surffaaja meta-
forana viittaa siihen, ettd ihmisen ndhdaan vastaavan monimutkaiseen ja mo-
nimuotoiseen maailmaan identiteettinsd joustavuudella ja eri diskursseihin
melko helpostikin tuotetuilla identiteeteilld. Tallaiset ndkemykset perustuvat
usein tutkijoiden poststrukturalistisiin ja postmoderneihin ajatuksiin.
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Identiteettia rakentava yksilo
Strategistit

Tarinankertojat

Kamppailijat
Epéavarmuus Yhtendisyys
Monimuotoisuus Vakaus
Muuttuvuus Ohjaus
Epdvarmat
Surffaajat Sotilaat

Mallinmukaiset

Konteksti (diskurssit, rakenteet, valtasuhteet, maailma)

Kuvio 1. Seitseman metaforaa identiteetin luomisesta organisaatiokirjallisuu-
dessa (Alvesson 2010, 209)

Tarinankertoja viittaa siihen, ettd osa tutkijoista (esim. Giddens 1991) nakee
identiteetin synnyn ja muovautumisen tapahtuvan siten, ettd ihminen rakentaa
itsestaan merkityksellistd tarinaa ja ettd muutostilanteissa tdma tarina muoka-
taan uudeksi. Alvessonin mukaan téssé talla hetkelld hyvin suositussa nike-
myksessa tutkijoilla on ihmisestd melko romantisoitu kuva, esimerkiksi siind
mieless, ettd ihmiselld oletetaan aina olevan luovuutta ja hyvét kielelliset tai-
dot. Strategisti -ndkemyksissa (esim. Ibarra 1999) katsotaan, ettd ihminen luo
itselleen sellaista tarkoituksenmukaista identiteettid, jossa yhdistyy sopivalla
tavalla hénen “aito mindnsd” ja organisaation edellyttdmé ammatillinen mina,
niin etta tarkoituksenmukaisen minan suuntaa ohjaavat hdnen omat tavoitteen-
sa. Mallinmukaiset -ndkemyksen mukaan on olemassa jokin identiteetin malli,
joka selvasti antaa viitteita siit4, millainen identiteetin tulisi olla. Tallainen
normalisoitu identiteetti syntyy ulkoisten voimien ohjaamana. Kurinalaisuutta
ihmisten identiteetille organisaatioissa luodaan esimerkiksi koulutuksella, tie-
tyilla tydn teon tavoilla, arviointi- ja palkitsemisjérjestelmilla ja perehdytyk-
selld. Viimeisin identiteettindkemyksista on sotilas. Nain suuntautuneet tutki-
jat (esim. Ashforth & Mael 1989) nakevat ihmisen voimakkaasti samaistuvan
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esimerkiksi yritykseensd, eri sosiaalisiin ryhmiin tai ammattiinsa. Sosiaalistu-
minen onkin tarkea identiteetin elementti (Alvesson 2010, 198-212).

Edelld esitetyt ryhmittelyt tutkijoiden kasityksistd ovat melko karkeita ka-
tegorisointeja. K&ytdnnossd onkin usein vaikeaa sijoittaa jotakin tutkijaa ja
tutkimusta vain yhteen niistd. Ryhmien sisélla tutkimuksissa on mygds hyvin
erilaisia painotuksia. Téstd huolimatta edellisen kaltainen ryhmittely antaa
jonkinlaisen kasityksen identiteettitutkimukseen liittyvasta identiteettikasitys-
ten kirjosta ja niiden taustalla kenties olevista syvallisemmistékin tieteellisista
ja filosofisista eroavuuksista. Kaikista edell esitetyistd nakokulmista ja niita
yhdistdmalld voidaan tutkia myds ammatti-identiteettid. Oma tutkimukseni ei
asemoidu mihinké&én yhteen kategoriaan ylla olevista, vaan siséltaa elementte-
ja monista niistd. Koska ihmiset ja kontekstit ovat erilaisia, identiteettitydkin
on erilaista. Tassa tutkimuksessa katsotaan identiteetti monimutkaiseksi ja
monikerroksiseksi rakennelmaksi siit4, miten ihminen havaitsee ja kokee it-
sensd suhteessa toisiin ymparistossd:” kuka mind olen?” Identiteetti on yha
useammin muuttuva, suhteellinen ja uudistuva. Seuraavaksi siirrytadn tarkas-
telemaan ammatti-identiteettid ensin sen valossa, miten ammatti-identiteetti ja
ammatilliset arvot liittyvat yksilon identiteettiin ja sitten ammatti-identiteetin
rakentumista ja muuttumista.

2.2  Ammatti-identiteetti ja ammatilliset arvot osana yksilén muuta
identiteettia

Tyo6lla ja ammatilla on suuri merkitys aikuisen identiteetille etenkin yhteis-
kunnissa, joissa tyota arvostetaan (Hall D. 1994, 95; Gini 1998, 707-708; Al-
vesson 2001, 877; Walsh & Gordon 2008, 58 ). Paitsi ettd ihminen itse muo-
dostaa identiteettiddn tyonsd ja ammattinsa perusteella, myds muut ihmiset
maérittavat toisia ihmisid ndiden ammatin ja tyon pohjalta. Se, missé tydsken-
nelldén, miten tydskennell&an, mitd tehd&an ja millainen tyopaikan kulttuuri
on, muokkaa ihmisen kasitysta itsestdan (Gini 1998, 707-708; Dubin, Hedley
& Taveggia 1976, 282-291).

Vaikka ammatti-identiteetit ovat hyvin subjektiivisia ja yksilollisia eri ihmi-
sille, niihin vaikuttavat myds tietyt kollektiiviset seikat kuten sukupuoli, suku-
polvi, kulttuuri, koulutus ja tyomarkkinatilanteet (Olesen 2001, 291-292).
Ammatti-identiteetti maaritelld&n usein rakennelmaksi ominaisuuksia, usko-
muksia, arvoja, motiiveja ja kokemuksia, joilla ihminen mééarittaa itsensd am-
matillisessa roolissa (esim. Schein 1994; Ibarra 1999; Dobrow & Higgins
2005, 569). Joskus tutkijat haluavat erottaa (esim. Eteldpelto 2007, 139; Kirpal
20044, 202) toisistaan késitteet ammatti- ja tyOidentiteetti. Talloin tydidenti-
teetti katsotaan ammatti-identiteettid laajemmaksi késitteeksi, jolloin siihen
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kuuluu myds tydorganisaatioon liittyvia tekijoitd. Usein kuitenkin kasitteita
kaytetdan lahes rinnakkaisina, kuten omassakin tutkimuksessani. Kuten joh-
dannossa kerrottiin, ammatti-identiteetti on katsottu t&ssa tutkimuksessa ra-
kennelmaksi ominaisuuksia ja késityksia, joilla ihminen maarittaa itsenséd am-
matillisessa roolissa: kuka mind olen? Se on sosiaalisesti konstruoitu ja kuvaa
samaistumista ammattiin: millaiseksi mieltaa itsensé suhteessa tyéhon ja mil-
laiseksi ammatissaan haluaa tulla. Se kasittdd myds sen, mité pitdd ammatissa
tarkedna ja mihin sitoutuu.

Ammatti-identiteetin suhdetta identiteettiin kuvaa kuviossa 2 esitetty malli.
Tamé Jyrki Jokisen (2002, 127) malli pohjautuu Lordin, Brownin ja Freibergin
(1999, 169-170) malliin. Ammatti-identiteetti on osa persoonallista ja sosiaa-
lista identiteettid, jotka puolestaan muodostavat minéidentiteetin. Nama kaikKki
liittyvat toisiinsa kiintedsti. Vaikka usein (Alvesson ym. 2008, 10) persoonal-
linen ja sosiaalinen identiteetti erotetaan toisistaan identiteettikirjallisuudessa,
kéytdnnossé niiden erottaminen ei ole helppoa. Ihminen, joka méaérittelee it-
sensd sosiaaliselta identiteetiltddn vaikka asianajajaksi, samalla kuitenkin liit-
t44 asianajajana oloonsa hyvin persoonallisia ulottuvuuksia (esim. nainen,
tydssa pateva, 40-vuotias ja aiti).

Elaménkertomus

.

Mina-identiteetti

A4

Persoonallinen identiteetti Sosiaalinen identiteetti

Ammatti-identiteetti

Kuvio 2. Ammatti-identiteetti osana identiteettid (Jokinen 2002, 127)
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Ammatti on yksi identiteetin osa-alue, jossa yksilo toteuttaa itsedan. Kuten
Hénninen (2006, 198, 213) toteaa: ”Inhimillinen ja ammatillinen meissé kie-
toutuvat yhteen kuin DNA, joka on avautuva kehityskertomus omista mahdol-
lisuuksistamme”. Myo6s Yrjo Engestrom (1985, 49) toteaa kuvaavasti tyon
merkitystd ihmiselle: “Ty0 on ik&&n kuin tydntekijan nahan alla, osa hanta it-
seddn”. Aikuisten identiteettiin vaikuttavat keskeisesti siis myds tyo ja organi-
saatio: tyotehtavét, tydryhmaét, osastot, ammattiyhdistys ja epévirallinen orga-
nisaatio (vaikka lounasporukka) (Ashforth & Mael 1989, 21). Organisatorisis-
sa yhteyksissa identiteetit liittyvatkin lukuisiin organisaatiossa kaytéaviin dis-
kursseihin kuten esimerkiksi ammattiretoriikkaan, johtamisdiskursseihin,
tyontekijaportaan puheeseen, arkipuheeseen ja moniin yrityksen kulttuuriin
liittyviin diskursseihin (Ybema ym. 2009, 302).

Positiivisen ammatti-identiteetin ja min&kasityksen rakentumisen kannalta
myonteisia seikkoja ovat koulutus, status, hyvé palkka ja mielenkiintoiset ty6-
tehtdvat. Erityisen haastavaa ihmisen positiivisen mindkasityksen ja ammatti-
identiteetin yllapitdminen on sellaisissa toiss4, joita yhteiskunnassa ei arvoste-
ta tai jopa halveksitaan. Téllainen suhtautuminen eri ammatteihin vaihtelee eri
yhteiskunnissa ja eri aikoina. Yleensa vdhemman arvostettuja ovat olleet likai-
set tyot ja alhaisen palkkatason tyot. Talla hetkellda Suomessa julkisissa dis-
kursseissa on tarkeé&é todeta kaikki tyot tarkeiksi ja arvostetuiksi, mutta kay-
tdnnon tasolla tdmé ei toteudu, vaan ammatit ovat edelleenkin hyvin eriarvoi-
sissa asemissa ihmisten arvostuksissa. Halveksitussa tyodssakin on sellaisia
identiteetin tyostdmistapoja, joilla ihminen voi tehdd minédkasityksestaan
my®onteisemmaén, kuten Grandy (2008, 178-188) tutkimuksessaan eksoottisista
tanssijoista totesi. Nama tanssijat selvisivat tydssa etdannyttdmalld itsensé
tyosta siten, ettd he siirsivat tydn huonon leiman asiakkaisiinsa tai sellaisiin
tanssijoihin, jotka eivét vain tanssineet vaan tarjosivat asiakkaille myos seksi-
palveluja. Myonteistda minédkasitysta he yllapitivat myos siten, ettd he katsoivat
oman klubinsa, jossa he tydskentelivat, muita klubeja korkeatasoisemmaksi.
Joskus eksoottisena tanssijana oleminen palveli jotakin ylevdmpad asiaa kuten
omien opiskelurahojen ansaitsemista tai kunnon ja tanssitaidon yllapitamista
tyontekijén odotellessa varsinaista tanssijauran l&pimurtoa.

My0s se, ettd omaa tydn vaatimat kompetenssit ja suoriutuu hyvin tydtehta-
vistd, luo positiivista mindkasitysta ja vahvistaa ihmisen ammatti-identiteettia.
Joissakin toissa tyontekijan on kuitenkin vaikeampaa kuin toisissa nahda, mi-
ten hyvin hén tydssa suoriutuu. Joskus ei edes ole olemassa objektiivisia suori-
tusmittareita kuten esimerkiksi usein konsulttien tydssa. Suoriutumisarviointe-
ja voi puolestaan tulla hyvinkin erilaisilta tahoilta, ja ne voivat olla my®s risti-
riitaisia. Tilanteet myds muuttuvat jatkuvasti (Alvesson 2001, 877). Tutki-
muksen kohteena olevissa vakuutusalan toissé osassa on hyvin selkeét suori-
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tusmittarit tydssé onnistumiselle (esimerkiksi myyntiméaarét tai vastaanotettu-
jen puhelujen méérét), osassa tydtehtavia ei ndin ole.

Huolimatta eri maitten historiallis-kulttuurisista taustoista ammatti-
identiteeteissd on yhteisia piirteitd samalla alalla maasta riippumatta. Taméa
viittaa siihen, ettd tydtehtavat ja itse tyd merkittavasti vaikuttavat ammatti-
identiteettiin. Eri aloilla on l6ydettavissa elementteja, joilla on suuri merkitys
tyontekijoiden samaistumisessa ammattiinsa. Esimerkiksi terveydenhuoltosek-
torilla ndit4 ovat “huolehtiminen ja tydskentely ihmisten kanssa” ja IT -alalla
tekninen mielenkiinto. N&ma keskeiset elementit ovat luonteeltaan hyvin py-
syvid erilaisista muutoksista huolimatta (Kirpal 2004a, 199-221). Ammateilla
on suuri merkitys tyontekijoille ammattien luomien kulttuuris-kognitiivisten
mallien kautta ja siksi ammatit madrittavat ihmisten sosiaalista todellisuutta ja
ohjaavat toimintaa. Usein ryhmét kehittavét yhteistd kulttuuria, kieltd, perus-
késitteitd ja -oletuksia. Ideana ryhmissd on yksimielisyyden ja ryhmén séilyt-
tdminen mutta myds erottuminen muista ryhmistd. Kayttdessaan esim. teknista
ammattikieltadn, jota vain ryhmén jasenet ymmartavéat, ryhma saa lisattya tun-
netta omasta identiteetistd (Schein 1991, 84). TyOyhteis6on liittyvissa tutki-
muksissa onkin merkitystd myos silla, miten tydntekijat kollektiivisesti esim.
kokevat tydssaan tapahtuvat muutokset (Scott 2003, 195).

Vaikka samassa ammatissa toimivilla ihmisilld voi olla samantyyppinen
ammatti-identiteetti, yksildiden ammatti-identiteetit kuitenkin eroavat toisis-
taan. Tutkittaessa tietyn ammattikunnan ammatti-identiteetteja tutkijat ovatkin
usein jaotelleet saatuja identiteetteja niitd kuvaileviin ryhmiin. Esimerkiksi
Jyrki Jokinen jakoi aikuisopettajat perusopettajiin, suunnittelijaopettajiin, non-
stop-opettajiin ja projektiopettajiin (2002, 245). Sari Péyhonen puolestaan
tyypitteli suomen Kielen opettajia urapolkujen mukaan uraopettajiin, etnisille
ja kielellisille juurille palaajiin ja suomen kielen harrastajiin (2003, 2). Sosiaa-
li- ja terveysministerion (2000) teettdmassa kyselytutkimuksessa selvitettiin
nuorten la&kéarien késityksid omasta ammatti-identiteetistdan. Sairaalassa tyos-
kentelevien l&akareiden viisi yleisintd identiteettityyppi& olivat: tydéryhmén
jasen, auttaja, kuuntelija, terveysasiantuntija ja parantaja. Terveyskeskuksessa
toimivien la&karien viisi yleisinta tyyppié olivat jonkin verran erilaiset: kuun-
telija, auttaja, perhelddkari, tydryhman jasen ja ladkkeiden maaraaja. Viljanen
(2006, 191) puolestaan jakoi IT-alan tydntekijat perustyytyvaisiin koodareihin,
kiireisiin uranluojiin ja iakkaisiin tyjuhtiin. Myds suomalaisten maanviljeli-
joiden identiteettid on tutkittu (Vesala & Vesala 2010, 23) siitd ndkdkulmasta,
missd méaarin he mielsivét itsensd tuottajiksi, yrittdjiksi, ammattilaisiksi, pal-
kansaajiksi tai yritysjohtajiksi. Kuten aiemmin jo mainittiin, vastaavia tutki-
muksia ei ole tehty vakuutusalalta ja onkin mielenkiintoista selvittdd, millaisia
ammatti-identiteettipainotuksia vakuutusalalta 10ytyy ja minkalaisia uusia na-
koaloja identiteettiin yleensd ja identiteetin ja tyon suhteeseen néin saadaan.
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Ammatti-identiteettiin kuuluvat osana yksilén rakentamat ja jatkuvasti
muokkaamat yksilolliset merkitykset ja kasitykset tyon asemasta el&méssa se-
ka tydhon liittyvista arvoista (Eteldpelto 2007, 90). Arvoilla tarkoitetaan hyvi-
né ja tarkeind pidettyja asioita, jotka ohjaavat ihmisen valintoja tai ovat hanen
toimintansa tavoitteita. Arvojen kautta ihmiset tarkastelevat maailmaa ja saa-
vat eraénlaisia viitekehyksia, joiden varassa he muodostavat maailmankuvaan-
sa (esim. Helve 1998, 196). Ammatilliset arvot voidaan ndhda tietyiksi paa-
maériksi, joita ammatissa tavoitellaan, mink& vuoksi niiden tarkastelu ammat-
ti-identiteetin osana on perusteltua. Ammatilliset arvot ilmentévat yksildiden
inhimillisia tarpeita ja ammatin tuottamaa tyydytysta. Arvoilla on tarked mer-
kitys myos siksi, ettd ne vaikuttavat tydmotivaatioon ja tyotyytyvaisyyteen ja
ohjaavatpa ne ammatinvalintaakin (Kallioniemi 1997, 43, 67, 70).

Ihmisell& arvot ovat melko pysyvid, mutta merkittavissd muutostilanteissa
ne voivat muuttua myds aikuisena. Sen sijaan yhteiskunnassa eri aikoina arvot
voivat olla hyvinkin erilaisia. Samaan sukupolveen kuuluvat ihmiset ovat kul-
keneet samassa historiallisessa ajassa ja tuntevat sen yhteisen kokemuksen
kautta, ja yhteisilla kokemuksilla onkin suuri merkitys siing, kuinka saman su-
kupolven ihmiset kokevat eri asioita kuten tyonteon (Antikainen 2003, 293).
Onkin vertailtu (Robbins 2003b, 66—67) esimerkiksi eri aikoina Yhdysvaltain
tyomarkkinoille tulleiden ihmisten tyohon kohdistuvia arvoja. Vaikka tutki-
mus on tehty Yhdysvalloissa, samansuuntaisia tuloksia on saatu myds Euroo-
passa ja Suomessa. Ensimmaistd ihmisryhmaa kutsutaan protestanttisen tyo-
etiikan ryhmaksi. Se tuli tydmarkkinoille 1940-1960-luvulla. Naméa ihmiset
arvostavat kovaa tytd, eldaman mukavuuksia ja ovat konservatiivisia. Tultuaan
kerran palkatuksi johonkin organisaatioon he ovat lojaaleja tydnantajalleen
eivétka helposti vaihda tydpaikkaa. Perheen turvattu toimeentulo on térkea ar-
vo. 1960-1970-luvulla tyémarkkinoille tulleita kutsutaan eksistentialisteiksi,
ja heille on tarkedd enemman el&éman laatu kuin korkeat ansiot ja omistaminen.
He arvostavat itsendisyyttd. Pragmaattiset taas ovat tyOmarkkinoille 1970-
luvun puolivalista 1980-luvun lopulla tulleita. He ihannoivat saavuttamista ja
materiaalista menestystd, ja tydorganisaatio on heille keino edistdd omaa uraa.
Viimeinen ryhmad on ns. X-sukupolvi, jonka eldma&n ovat jo vaikuttaneet esi-
merkiksi globalisaatio, kommunismin kaatuminen ja tietokoneet. Nama ihmi-
set arvostavat joustavuutta, tyotyytyvaisyyttd, perhettd ja ihmissuhteita. Raha
on heille merkittdva menestyksen indikaattori. He ovat valmiita vahentamaan
materiaalisia etuja saadakseen lisda vapaa-aikaa eivatka ole edellisiin sukupol-
viin verrattuna valmiita henkildkohtaisiin uhrauksiin tyénantajansa takia. Ys-
tavyys ja onnellisuus ovat heille arvokkaita.

Suomessa puhutaan samansuuntaisesti sukupolvien arvoista suhteessa tyo-
hon. Sodan jalkeen syntyneet suuret ikdluokat arvostavat vakautta ja pysyvyyt-
t4. X-sukupolvi eli 35-45 -vuotiaat ovat urakeskeisid, ja osa myds kyynisia ja



35

patkatoihin juuttuneita. X-sukupolven jalkeen tydmarkkinoille on tullut jo osa
Y-sukupolvesta eli 1980-luvun alun jélkeen syntyneet. Heilld on hyva itsetun-
to, he ovat joustavia ja odottavat joustavuutta myods tydnantajiltaan. Tydnanta-
jiin he eivat sitoudu, koska tydnantajatkaan eivét sitoudu heihin (Saikkonen
2010). Antikainen (2003, 295-303) puolestaan jaottelee sukupolvet sodan ja
niukan koulutuksen sukupolveen (ennen vuotta 1935 syntyneet), rakennemuu-
toksen ja kasvavien koulutusmahdollisuuksien sukupolveen (1936-1955 syn-
tyneet) ja hyvinvoinnin ja monien koulutusvalintojen sukupolveen (vuonna
1956 ja sen jalkeen syntyneet). Vanhimmalle sukupolvelle keskeisté oli tyo ja
perheen toimeentulo, ja he ankkuroituivat vahvasti yhteiskuntaluokkaan, tyo-
elamaén ja lokaaliseen elamantapaan. Rakennemuutoksen sukupolvi on en-
simmadinen palkkatyollistynyt sukupolvi Suomessa. Heille tyé on keskeisessa
asemassa, ja tyd ja koulutus liittyvat kiinteésti yhteen, niin ettd koulutus on
merkittdva valine uralla. Hyvinvoinnin sukupolvelle oma miné ja vapaa-ajan
harrastukset ovat tarkeitd. Suomalaisista nuorista Helve (1998, 202) on toden-
nut tutkimuksessaan, ettd osalta nuoria puuttuu selked arvomaailma, joka ei
edellisten sukupolvien tapaan ankkuroidukaan ns. ”suuriin kertomuksiin” eli
esimerkiksi humanismiin, kristinuskoon tai sosialismiin vaan individualismiin.
Jalkimodernissa yhteiskunnassa arvojen perusta onkin muuttunut hajanaiseksi
ja ennen kaikkea yksil6lliseksi. Arvojarjestelmien muutokset, niiden mo-
ninaistuminen ja yksilollistyminen synnyttavét eri sukupolvien ja ryhmien va-
lille arvoristiriitoja. TyoOpaikoilla eri sukupolvien kohtaamiset aiheuttavat
usein myos jannitysta ja johtamiselle haasteita (Antikainen ym. 2003, 22).
Arvot ovat myo6s kulttuurisidonnaisia. Hofsteden (1994, 26—84) tunnetuissa
kulttuurien luokituksissa han luokitteli viidenkymmenen maan kulttuurit nel-
jan ulottuvuuden suhteen: valtaetdisyys eli organisaatioissa toimivien odotuk-
set ja késitykset vallan jakautumisesta, yksilollisyys-kollektiivisuus, epavar-
muuden vélttdminen ja maskuliinisuus-feminiinisyys. Suomessa valtaetéisyys
oli melko pientd, yksildllisyys ja feminiinisyys suurta ja epdvarmuuden vélt-
tdminen keskitasoa. Suomi sijoittui tutkimuksessa kolmen ensimmaisen ulot-
tuvuuden suhteen melko samalla tavalla kuin saksankieliset maat. Sen sijaan
feminiinisyys sijoitti Suomen l&helle muita Skandinavian maita. Hofsteden
luokittelut kuvaavat kansallisia kulttuureja ja niiden taustalla olevia arvoja hy-
vin karkeasti, joten millaisia konkreettisempia arvoja suomalaisilla on? Usein
suomalaisten perinteisind arvoina pidetddn ahkeruutta, sisukkuutta, vaatimat-
tomuutta ja rehellisyyttd. Tunnusomaista suomalaisille on myds turvallisuus-
hakuisuus ja jossain maérin epéluuloisuus vieraita vaikutteita kohtaan. Koulu-
tusta ja oppineisuutta arvostetaan korkealle. Vaikka Suomi on voimakkaan
muutoksen tilassa ja myos arvot ovat erilaistuneet ja muuntuneet, empiirisessa
arvotutkimuksessa silti edelleen kérkeen suomalaisten arvoissa nousevat elé-
mén suojaisuutta korostavat perusarvot kuten terveys, perheen turvallisuus,
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maailman rauha, siséinen tasapaino ja rehellisyys. Melko alas sijoittuvat kun-
nianhimo ja aikaansaaminen, jotka yleensa liitetddn yrittelidisyyteen ja itsensé
toteuttamiseen. Vallinneen protestanttisen etiikan mukaan ihmisen elamén tar-
koitus ei ole onnellisuus vaan kehittdd ja kayttda kykyjaan, jonka vuoksi tyon-
teko ja tydeldméssa parjadminen ovat suomalaisille keskeinen arvo (Niiniluoto
2000, 4-6). Yleisemmalla tasolla suomalaisen yhteiskunnan arvoiksi, jotka
heijastuvat myos tyfelamdan ja ammatti-identiteetteihin, voidaan katsoa de-
mokratia, itsemaédrddminen, naisten tasa-arvo, tydetiikka, ihmisoikeudet ja
ekologia (Lewis 2007, 68).

Ammateilla on omia arvoperustojaan, jotka siind ammatissa olevat ihmiset
jakavat ja joita usein yhteinen koulutus vahvistaa. Esimerkiksi hoitoalan tyon-
tekijoille on tarkeé arvo tydskennelld ihmisten kanssa. Vaikka tyé muuten olisi
epévakaata ja muuttuvaa, tdméd ammatillinen arvoperusta on pysyva ja tarkeé
(Etel&pelto 2007, 110; Kirpal 2004b, 279). Useimmat ihmiset tunnistavat itsel-
ladn tiettyjd arvoja, mutta toisten toimintoihin ne vaikuttavat enemmén kuin
toisilla. Vaikka henkil6kohtaisten arvojen ei tarvitse olla yhtenevat ammatin ja
tyopaikan arvojen kanssa, kovin ristiriitaiset ne eivét saa olla, jottei esimerkik-
si psyykkinen tyohyvinvointi karsi (Hyppanen 2007, 44, 259; Kirpal 2004b,
286).

Joissakin tutkimuksissa on selvitetty eri ammattien ammatillisia arvoja.
Usein ndma ovat pohjautuneet Rosenbergin (1957) Kklassiseen teoriaan kuten
Niemeldn (1985) tutkimus sosiaalityontekijoistd, Helmisen (1978) tutkimus
valikoitumisesta valtiotieteellisen tiedekunnan jatko-opintoihin ja Kallionie-
men (1997) tutkimus uskonnonopettajista. Helmisen (1978, 115-120) tutki-
muksessa keskeisid arvojen ulottuvuuksia olivat hallinnollis-poliittinen tai hal-
linnollis-johtava intressiulottuvuus, vapaa-aikasuuntautunut ulottuvuus, am-
matillisen itsendisyyden arvostaminen, tieteellisten intressien arvostaminen ja
ihmiskeskeisyyden arvostaminen. Niemeldn (1985, 85-89) sosiaalityontekijoi-
t& koskevassa tutkimuksessa l6ydettiin nelja ammatillisen arvon ulottuvuutta.
Ensimmaéinen ulottuvuus oli itsensé toteuttaminen ammatillisena arvona. Ihmi-
selle on télldin tarkedd luovuus, itsendisyys ja riippumattomuus. Toinen ulot-
tuvuus oli kunnia, raha ja valta ammatillisina arvoina. Talléin suuren merki-
tyksen saavat statukseen liittyvét seikat kuten esimerkiksi arvostettu asema,
hyva palkka, urakehitys ja varma tyOpaikka. Kolmas ulottuvuus oli vapaa-
aikasuuntautuneisuus, jossa tarkeda ovat hyvét suhteet tyétovereihin, vaihtele-
va ty0 ja vapaa-aika. Neljas ammatillisen arvon ulottuvuus oli altruismi. Tassé
muiden auttamista ja palvelemista, hyvia tyotoverisuhteita ja yleensakin ih-
misten kanssa tydskentelemistd arvostetaan. Kallioniemen (1997,172) tutki-
muksessa uskonnonopettajista ammatillisten arvojen ulottuvuuksiksi saatiin
itsensd toteuttaminen, ulkoiset palkkiot ja kutsumuksellisuus. Vakuutusalan
ammatillisista arvoista en ole [0ytanyt aiempaa tutkimustietoa.
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2.3 Ammatti-identiteetin rakentuminen

2.3.1 Ammatinvalinta ja koulutus ammatti-identiteetin rakentajina

Ammatti-identiteetin muodostumisen alkaminen liittyy jo niihin prosesseihin,
joiden kautta ihminen péatyy tiettyyn ammattiin. Ihmiselld on usein taipumus
valita ammatti, joka sopii hanen mindkésitykseensa (Blau, Gustad, Jessor,
Parnes & Wilcock 1994, 54; van Maanen 1976, 82; Eteldpelto 2004, 152).
Ammatteihin hakeutumista voidaan tarkastella useastakin nékdkulmasta. Voi-
daan esimerkiksi tutkia henkilon luonteenpiirteitd, muita ominaisuuksia sekéa
ammatinvalintaa ohjaavia motivaatioprosesseja. Tallaisessa psykologisessa
tarkastelussa usein taloudelliset ja sosiaaliset rakenteet katsotaan annettuina
olosuhteina, joiden rajoissa psykologiset prosessit toimivat. Toinen nakdkulma
on tarkastella ammatinvalintaa lahinn& vain sosioekonomisista tekijoista, ku-
ten selvittdmalla esimerkiksi palkkarakenteen muuttumisen vaikutusta ammat-
teihin hakeutumisessa. Kolmas tarkastelunakékulma perustuu sosiaaliseen ra-
kenteeseen, ja voidaan esimerkiksi tutkia vanhempien sosiaalisen taustan vai-
kutusta lasten ammatinvalintaan. Tarvitaankin monitieteellistd viitekehysta
ammatinvalinnan ymmartamiseksi, jolloin kyseeseen tulevat tieteen aloista
etenkin psykologia, taloustiede ja sosiologia (Blau ym. 1994, 54).

Sukupuoli vaikuttaa edelleen lansimaisissa jalkiteollisissa yhteiskunnissa
ammatteihin hakeutumiseen. Tytt6jen ja poikien ammatilliset kiinnostukset
ovat erilaisia. Tytot perustelevat ammatillisia valintojaan enemman tyon sisal-
toon liittyvilla seikoilla. He korostavat itsensa toteuttamista kuten halua auttaa,
edistdd ihmisten hyvinvointia tai toimia lasten parissa. Poikien valinnoissa na-
kyvét tyttdja enemman koulutuksen ja tutkinnon valineellinen arvo, tavoite
hyvépalkkaisesta korkean statuksen tydsta seké& etenemismahdollisuuksista.
Myos ammatillisessa uudelleenkoulutuksessa nékyvat samansuuntaiset erot
(Etelapelto 2004).

Koulutuksen ja identiteetin valilla on merkittdva suhde Suomen kaltaisessa
maassa, jossa koulutusta arvostetaan ja jossa ammatissa toimiminen usein
edellyttdd myos ammatillista koulutusta. Jo peruskoulu ja lukio osaltaan tuot-
tavat lapsille ja nuorille identiteetteja eli kasityksia siitd, keitd he ovat, mita he
osaavat ja miten hyvia he ovat oppijoina. Koulu suuntaa ihmisten hakeutumis-
ta ammatteihin ja koulutusvalintoihin esimerkiksi luokittelemalla oppilaita
“kaytannollisiin”, “akateemisiin” tai “erityislahjakkaisiin (Antikainen ym.
2003, 274-287). Erityisen suuri merkitys ammatti-identiteetin rakentumisessa
on ammatillisella koulutuksella. Ammatillinen koulutus sosiaalistaa opiskeli-
joita alaan, tydhon, tydyhteiséihin, tydmenetelmiin ja ammatin erilaisiin arvo-



38

kysymyksiin. Tydeldmén nopeat muutokset ja ammattitaitovaatimusten kasvu
edellyttdvét koulutuksenjarjestdjilta jatkuvaa uudenlaisen ammatti-identiteetin
rakentamista yhdessa tydeldman kanssa (Honka, Lampinen & Vertanen 2000,
40). Ammatillisen koulutuksen aikana opiskelijoitten mielenkiinto alaa koh-
taan yleensd vahitellen kasvaa, samoin taidot, ammatillinen minékésitys seka
ymmarrys alan arvoista, normeista ja "paradigmoista”. Opiskelun aikana opis-
kelijoille selvidd myos kyseisen alan eri ammatillisia vaihtoehtoja ja uramah-
dollisuuksia (Ashforth & Mael, 1989) ja mytds ammattiylpeys voi jo viritd
(Varila & Varila-lkonen 2002). Ammatillista koulutusta on joskus kutsuttu
ammattiin sosiaalistumisen ensimmadiseksi aalloksi, missé opitaan yleisia am-
matillisia perustaitoja ja -asenteita. Toinen sosiaalistumisen aalto on se, kun
henkild siirtyy tyoelamaan. Talléin opitaan lisd&d ammattiosaamista ja paljon
etenkin organisaatio-spesifejd taitoja ja toimintatapoja (Van Maanen 1976,
104).

Tan& pdivand monissa lansimaissa kuten Suomessa ammatillinen koulutus
sisaltdd yleensé harjoittelua aidoissa ty6tilanteissa tydpaikoilla. Oppimisympé-
ristét ovat siis laajentuneet tyopaikoille, missé opettajan asemassa ovat tyopai-
kan ohjaajat ja muu henkilokunta. Ammatillisessa harjoittelussa yhdistyy teo-
ria ja kdytantd. Marja-Liisa Vesterisen véitoskirjassa (2002) ”Ammattiharjoit-
telu osana asiantuntijuuden kehittymistd ammattikorkeakoulussa” todettiin,
ettd opiskelijoiden ammatillinen asiantuntijuus kehittyi kaikilla asiantuntijuu-
den osa-alueilla ja opiskelijoiden luottamus omaan osaamiseensa sekd kyky
soveltaa osaamistaan vahvistuivat. Toisaalta opiskelijat huomasivat myds
puutteita osaamisessaan. Vesterinen toteaa harjoittelussa ammatillisen identi-
teetin kehittyneen selvasti (Vesterinen 2002, 246-250). Oppiminen tydpaikoil-
la on luonteeltaan holistista ja tapahtuu tydpaikkojen arjessa hyvinkin kontrol-
loimattomissa olosuhteissa verrattuna oppilaitosmaailmaan, missé on viralliset
opetussuunnitelmat, tarkat oppimistavoitteet sekd oppimisen arviointia esim.
tenttien muodossa (Chao 2005, 18-20). Tyoharjoittelu on opiskelijalle myds
merkittdvad ammatinvalinnan ja urasuunnittelun kannalta. Han voi harjoittelun
aikana jo kokeilla toimimista tietyssa ammatillisessa roolissa ja saada alasta
realistisen kuvan. Opiskelijan ammatillinen minékasitys vahvistuu hanen har-
joittaessaan kaytdnndssd ammatissa tarvittavia taitoja ja asennoitumista. Tyods-
kentely mahdollistaa oman mindkuvan ja ammatillisen kuvan vertailun, ja jos-
kus seurauksena voi olla myds sen huomaaminen, ettei sovellukaan alalle
(Brooks, Cornelius, Greenfield & Joseph 1995, 332-333).

Ihmisen siirtyessé tyoeldmaan hénella ei ole yleensa kuitenkaan vield todel-
lista késitysta kyvyistadn tyossé tai siitd, millaista on tehda tietyntyyppista tyo-
ta. Sosiologit puhuvatkin “todellisuusshokista” — todellisuus ei olekaan sellais-
ta, mit4 henkild on vield kuvitellut esim. koulutuksen aikana. Tyokokemuksen
karttuessa ihminen saa realistisemman kasityksen itsestddn ja huomaa, mika
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on hanelle tarkedd. H&n oppii enemman kyvyistddn, motiiveistaan ja arvois-
taan, ja néista tulee tarked osa minakasitystd. Scheinin (1985, 28-36) mukaan
tallaisista motiiveista, tarpeista, kyvyista ja arvoista tulee niin tarkea osa ihmi-
sen minakaésitysta, ettd ihmisen on vaikea luopua niistd. Han puhuu néisté ns.
ura-ankkureina. Ura-ankkurikategorioita voivat olla esim. tekninen kompe-
tenssi, johtamiskompetenssi, riippumattomuus, turvallisuus, palveleminen,
haasteet, elaméntyyli ja yrittjyys. Esimerkiksi tekninen kompetenssi ura-
ankkurina tarkoittaa sitd, ettd henkild ei misséan tilanteessa haluaisi vaihtaa
tyotddn mihinkaan sellaiseen tehtidvaan, missé ei voi kayttda vaikka talojen
suunnitteluosaamistaan.

2.3.2 Roolit ja ammatti-identiteetti

Kuten kirjallisuuskatsauksessa aiemmin mainittiin, ammatti-identiteetilld tassé
tutkimuksessa tarkoitetaan sitd, miten ihminen madrittelee itsenséd tietysséd
ammatillisessa roolissa esim. korvauskasittelijan, opettajan tai ladkarin roolis-
sa. Tydnjako organisaatiossa synnyttda erilaiset roolit. Rooliteoriassa voidaan
nahda kaksi padsuuntausta. Rakenteellis-funktionalistinen suunta korostaa sita,
miten roolit on luotu tayttdmaan institutionaalisia tarpeita eli suorittamaan tiet-
tyjé tehtdvid organisaatiossa. Symbolistinen interaktionismi taas korostaa sit,
ettd ihmiset sosiaalisesti rakentavat roolit vuorovaikutuksen, havaintojen, neu-
vottelujen, palautteen ja muiden sosiaalisten prosessien kautta. Usein néita ka-
sityksid pidetddn vastakkaisina ja ei-yhteensopivina, mutta esimerkiksi Sluss
ja Ashforth (2007, 9-12) pitavat niit toisiaan tdydentévind ja sopivina lahes-
tymistapoina puhuessaan ns. suhdeidentiteetista. Kiinnittdmalla huomiota kah-
den henkilon véliseen roolisuhteeseen (esim. alainen — esimies, tyotoveri —
tyotoveri, mentori — mentoroitava) saadaan syvennettyd késityksia identitee-
teistd tyOpaikalla (suhdeidentiteettid k&sitteend on esitelty jo aiemmassa kirjal-
lisuuskatsausosassa 2.1). Kuviossa 3 on esitetty suhdeidentiteettia hyvin ha-
vainnollistava esimerkki alainen — esimies-suhdeidentiteetista.

Kuviossa henkiloperusteiset identiteetit ovat ne henkilokohtaiset ominai-
suudet, jotka esimies ja alainen tuovat rooliinsa. Roolia voidaankin pitda abst-
raktiona (prototyyppind), kunnes joku henkild tayttad sen. Ihmisilld on nor-
maalioloissa itse asiassa melko paljon vapautta toteuttaa rooliaan, eiké juuri
koskaan esimerkiksi tietyssa tyotehtdvassa kaksi henkil6d toimi aivan samoin.
Kolmas mielenkiintoinen identiteettityyppi on kuvan suhdeidentiteetti. Ideana
siind on, ettei ole esimiesta ilman alaista eiké alaista ilman esimiestd ja ndiden
valistd vuorovaikutusta. Esimies vaikuttaa alaisiinsa ja alaiset esimieheensa.
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Alaisen rooliperusteiset Esimiehen rooliperusteiset
identiteetit identiteetit
A S

Alainen — Esimies
suhdeidentiteetti

Alaisen henkildperusteiset Esimiehen
identiteetit henkiloperusteiset
identiteetit
Kuvio 3. Esimiehen ja alaisen vélinen suhdeidentiteetti

Sluss ja Ashforth (2007, 13-17) esittavat suhdeidentiteetistd muutamia mie-
lenkiintoisia ndkemyksid. Heidan mukaansa kahden yksilon rooli- ja henkilo-
perusteiset identiteetit ovat vuorovaikutuksessa kesken&an ja ne vaikuttavat
suhdeidentiteettiin siten, ettd suhdeidentiteetti on enemman Kkuin osiensa
summa. Ihmisen tullessa uuteen organisatoriseen rooliin kuten esimieheksi
hén aluksi muodostaa tietyn yleistetyn (prototyyppi) kasityksen suhdeidenti-
teetistd, eli mit4 esimiehend olo tarkoittaa. Yleistetty késitys vaikuttaa hénen
toimintaansa suhteissaan alaisiinsa. Kaytdnnon vuorovaikutus omien alaisten
kanssa (ns. erityiset suhdeidentiteetit kunkin alaisen kanssa) alkaa muokata
tatd yleistettya kasitystd. Véhitellen suhteet personoituvat ja ”prototyyppiajat-
telu” vahenee (esim. ettd kaikki alaiset ovat tietynlaisia). Samalla alkaa tapah-
tua usein myds henkildiden valista viehtymysta (halua tulla pidetyksi ja pitéa
toisista). Mitd enemman erityisid suhdeidentiteettejé roolisuhteissa on, sité va-
kaampi yleistetty suhdeidentiteetti on. Suhdeidentiteetti tuokin hedelmallisen
lisandkokulman siihen, miten ihmiset méarittelevat itsensa organisatorisissa
yhteyksissa.

Simpson ja Carroll (2008, 42-44) ovat myds korostaneet roolien dynaami-
suutta ja sitd, miten roolit ovat muovaamassa identiteetteja, mutta myds identi-
teetit rooleja. Heiddn mukaansa kuitenkin rooleissa on niiden muutoksista
huolimatta usein tiettyd genred, joka ainakin osittain séilyy roolissa ja joka
toimii myds ihmisen identiteetille tiettyn& kiinnekohtana, mika synnyttaa iden-
titeetille tarkedd pysyvyyden tunnetta.
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Roolissa roolinhaltijalta odotetaan tiettyjen tehtévien suorittamista ja tietyn-
laista kayttaytymistd. Leonardin ym. (1999, 975) mukaan sosiaalinen identi-
teetti edellyttdd henkil6lta tiettyja luonteenpiirteitd, kompetensseja ja arvoja.
Esimerkkind he mainitsevat, ettd Kirjanpitdjaltd usein odotetaan tiettyd varau-
tuneisuutta ja varovaisuutta (piirre), analyyttistd ajattelua (kompetenssi) ja re-
hellisyyttd (arvo). Tallaisten ammattiin liittyvien normien lahteina voivat olla
esim. ammattikunta itse, organisaatio, lait, asiakkaat ja suuri yleiso (Hayrynen
& Kekaldinen 1970, 10). Ihmiset yleensa sopeutuvat normien mukaiseen kayt-
tdytymiseen useasta syystd. Ensiksikin se tapahtuu palkkioiden ja rangaistus-
ten avulla. Toinen tarked syy on henkilén samaistuminen normien kannatta-
jiin. Kolmas ja usein vahvin syy on siséistaminen, jolloin henkilé on aidosti
sitd mieltd, etta tietty tapa toimia on oikea (George & Jones 2002, 334-339).
Henkilén tullessa uuteen rooliin h@nen pitdad oppia roolinsa ja sitd ohjaavat
sdannot ja normit. Tat4 prosessia kutsutaan sosiaalistumiseksi. Vaikka rekry-
toinnissa olisi koetettu 16ytaa rooliin sopivin henkild, tdma harvoin on vield
sisdistanyt riittvasti roolinsa ja organisaatiokulttuurin (esim. Robbins 2003a,
236; George & Jones 2002, 344). Ihmiselld on myds oma kasityksensa siitd,
miten roolissa tulee kayttaytya. Valttamétta roolin haltijan ja muiden odotuk-
set kayttaytymisesta eivét kdy yksiin, jolloin sanotaan syntyvén roolikonflikti.
Se voi syntyd myaos, jos henkil6dn kohdistetaan ristiriitaisia odotuksia tai jos
henkilon eri roolit eivét ole sovitettavissa yhteen (Robbins 2003a, 227-228;
Antikainen 2003, 28). Kaikilla ihmisilla nimittdin on useita rooleja eri eldman
yhteyksista. Kuviossa 4 on esitetty esimerkkeja henkilon mahdollisista rooleis-
ta.

Kunnanvaltuutettu Esimies
Vaimo N .
> Henkild J R Kollega
Sisar Vanhempi
Lapsi

Kuvio 4. Henkilén mahdollisia rooleja
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Henkil6 joutuu sovittelemaan eri roolejaan yhteen. Joskus voi syntya rooli-
en vélille ristiriitoja esimerkiksi ajankdyton tai eturistiriitojen takia. Esimiehe-
nd ja kunnanvaltuutettuna esimerkkihenkilomme voi kokea néiden roolien
vievén vaikka liikaa aikaa perherooleiltaan.

Professioissa ammatti-identiteetti voi joskus olla niin vahva, ettd henkilon
toimintaa organisaatiossa ohjaavat enemman organisaation ulkopuolisen am-
matillisen yhteisdn arvot kuin organisaation hanelle suunnittelema rooli (esim.
Hotho 2008, 729). Professioksi kutsutaan vahvaa ja arvostettua yhteiskunnalli-
sen aseman saanutta ammattia, jonka asema perustuu todelliseen tai vaitettyyn
erikoisosaamiseen. Professioissa on yleensd taustalla tietty koulutus ja sen an-
tama virallinen pétevyys. Koulutuksen yksi tarked tehtdva onkin sosiaalistaa
ihminen tiukasti ammattiinsa (Dubin ym. 1976, 296). Tarkein profession tun-
nusmerkki Pirttilan (1997, 73) mukaan on, ett4 asiantuntijat soveltavat koulu-
tuksensa aikana hankittua teoreettista tietamysta ja alyllisia tekniikoita taval-
listen ihmisten jokapdivaisiin ongelmiin. Ammatinharjoittajat ovat ammatilli-
sesti jarjestaytyneet ja erona tydvaen ammattiliittoihin jarjeston tehtaviin kuu-
luu myds erityisalueensa koulutusta, jésenten ammattityén valvontaa seka ja-
sentensd yksinoikeuden turvaamista tiettyyn tehtdvajoukkoon. Perinteisina
professioina pidetdan esim. laékarin, opettajan, arkkitehdin, lakimiehen, papin
ja terveydenhoitajan ammattia. Valjemman maéritelmén mukaan professioiksi
voidaan katsoa myds muita korkeasti koulutettuja ammatteja, kuten ekonomit
ja insindorit (Konttinen 1997).

Professioiden toiminnassa on yhteisia piirteitd. Ammatilliset paatokset pe-
rustuvat I&hinnd ammatillisiin periaatteisiin ja teorioihin. Suhteet “asiakkai-
siin” (esim. potilaat ja oppilaat) ovat objektiiviset ja kaikkia asiakkaita pyri-
tdén kohtelemaan samalla tapaa. Asiakkaan aseman turvaamiseksi ovat synty-
neet yleensa tiukat kayttaytymissadnnot ja etiikka. Professioissa ammatinhar-
joittajan status syntyy saavutuksista eikd esim. syntyperén tai uskonnon perus-
teella. Yleistd on my0s vapaaehtoinen yhteys saman ammatinharjoittajien kes-
ken. Kollegojen mielipide on erittdin ratkaisevaa selvitettdesséd esim. onko
henkild toiminut jossakin tilanteessa moitittavasti vai ei (Schein 1994, 128—
129). Koska professioissa ammatillinen identiteetti perustuu taitoihin ja pro-
sesseihin, tyopaikan vaihto on melko helppoa tyontekijalle (Weick & Berlin-
ger 1994, 455-456).

Monesti ihminen omaksuu niin hyvin tyéhonsa liittyvan roolin, ettd siita tu-
lee osa ihmistd itsedén. Roolit, joissa olemme, ovatkin osa minékasitystimme
ja identiteettidmme (Huczynski & Buchanan 2001, 471-473; Van Maanen
1976, 70; Weick & Berlinger 1994; Sluss & Ashforth 2007). Douglas Hall na-
kee, ettd ihmisen eri sosiaalisille rooleille on omat alaidentiteettinsa. Jos ajatel-
laan, ettd rooli edustaa tiettyd asemaa sosiaalisessa avaruudessa, niin alaidenti-
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teetti edustaa minédkéasitystd, joka syntyy vastatessa rooliodotuksiin. Kuviossa
5 nakyy esimerkkihenkilon kolme roolia ja niihin liittyvat alaidentiteetit.

Esimiehen rooli

Esimiehen ala-
identiteetti

Isén alaidentiteetti

Puolison
alaidentiteetti

Isan rooli

Puolison rooli

Kuvio 5. Henkilon alaidentiteettejé

Hallin (Hall D. 1994, 58-59) mukaan terve identiteetti on sellainen, missa
alaidentiteetit ovat hyvin integroituneet. Uusi tyorooli, esimerkiksi esimiehek-
si nimittdminen, vaatii henkiléa luomaan uuden esimiehen rooliin liittyvan
ulottuvuuden identiteettiinsd. Joissakin tilanteissa uusi tyérooli voi muuttaa
paljonkin henkilon identiteettia. Kuvio pyrkii esittdméan, miten esimiehen
roolin merkitys identiteetissé kyseisella ihmiselld on aluksi pienempi kuin h&-
nen muiden rooliensa. Kun henkilé hankkii uusia kompetensseja ja tarvittavia
ominaisuuksia esimiehen roolissa, hanen tuo alaidentiteettinsa kasvaa. Tum-
mennettu ympyré kuvaa tilannetta my6hemmin hénen urallaan. Myos esimer-
kiksi Walsh ja Gordon (2008, 48) puhuvat ihmisen alaidentiteeteistd ja
Jeitschko, O"Connell ja Pecchenino (2008, 51) toteavat niiden olevan toisiaan
tdydentdvia, korvaavia tai toisistaan riippumattomia. Koska ihmisella on rajal-
liset resurssit (esim. aikaa ja rahaa), han joutuu tekemé&an niiden kesken tietty-
ja arvovalintoja. Eri ihmisille ne voivat olla my®os eri tyyppisié esimerkiksi si-
ten, ettd jollekin ihmiselle hanen tydhon liittyva alaidentiteettinsd on perhee-
seen liittyvad identiteettia 1&hinnd tdydentava ja jollekin toiselle ihmiselle 1&-
hinna korvaava. Ihmiset eroavatkin sen suhteen, millaista osaa tyo néyttelee
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heidan identiteetissédan. Osalle ihmisié ty6ll& on vain vélinearvoa ja heilla "oi-
kea min&” on tydpaikan ulkopuolella (Collinson 2003, 537). Samallakin ihmi-
selld tyohon liittyvéan identiteetin merkitys voi vaihdella eri aikoina (Kirpal
2004a, 205; Watson 2008, 129). Ammatti on kuitenkin yleensa aina merkitta-
va osa aikuisen ihmisen identiteettid. Monet kokevat ammatti-identiteetin niin
merkittdvaksi osaksi itseddn, ettd eivat luopuisi ammatistaan edes lottovoiton
my6td. Moni myds sanoo, ettei olisi han, jos ei olisi juuri tietyn ammatin edus-
taja (Hall D.1994, 95).

Van Maanen ja Schein (1990, 92-96) puhuvat rooleista ja organisaatioiden
funktionaalisista, hierarkkisista ja mukana olemisen rajoista. Funktionaalisia
rajoja ovat osastojen tai tyotehtavien rajat: esim. markkinointi, tuotanto, rahoi-
tus, henkildstoasiat ja tutkimus- ja kehitys. Ihmiset osaavat sijoittaa hyvin it-
sensa ndihin eri toimintoihin. Hierarkkiset rajat liittyvat asemaan organisaati-
0ssa, esim. siihen, onko henkild tydntekijd vai esimies. Kolmas raja liittyy sii-
hen, miten sisélla henkild on organisaation tiedonkulun ja vaikutusvallan ver-
kostoissa. Keskeista on henkilon merkitys sosiaalisessa jérjestelmdassa ja hy-
vaksytyksi tuleminen. Henkilon ylittdessa yll& mainittuja rajoja esim. siirtyes-
séan eri funktiosta toiseen tai eri hierarkkiseen asemaan hanen tydroolinsa
muuttuu, ja hén tarvitsee uutta sosiaalistumista. Opiskelijan tullessa tydela-
mé&an han ylittda kaikki kolme rajaa. Han tulee uuteen funktionaaliseen rooliin
esim. korvauskésittelijaksi kuten myos tiettyyn hierarkkiseen rooliin esim.
toimihenkiléksi. Organisaation tieto- ja vaikutusvaltaverkostossa han tuskin
ainakaan alkuun sijoittuu keskeiseen asemaan.

Tietyssd ammatissa voi olla erilaisia rooleja. Tall4 alueella tunnetuimpia
teorioita on Henry Mintzbergin teoria esimiehen rooleista. Han jaottelee roolit
kolmeen osa-alueeseen: ihmissuhde-, tiedonkulku- ja péatoksentekoroolit.
Esimiehen ihmissuhderooleihin kuuluvat esimiehen, keulakuvan ja yhdyshen-
kilon roolit. Tiedonkulkurooleja ovat tietokeskus, tiedonvalittaja ja tiedottaja.
Aloitteentekijd, neuvottelija, hairididen késittelija ja resurssien jakaja ovat
paatoksentekorooleja (Mintzberg 1980, 56-59). Hyppanen (2007, 9) puoles-
taan tunnistaa seuraavat esimiehen roolit: valmentaja, sparraaja, tiiminvetaja,
tyonjohtaja, projektipdallikkd, ongelmanratkaisija ja perehdyttdja. Samoin jo-
ku esimies voi kokea olevansa tydnantaja, toinen taas yksikkonsa johtaja. Tana
paivand yleisessd asiantuntijatydssd voidaan erotella myds erilaisia rooleja.
Pirttila (1997, 74-76) jaottelee asiantuntijat ndiden teorian soveltamisen perus-
teella tutkijoihin, innovoijiin, diagnostikkoihin, valistajiin, simuloijiin ja hoi-
vaajiin. Valistaja ja hoivaaja ovat ensisijaisesti ihmisten todellisuuden asian-
tuntijoita, muissa rooleissa voidaan toimia kaikilla asiantuntijuuden alueilla,
onpa sitten kyseessé elollinen tai eloton luonto tai inhimillinen todellisuus. Eri
tilanteissa voivat korostua eri roolit. Ammateissa voidaankin tutkia niissa il-
menevia rooleja, myos vakuutusalalla on omat roolinsa, joita voidaan tutkia.
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2.3.3 Roolimallit ja ammatti-identiteetti

Ammatti-identiteetin rakentumisessa roolimalleilla on suuri merkitys. Rooli-
mallit ovat henkil6ita, joiden kayttaytymistd, tyylid, toimintatapoja ja ominai-
suuksia muut jaljittelevat. Roolimalli voi olla joskus hyvinkin etdinen henkild,
ja aina roolimalli ei edes tieda olevansa roolimalli. Uraan liittyvat roolimallit
ovat usein henkil6itd, joiden kanssa ihminen katsoo omaavansa jotakin yhteis-
tad. Vahemmistoon kuuluvien henkildiden voi olla tdman vuoksi vaikeampi
16ytaa sopivia roolimalleja kuin muiden henkildiden, néin on esim. naisjohta-
jilla tietyissé kulttuureissa (Singh, Vinnicombe & James 2006, 67-70).

Yleisesti roolimalleina voivat olla omat vanhemmat, tuttavat ja erilaiset jul-
kisuuden henkilét esim. rocktédhdet tai néyttelijat. Ammatti-identiteetin kan-
nalta tarkeat roolimallit tulevat kuitenkin yleensa yritys-, yrittdja- tai ammatil-
lisista piireistd. Aiemmin Kirjallisuudessa katsottiin, ettd roolimalleilla on
merkitysta 1&ahinnd uran alussa. Kuitenkin esim. Gibson (2003, 591-605) on
tutkimuksessaan tullut siihen tulokseen, ettd ihmiset kerd&vat vaikutteita muil-
ta ihmisilta kautta koko uransa. Han haastatteli investointipankissa ja johtami-
sen konsulttiyrityksessé ihmisid, joiden ura tydssa oli vaihdellut 6 kuukaudesta
32 vuoteen. Hanen mukaansa ihmisilla on taipumus kayttad roolimalleja koko
uransa aikana, mutta painopiste vaihteli siind, mitd roolimalleilta haetaan eri
vaiheessa uraa. Uran alkuvaiheessa, jossa ihminen luo ammatillista minakasi-
tystadn, keskeistd ovat roolimallin positiiviset piirteet ja hdnen monenlaiset
ominaisuutensa. Keskivaiheessa ja loppupuolella uraa roolimalleista haetaan
valikoivasti tiettyja piirteitd ja usein negatiivisiakin piirteitd. Tat4 tutkija selitti
kokeneiden tyontekijoiden lisdéntyneelld luottamuksella omasta ammatillises-
ta mindkasityksestadn seka halulla jalostaa sitd eteenpdin. Mydhemmin uran
aikana siis aletaan arvioida toisia kriittisemmin kuin ennen. Filstadin (2004,
399-400) tutkimuksessa uusista Kiinteistonvélittdjista todettiin, ettd uusi tyon-
tekijé kéytti useita roolimalleja niin, ettd eri henkildiltd omaksuttiin eri omi-
naisuuksia ja koetettiin luoda niista itselle sopiva tyyli ja tapa toimia roolissa.
Tyontekijat eivat kuitenkaan itse valttdméttd tiedostaneet tai tunnustaneet
kayttavéansé roolimalleja.

Ammatti-identiteetin kannalta térkeita roolimalleja ovat mentorit. Mentori
on kokenut organisaation jasen, joka neuvoo ja opastaa vahemman kokenutta
organisaation jasentd. Tehokas mentori on hyvé opettaja ja roolimalli, joka
auttaa mentoroitavaansa ty0ssé ilmenevissa ongelmissa seké valittad hanelle
organisaation arvoja ja kulttuuria (Robbins 2003b, 348; Yi & Uen 2006; 368).
Vaikka monilla organisaatioilla on virallisia mentorointiohjelmia, usein men-
torointi on epdvirallinen prosessi, jossa mentori ja mentoroitava eri syista ha-
keutuvat toistensa yhteyteen (esim. George & Jones 2002, 269; Ruohotie
2000, 222). Mentorointi on yleensd maksutonta eikd kuulu mentorin normaa-



46

liin tydnkuvaan, mika erottaa sen mm. erilaisesta konsultoinnista, tyénohjauk-
sesta tai perehdytyksestd. Mentorilla ei yleensé ole mydskaan erityistd ohjaus-
koulutusta, vaan ohjaus perustuu omaan eldaménkokemukseen ja ammatilliseen
asiantuntemukseen. Mentorointi on térked keino hiljaisen tiedon siirtymisessa
(Leskel& 2006, 164-171).

Perinteisesti mentoroinnin on katsottu tapahtuvan kahden henkilon valilla.
Tata ndkemysta on viime aikoina laajennettu ottamalla mentoroinnissa tarkas-
teluun myds sosiaaliset verkostot. Henkilon katsotaankin kerdévan ammatillis-
ta ja psykososiaalista tukea joukolta ihmisid. N&itd monenkertaisia suhteita voi
olla sek& organisaation sisalla ettd sen ulkopuolella. Organisaation sisalla suh-
teita voi olla yli organisaation hierarkiarajojen niin, ett4 henkilén verkostoon
kuuluu niin esimiehid, tyttovereita kuin alaisia. Naita sisdisia ja ulkoisia ver-
kostoja kutsutaan kehittymisverkostoiksi (Higgins & Kram 2001, 264; Dob-
row ja Higgins 2005, 567-576; Higgins & Thomas 2001, 223). Naissé henki-
16 voi luoda myds ammatillista identiteettidén. Kehittymisverkosto (Dobrow
& Higgins 2005, 567-576) voi olla tyypiltaan tihed tai vahemman tihea. Erit-
téin tihed verkosto on sellainen, jossa tahoja on vahén ja ne kaikki tuntevat toi-
sensa. Toisena &aripaana verkostoja on sellainen verkosto, jossa on paljon eri-
laisia tahoja, jotka eivét tunne toisiaan. Tutkimuksen mukaan verkoston tihey-
den kasvaessa ammatti-identiteetin selkeys véaheni. Ammatti-identiteetin sel-
keyden kannalta nuorten ihmisten pitéisikin pyrkid luomaan itselleen moni-
puolinen kehittymisverkosto, jossa saa paljon monenlaista tietoa sek& monia
roolimalleja. Chia-an Chao (2005, 22-24) tutkimuksessaan johdon konsulteis-
ta havaitsi, ettd ammatti-identiteetin rakentamisprosessissa, eli ” mité tarkoitti
olla liikkeenjohdon konsultti, miten liikkeenjohdon konsultti ajatteli, ” kes-
keistd oli vuorovaikutus monenlaisten ihmisten kanssa. N&it4 henkildita olivat
projektipdéllikot, tyotoverit, nimetyt ohjaajat ja mika mielenkiintoista asia-
kasyritysten henkilosto. Asiakkaiden merkitys ammatillisen identiteetin raken-
tumisessa tuli ilmi myds tutkittaessa taloushallinnon konsultointiin erikoistu-
neiden yritysten uusien tyontekijoiden sosiaalistumista ammattiinsa (Ander-
son, Grey & Robson 2000, 1115-1152). Myés Higgins ja Thomas (2001, 223)
ovat kayttaneet kehittymisverkostoa tutkiessaan lakimiesten uraa. Nopeasti
muuttuvassa tydelamassa eivét vain tydelamaan hiljattain tulleet henkildt vaan
myds kokeneet tydntekijat tuntevat epdvarmuutta tydpaikan pysyvyydesta ja
ovat siksi hyvin riippuvaisia toisista ihmisistd taitojen hankkimisessa sek&
oman identiteettinsd rakentamisessa (Ruohotie 2000, 223).
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2.3.4 Organisaatio ja ammatti-identiteetti

Ammatteja harjoitetaan useimmiten jossakin organisaatiossa. Organisaatioon
liittyvat tekijat vaikuttavat myods ammatti-identiteettiin, ja onkin valilla vaikea
tietdd, mik& ihmisen identiteetissa on tietystd organisaatiosta ja miké taas tie-
tystd ammatista johtuvaa. Ammatti-identiteetin omaksumisessa ei ole siis kyse
vain sosiaalistumisesta tiettyyn ammattiin vaan myds kulloiseenkin organisaa-
tioon (Ashforth & Mael 1989, 26; Walsh & Gordon 2008, 47).

Johtaminen on osittain myos johtamista identiteettien avulla. Se on ihmisten
identiteettien valvontaa ja séatelyd — standardien luomista siihen, kuinka ih-
misten pitaisi madritelld itsensd tydssadn ja organisaatiossa. Jos tydntekijan
ammatti-identiteetti tukee organisaation tavoitteiden saavuttamista, se ohjaa
ihmisen toimintaa tydssd, mika vahentdd valvonnan tarvetta. Alvesson (2001,
877-881) esittelee nelja tapaa, joilla organisaatiossa kéytetdén identiteettiin
kohdistuvaa valvontaa. Ensimmdinen tapa on kéyttdd organisaation omaa
identiteettid. Tamé& onnistuu helpommin, jos organisaatio on tunnettu ja arvos-
tettu. Yrityksen identiteetin korostaminen voi tapahtua tietoisella toiminnalla,
esim. retoriikalla ja imagon johtamisella, jossa korostetaan organisaation eri-
tyispiirteitd ja erinomaisuutta. Tarkedd on se, ettd tydnantajatahon identiteetti
ja imago houkuttelevat organisaation kannalta sopivia tyénhakijoita seké tuke-
vat palkattujen tyontekijoiden pysymistd organisaation palveluksessa. Toinen
tapa on kayttdd apuna organisaatiokulttuurin ohjaamia ideoita, uskomuksia,
tunteita ja arvoja. Ndma ovat ohjausvoimaltaan usein virallisia valvontakeino-
ja tehokkaampia. Kolmas keino on normalisointi eli henkildiden kéyttaytymi-
sen ohjaaminen vetoamalla kéyttdytymis- ja suoritusstandardeihin. Tyodnteki-
jalle voidaan sanoa, esim. etta tietty toimintatapa on epdammattimaista. Neljas
tapa on subjektifikaatio’. Esimerkkina ilmiosta on se, kun organisaatio pyrkii
sopivuuteen yksilon ja tyon vélilld antamalla tydnhakijalle realistisen kuvan
tyosté sekd kehottamalla hantd miettimaén, sopiiko tdma organisaatioon ja tyo-
tehtavaan. Tarkeda on, ettd tydnhakija maarittad itsensa ihmisend, joka haluaa
valita kyseisen tyon ja tydpaikan. Tama méaaritys on standardi, johon tydnteki-
ja sitten sitoutuu.

Onkin katsottu, ettd nykyisessd tietoyhteiskunnassa tietotyontekijoitd ja
ammattilaisia ei johdeta niink&an sa&nnoilld, menettelytapaohjeilla ja valvon-
nalla kuin organisaatioon samaistamisella. Organisaatioon samaistamisen tak-
tilkat ovat yksi valvontamekanismi. Korkea organisaatioon samaistuminen
tarkoittaa sitd, ettd tyontekija on lojaali yritykselle ja sitoutunut sen menestyk-
seen (Yi & Uen 2006, 370; Nair 2010, 6). Tyontekijan ollessa sitoutunut orga-

! Tassa Alvesson viittaa Foucaultiin ja siihen, miten subjekti muotoutuu subjektiksi ja tunnistaa

itsensd subjektiksi. Samalla kun henkild tulee subjektiksi, han tulee myds objektiksi.
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nisaatioonsa lisddntyy myos organisaation mahdollisuus kéyttda organisaati-
oon samaistumista identiteettien saételyssé. Nykyajan dynaamisessa ja moni-
mutkaisessa tyoeldméssa keskeistd onkin ihmisten siséisen maailman johtami-
nen (Nair 2010, 9-10).

Millainen on ammatti-identiteetin ja organisaatioon samaistumisen valinen
suhde? Tukevatko ne toisiaan vai ovatko ne joskus kenties vastakkaisia? Pate
ja Beaumont (2009, 333) totesivat omassa tutkimuksessaan tietotyontekijoista,
ettd organisaatioon samaistumisen kasvaessa my®s ammatillinen identiteetti
vahvistui. Niill& henkil6illg, jotka eivat samaistuneet organisaatioon, ammatil-
linen identiteetti ei myosk&an ollut vahva. Kyseessa olivat sellaiset tydntekijat,
joiden identiteetissa ty® ei ollut merkittdvassd asemassa eivatkd he méaaritta-
neet itseddn tyon kautta. Tyontekijoiden ammatti-identiteetti voi olla kuitenkin
joskus niin vahva, ettd se heikentdé organisaatioon sosiaalistumista. Tallainen
tilanne syntyy joskus professioissa, joissa henkil6t ensisijaisesti samaistuvat
tietyn ammatin harjoittajiksi eivatka niinkdan tietyn organisaation edustajiksi
(Filander 2005, 51).

Vahva ammatti-identiteetti voi myds joskus vaikeuttaa muiden ammattien
edustajien kanssa toimimista, koska eri ammateissa on taustalla omaa alakult-
tuuria, erilaisia arvoja ja tapoja toimia. Organisaatiossa onkin haaste saada eri
ammatillisten alakulttuurien edustajat (esim. tekniikka, talous, henkildsto ja
myynti) toimimaan yhdessa organisaation tavoitteiden ja arvojen mukaisesti
(Schein 2001, 123; Véahésantanen 2007, 171). Virtasen (2010, 196-197) sai-
raalaldakareihin kohdistuvassa tutkimuksessa ilmeni, ettd myds saman ammat-
tikunnan ihmisill& on erilaista kulttuuritaustaa ja eri tapoja toimia. Kuten Vir-
tanen toteaakin: "Erilaiseen professionaaliseen identiteettiin pohjautuvat kult-
tuurit selittdvat, miksi Kirurgi tarttuu veitseen, kun sisétautilaakari viela analy-
soi ongelmaa ja psykiatri kokoaa tyéryhmaa.

Organisaation hyva maine tuo tyontekijalle sosiaalista arvostusta, mill& on
merkitystd ammatti-identiteetin rakentumisessa. Jos organisaatioon samaistu-
minen on voimakasta, organisaatioperusteinen osa ihmisen minakasitysta tulee
keskeiseksi (Alvesson 2001, 879; Dutton, Dukerich & Harquail 1994, 239-
242; Walsh & Gordon 2008, 50). Organisaatioilla voidaan ndhda olevan oma
kollektiivinen identiteettinsé, joka koostuu niistd uskomuksista, joita organi-
saation jasenet pitavat organisaatiolle erityisind ja keskeisind. Organisaatioilla
on my6s oma Kulttuurinsa, jota tuodaan ilmi esimerkiksi rituaaleilla, sere-
monioilla ja tarinoilla. On kuitenkin huomattava, ettd organisaation jasenen
kokema organisatorinen identiteetti saattaa poiketa kollektiivisesta identiteetis-
ta (Dutton ym. 1994, 239-242).

Organisaatioon sosiaalistuminen on prosessi, jolla henkilé oppii ne arvot,
normit ja k&yttdytymistavat, jotka mahdollistavat toimimisen organisaation
jasenend. Ndiden oppiminen on hinta organisaation jasenyydestad. Monista eri
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lahteistd yksiloon kohdistuvat odotukset ovat keskeisid osatekijoitd ihmisen
identiteetille ja kayttaytymiselle. Jo ennen ihmisen tuloa organisaatioon on
olemassa tiettyd ennakoivaa sosiaalistumista. Ennakoivaa sosiaalistumista tu-
kevat usein mm. vanhemmat, ystévat, uskonto, koulujéarjestelmé ja media ajat-
telulla: ” ihmisen kuuluu tehd& ty6ta”. Samalla tapaa ihmisella voi jo olla en-
nakkotietoa esim. siitd, miten ladkarin tai opettajan odotetaan toimivan (Van
Maanen 1976, 67, 77, 81; Schein 1994, 121). Uusi tyontekija haluaa yleensa
tulla hyvéksytyksi tydyhteisdssé ja on siksi vastaanottavaisempi uusille ajatuk-
sille ja toimintatavoille kuin ehkd koskaan mydhemmin. Alussa opituilla asi-
oilla tuleekin olemaan iso merkitys hanen organisatorisessa identiteetissaan
(Berlew & Hall 1994, 169-170; Nair 2010, 11).

Cooper-Thomas ja Anderson (2006, 503-507) katsovat, ettd sosiaalistumi-
seen oppimisessa on viisi keskeistd l&hdettd: tyokaverit, esimiehet, mentorit,
organisaation viralliset sosiaalistamisohjelmat seka kirjalliset aineistot. Vii-
meksi mainittuihin kuuluvat esimerkiksi tyopaikkailmoitukset ja tyésopimuk-
set, joilla jo tehdddn alkuvaiheen sosiaalistamistyotd. Merkittdvimpéné he pi-
tavat tyokaverien vaikutusta. Sosiaalistumisessa keskeistd on tydntekijan suo-
riutuminen hyvaksyttavasti roolinmukaisessa varsinaisessa tehtavéssaan.
Tyossa selviaminen edesauttaa hyvéaksytyksi tulemista ja tyopaikan verkostoi-
hin mukaan padsemistd, mika puolestaan lisdd sosiaalistumista organisaatioon.
Sosiaalistamisessa on huomattava se seikka, ettd osa sosiaalistumiseen vaikut-
tavista tekijoistd on organisaation kontrollin ulkopuolella ja tyontekija voikin
saada ristiriitaisia viesteja eri lahteista.

Organisaatioon sosiaalistamisessa tarvitaan usein poisoppimista vanhoista
arvoista ja kayttadytymistavoista. Tamé vaatii joskus jopa rajuja toimia organi-
saatiolta. Organisaatioissa voi olla erilaisia liittymisriitteja, joiden tarkoitukse-
na on se, ettd ihminen luopuu vanhasta ja sitoutuu uuteen. Adriesimerkkeini
voidaan mainita jotkut uskonnolliset yhteisot, joissa ihminen luopuu nimes-
tadn, omista vaatteistaan ja omaisistaan. Vastaavia menettelytapoja 10ytyy
my0s vankiloista ja joissakin maissa osittain jopa koulumaailmasta. Yritys-
elaméssakin on samankaltaisia toimintatapoja, jotka eivét valttamatta pinnalta
katsoen ole yhtd voimakkaita. Uusi ihminen voidaan laittaa poisoppimismie-
lessd tekemaan mitattomia tyotehtavia tai hénelle voidaan antaa aivan liian
vaativia tehtavid. Hanelld voidaan esimerkiksi teettdd raportteja, joita kukaan
ei lue. Thmisen sopeutuminen tilanteeseen riippuu hdnen motivaatiostaan olla
organisaatiossa (Schein 1994, 121-123). Uusia tyontekijoitd sosiaalistetaan
tyOyhteisoon usein kertomalla heille tarinoita erilaisista tapahtumista ja tilan-
teista. N&in he saavat arvokasta tietoa tydtehtavien yksityiskohdista ja oppivat
valttdmaan muiden aiemmin tekemid virheitd ja ennakoimaan ongelmallisia
tilanteita (Collin 2007, 208).
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Jos henkild tulee hyvaksytyksi, hdnesta alkaa tulla vahitellen organisaation
tai tydryhman tdysivaltainen jasen. Organisaation jasenyyden asteissa on eroja,
mitk& voivat ilmetd virkapuvuista ja -merkeistd, erilaisista eduista ja status-
symboleista (esim. oma ty6huone tai tietty parkkipaikka). Uuden tydntekijan
oppiessa organisaation kielen ja ajattelutavat han alkaa olla enemméan mukana
organisaation tapahtumissa. Tdyden jasenyyden merkki on usein padseminen
osalliseksi organisaation salaisuuksista tai organisaation kannalta tarkean teh-
tdvan saaminen (Schein 2001, 59). Jos ihminen on samaistunut tyéhon ja or-
ganisaatioon, se saa hénet usein pysymaan tydpaikassaan. Uusi tyopaikka kun
voi synnyttad epadmieluisan kysymyksen, kuka mind olen, ja identiteetissahan
on pyrkimys pysyé samana (Weick & Berlinger 1994, 455).

Organisaatioon sosiaalistamisen teoriassa ja tutkimuksessa usein ajatellaan,
ettd sopeutuminen uuteen organisaatioon riippuu henkilon oppimiskokemuk-
sista organisaatiossa ja organisaation sosiaalistamiskeinoista. Saatetaan unoh-
taa, ettd organisaatioon tulevat ihmiset ovat yksiloita ja heidan orientaationsa
organisaatioon voi olla hyvinkin erilainen. T&man vuoksi myos organisaation
kéayttdmien sosiaalistamistapojen vaikutukset voivat vaihdella (Jones 1983,
464-466; Nair 2010, 14). Yi ja Uen (2006, 366—368) ovat tutkimuksessaan
todenneet, ettd yritykset sosiaalistavat vahemman uusia kokeneita ja korkeasti
koulutettuja tydntekijoitad kuin kouluttamattomia. Téhan on syynéa se, etta yri-
tykset uskovat kokeneiden tyontekijoiden selvidvan uudessa tydoympéristossa
melko yksindénkin. Koska koulutetuille ja kokeneille tydntekijoille asetetaan
vastaavasti korkeampia odotuksia, he kuitenkin tarvitsisivat lisaa tukea ja apua
kollektiivisesta sosiaalistumisesta. Joskus puolestaan yritykset jarjestavat liian
paljon tai liian nopeassa tempossa sosiaalistamiseen téhtddvia toimenpiteita ja
perehdytysta vdhemmaén osaaville tydntekijoille, jotka néin saavat liikaa tietoa
omaksuttavaksi. Sosiaalistamisessa tulisikin siis ottaa huomioon tyontekijat
yksiléind. My0s tilanteissa, missé tydon muutokset vaativat uudenlaista ammat-
ti-identiteettid, tulee muistaa yksilokohtaiset erot. Henkilon persoonalla ja yk-
silohistorialla ennen organisaatioon tuloa on merkitysta siind, miten muutok-
siin reagoidaan.

Yhteenvetona voi todeta, ettd kun edellisessa alaluvussa perehdyttiin am-
matti-identiteettiin ja ammatillisiin arvoihin osana identiteettia, niin tassa ala-
luvussa kasiteltiin ammatti-identiteetin rakentumiseen vaikuttavia osatekijoita.
Naitd ovat ammatinvalinta ja koulutus, roolit, roolimallit ja organisaatio. Am-
matinvalintaan ja eri koulutuksiin hakeutumiseen vaikuttaa edelleen sukupuo-
li, ja siksi ammatti-identiteetit ovat osittain myds sukupuolisidonnaisia. Am-
matillisen koulutuksen merkitys ammatti-identiteettiin on merkittdvé, koska
koulutuksessa ammatti-identiteettejd aina rakennetaan joko enemmaén tai va-
hemman tietoisesti. Ammatillinen rooli, jossa ihminen on, muokkaa varmaan-
kin eniten ammatti-identiteettid. Rooli méaarittad tyon sisallon ja siind vaaditta-
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via tietoja, taitoja ja asenteita. Erilaisilla roolimalleilla ja mentoreilla on myds
oma merkityksensd ammatti-identiteetin synnyssd. Melko uutena ajatuksena
on Kkorostaa monipuolisten kehittymisverkostojen merkitystd ammatti-
identiteetin muodostumisessa. Monitahoisia itse organisaatioon liittyvia teki-
joitd ammatti-identiteetin rakentumisessa ei sovi myoskd&n unohtaa Kkuten
tyontekijoiden eriasteista organisaatioon samaistumista. lhmisten ammatti-
identiteetit eroavatkin siind, miten suuri merkitys ammatti-identiteetissd on
ammatilla, mahdollisella professiolla, alalla ja organisaatiolla. On syyta koros-
taa, ettei ammatti-identiteetti ole koskaan kuitenkaan valmis. Ty6uran katko-
naisuuden lisddnnyttyéd yhteiskunnassa, tyotehtévien jatkuvasti muuttuessa ja
yleensdkin epadvarmuuden lisddnnyttyd ammatti-identiteetin rakentamisesta on
tullut koko tyduran mittainen tehtdva. Seuraavaksi tdmén luvun viimeisessa
alaluvussa paneudutaankin siihen, mitd ammatti-identiteetin muuttumisesta
tiedetaan.

2.4 Ammatti-identiteetin muuttuminen

Tutkijoilla on erilaisia kasityksid ammatti-identiteetin muuttumisesta. Toiset
tutkijat katsovat identiteetin muuttuvan koko ajan ja toiset, ettd muuttuminen
vaatii jotakin todella merkittdvaé tapahtumaa (Alvesson ym. 2008, 20-21). YI-
14 kasitellyn Kkirjallisuuskatsauksen perusteella on aihetta omaan ndkemykseeni
néiden &aripéiden valiltd: ammatti-identiteetti muotoutuu uudelleen, jos tyon-
tekijén tyo oleellisesti muuttuu tai jos hén kohtaa eldménsd muiden kenttien
edellyttdmien roolien suhteen merkittdvia muutospaineita. L&nsimaisissa yh-
teiskunnissa ja tyfelaméassd ammatti-identiteettiin kohdistuvista muutospai-
neista osa on entisen kaltaisia (esimerkiksi uravaiheisiin liittyvat muutokset),
osa on uudenlaisia. Tallaisia ovat esimerkiksi toimialojen ja teknologian muu-
tokset, joissa muutosvauhti on myds kiihtynyt. Joitakin ammatteja ei enéda ole
lainkaan olemassa, ja vastaavasti on syntynyt aivan uusia ammatteja. Uudet
roolit tai orientaation muuttuminen nykyisessé roolissa asettaa uusia vaati-
muksia tyontekijélle, ja hanen pitd4 uudelleen “rakentaa” itsensé vastatakseen
muutoksiin vaaditaanpa sitten esim. uudenlaista asennetta, uusia kompetensse-
ja tai uutta toimintatapaa sosiaalisissa tilanteissa (Schein 1994, 148; Jain ym.
2009, 923). Muutoksissa kiinteiksi, johdonmukaisiksi ja vakaiksi oletetut am-
matti-identiteetin tukipisteet voivat kyseenalaistua, mika aiheuttaa tyontekijas-
s& epdvarmuutta ja hajoamisen kokemuksia. Tallaisessa tilanteessa tarvitaan
reflektiivisyyttd, joka tuo hajoavaan toimintaan uudenlaisia jatkuvuuksia ja
uudenlaista ymmarrysta (Filander 2000, 46-47). Mielenkiintoinen kysymys on
se, miten hyvin ihmiset pystyvat rakentamaan ammatti-identiteettiddn uudek-
si?
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Ammatti-identiteettid koskevia ristiriitoja ja kriiseja syntyy, kun tyontekijan
aiempi késitys itsestd ammatissa joutuu kyseenalaiseksi. Merkittévat tapahtu-
mat (esim. vakava sairastuminen) ja tydroolin muutokset voivat muuttaa aikui-
senkin identiteettida. Kuitenkin aikuisten identiteetin muutoksista tiedetadn va-
hemman kuin esimerkiksi nuorten identiteetin muodostumisesta (Hall 2004,
158). Tydroolin muuttuminen voi johtua joko roolien vélisista tai roolin sisai-
sista siirtymistd. Ensimmaiseen ryhmaén kuuluvat tulo organisaatioon, amma-
tin vaihto, siirtyminen roolista toiseen organisaation sisalla tai organisaatioi-
den vélill&. Roolien valinen siirtyminen on myds tyossédkayvésta esimerkiksi
tyottoman tai eldkeldisen rooliin siirtyminen. Roolin sisdisissa siirtymissa
henkild pysyy samassa roolissa, mutta hdnen suhteensa tai orientaationsa roo-
liin muuttuu (Louis 1980, 330-335). Suomessa lisdantyneet méaraaikaiset tyo-
suhteet, vuokratyo ja projektiluonteiset tydt ovat omalta osaltaan lisénneet roo-
lien vélisia siirtymid (Julkunen 2007, 31). Roolien valisessd siirtyméassa (esim.
johtajaksi nimittdminen tai tydnantajan vaihto) myds ulkoiset olosuhteet muut-
tuvat, ja siksi tyontekija usein ymmartad ammatti-identiteettinsd muutostar-
peen paremmin kuin sisdisessa siirtymisessé (Hill 1992, 3-6; Hall 2004, 160).

Roolin siséinen siirtymé voi tapahtua vahitellen tiettynd sopeutumisena
henkilén kokemuksista kumpuavana. Henkil6 voi esimerkiksi muuttua vuosien
kuluessa autoritaarisesta enemman demokraattiseksi esimieheksi. Usein muu-
tokset johtuvat kuitenkin tydn sisallon muuttumisesta. Joskus muutokset voi-
vat johtua myo6s henkilon tydn ulkopuolisista rooleista. Esimerkiksi perheroo-
lin muutokset voivat muuttaa tydroolia siten, ettd tyohdn panostetaan vahem-
man tai enemman kuin ennen. Tyontekijan rooliorientaation muutokset voivat
johtua myos ihmisen eldménkaaresta (esim. keski-idn Kriisi) tai tietystd ura-
vaiheesta kuten lahelld elédkeikdd oltaessa (Louis 1980, 330-335; Hall
2004,162). Viimeaikaisessa tydurien pidentamiskeskustelussa Suomessa on
keskitytty siihen, miten ik&antyvét tyontekijat saadaan pysymaén tytelaméssa
mahdollisimman pitkdan. Kéytannossa tdméa joskus tarkoittaa sitd, ettd tyonte-
Kijan tulisi siirtyd tyotehtéviin, joissa voi parhaalla tavalla hyddynt&a osaamis-
taan ilman etté tydssa jaksaminen tulee ongelmaksi. Tamé voi kuitenkin aset-
taa haasteita ammatti-identiteetille, jos tydntekijan tydnkuva oleellisesti muut-
tuu (Paloniemi 2007, 58-61).

Tyon siirtymavaiheet voivat olla luonteeltaan hyvin erilaisia. Osa on hyvin
nékyvia muutoksia kuten tyopaikka uudessa organisaatiossa. Aina henkil6 itse
tai muut ihmiset eivét edes tiedosta roolin sisdisid siirtymié. Siirtymisen help-
pous ja siirtymévaiheen pituus vaihtelevat: mita vieraampi rooli on, sit4 kau-
emmin siirtymé- ja sopeutumisvaihe kestavat. Siirtyméavaiheessa tapahtuu sa-
mantapaista sosiaalistumista kuin uuden tyontekijén tullessa organisaatioon
(Louis 1980, 330-337). Tyontekijan reagointitapaan vaikuttavia seikkoja tyon
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siirtymévaiheessa kuvaa kuvio 6 (kuviota on jonkin verran yksinkertaistettu
Meryl Louisin (1980) mallista).

Kokemukset
vanhassa
roolissa >
A 4
Odotukset uu- Tyon siirtyma-
desta «— vaihe
roolista
A 4
Kokemukset
uudessa
roolissa
A 4
Erot ja ylla-
v tykset
A2 Muu input:
Ymmarryksen esim.
luominen |« o Aiemmat koke-
mukset
e Persoonallisuus
v e Omat tarkoitus-
. perét
Reagointi- . .
tavan valinta e Muitten tulkinnat
Kuvio 6. Tyon siirtymavaiheista selvidminen: ymmartamisen prosessi (Louis
1980, 337)

Muutostilanteissa tydntekijalla on tiettyja odotuksia uudesta roolista. Osan
muutoksista tyontekija voi tietdd etukateen, mutta osa ilmenee vasta tyonteki-
jan tehdessa tyotd uudessa roolissa tai vanhassa roolissa uudella tavalla, ja
muutokset tulevat hénelle yllatyksend. Yllatykset voivat olla joko positiivisia
tai negatiivisia. Kokemukset uudessa roolissa lisaavét tyontekijan ymmarrysta
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tilanteesta. H&n oppii ymmartdaméén, ennakoimaan ja tulkitsemaan erilaisia
tapahtumia ja seurauksia uudessa tilanteessa, mik& auttaa hanta valitsemaan
sopivampia reagointitapoja kuin muutostilanteen alussa. Ymmaértamisproses-
siin vaikuttavat my6s ihmisen persoona, aiemmat kokemukset, omat tarkoitus-
perét ja tavoitteet. Myods muiden ihmisten tulkinnat tilanteesta vaikuttavat
(Louis 1980, 330-337). Seuraavaksi tarkastellaan tarkemmin ammatti-
identiteetin muuttumisprosessia.

Ammatti-identiteettid muokattaessa rakennusaineina ovat siis niin mennyt
kuin késitys tulevasta. Ammatti-identiteettia muokatessaan ihminen tavallaan
rakentaa tarinaa itsestadn tydssa ja ammatissa (esim. Hanninen 2006, 199;
Sirén 2009, 115). Suurissa muutostilanteissa tarina pitdd mietti& uudelleen.
Ammatti-identiteetin muokkaaminen on helpompaa, jos ihminen pystyy luo-
maan itselleen mahdollisimman ristiriidattoman  tarinan. Ammatti-
identiteettien muuttumiseen liittyy myds usein monia sosiaalisia ja taloudelli-
sia nakokohtia. Nama voivat esimerkiksi liittyd palkan tai muiden etuuksien
madradn tai voivat vaikuttaa perhesuhteisiin ja ammatin nauttimaan arvostuk-
seen yhteiskunnassa ja tydyhteisdssd. Ammatti-identiteetin muutokset voivat
muuttaa myds tydyhteisoja esimerkiksi muuttamalla tyontekijoiden vélisid
suhteita. Muutokset voivat olla myonteisia tai kielteisia ja kielteisten seuraus-
ten kohdalla uudenlaisen ammatti-identiteetin omaksuminen on vaikeampaa.

Henkil6t voivat reagoida eri tavalla samanlaisessa muutostilanteessa, mika
johtuu ihmisten aiemmista kokemuksista ja omasta minédkésityksesta. Usein
ihmisen reagointi muutokseen riippuu paitsi objektiivisista muutoksen seura-
uksista my@s siitd, miten muutos sopii hanen minakasitykseensa ja siitd, us-
kooko tdmé onnistuvansa muutoksessa (Eilam & Shamir 2005, 402). Péatevak-
si itsensa tunteva henkild voi kokea tietyn tilanteen mahdollisuutena osoittaa
omaa henkilokohtaista kyvykkyyttdan ja omaksuu siksi uuden roolin helposti.
Henkild, jolla puolestaan on aiempia huonoja kokemuksia tai huono itsetunto,
kokee samanlaisen muutoksen uhkaavana tilanteena ja voi kdyttaa erilaisia
puolustautumisstrategioita selvitdakseen epamiellyttavaksi kokemastaan tilan-
teesta. Pahimmillaan hé&n voi eristdytyd muista ja uppoutua vain ty6tehtévan
suorittamiseen. Talléin han voi jdada vaille tarkedd palautetta muilta ihmisilta
tai olla saamatta sellaista térke&d tietoa, mika auttaisi sosiaalistumisessa uu-
teen rooliin (Jones 1983, 464-466). Kaytannon tietotaito yleensa auttaa tyon-
tekijaad arvioimaan muutostilanteissa omaa osaamistaan ja sen puutteita seka
auttaa erottamaan olennaisen epéolennaisesta. Kokeneilla tyontekij6illd on
myds kokemuksen tuomaa ymmarrystd tyoprosesseista ja asioiden valisista
yhteyksista (Paloniemi 2007, 60; Collin 2007, 206).

Ty6n muuttuessa ei kuitenkaan vain yksil6iltd vaan myods tydyhteisoltd
vaaditaan identiteettity6td ja identiteettineuvotteluja, joiden avulla maaritel-
1a8n itsed ja tydyhteisoa uudelleen (Eteldpelto 2007, 94). ldentiteettitydssa
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henkild pyrkii luomaan suhteellisen johdonmukaisen ja itselle ominaisen mi-
nakasityksen niin, ettd siind on otettu huomioon hénelle tarjotut sosiaalisen
identiteetin mallit ja monilukuiset ja monimuotoiset diskurssit, joissa timé on
osallisena. Vaikka kaikkien ihmisten voidaan sanoa tekevén identiteettityota,
ihmisissd on kuitenkin eroa siind, miten aktiivisesti tai passiivisesti he sita te-
kevét (Watson 2008, 129-130).

Ibarra (1999) on kehittanyt mielenkiintoisen nakemyksen véliaikaisesta mi-
nasta (provisional self), jossa ihminen on uuden ja vanhan identiteetin véli-
maastossa. Hanen mukaansa ihminen yrittdesséan sopeutua uuteen ammatilli-
seen rooliin kokeilee erilaisia mindrakennelmia, jotka ovat mahdollisia mutta
eivat vield kehittyneitd ammatillisia identiteettejd. Naita tilapaisia ratkaisuja
henkilo kayttdd sovitellessaan nykyisida kykyjdan ja mindkésitystadn yhteen
uudessa roolissa tarvittavien asenteiden ja kayttaytymisen kanssa. Ibarran aja-
tukset pohjautuvat jo aiemmin Markusin ja Nuriuksen (1986, 954-960) esit-
tdmaan "mahdolliseen mindan” (possible self), joka on ihmisen ajatus siit,
millaiseksi hén voisi tulla, haluaisi tulla tai pelké&a tulevansa. Mahdollinen mi-
né on standardi, johon ihminen vertaa saamaansa ulkoista palautetta sekd omia
tunnereaktioitaan (haluanko olla téallainen ihminen?). Edellisen pohjalta hédn
voi paattad, mitd tekee samalla tapaa, mitd kayttaytymisessaan hylkaa ja mitéa
mukauttaa. Usein valivaihe siirryttessa roolista toiseen onkin henkil6lle tér-
ked kehitysvaihe (Ibarra 1999, 764-792; Gibson 2003). Kehittymisverkosto
(katso ylla jakso 2.3.3) on myds hyva paikka kokeilla eri mindrakennelmia
(Ibarra 1999, 764-792; Dobrow & Higgins 2005, 568-569). Edellisen kaltaiset
ajatukset ammatti-identiteetin rakentumisesta ja muuttumisesta haastavat mo-
net perinteiset ndkemykset, joissa katsottiin ammatti-identiteetin syntyvan sa-
malla kun tehddén ty6ta eli vahan kuin sivutuotteena. Nykyisten nakemysten
mukaan ihmiset rakentavatkin ammatti-identiteettidén aktiivisesti.

Hill (1992, 3-6) tutki tyontekijoiden siirtymista johtajaksi ja siind yhteydes-
sé tapahtuvaa identiteetin muutosta. Han seurasi tutkimuksessaan 19 johtajaa
ndiden ensimmaisen johtamisvuotensa aikana. Kaikki tutkittavat olivat myyn-
ti- tai markkinointipaallikoitd, jotka eivat ennen olleet johtajia vaan siirtyivat
johtajiksi spesialistitehtdvista. Hillin mukaan identiteetin muuttumisessa spe-
sialistista johtajaksi on kyse henkilén muuttumisesta tekijéasté ja tietyn spesifin
tehtdvan hoitajasta generalistiksi ja henkiloksi, jonka taytyy hoitaa monia teh-
tavid: rahoitus, tuotesuunnittelu, valmistus ja organisointi. Henkilon pit&a joh-
tajan tehtdvassaan samaistua liiketoimintaan. Spesialistina ollessa korostuu
suhteellisesti enemman yksilon oma suoritus, kun taas johtajana identiteetti
muuttuu yksittaisesta tekijastd verkoston rakentajaksi eli siihen miten asiat saa
tehtyd muitten kautta. Siirtymisessa johtajaksi ei ole kyse vain uusien kompe-
tenssien ja suhteitten luomisesta vaan ihmisen syvéllisestd muuttumisesta.
Henkilon pitdd oppia ajattelemaan ja tuntemaan kuin johtaja. My6s ihmisen
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arvot muuttuvat. Uuden johtajan pité& psykologisesti sopeutua uuteen tilantee-
seen. Hill vaittaakin, ettd identiteetin muutoksessa siirryttdessé johtajaksi on
kyse siitd, ettd henkild oppii, mité tarkoittaa olla johtaja. Henkild kehitta4 ar-
viointikykyaan ihmisten vélisista suhteista. Johtajan identiteettiin kuuluu myds
itsetuntemuksen lisd&minen ja keinojen kehittdminen stressistd ja tietyista tun-
netiloista selviamiseen. Hillin tutkimus kohdistui kaupallisen alan ihmisiin,
jotka siirtyivét johtajiksi. Hankalampaa johtajan identiteetin luominen voikin
olla muiden alojen vahvoissa professioissa. Esimerkiksi Hothon (2008, 731-
733) tutkimuksessa terveydenhuollon alalta ilmeni, miten johtajan identiteetin
muodostaminen oli hankalaa terveydenhoidon ammattilaisille. He usein arvos-
tivat ladketieteen asiantuntemusta, ihmisten palvelemista ja terveyden hoita-
mista enemman kuin johtamista ja johtamistaitoja.

Johdannossa on jo viitattu Euroopassa lépivietyyn Kirpalin (2004, 199-
219) vetamédan FAME -tutkimusprojektiin, jonka tarkoituksena oli selvittéa,
miten ihmiset selvidvdt muutoksista tydssa ja miten muutokset vaikuttavat
heidén tydidentiteettiinsd, asenteisiinsa ja urasuuntautumiseensa. Tutkimus
kohdistui seitsemé&éan Euroopan maahan, jotka edustivat eri kulttuurisia, sosio-
ekonomisia ja poliittisia rakennelmia (Tsekki, Viro, Ranska, Saksa, Kreikka,
Espanja ja Iso-Britannia). Suomi ei ollut mukana tutkimuksessa eika vakuu-
tusala, joten ndiden osalta ei tutkimuksessa saatu tietoa. Projektissa haastatel-
tiin yli 500 tyontekijad ja yli 100 esimiestd ja henkildstoosaston henkil6d me-
talliteollisuudesta, terveydenhoidosta, matkailualalta, puutavara- ja huonekalu-
teollisuudesta sek&d telekommunikaatioalalta. Kirjallisuudessahan (esim.
Greenberg & Baron 2003, 601; Speculund 2006, 35) yleisesti esitetdén, ettd
ihmisten suhtautuminen muutoksiin voidaan esittdd jatkumolla: hyvéksynta,
valinpitamattomyys, passiivinen ja aktiivinen vastarinta. Maaréllisesti ylei-
simmat reagointitavat ovat yleensa jatkumon Kkeskivaiheilla. FAME-
tutkimusprojektissa todettiin, ettd keskimaarin nykyiset tyontekijat eivat selvia
kovin hyvin tydympériston muutoksista ja ettd he vastustavat joustavuutta. He
eivét ole myoskaan valmiita horisontaaliseen tai vertikaaliseen liikkuvuuteen.
FAME -tutkimuksen perusteella tyontekijoilla on kdytdssaan erilaisia sopeu-
tumisen ja ammatti-identiteetin uudelleen maérittelyn strategioita, joita kuvai-
len seuraavaksi tarkemmin.

Ammatti-identiteetin muuttuvuuden jatkumon &&ripdind ovat klassinen ja
joustava ammatti-identiteetti. Klassisen ammatti-identiteetin omaavat ihmiset
samaistuvat voimakkaasti ammattiinsa, yritykseensd, yrityksen tuotteisiin tai
paivittdisiin tyotehtaviinsd. Heilld on usein “peradntymisstrategia”, jolla he
yrittdvat pitdd kiinni samaistumisen perinteisista elementeistd. Valtaosa heista
vastustaa muutosta ja muutos onkin heille konfliktin aihe, koska heilla ei ole
keinoja sopeutua uusiin vaatimuksiin. Syiné tahén voivat olla motivaation, ky-
kyjen tai itseluottamuksen puute. Sopeutumisstrategiassa on pyrkimyksena
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saada séilytettyd nykyinen ty6tehtava vahalla oppimisella tai ilman uuden op-
pimista. Klassisen ammatti-identiteetin omaavien ihmisten joukossa on myds
niitd, jotka ovat jonkin verran avoimia muutokselle. Jotkut heistd kehittdvéat
proaktiivisen tavan suhtautua muutokseen ja nakevét miellyttdvana seikkana
oman ammattinsa tai tyonantajansa muuttumisen. Nailla henkil6illa voidaan
sanoa olevan klassinen edistyksellinen ammatti-identiteetti. He yhd samaistu-
vat ammattinsa klassisiin elementteihin, mutta ovat samaan aikaan valmiita
tarttumaan muutosten tuomiin mahdollisuuksiin ja edistdmain urakehitystaan.
Joustava ammatti-identiteetti on individualistinen eika se perustu ammatilli-
seen tai organisatoriseen sitoutumiseen.

Joustavan ammatti-identiteetin omaaville tyontekijoille on tyypillistd halu ja
kyky aktiivisesti kayttadd joustavuutta, lilkkuvuutta ja oppimista valinein saa-
vuttaa omia tavoitteitaan ja padmaéaridén. Tarvittaessa he ovat halukkaita vaih-
tamaan niin organisaatiota kuin ammattia. Heiddn ammatti-identiteettinsa on
hyvin individualistinen, ja se perustuu henkil6kohtaisiin taitoihin ja jatkuvaan
oppimiseen. Heill4 tydasenne on melko projektiorientoitunut. Yksi alatyyppi
joustavassa ammatti-identiteetissa on ns. strateginen karriéristi, jolle nykyinen
tyd on vain lapimenopaikka ja yksi valiporras uralla (Kirpal 2004, 215-216;
Brown 2004, 252-253).

Erilaisille sopeutumisen ja uudelleen méarittelyn strategioille on tyypillista,
ettd tyontekijé saattaa pysya nykyisessa tyosséan perhevelvoitteiden tai paik-
kakuntaan sidonnaisuuden takia, mutta hanelle uusi tilanne on kuitenkin
kompromissi eikd ihannetila. Han saattaa pyrkia tayttdmaan tydnantajan, tyo-
tovereiden ja asiakkaiden héneen kohdistamat odotukset, mutta itse on kuiten-
kin varauksellinen tyon tai tydnantajan suhteen. Sopeutumisen ja uudelleen
maéarittelyn strategia saattaa olla tyontekijalle lyhytaikainen tai pitkaaikainen,
passiivinen tai aktiivinen. Pitké&n aikavélin sopeutuva tyyppi edustaa passiivis-
ta asennetta, jossa tyontekija hyvaksyy muuttuvan tyétilanteensa kompromis-
sina. Tyon antama turva saa tyontekijan pysymaan tydssaan pitk&ankin, vaikka
tdma ei ole tyytyvdinen tydhonsd. Tyoidentiteetin merkitys saattaa laskea ai-
nakin joksikin aikaa, ja tyon ulkopuoliset mielenkiinnon kohteet saattavat saa-
da suuremman painon. Lyhyen aikavélin sopeutuva tyyppi aikoo olla kyseisen
tyonantajan palveluksessa tai tietyssd ammatissa vain vahan aikaa (Kirpal
2004, 216-217; Brown 2004, 252-253).

Collin (2009, 28-33) jaottelee tutkimuksessaan suomalaisten suunnitteluin-
sindorien selviytymisstrategiat luovuttamistarinaksi, menestystarinaksi, selviy-
tymistarinaksi ja uudelleen sopeutumistarinaksi. Samankaltaisuutta Kirpalin ja
Brownin tutkimuksen kanssa on mm. siind, ettd hankin nékee, ettd identiteetin
rakentamiseen ja muokkaamiseen vaikuttavat moninaiset tekijat kuten organi-
saatio ja tydntekijan asema siind, tyontekijdn omat tavoitteet ja aiemmat ko-
kemukset. Myos esimerkiksi perhe-, harrastus- ja asuinpaikkakysymykset vai-
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kuttavat henkildiden kéyttdmiin selviytymisstrategioihin ja esimerkiksi val-
miuteen vaihtaa tydpaikkaa.

2.5 Y hteenveto

Nyt péattyvassd luvussa kaksi on tutustuttu identiteettiin, ammatti-
identiteettiin ja sen rakentumiseen ja muuttumiseen aiemman Kirjallisuuden ja
tutkimuksen perusteella. Identiteetti on todettu varsin monimutkaiseksi ja mo-
nikerroksiseksi rakennelmaksi siitd, miten ihminen havaitsee ja kokee itsensa
suhteessa toisiin. Ammatti-identiteetin rakentumiseen vaikuttavat monet teki-
jat kuten persoona, kulttuuri, ammatinvalinta ja koulutus, roolit, roolimallit ja
organisaatio. Ammatti-identiteetti muodostuu ihmisen mielessé ik&én kuin ta-
rinana eldman tapahtumista. Yleensd ihmisill4 on pyrkimys konstruoida mah-
dollisimman ristiriidaton tarina (identiteetti). Suuremmissa muutostilanteissa,
ovatpa ndmé henkilokohtaiseen eld&méén tai vaikkapa tyoelamaan liittyvid, ih-
minen joutuu kuitenkin maarittdmaan identiteettinsd uudelleen, ja usein hanen
on myos tulkittava mennytté uudelleen eli luotava uusi tarina. Ristiriidattoman
identiteetin konstruoiminen suurissa muutoksissa ei ole kuitenkaan helppo teh-
tdva. Ammatti-identiteetti on nykyisessd lansimaisessa tydelaméssa yha use-
ammin muuttuva, suhteellinen ja uudistuva eiké koskaan valmis.

Jo kehittyneiden ammatti-identiteettien muuttumisesta ei ole kuitenkaan
tarpeeksi tutkimustietoa, vaikka muutosvauhdin kasvaessa yha useamman ih-
misen tyon siséltd muuttuu. Puutteena aiemmissa identiteettitutkimuksissa on
se, ettd niissd on kasitelty hyvin vahdn ammatti-identiteetin muuttumisproses-
seja ja sitd, miten tyontekijan on mahdollista luoda itselleen ristiriidaton tarina
ammatti-identiteetin muutoksesta nykyisen tyon sisallon muuttuessa. Késilla
oleva tutkimus jatkaa omalta osaltaan ylla kasiteltyjen Louisin (1980), Hillin
(1992), Kirpalin (2004) ja Brownin (2004) tutkimusten viitoittamaa tutkimus-
orientaatiota eli ammatti-identiteetin muuttumisen tutkimusta tyon siséllon
muuttuessa. Néaitd ndkokulmia ei td4hdn mennessé ole juurikaan kaytetty suo-
malaisen ty6eldmén tutkimuksessa.

Ammatillisen identiteetin muutokseen keskittymisen lisaksi télle tutkimuk-
selle on leimallista Kkiinnittyminen yksittdiseen toimialaan. Ammatti-
identiteetit ovat vahvasti sidoksissa ammattialoihin ja ammatteihin, minka
vuoksi ammatti-identiteettejd on tarve tutkia toimialakohtaisesti. Ammatti-
identiteetit maardytyvat varsin monimutkaisessa tyon sosiokulttuurisessa ja
praktisessa todellisuudessa. Eri toimialoilla erilaiset asiat nousevat keskeisiksi
ammatti-identiteetin kannalta ja nakyvat esimerkiksi siind, mitk4 seikat alalla
ovat tdrkeitd ja mihin tyontekijat samaistuvat. Sellaisten alojen ammatti-
identiteettien tutkiminen, mik& antaa lisdvalaistusta muidenkin alojen ammatti-
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identiteetin ymmartamiselle ja myods yleisemmaélle ammatti-identiteetin ym-
marrykselle, on térke&a (Etelapelto 2007, 90-137; Kirpal 2004b, 277).

Tamén tutkimuksen kohteeksi valittu vakuutusala soveltuu hyvin ammatti-
identiteetin ja sen muuttumisen tutkimiseen vakuutusalalla tapahtuneiden
suurten muutosten vuoksi ja liséksi siksi, ettd vakuutusalan ammatti-
identiteetisté ei ole juurikaan tutkimusta. Kuten johdantoluvussa todettiin, mo-
ninaiset vakuutusalan tydn muutokset ovat pakottaneet tyotekijat muokkaa-
maan paljonkin ammatti-identiteettiddn ja ihmiset joutuvatkin maérittdmaan
todenndkdisesti itsensd uudelleen tydssaan. Uudet tilanteet vaativat tyonteki-
jOiltd uusia asenteita, kompetensseja, toimintatapoja ja erilaista psykologista
sopeutumista uuteen tilanteeseen. Mielenkiintoista on selvittad, miten vakuu-
tusalan tyontekijat tastd selvidvat. Ihmisten valilla on varmaan myos eroja ris-
tiriidattoman identiteetin rakentamisen onnistumisessa. Vakuutusalan tydnte-
kijoiden kokemista muutoksista osa on rinnasteisia monelle muullekin alalle,
ja siten tutkimustulokset voivat tuoda yleisempadan ammatti-identiteetin tutki-
mukseen arvokasta lisatietoa. Ennen paneutumista ndihin muutoksiin vakuu-
tusalan ammatti-identiteetille muodostetaan konteksti siten, ettd luvussa kolme
perehdytadn vakuutustyéhon ja sen erityispiirteisiin.
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3 TYO VAKUUTUSALALLA SUOMESSA
AMMATTI-IDENTITEETIN KEHYKSENA

Tutkimuskohteeksi valitsemani vakuutusala Suomessa erityispiirteineen voi
paljastaa yleiselle ammatti-identiteettitutkimukselle tarkeitd nakokohtia. Tal-
laisiin kuuluu toimialaliukumien vaikutus ammatti-identiteetteihin, nyt kun
pankki- ja vakuutusalan ty6t ovat lahentyneet toisiaan. Mielenkiintoista on li-
sdksi se, miten fuusiot ja erilaiset integraatiot vaikuttavat ehk& ammatti-
identiteetteihin. Kasvaneet tehokkuusvaateet tyontekijoille ja sitd kautta tule-
vat mahdolliset muutokset ammatti-identiteettiin tuovat muillakin aloilla ylei-
seen ilmioon lisdvalaistusta. YII& mainitut ilmiot ovat eri aloilla tyypillisia
ympari maailmaa, joten tutkimuksen tulokset ovat myds kansainvalisesti kiin-
nostavia. Ammatti-identiteetin muutosprosessit ja tyontekijoiden kayttamat
selviytymisstrategiat ovat oletettavasti osittain toimialariippumattomia, joten
tdmén tutkimuksen tulokset ovat analyyttisesti yleistettdvissa (Yin 1989)
yleensékin ammatti-identiteetin tutkimukseen. Vakuutusta pidetddn yhtend
abstrakteimmista palveluista (Jarvinen 2003, 526) ja ammatti-identiteetti tay-
tyy siis rakentaa tulkinnanvaraisemmille aineksille, mink& vuoksi vakuutusala
on myo6s mielenkiintoinen kohde identiteettitutkimukselle.

Seuraavissa alaluvuissa kasittelen vakuutusalaa ja vakuutustyota siitd nako-
kulmasta, millaiset ovat tydnteon reunaehdot alalla ja miten ne ovat muuttu-
neet. Tarkoituksena on siis luoda viitekehys vakuutusalalla tydskentelyyn ja
sen edellyttamalle ammatti-identiteetille. Aluksi luon katsauksen alan raken-
teellisiin tekijoihin ja ihmisiin, jotka vakuutustyota tekevét. Sitten kerron va-
kuutuspalvelujen monikanavamalleista ja niiden vaikutuksesta vakuutustyo-
hon ja lopuksi tydtehtdvien asettamista vaatimuksista henkildstolle.

3.1  Tyotéd vakuutusalalla madrittavat rakenteet Suomessa

Vakuutusala poikkeaa useista muista aloista esimerkiksi ansaintalogiikaltaan,
johon kuuluu riskin kantamisen hinnan periminen asiakkaalta etukateen ja
mahdollisen korvauksen suorittaminen vain, jos korvaukseen oikeuttava va-
kuutustapahtuma sattuu. Toinen erityispiirre on se, ettd ala on moniin muihin
aloihin verrattuna enemman lailla saddelty. Yhteiskunta pyrkii valvonnalla ja
séatelylla varmistamaan etenkin vakuutusyhtididen vastuunkantokyvyn vahin-
kojen varalta ja suojaamaan asiakkaita (llvessalo & Voutilainen 2009, 9; Ran-
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tala & Pentikdinen, 2003, 105, 141). Globaalit finanssimarkkinoita koskevat
muutokset vaikuttavat myds Suomen vakuutusmarkkinoille. Suomessa erilai-
set yhtidjarjestelyt, toimialaliukumat, edunvalvontojen yhdistaminen, teknolo-
gian kehittyminen seké viranomaisvalvonnan muutokset pakottavat vakuutus-
yhtiditd hakemaan uusia toimintatapoja ja malleja (Jarvinen 2004; Ikonen
2006, 3). Nama rakenteelliset muutokset pakottavat myds ammatti-
identiteettejd muokkautumaan.

Vakuutusalan ammatti-identiteetilld on pitkét perinteet, koska jo 1800-
luvulta 1&8htien Suomessa on ollut vakuutusyhti6itd ja vakuutustyontekijoita
(Rantala & Pentikainen 2003, 29). Niinpa vakuutusalan ammatit ovat vanhoja
verrattuna moneen nykyammattiin. Vakuutusyhtidista puhuttiin aiempina vuo-
sikymmenind vakuutusinstituutioina. Terminologia viittasi paitsi asiakkaan
heikkoon asemaan myds toiminnan byrokraattisuuteen. Vakuutusinstituutioon
sopi my0s se, ettd tyontekijoitd kutsuttiin vakuutusvirkailijoiksi. Verrattaessa
vakuutusyhtiditten toimintaa nykyisin ja vaikka 1960-luvulla toiminta on hy-
vin erilaista, mistd on hyvand esimerkkind vakuutusyhtioitten toimintaa Kriti-
soiva kohudokumentti vuodelta 1966. Toimittaja Reino Paasilinnan dokument-
ti "Vakuutus on sydamen asia” esitettiin televisiossa uusintana vuonna 2006.
Siina ruodittiin ankarasti vakuutusyhtiditten korvausperiaatteita ja suurta vai-
kutusvaltaa yhteiskunnassa. Ohjelmassa paljastettiin vakuutusyhtiditten talou-
dellisia kytkoksia ja valtaa eri yrityksissa sekd tuotiin esille vakuutusyhtiditten
heikkoa valvontaa. 1960-luvulla ohjelma herétti suurta kohua ja toi negatiivis-
ta julkisuutta vakuutusyhtidille, miké sai vakuutusyhtiét uudistamaan toimin-
tatapojaan. Onkin ymmérrettdvad, ettd myos tyontekijoiden ammatti-
identiteetit ovat hyvin erilaisia 2010-luvulla kuin vaikkapa tuolloin 1960-
luvulla.

Media on siis osaltaan ollut vaikuttamassa vakuutusalasta syntyviin ké&si-
tyksiin, mutta media voi vaikuttaa myds ammatti-identiteetteihin luomalla
ammateista mielikuvia. Vakuutusalalla tydskentelevid ihmisié joskus kuvataan
mediassa stereotyyppisesti. Vakuutustyontekija voidaan esittad henkiloksi, jo-
ka tyrkyttad vakisin vakuutuksia tai joka kynsin ja hampain pitaé kiinni vakuu-
tusyhtion rahoista koettaen 16ytad jonkin porsaanreian vakuutussopimuksesta
tai vakuutusehdoista. Stereotyyppiseen ajatteluun kuuluu myds ehka ennem-
minkin vakuutusvirkailijan ndkeminen hieman harmaana henkiléna kuin va-
rikk&&na persoonana. Elokuvassa About Schmidt Jack Nicholson esittd4 tallais-
ta harmaata vakuutusvirkailijaa, joka joutuessaan elédkkeelle huomaa eldmansé
olevan tyhjaa ja kokee identiteettikriisin. Tosin harmaan ulkokuoren alta voi
Ioytyd yllatyksid, kuten esim. Ingrid Nollin (1997) mustan huumorin varitta-
méssa dekkarissa Kukko on kuollut: ”Vakuutustarkastaja, neiti Rosemarie Hir-
te ndyttdd harmaassa tweedhameessaan, beigessa silkkipuserossaan ja villata-
kissaan hyveellisyyden perikuvalta. Ei arvaisi, ettd hdnen rinnassaan takoo ra-
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kastuneen nymfin villi sydan”. Vakuutusmyyjé voi myds térméaté suuriin Kiu-
sauksiin, kuten tunnetussa Billy Wilderin ohjaamassa klassikkoelokuvassa
vuodelta 1944 Nainen ilman omaatuntoa, jossa vakuutusmyyja Neff joutuu
vaalean vampin pauloihin ja sekaantuu rikokseen. Leena Krohnin novelli Kal-
liolle rakennettu kertoo vakuutustarkastaja herra Endistd, jonka luonteeseen
ammatti vaikuttaa ja joka on “kylmaverinen ammattimies: katastrofien tuttu,
jarkeva, maltillinen ja vakaa, oudossakin tilanteessa han tekee rauhallisesti ha-
vaintoja ja niistd péaatelmid.” Ammattilaulujakin 10ytyy Suomesta ainakin
kolme: Juha Vainion sanoittamat, sdveltdmat ja esittdmat Missa vahinko sattuu
ja Vakuutusasiamiesta unohtaa ei saisi milloinkaan ja Heikki Salon sanoitta-
ma uudempi Vakuutusvirkailijan rukous (s&v. liro Rantala, es. SaloRantala
Soi). Fiktiiviset sairaala-, lakifirma- ja poliisisarjat ovat suosittuja televisiossa
ja kuvaavat niihin liittyvia ammatteja, eivét tosin kovin realistisesti. Suomen
televisiossa on seurattu aktiivisesti myos todellista tyotd; ainakin katiléjen, pa-
lomiesten, poliisien ja matkaoppaiden tydstd on omat sarjansa. Vakuutusyhti-
00n sijoittuva sarja vield odottaa itsedan. Mika merkitys sitten on erilaisilla tv-
sarjoilla ja stereotyyppisilla ammattikésityksilla ammatti-identiteettiin? Voi-
daan ainakin olettaa, ettd alalle ja alan koulutukseen hakeutumisella niilla on
tiettyd merkitysta seka siihen, millaisia ennakko-odotuksia asiakkailla saattaa
olla vakuutusalan tyontekijoista.

Suomessa vakuutusalalla on viime vuosikymmeniné néhty monenlaista yh-
dentymistd, mika on osaltaan vaikuttanut tyonkuviin ja sitd kautta mahdolli-
sesti myds ammatti-identiteetteihin. Ensinnédkin vakuutuslajikohtaiset erikois-
yhtiot ovat I&hes havinneet, ja tilalle ovat tulleet yleisyhtit tai yhtiéryhmitty-
mét, jotka palvelevat vakuutusasiakkaita tarjoamalla laaja-alaista vakuutustur-
vaa. Yhdentyminen on toteutettu fuusioiden ja muiden yritysjarjestelyjen kaut-
ta. Toiseksi yhtididen siséll&d organisaatioissa ei ole enda eriytetty toimintoja
vakuutuslajeittain vaan esim. asiakasryhmien mukaan. Kolmas yhdentymis-
tyyppi on ollut vahinkovakuutuksissa yhdistelmévakuutukset, joissa on pyrki-
myksend tietyn vakuutuskohteen mahdollisimman monen riskin vakuuttami-
nen (Rantala & Pentikdinen, 2003, 49-51; llvessalo & Voutilainen 2009, 126—
127). Eraénlaista yhdentymistd ovat myos viime vuosina yleistyneet toimiala-
liukumat. Toimialaliukumalla tarkoitetaan sitd, ettd pankit tulevat vakuuttami-
seen mukaan ja vakuutusyhtitt taas pankkitoimintaan. Liiketoimintamalli, jos-
sa vakuutus- ja pankkituotteet myydadn yhdessd, on saanut merkittdvan ase-
man. L&hes kaikilla suurista suomalaisista vakuutusyhtiéryhmista on kiinted
pankkiyhteistyd. Syksylla 2006 tapahtui yksi suurimmista vakuutusalan jérjes-
telyistd, jossa OKO Osuuspankkien Keskuspankki Oyj osti vakuutusyhtio
Pohjola-yhtyma Oyj:n osake-enemmiston. Pohjola-yhtymén omistamat vakuu-
tusyhtiot tulivat siis osaksi OP-ryhméaa (Vakuutustaloudellinen katsaus 2005,
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5; llvessalo & Voutilainen 2009, 13; Alhonsuo, Nisen & Pellikka 2009, 95—
96).

Vakuutusyhtion ja pankin valiselle liittoutumiselle eli allianssille on useita
muotoja. Allianssit voidaan sijoittaa jatkumolle sen mukaan, miten paljon ky-
seisessd jdrjestelyssd toteutuvat finanssitavaratalon piirteet. Jatkumon kehit-
tyneimmassé paassa ovat finanssitavaratalot, joiden konttoriverkostossa mak-
supalvelujen ja luotonannon liséksi myydaén omia vakuutus- ja sijoitustuottei-
ta, ja jatkumon vastakkaisessa paéssé ristiinmyyntisopimukset. Naiden vélille
jatkumoon sijoittuvat itsendisten kumppanien erilaiset liitot sek& omistukseen
perustuvat jarjestelyt, joissa pankki omistaa vakuutusyhtion tai pdinvastoin
(Morgan 1994, 153-154; Voutilainen 2006). Kansainvalisestikin nahtavaan
pankkien ja vakuutusyhtididen l&hentymiseen ovat syind Kilpailulliset ja s&ate-
lyyn liittyvat seikat. Kustannusséastoja yritykselle syntyy siitd, kun samalla
konttoriverkostolla pystytddn myyméan sekd vakuutuksia, sijoituksia ettd
pankkipalveluita. Perusinfrastruktuurikustannusten pysyessa suunnilleen sa-
mana suurempien tuoteméaérien myynti liséa yleista tuottavuutta ja kannatta-
vuutta. Olettamuksena yleensd on myos se, ettei lisamyyntid varten tarvitse
samassa suhteessa lisatd henkildstod, ettd vakuutustuotteiden myynti ei sy6
pankkituotteiden myyntid ja ettei erilaisten tuotteiden tai kulttuurien yhteenso-
vittamisesta synny liikaa konflikteja. Joskus toimialaliukumia on véitetty teh-
tdvan vain muotisyistékin ilman erityisia strategisia perusteluita. Liittoutumi-
sia osittain hankaloittaa monissa maissa se, ettd pankeilla ja vakuutusyhtigilla
on eri valvojatahot (Morgan 1994, 154-157). Suomessa valvojatahot onkin jo
yhdistetty. Toimialaliukumat ovat suuri haaste myos perinteiselle vakuutus-
alan ammatti-identiteetille. Toimiminen laajemmassa finanssikonseptissa voi
muuttaa yksittdisen tydntekijan tydonkuvaa mm. siten, etté siihen tulee mukaan
myo6s pankkipalveluita ja uusia sijoitustuotteita. Ammatti-identiteetille tulee
usein muutospaineita myo6s yrityskulttuurin muuttumisen myota.

Toimialaliukumien vaikutus Suomessa nédkyy myos jarjestokentdssa. Va-
kuutusyhtididen Keskusliitto, Suomen Pankkiyhdistys, Rahoitusyhtididen Yh-
distys ja Finanssityonantajat yhdistyivat tammikuussa 2007. Uusi jarjest on
nimeltd&n Finanssialan Keskusliitto (FK). Se on Suomessa toimivien pankki-
vakuutus- ja rahoitusalan yritysten etujérjestd (Ikonen 2007, 3). My6s Vakuu-
tustiedon kehittdmisséation omistama Vakuutusalan koulutuskeskus muutti
nimensa nykyista ja tulevaa toimintaansa paremmin kuvaavaksi Finanssi- ja
vakuutuskoulutus FINVA:ksi ja samasta syystd Vakuutusalan kustannuksen
nimi muuttui Finanssi- ja vakuutuskustannus Oy FINVA:ksi (MustaméKki
2006, 11). Tyontekijapuolen jarjestokentdssa yhdentymistd ei ole tapahtunut,
vaan Vakuutusvéen Liitto jatkaa toimintaansa edelleen. Jarjestokentéssé tapah-
tuneet muutokset ovat viitteina siitd, ettd vakuutus- ja pankkiala ovat lahenty-
méssa toisiaan ja samalla kenties myds tyéntekijoiden ammatti-identiteetit.
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Vakuutusalalla lantisissa maissa kilpailu on lisd&ntynyt lainsdddanndén muu-
tosten ja sadtelyn vahenemisen takia. Vakuutusyhtitt ovat saaneet kilpailijoita
paitsi ulkomailta my6s esimerkiksi pankeista, ja teknologian kehittymisen
my®6td markkinoille on tullut myds ei-perinteisia kilpailijoita kuten suorapank-
keja ja -vakuutusyhtidita (Meyer, Chase, Roth & Voss 1999, 373). Kilpailulle
oman lisansé tuo se, ettd kilpailijoiden on helppo matkia vakuutuspalveluita
kuten muitakin finanssipalveluja. Sill&, kuka ehtii ensin markkinoille, ei ole
niin suurta merkitysta kuin monella muulla alalla (Storey 1996, 34). Kilpailuti-
lanteeseen vaikuttaa myos se, ettd vakuutusyhtion asiakkaat osaavat aiempaa
enemman Kilpailuttaa eri yhtiditd. Positiivista alan kannalta on kuitenkin se,
etta finanssipalvelujen kysynnén katsotaan yleisesti kasvavan. Vakuutussekto-
rin Kilpailukykya yllapidetdén johtamalla esimerkiksi sen kustannusrakenteita
sek& hallitsemalla riskejé tuotevalikoimissa (Santomero 1997, 727-731). Yll&
kohteena oleviin suomalaisiin vakuutusyhtidihin erittdin hyvin. Tyontekijoihin
kilpailun kovenemisella on omat vaikutuksensa, joista myynnin tehostaminen,
tyon tehokkuuden ja tuloksellisuuden seuranta ovat esimerkkeja. Nama seikat
voivat asettaa paineita myos jo kehittyneen ammatti-identiteetin muovautumi-
selle.

Vakuutusalalle erityinen piirre on teknologian térkeys. Jo 1920-luvulla
suomalaisissa vakuutusyhtidissa hyodynnettiin reik&korttikoneita, vaikka var-
sinainen tietokoneaika niissé alkoi vasta 1960-luvun alussa. 1990-luvulla alet-
tiin rakentaa yhteisid linjayhteyksia ja tiedonsiirtomahdollisuuksia yhteistyo-
kumppanien ja asiakkaiden valille. Ensimmaiset suomalaisten vakuutusyhtidi-
den kotisivut tulivat internetiin vuonna 1996. Informaatioteknologian hyddyn-
tdmisessd suomalaiset finanssiyritykset ovat olleet yleensa karkijoukkoa (Yli-
koski, Jarvinen & Rosti 2006, 120-121). Vakuutusrekisterit ovat tietokone-
pohjaisia ja tietotekniikka monin tavoin vahent&é paperien késittelyd, tehostaa
toimistotyOta ja vahentad virheitd siirrettdessa tietoa. Erilaisiin tietoturvaseik-
koihin seka jéarjestelmien jatkuvaan toimivuuteen joudutaan Kiinnittdmaén va-
kuutusyhtidissa suurta huomiota. Vakuutustyontekijat kayttavatkin tietokonet-
ta jatkuvasti tydssaan, ja onpa tietotekniikka tuonut vakuutusyhtiéihin myos
uusia tydtehtavia (Muorinen, Jarvinen & Lehtinen 1998, 383-384). Uusi tieto-
teknologia mahdollistaa myds yhteydenpidon vakuutusyhtion tietojarjestel-
miin vakuutusyhtion ulkopuolelta. Asiamiehet voivat p&asta kasiksi vakuutus-
yhtion tietojarjestelmiin autosta, asiakkaan luota tai vaikka vahinkopaikalta.
Voidaan puhua jopa mobiilista toimistosta. Myds monenlainen etatyd on mah-
dollista (Young 1995, 92-93). Teknologinen kehitys on muuttanut paitsi pal-
velujen tuotantoa myos jakelua. Uudet kanavat vaativat asiakaskayttaytymisen
muuttumista ja muuttavat henkildkunnan kommunikointitapoja asiakkaiden
kanssa (Hughes 2006, 113-114; Aitchison 2002, 76 ). Uusi tapa asioida asiak-
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kaiden kanssa vaatii henkilokunnalta uuden oppimista ja vanhasta ty6tavasta
luopumista, miké asettaa myds ammatti-identiteetille joustamisvaatimuksia.

Suomalaisen vakuutuskentan toimijoita

Suomalaisella vakuutuskentdlld on paljon eri toimijoita. N&itd ovat aiemmin
mainittujen vakuutusyhtiditten ja -jarjestojen liséksi esimerkiksi Kela, Valtio-
konttori, erilaiset eldkekassat ja vakuutuksenvalittdjat eli meklarit. Tietenkin
myos vakuutuksenottajat eli asiakkaat toimivat vakuutusmarkkinoilla. Asia-
kaskuntaan voi kuulua yksityishenkil@itd, yrityksid, yhdistyksid tai julkisen
hallinnon edustajia. Tarkea rooli vakuutusalalla on erityisilla valvojilla, koska
vakuutusala on moneen muuhun alaan verrattuna valvotumpaa ja silld on run-
saasti omaa lainsdadant6d. Valvojatahoja ovat Sosiaali- ja terveysministerion
vakuutusosasto, Finanssivalvonta, Kuluttajavirasto ja Kilpailuvirasto. Mygs
erilaiset muutoksenhakuelimet ovat tyypillisid vakuutusalalla kuten Kuluttaja-
valituslautakunta, Liikennevahinkolautakunta, Tapaturma-asioiden muutok-
senhakulautakunta, Tyoeldkeasioiden muutoksenhakulautakunta, Vakuutus-
lautakunta ja Vakuutusoikeus. Vakuutusyhtiot ovat myds tehneet myyntisopi-
muksia pankkien liséksi esimerkiksi autoliikkeiden, rahoitusyhtididen, matka-
toimistojen, teleoperaattorien, urheiluliittojen, tavaratalojen ja silmalasiliik-
keiden kanssa (llvessalo & Voutilainen 2009, 139). Eri toimijoilla on omia
odotuksia vakuutusalan tyontekijoiden toiminnasta ja siten myos heilta odote-
tusta ammatti-identiteetista.

Vakuutuskentén toimijoita ovat myds muutamat vakuutuskoulutuksen jar-
jestajat. Varsinaista vakuutustiedetta voi Suomessa opiskella padaineena vain
Tampereen yliopistossa. Finanssi- ja vakuutuskoulutus FINVA on opetushalli-
tuksen valvoma ammatillinen erikoisoppilaitos, joka jarjestdd vakuutusalan
tutkintoja, lyhytkestoista tdydennyskoulutusta ja pitkakestoisia koulutusohjel-
mia vakuutus- ja rahoitusalalle. Muutamassa ammattikorkeakoulussa Suomes-
sa voi niin ik&&n myos opiskella vakuutus- ja finanssialaa. Ammatillinen kou-
lutus sosiaalistaa opiskelijoita alaan ja ammattiin, joten silld on oma asemansa
ammatti-identiteetin rakentumisessa. Usein vakuutusalan koulutus synnyttda
pohjaa myos tutkimukselle, vaikka toki muissakin tiede- ja ammattikorkea-
kouluissa tehdaén vakuutustoimintaan liittyvaa tutkimusty6ta etenkin graduina
ja opinndytetéind (Lamminen 2001, 20; Jabe 2004, 4-5; Jarvinen 2004). Va-
kuutusala, Helsingin kauppakorkeakoulu ja Tampereen yliopisto ovat perusta-
neet vuonna 1997 Vakuutustiedon kehittdmissaation, jonka tarkoituksena on
tukea ja kehittdd vakuutusalan ammatillista koulutusta seké alaa koskevaa tut-
kimusta. Saatio jakaa apurahoja alan tutkimus- ja koulutustoimintaan (Okko-
Matikainen 2003, 6-7). Vakuutustiedon kehittdmissaatio jakoi apurahoja vai-
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toskirjatdinin vuonna 2008 yhteensa 8 000 euroa kolmelle vaitoskirjatutki-
mukselle, joista yksi on tdm& oma tutkimukseni (Vakuutustiedon kehittdmis-
s&ation apurahat 2008, 27).

Kaikki edelld mainitut toimijat osaltaan vaikuttavat enemman tai vahem-
man tyohon vakuutusalalla ja sitd kautta myos tyontekijoiden ammatti-
identiteettiin. Ammatti-identiteetin kannalta ratkaiseva merkitys on kuitenkin
vakuutusalan tyontekijoilld ja heidan tyotehtavillaan. Millainen tydntekijakun-
ta suomalaisissa vakuutusyhtidissa tydskentelee ja mita tyotehtavia heillad on?
Seuraavaksi kuvaankin naita seikkoja.

Vakuutusalan tydntekijat

Vakuutusalalla Suomessa tydskentelee noin 11 000 henkil64, joista Vakuutus-
véen Liittoon kuuluu runsas 10 000 jasentd. Alalla on yleissitova tydehtoso-
pimus. Henkilostotilastoissa konttoreissa vakuutusyhtidissé suorittavan tason
tyotehtdvid on 75 %, esimiestason tehtdvid 19 % ja johtotason tehtdvia 5 %.
Suorittavan tason tydtehtavissé olevista 83 % on naisia ja 17 % miehig, eli va-
kuutusala on hyvin naisvaltainen (Finanssityénantajat 2003). Finanssialan
henkildiden koulutustasoa (2009) tarkasteltaessa ylivoimaisesti suurimman
ryhmén muodostavat merkonomit ja merkantit. Vuoden 2009 tilastoihin on
ennattanyt jo melko paljon tradenomeja, joita jatkossa tulee olemaan vakuu-
tusalalla runsaasti. Sen sijaan tulevaisuudessa opistotasoisten tutkintojen osuus
tyontekijoiden koulutustasona tulee vdhenemaddn voimakkaasti, koska uusia
opistotutkintoja ei ole end& syntynyt useaan vuoteen Suomessa tehtyjen tutkin-
tojarjestelman uudistusten vuoksi. Vakuutusalan tyontekijoiden ik&jakauma on
esitetty kuviossa 7. Suomen 1990-luvun alun laman jaljilt4 alalle jéi lahes
kymmenvuotinen rekrytointikielto, mik& nékyy osittain ikdjakautumassa. Va-
kuutusalalla eldkkeelle jadmisia tulee siis tulevina vuosina olemaan runsaasti
ja vaarana onkin niin kutsutun hiljaisen tiedon katoaminen (Finanssialan Kes-
kusliitto 2009).

Vakuutusalalle on ollut tyypillistd pitkat tyosuhteet, mik& on tuonut oman
haasteensa jo hyvinkin vakiintuneiden ammatti-identiteettien muovautumisel-
le. Moni tyontekija on aloittanut vakuutusuransa 1960-luvulla esimerkiksi
Tyontekijdin elékelain tullessa voimaan vuonna 1962, jolloin syntyi paljon
tyopaikkoja ja uusia vakuutusorganisaatioita. Vahinko- ja henkivakuutusyhti-
Oissd on samanlainen tilanne, silla nykyisen kaltaiset vakuutustarpeet kasvoi-
vat merkittavasti sotien jdlkeen Suomen vaurastuessa (Jarvinen 2002, 7-8).
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Kuvio 7. Tyontekijoiden ikdjakauma (Finanssialan Keskusliitto 2009)

Edella mainitut vakuutustyontekijoiden demografiset tekijat ovat tietynlai-
sena reunaehtona ammatti-identiteetille. Koska tyon muutostilanteissa tyénan-
tajan tulee Suomessa yleensa selvitd valtaosaltaan olemassa olevalla henkil6-
kunnalla, tydntekijoiden oppimis- ja joustavuuskyky on tarkeaa.

Vakuutusalan tyétehtavat maéraytyvat vakuutusyhtion toimintojen mukaan.
Yleisesti vakuutusyhtion tarkeimmat toiminnot ovat vakuutusten hinnoittelu,
vakuutusten myynti ja markkinointi, riskin valinta, korvaustoiminta, jalleen-
vakuuttaminen ja sijoitustoiminta. Vakuutusten hinnoittelussa tarked merkitys
on erityisella vakuutusmatemaatikkojen ammattikunnalla, aktuaareilla. Riskin
valinta viittaa prosessiin, jossa valitaan ja luokitellaan vakuutuksen hakijoita.
Tarkoituksena on vakuutusyhtion vakuuttamispolitiikan mukaisten vakuutet-
tavien valitseminen, tasapaino eri kategorioissa ja oikeudenmukaisuus eri va-
kuutuksenottajien kesken. Jalleenvakuuttaminen tarkoittaa sitd, ettd vakuutuk-
senantaja eli ensivakuuttaja vakuuttaa osan vakuutusliikkeestddn yhdessé tai
useammassa muussa vakuutusyhtiossd. Muita tyotehtévid on esim. taloushal-
linnon, lakiasioiden, vahingontorjuntatyon ja tietojarjestelmien parissa (Rejda
2002, 527-535; Jarvinen & Koskinen 2004, 37). Méaaréllisesti yleisimmat tyo-
tehtdvat liittyvat vakuutusyhtiossd uusien vakuutusten myyntiin, vakuutusten
hoitoon ja korvauskésittelyyn. T&lloin puhutaan yleensa sellaisista ammat-
tinimikkeistd kuten esimerkiksi vakuutuskasittelija, vakuutusneuvoja ja korva-
uskasittelija.

Vaikka vakuutusalan ty6td Suomessa on tehty pitkaan, ei ole kuitenkaan
juurikaan olemassa tietoa siitd, millainen ammatti-identiteetti alalla vallitsee
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tai miten altis nykyisten vakuutusalan tyontekijoiden ammatti-identiteetti on
muuttumaan. Vakuutusalan toiden sisaltihin ja siten mahdollisesti myds am-
matti-identiteetteihin ovat vaikuttaneet esimerkiksi palvelukanavien lisaanty-
minen ja kasvaneet osaamistarpeet, joita seuraavaksi kasitellddn. Téllaiset
muutokset ovat yleisid monella alalla, joten vakuutusalan tyontekijoiden am-
matti-identiteetin muovautumisesta saatava tieto toisi ndiltdkin osin yleisem-
paankin kayttoéon uutta tietoa.

3.2 Vakuutuspalvelujen monikanavamallit ja niiden vaikutus ty6hon

Vakuutusalan ammatti-identiteetille mielenkiintoisen lisanakékulman antaa se,
ettd asiakkaiden palveleminen on paljon siirtynyt konttoreista uusiin palvelu-
kanaviin. Monikanavamalli kasitteend kattaa ne kanavavaihtoehdot, jotka yk-
sittdinen palvelun tuottaja on palvelujensa tarjontaan valinnut. Monikanavai-
suus tuo uusia mahdollisuuksia asiakkaalle, mutta se tuo myos haasteita va-
kuutusyhtidlle ja sen tyontekijoille. Hyvind puolina ovat, ettd saadaan lisattya
tuotteitten ja palvelujen saatavuutta markkinoilla, voidaan ottaa huomioon eri
asiakasryhmien tarpeet ja pystytaan kdyttamaan kustannustehokkaita kanavia.
Huonona puolena on se, ettd mitd useampia kanavia on kaytossd, sitd mutkik-
kaampaa niiden hallinta vakuutusyhtidlle on. Usein kanavat eivat olekaan tar-
peeksi hyvin integroituja, ja vakuutusyhtiot menettivat synergiaetuja. Pahim-
massa tapauksessa voidaan vahingoittaa yrityksen mainetta ja hAmmentéé asi-
akkaita (Coelho & Easingwood 2003, 23-29). Palvelujen hinnoittelun avulla
asiakkaita pyritddn ohjaamaan tiettyjen kanavien kéyttéon (Jarvinen 2003,
522-531; Vuorinen & Jéarvinen 2002, 69).

Seuraavaksi kaydaan lapi tarkeimpié vakuutusalan palvelukanavia ja niiden
vaikutusta vakuutustyohon. Osassa palvelukanavia on kyseessé uusi tapa teh-
dé vakuutustyotd, mikd saattaa muuttaa myos tyontekijan ammatti-
identiteettid. Henkilon tehdessa pysyvasti ty6ta vain yhden vakuutuspalvelu-
kanavan parissa hanen ammatti-identiteettinsa saattaa my6s muovautua erilai-
seksi, voidaan jopa ajatella ettd palvelukanavittain voi olla eri alaidentiteetti-
tyyppejd. Seuraavassa monikanavamallien esittelyssa ei késitella vakuutuksia
valittavia tahoja, koska niiden tydntekijat eivat ole vakuutusyhtitiden tydnte-
kijoita eivatka siksi kuulu tdmén tutkimuksen piiriin. N&ita valittdjatahoja ovat
mm. pankit, autoliikkeet, matkatoimistot, tilitoimistot, postit, katsastusasemat
ja matkapuhelinliikkeet. Mainitut ns. erikoistuneet kanavat ovat melko margi-
naalisia kanavia, joissa tarjotaan vain tarkoin rajattuja vakuutuspalveluja. Vain
uusien vakuutusten hankinnassa autoliikkeiden valittdmill&d vakuutuksilla on
melko suuri merkitys (Jarvinen 2003, 527, 531).
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Puhelinpalvelukeskukset

Yksi vakuutusalan ammatti-identiteetin mahdolliseen muovautumistarpeeseen
vaikuttava tekija voi olla lisdantynyt puhelinpalvelutyd. Jotta puhelinpalvelu
luokitellaan varsinaiseksi puhelinpalvelukeskukseksi eli call centeriksi, sen
pitad tayttaa tietyt tunnuspiirteet. Ensiksi tyontekijat tekevét vain asiakaspal-
veluty6td, ja toiseksi he kéyttavat tyossdan samanaikaisesti sekd puhelinta etté
tietokonetta. Kolmanneksi puheluita prosessoi ja kontrolloi automaattinen pu-
helujarjestelma (Dean 2004, 61). Monella palvelualalla call center tai contact
center, joksi sitd myds kutsutaan, on merkittdva palvelukanava asiakkaan ja
yrityksen valilla. Puhelinpalvelukeskusten lisdédntyminen johtuu palvelun
helppoudesta asiakkaille ja kustannustehokkuudesta yrityksille. Tyonteon kes-
kittdminen tai siirtdminen halvempiin tiloihin tai jopa halvan tyévoiman mai-
hin tuo kustannussaastoja yritykselle (Muorinen ym. 1998, 386; Hughes 2006,
122).

Puhelinpalvelukeskuksessa tyotehtavat ja tyontekijat voivat olla hyvin eri-
tyyppisia erilaisissa yrityksissd. Joillakin aloilla tyontekijoilla on alhainen
koulutustaso, tyotehtavat eivat vaadi suurta osaamista ja palkkataso on alhai-
nen. Talléin on vaitetty kyseessa olevan taylorismi ja palvelualan liukuhihna-
tyd. On kuitenkin muistettava, ettd osassa puhelinpalvelukeskuksia tyétehtavat
vaativat suurta ammatillista osaamista ja palkka voi olla korkea (Dean 2004,
61). Vakuutusalalla puhelinpalveluty® vaatii korkeaa ammatillista osaamista.
Perinteinen vakuutustyd ei ole ollut puhelinpalveluty6td, joten puhelinpalvelu-
tyéhon siirtyminen voi olla ammatti-identiteetille haastavaa. Puhelinpalvelun
merkitys vakuutusyhtidissa on kasvanut voimakkaasti viimeisen kymmenen
vuoden aikana (Malhotra & Mukherjee 2004, 162-163; Jarvinen 2003, 531),
joten siksi sita kasitelld&n seuraavassa melko laajastikin.

Jarvisen (2003, 528) Suomessa tekemén tutkimuksen mukaan vakuutusasi-
akkaat pitivat puhelinpalvelua konttorissa asioinnin jalkeen toiseksi mielui-
simpana asiointitapana. Samansuuntaista tietoa on saatu Suomessa myos eln-
surance-tutkimushankkeessa, jonka tulosten mukaan vahinkoilmoituksen teos-
sa puhelinpalvelu oli toiseksi suosituin kanava konttorin jalkeen. Niin ikaan
vakuutusten muuttamisessa ja vakuutuksen ostamisessa puhelinpalvelu sijoit-
tui toiselle sijalle konttorin jalkeen (Ahonen & Salonen 2005, 12-14). Jotta
puhelinpalvelukeskustoiminta kasvaisi edelleen, se vaatii lisdd vakuutustuot-
teiden standardoimista ja yksinkertaistamista (Jarvinen, Lehtinen & Vuorinen
2003, 790; Aitchison 2002, 72). Vakuutusalan tyontekijéiden osalta eniten pu-
helinpalvelun lisédntyminen nakyy korvauspalvelussa, koska yhd useammissa
vakuutusyhtidissa korvauksen hakeminen onnistuu vain puhelimitse tai inter-
netissa (Puustinen ym. 2007, 105). Vuonna 2009 jo 27 % korvauksenhakijois-
ta kaytti puhelinta korvauksenhakukanavana (Finanssialan Keskusliitto 2010).
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Vakuutusalalla monet tydntekijat ovat siirtyneet tydskentelemaddn konttorista
puhelinpalveluun, missd oma tyénkuva on hyvin erilainen. Ty6ta tehddéan
usein konttoriajan ulkopuolella esim. kello 21:een asti, onpa ulkomailla ko-
keiltu jopa 24 tunnin palvelua. Puhelut ohjautuvat yleensa siten, ettd asiakas ei
voi valita henkildd, kenen kanssa asioi. Tyontekijélle ei siis muodostu omaa
asiakaskuntaa, kuten konttoreissa voi tapahtua. Puhelinpalvelussa suullisen
viestinndn merkitys korostuu, koska vuorovaikutus ei tapahdu kasvokkain.
Tyontekijat joskus kaipaavatkin asiakkaitten ndkemista ja niinpa tdman vuoksi
saatetaan harrastaa tyonkiertoa ja mennd valilla tydskentelemddn konttoriin
(Kalliomé&ki 2000, 12-14).

Tehokkuusvaatimukset ja tydn seuranta korostuvat puhelinpalvelussa ver-
rattuna perinteiseen ty6hon konttorissa. Usein tyontekijalle asetetaan selvét
tehokkuustavoitteet, esimerkiksi tietty maara puheluita péivéssé tai tunnissa.
Samoin kéytetddn paljon yksil6- ja tiimitason myyntitavoitteita. Puheluita &&-
nitetddn yleisesti, mikd mahdollistaa tyontekijan tydsuorituksen arvioinnin
vaikka myyntilukujen laskettua (Kallioméki 2000, 12-14). Tekniikka helpot-
taa tyontekijoiden valvontaa muutenkin. Voidaan valvoa mm. puhelujen kes-
toa, méarad, odotusaikoja ja taukojen pituutta. Ty6n valvojilla on mahdolli-
suus myds menna mukaan puheluun tai nayttéruudulle (Wallace 2000, 180;
Eveleth & Morris 2002, 29). Jos henkil6 ei ole aiemmin tottunut tyon tarkkaan
valvontaan ja tavoitteiden saavuttamisen mittaamiseen, tdmé voi asettaa haas-
teita myds ammatti-identiteetille. Tyontekijé saattaa kysya itseltdan, eiké mi-
nuun enda luoteta tai epéilladnkd péarjaamistani?

Tyontekijoiden ammatti-identiteettiin voi kohdistua my®ds ristiriitaisia odo-
tuksia siksi, ettd puhelinpalvelun tehokkuusvaatimukset eivét vélttaméatta sovi
yhteen tydntekijoiden tai asiakkaiden kasitysten kanssa asiakaspalvelun hyvés-
t& laadusta. Asiaa ei ole paljon tutkittu Suomessa, jonka vuoksi tassé joudu-
taan tukeutumaan osittain ulkomaisiin tutkimuksiin. N&iden tulosten perusteel-
la usein tyontekijat kokevat paatehtavékseen tuottaa hyvéa palvelua ja asiakas-
tyytyvdisyytta eikd saavuttaa hyvid puhelintilastollisia tuloksia tai myyntia.
Tyontekijoiden stressitaso vakuutusyhtididen puhelinpalvelussa on korkea,
mika on ilmennyt myos muiden alojen puhelinpalvelukeskusten tutkimuksissa.
Yhtena syyna on tyéhon kuuluva asiakkaiden valitusten vastaanotto (Wallace,
2000, 179). Deanin (2004, 68-69) mukaan joillakin aloilla asiakkaat eivat
odota saavansa puhelinpalvelukeskuksessa kovin hyvéa palvelua, mutta va-
kuutusalalla tilanne ei ole ndin hanen tutkimuksensa mukaan. Vakuutusalalla
asiakas odottaa saavansa asiansa hoidettua yhdella puhelulla ja haluaa asia-
kaspalvelijan toimivan rauhallisesti ja ystavallisesti, vaikka asiakas itse olisi
vihainen. Tutkimustulokset heréttdvat mielenkiintoisia kysymyksid. Onko
yleensékin puhelinpalvelukeskusten asiakkailla nykyisin korkeammat odotuk-
set minimitason palvelusta vai onko néin vain esimerkiksi vakuutusyhtion asi-
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akkailla? Saataisiinko Suomessa samansuuntaisia tuloksia? Suomessa Kylé-
taskun (2007, 68) tekemésté pro gradu -tutkielmasta ilmenee, ettd autovahin-
kotiimin puhelinkorvauspalvelussa asiakkaat kokevat saaneensa ammattitai-
toista ja ystavallistd palvelua ja "viela helposti ja nopeasti”. Erdésta ulkomai-
sesta pankin puhelinpalvelukeskusta koskevasta tutkimuksesta ilmenee, ettd
tyontekijoiden tyotyytyvaisyydella ja sitoutumisella organisaatioonsa on mer-
kittdva vaikutus asiakkaitten kokemaan palvelun laatuun (Malhotra & Muk-
herjee 2004, 162). Tasapainoilu asiakaspalvelun laadun ja tehokkuuden vélilla
on siis usein vaikeaa tyontekijélle. Jotkut puhelinpalvelukeskukset ovat 10yté-
neet tahan ratkaisun ns. "uhrautuvalla HR -strategialla” eli yritykset hyvaksy-
vat sen, ettd tyontekijoiden stressi, burn out ja vaihtuvuus ovat suuria. Tydnte-
kijoiden lyhyet tydsuhteet ovatkin yrityksen strategian mukaisia eivétka joh-
tamisongelma (Wallace, 2000, 179).

Sahkaiset palvelut

Vakuutusyhtiét ympari maailmaa ovat alkaneet siirtdd palvelujaan sahkodiseen
palveluympéristoon, mika puhelinpalvelukeskusten ohella on toinen palvelu-
kanavien muutokseen liittyva ammatti-identiteetin muovautumistarpeita aihe-
uttava seikka. Aluksi sahkdisissa palveluissa paépaino oli tiedon jakamisessa,
mutta vuonna 2002 jo suurimpien suomalaisten yhtididen (esim. Pohjola ja If)
verkkosivuilla saattoi ostaa joitakin vahinkovakuutuksia, tdyttda vahinkoilmoi-
tuksen ja ldhettdd sen sahkdisesti vakuutusyhtidlle. Vakuutusalalla séhkdinen
asiointi on edennyt kuitenkin hitaasti verrattuna pankkeihin, eika vakuutusalal-
le ole mydské&én luotu vastaavaa sahkodisen toiminnan standardia kuten pank-
kisektorilla. Keskeisend syynad vakuutuspalvelujen sahkdistymisen vahyyteen
on néhty se, ettd vakuutusasiat vaativat henkilokohtaista vuorovaikutusta, neu-
vontaa ja asiantuntemusta. Asiakkaalle vakuutus on vaikea tuote (Ahonen &
Salonen 2005, 2-4; Dumm & Hoyt 2003, 29). Vakuutusta ostaessaan asiak-
kaan pitéisi suoriutua hyvin vaativasta paatoksentekoprosessista. Hanen tulisi
pystya arvioimaan mm. mahdollisten tulevien menetysten suuruutta ja toden-
nakoisyyttd, vakuutusten omavastuita, vakuutusmaksuja, korvausten suuruutta
ja rajoitusehtoja. Asiaa hankaloittaa myds se, ettd vakuutussopimuksen teko,
vakuutusmaksun maksaminen ja mahdolliset korvausvaateet esiintyvat yleensé
ajallisesti eri aikaan. Vakuutusta koskevalla paatokselld voi olla lisdksi hyvin
suuri taloudellinen merkitys asiakkaalle. Samoin eri vakuutusyhtiditten vakuu-
tusten vertailu on vaikeaa (Theil 2003, 145-152; Puustinen, Salonen & Aho-
nen 2007, 105).

Vakuutusyhtitissd sahkoiset palvelut voidaan luokitella eri ryhmiin. Sah-
koisiin peruspalveluihin voidaan lukea esim. tarjouspyynnét, laskurit, vakuu-
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tuksen ostaminen, kaavakkeet, vakuutustuoteselosteet ja vakuutusehdot. R&a-
taloidyiksi palveluiksi katsotaan eri asiakasryhmille suunnatut vakuutuspalve-
lut. Personoiduilla palveluilla puolestaan tarkoitetaan henkilokohtaisia palve-
luja, jotka vaativat kdyttdjatunnuksen ja salasanan, joilla asiakas péasee kat-
somaan omia vakuutustietojaan ja hoitamaan vakuutusasioitaan (Ahonen &
Salonen 2005, 10). Sahkoisen asioinnin kéaytto riippuu asiakkaan tarvitsemasta
palvelusta. Uusia vakuutuksia hankitaan vain véhéisessd maérin internetista.
Suosituin tapa se oli Jarvisen (2003, 528) tutkimuksen mukaan vain 2 %:lla
vastaajista. Muissa vakuutusasioitten hoidossa se oli suosituin niin ikdan vain
4 %:lla vastaajista. Samansuuntainen tulos oli myds elnsurance- hankkeessa
(2005), jossa yksityisasiakkaista internetid ensisijaisena valintanaan piti va-
hinkoilmoituksen teossa vain 8 % vastaajista, vakuutuksen muuttamista kos-
kevissa asioissa vajaa 6 % ja vakuutuksen ostamisessa noin 4 % vastaajista.
My®és yritysasiakkaiden sahkoisten palveluiden kayttéd tutkittiin hankkeessa.
Tulosten mukaan yritysasiakkaidenkin sahkoisten vakuutuspalvelujen kéytté
painottuu yksinkertaisiin palveluihin (tuote- ja palveluinformaatio, yhteystie-
dot ja yhteydenottopyynnot). Yli puolet vastanneista yrityksista oli lahettanyt
vuosi-ilmoituksia vakuutusyhtiodn sahkoisesti. Erilaiset turvallisuus-, riski- ja
vakuutusturvakartoitukset halutaan Kkuitenkin selkeésti tehdd muualla kuin
verkossa kuten myoés vakuutusten osto (Ahonen & Salonen 2005, 13-14, 18).
Yleensakin finanssipalveluissa asiakkaat ovat kayttdneet internetid selvasti
enemman erilaiseen tiedonhakuun kuin palvelujen ostamiseen (Aitchison
2002, 64; Dumm & Hoyt 2003, 31). Asiakkaat eivat ole olleet mydskéan val-
miita kdyttdmaan vakuutuksenostoautomaatteja (Vuorinen ym. 1998, 385).
Edellisia uudemmasta tutkimuksesta (Finanssialan Keskusliitto 2010) kuiten-
kin nékyy, ettad internetin suosio korvausasioissa on kasvanut viime vuosina.
Vuonna 2009 korvauksenhakijoista jo 32 % oli hyédyntanyt internetid korva-
usasioissa.

Vakuutustyontekijoiden kannalta sahkdinen asiointi muuttaa tyonkuvaa ja
saattaa vaikuttaa myods ammatti-identiteettiin. Vakuutusalan tyontekijan tyon
sisalté muuttuu sédhkdisessé asioinnissa oleellisimmin siten, ettei tyéntekija ole
suorassa vuorovaikutuksessa kasvotusten asiakkaan kanssa eiké edes puheli-
mitse. Sahkoisen asioinnin kautta tulleet tydtehtdvat voidaan myds hoitaa
maantieteellisesti katsottuna lahes missa vain. Cunninghamin (1995, 78-79)
mukaan vakuutusalalla automaatio ei ole kuitenkaan helpottanut tyontekijoi-
den tyotd, vaan on kasvattanut tyémaaria. Yksi selitys télle on aiempaa hel-
pompi tyon seurannan mahdollistuminen. Koska asiakkaat eivét ole edell
mainittujen selvitysten mukaan kovinkaan valmiita kdyttdmé&an séhkoisia pal-
veluja vakuutusasioinnissa, niiden lisd&dntyminen oleellisesti lahiaikoina ei ai-
nakaan talla hetkella ndytd todennakdiseltd. Téssé mielessd haasteet ammatti-
identiteetin muovautumiselle jaavét odottamaan.
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Konttorissa asiointi

Vakuutusalan perinteiseen ammatti-identiteettiin on kuulunut yleensé asiak-
kaan palveleminen kaikissa vakuutusasioissa konttorissa. Konttorissa asiointi
onkin asiakkaiden mielestd edelleen suosituin asiointikanava. Jarvisen (2003,
528-529) tutkimuksen mukaan uusia vakuutuksia ostetaan eniten konttoreissa
(68 %) ja toiseksi eniten puhelimitse (40 %). Vakuutusten hoidossa puhelimit-
se asiointi (65 %) ohittaa konttorissa asioinnin (62 %). Kysyttéessa asiakkailta
yleisesti eri palvelukanavien mieluisuudesta konttori on suosituin (43 %) ja
puhelin toiseksi suosituin (31 %). elnsurance- hankkeen tutkimuksen tulokset
ovat samansuuntaisia. Yksityisasiakkaiden mielestd konttori on suosituin ka-
nava vahinkoilmoitusten teossa (68 %), vakuutusten muuttamisessa (53 %) ja
vakuutuksen ottamisessa (65 %) (Ahonen & Salonen 2005, 13-14).

Asiakkaiden konttorissa asiointia on kuitenkin vakuutusyhtitissa maératie-
toisesti pyritty vahentdméén kustannussyistd. Vakuutusyhtidissa palkat, erilai-
set palkkiot ja sosiaalikulut muodostavat noin 70 % toiminnan kuluista. Palve-
luautomaatit, verkkopalvelu ja automaattinen puhelinpalvelu ovat esimerkkeja
siitd, miten tyontekijoiden tydpanosta on kustannussaastosyista pyritty vahen-
tdméan ja miten asiakkaan omaa tyépanosta osana palvelutapahtumaa on yri-
tetty lis&td (Vuorinen & Jarvinen 2002, 68). Konttorissa tydskentelevien tyon-
tekijoiden maara on vahentynyt paljon, ja heidén tyénsa on muuttunut oleelli-
sesti myynnilliseksi. Tyontekijoiden aiempi ammatti-identiteetti on sopinut
hyvin asiakaspalveluun konttorissa, joten tyén muuttuminen myynnilliseksi
asettanee tarvetta muokata ammatti-identiteettejd. Konttoreista muihin ty6teh-
taviin siirrettyjen tyontekijoiden ammatti-identiteetti vaatinee myds muokkau-
tumista.

3.3 Vakuutusalan tyotehtévien asettamat osaamisvaatimukset henki-
l6stolle

Osaaminen on avainasioita ammatti-identiteetissé. Se, ettd henkil6lla on tyon
vaatimat kompetenssit ja ettd han suoriutuu hyvin tyotehtavista, luo positiivis-
ta minékasitysté ja vahvistaa ammatti-identiteettia (Alvesson 2001, 877). Tés-
sé jaksossa onkin tarkoitus selvittad, mita kirjallisuudessa on esitetty vakuutus-
tyon vaatimista kompetensseista.

Kompetenssi voidaan méaérittdd havaittavien suorituksen dimensioiden yh-
distelmdksi, joka linkittyy korkeaan suoritustasoon. Kompetenssit siséltavat
yksil6lliset tiedot, taidot, asenteet ja kayttdytymisen, kuten myds tiimi-, pro-
sessi- ja organisatoriset kyvyt (Athey & Orth 1999, 216). Henkilokohtaisessa
palvelussa asiakaspalvelijoiden kyvykkyys ja asennoituminen ovat avainase-
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massa palvelun laadussa (Vuorinen & Jérvinen 2002, 68-69; Boshoff & Tait
1996, 7, 14). Kompetensseja selvitettdessa tietojen, taitojen ja kykyjen liséksi
ns. pinnan alla olevat kyvyt ovat osoittautuneet erittéin tarkeiksi erotettaessa
erityisen hieno suoritus tavanomaisesta. Pinnan alla olevia ominaisuuksia ovat
esimerkiksi motivaatio, arvot ja omakuva (Hofricher & Spencer 1996, 21-23).

Ty0bssa tarvittavaa osaamista on lahestytty myos késitteelld tydelamakvali-
fikaatiot. Ammattitaito koostuu monenlaisista kvalifikaatioista, jotka voidaan
jaotella yleisiin kvalifikaatioihin, ammattikohtaisiin ja tehtdvakohtaisiin kvali-
fikaatioihin. Yleisid kvalifikaatioita (yleensa tyoeldmassa tarvittavia ja alasta
rilppumattomia) ovat esim. liiketoimintaosaaminen, organisaatio-osaaminen,
sosiaaliset taidot, luovuus ja innovatiivisuus seké erilaiset normatiiviset kvali-
fikaatiot. Normatiiviset kvalifikaatiot liittyvat esimerkiksi péaatoksentekoky-
kyyn, riskinottoon, itsetuntemukseen ja itsensé kehittdmisen taitoon (Viitala
2007, 179). Jatkossa en kasittele yleisia kompetensseja tai kvalifikaatioita
vaan keskityn vakuutustydn vaatimaan erityisosaamiseen. Jarvinen (2002) to-
teaa vakuutustyodsta: "Tydn vaatimien erityistaitojen omaksuminen vie yleensé
useita vuosia. Olen kuullut usein arvioita, ettd kohtuullisen ammattitaidon alal-
la hankkii kahdessa vuodessa, mutta asiantuntijaksi kasvaminen vie kymme-
nen vuotta.” Vakuutusalalla eturintaman tyéntekijoiden tekninen osaaminen ja
vuorovaikutustaidot erottavatkin yrityksid toisistaan, tuovat asiakastyytyvdi-
syytta ja asiakasuskollisuutta (Sharma & Patterson 1999, 159). Seuraavaksi
tarkastelen tarkemmin nait4 osaamisvaatimuksia Suomessa, tosin monet niisté
patevét ainakin osittain myos ylikansallisesti vakuutusyhtigissa.

Vakuutustekninen osaaminen

Vakuutusalalla lahes kaikissa tyotehtdvissd tarvitaan vakuutusteknistd osaa-
mista. Koska vakuutusosaaminen selvimmin erottaa vakuutustyodntekijat esi-
merkiksi pankin tyontekijoista tai monista muista toimistotyontekijoista, ase-
tan sen keskeiseksi tekijdksi ammatti-identiteetissd. My0s suhteessa asiakkai-
siin tyontekijan vakuutustekninen osaaminen korostuu, mik&d myo6s madarittaa
kasittadkseni vakuutusalan tydntekijoéiden ammatti-identiteettid. Onkin syyta
seuraavaksi kuvailla, mitd taitoja sisaltyy vakuutustekniseen osaamiseen.
Monet suomalaiset ja kansainvaliset tutkimukset ovat osoittaneet, ettd asi-
akkaat mieltavét vakuutusasiat vaikeiksi ja monimutkaisiksi. Vakuutusta pide-
tdén yhtena abstrakteimmista palveluista, mink& vuoksi palvelun konkretisoin-
ti asiakkaalle on tarkeé taito. Hankaluutta lisd4 vakuutusalalla kéytettava am-
mattisanasto (Jarvinen 2003, 526; Puustinen ym. 2007, 105). Yritysasiakkaal-
lekin vakuutukset ovat vaikeita. Lakisdateisten vakuutusten lisaksi on tarjolla
runsas kirjo vapaaehtoisia vakuutuksia. Riskin siirtdminen vakuutusyhtion
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kannettavaksi on aina yksil6llinen riskinhallintap&atds, mika vaatii asiantun-
temusta niin yritykseltd kuin vakuutusyhtiéltakin (Suominen 2003, 126). Va-
kuutuksenhakija joutuu valitsemaan vakuutuksensa toisaalta eri yhtididen va-
kuutuksista ja vield tietyn vakuutusyhtion laajuudeltaan erilaisista vakuutuk-
sista. Monimutkaisuutta lisdd vakuutusten muuttuminen perinteisesta riskin-
hallinnan keinosta lisaksi yhda enemman my0s sdastd- ja sijoitusmuodoiksi.
Myds eri vakuutusyhtididen vakuutusehdot poikkeavat toisistaan rakenteeltaan
ja osittain myds terminologialtaan. Vaikka vakuutusehtoihin tutustumalla
asiakas saisi hyvan késityksen vakuutuksista, ei ole todennakdista, ettd tdma
viitsii perehtya niihin syvéllisesti tai ettd tdma vertailee eri vakuutusyhtididen
vakuutusehtoja (Norio-Timonen, 1997, 6, 133, 311). Todenndkdista siis on,
ettd asiakas valitsee vakuutuksensa markkinointiaineiston ja vakuutusyhtion
tyontekijdn antamien tietojen perusteella. Kuten aiemmassa palvelukanava-
osuudessa jo todettiin, vakuutusten monimutkaisuus on yksi merkittava syy
sille, etté asiakkaat haluavat saada palvelunsa konttorissa tai puhelimessa eika
internetissa (esim. Jarvinen 2002, 8; 2000, 23).

Vakuutusalan tyontekijén tarvitsee tuntea vakuutusten liséksi alaan liittyvat
yleisohjeet ja lait. Etenkin sosiaalivakuutuksissa lainsdadantod péivitetaan Ia-
hes vuosittain, mika lisaa tyén vaativuutta (Jarvinen & Koskinen 2004, 36).
Vakuutuksiin vaikuttavia yleisia saddoksia ovat kuluttajalainsaadanto ja va-
hingonkorvausoikeuden johtavat periaatteet. Keskeinen laki monissa vakuu-
tuksissa on vakuutussopimuslaki. Lakisaateisten vakuutusten (esim. tydeléke-
vakuutus, tapaturmavakuutus ja liikennevakuutus) péaasiallinen siséltdé on
séadetty asianomaisissa erityislaeissa, asetuksissa ja viranomaispaatoksissa.
Vakuutuksissa etenkin kuluttaja-asiakas on yleensa tiedoiltaan, taidoiltaan ja
taloudellisilta voimavaroiltaan vakuutusyhtiéon verrattuna heikompi osapuoli,
ja siksi lainsaadantd tahtad myos heikomman osapuolen suojaamiseen. Vakuu-
tussopimuslaki edellyttdd, ettd vakuutusta markkinoitaessa ja sen ollessa voi-
massa vakuutusyhtio antaa asiakkaalle riittdvat ja tdsmélliset tiedot. Tassa va-
kuutusyhtion tyontekijoilld on merkittdva rooli. Tiedottamisvelvollisuus on
laissa varsin laaja. Lain mukaan myos olennaisista rajoituksista seka suoje-
luohjeista tulee antaa tietoa (Rantala & Pentikdinen 2003, 234-254).

Vakuutusalan osaamisvaatimuksiin kuuluu myds asiakkaan opastaminen
korvausmenettelyssd. Tarvittaessa tulee auttaa asiakasta vahinkoilmoituksen
teossa ja pyytad mahdollisia lisaselvityksié ja asiakirjoja. Niin ik&an asiakkaal-
le tulee ilmoittaa korvauksen maksamisesta tai siitd, ettei korvausta makseta
tai ettd vain osa maksetaan. Tassa yhteydessé tulee osata kertoa myds muutok-
senhakuteista ja neuvontajarjestelmistd, joita asiakas voi kayttaa ollessaan tyy-
tyméton vakuutusyhtion ratkaisuun (Rantala & Pentikdinen, 2003, 257-265).

Vakuutusyhtion tyontekijan edellytetddn toimivan hyvén vakuutustavan
mukaisesti. Hyvé vakuutustapa tarkoittaa sitd, etté ei riitd ettd vakuutusyhtion
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toiminta on lainmukaista, vaan ettd sen tulee olla myds eettisesti kestavaa,
kohtuullista ja oikeudenmukaista (Ylikoski ym. 2006, 49). Korvaustoimintaa
ohjaavat Finanssialan keskusliiton laatimat korvaustoiminnan periaatteet.
Niissa vakuutustyontekijan kannalta keskeistd on ottaa huomioon mm. seuraa-
via seikkoja. Asiakasta tulee opastaa saamaan kaikki ne korvaukset, joihin ta-
ma on oikeutettu vaikka tdma ei itse niitd osaisikaan hakea. My0s viivasty-
neelle korvaukselle tulee maksaa oma-aloitteisesti viivastyskorkoa. Lisaksi
epaselvd vakuutusehto tulkitaan asiakkaan hyvéksi (Korvaustoiminnalla on
yleiset periaatteet 2002, 27). Korvaustoiminnassa tyontekijén tulee siis noudat-
taa erilaisia sdannostoja, jotka menevat vakuutusyhtion voitontavoittelun edel-
le. Toimialaliukumien ollessa todellisuutta vakuutusosaamisen ohella tarvitaan
jatkossa myds aiempaa enemman osaamista sijoittamisesta, saastamisen muo-
doista ja jopa varsinaisista pankkipalveluista.

Asiakaspalveluosaaminen

Valtaosassa vakuutustyotd tarvitaan asiakaspalveluosaamista eli kykyd ym-
martéa asiakkaita ja tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa. Kun esitelldén
asiakkaille erilaisia vakuutuksia tai perustellaan korvauspaatoksia, tarvitaan
hyvéa suullista ilmaisutaitoa. Neuvottelutaitoa tarvitaan etenkin hankalissa
asiakaspalvelutilanteissa. Kuten aiemmin todettiin, vakuutusasiat ovat valta-
osalle asiakkaita vaikeaselkoisia, minkad vuoksi asiakkaitten kanssa on asioita-
va mahdollisimman selvékielisesti ja ymmaérrettavasti.

Asiakkaat ovat tana paivana vaativia ja omalta osaltaan pakottavat tyonteki-
jOitd kehittym&an ja muokkaamaan ammatti-identiteettiddn aikaan ja olosuh-
teisiin sopivaksi. Usein asiakkaan on vaikea arvioida saamansa palvelun oi-
keellisuutta tai laatua, joten on térkedd, ettd han luottaa tydntekijan ammattitai-
toon ja asiantuntemukseen. Tydntekijan on ansaittava asiakkaan luottamus ja
kunnioitus (Nguyen & Leblanc 2002, 252). Paitsi ett4 asiakaspalvelijan asian-
tuntemuksella on suoraan vaikutus esim. myyntiin, se vaikuttaa myos asiakas-
pysyvyyteen (Crosby, Evans & Cowles 1990, 76). Ne yritykset, jotka onnistu-
vat pitdmdan vanhat asiakkaat ja saamaan uusia, kasvavat tehokkaammin kuin
ne, jotka korvaavat asiakkaan toisella (esim. Seroka, 2000, 43). Tietylld yh-
teyshenkil6ll& ja hdnen ominaisuuksillaan on suuri merkitys asiakasuskollisuu-
teen myds vakuutusalalla, kuten Jérvisen tutkimus osoittaa. Tana paivana uu-
det palvelukanavat (puhelinpalvelukeskukset ja internet) eivat kuitenkaan juuri
mahdollista asiointia tietyn henkilon kanssa (Jarvinen 2003, 529-530).

Vakuutustyontekijélta odotetaan, ettd han saa asiakkaan tuntemaan, etta ta-
man tarpeista ollaan aidosti kiinnostuneita. Téh&n kuuluu esimerkiksi tieduste-
luihin ja valituksiin reagoiminen tasmaéllisesti ja nopeasti. Myds fyysisella pal-
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veluympadristolla on merkitystd (Sharma & Patterson 1999, 158). Arvostusta
henkivé ja hairioton tila viestii, ettd asiakkaasta valitetddn. Vakuutusyhtididen
asiakaspalvelutiloja on mukautettu uusien ajatusten mukaan ja esimerkiksi
Pohjola kuvailee palvelukonseptinsa uutta ilmettd toimistollaan Isossa Ome-
nassa:
Vanhassa palvelutilanteessa vakuutusvirkailija ja asiakas istuivat vastak-
kain omilla alueillaan tiskilinjaston erottamina. Ratkaisu ei tukenut ajatus-
ta yhteisista tavoitteista ja yhdessa tekemisestd. Tama vastakkainasettelu
korosti asiakkaan pienuutta ja vakuutusyhtion suuruutta™ Uudessa ratkai-
sussa palvelu tapahtuu asiakaspalvelupesissa”, jotka takaavat asiakkaalle
riittdvan intimiteettitunteen. Siina istutaan lahellda, mutta ei liian ldhella,
mika sekin olisi tutkimusten mukaan ahdistavaa. (Tunne Tila 2005).

Kuten edellinenkin esimerkki osoittaa, palvelukulttuurin muuttuminen on
vaatinut uudenlaista asennoitumista vakuutusalan tyodntekijoiltd, mik& myds
heijastuu ammatti-identiteettiin. Jos aiemmin henki alalla oli, ettd asiakkaat
anovat korvauksia, niin nyt ratkaistaan yhdessa asiakkaan ongelmia. Erddssa
tutkimuksessa Hollannissa (Burgers, de Ruyter-Keen & Streukens 2000, 152)
kartoitettiin eri alojen puhelinpalvelukeskusten asiakkaiden odotuksia palve-
lusta ja sen perusteella voidaan hahmottaa joitakin kompetensseja, jotka ehké
sopivat myds puhelinpalvelukeskustyéhon vakuutusyhtidssa. Ensiksikin asi-
akkaat odottavat puhelinpalvelijan sopeuttavan toimintaansa asiakkaan ja ti-
lanteen mukaan. Toiseksi asiakkaan epavarmuutta tulee osata vahentdd anta-
malla selkeitd tietoja menettelytavoista ja vakuuttamalla asiakas tietojen késit-
telyn turvallisuudesta ja hienotunteisuudesta. Kolmanneksi asiakkaat odottavat
empatiaa; asiakaspalvelijan tulee ymmartaa asiakkaan tilanne ja tunnetila eika
asiakas saa tuntea olevansa vain yksi soittaja soittajien joukossa. Neljanneksi
asiakas odottaa puhelimessa olevalla virkailijalla olevan valtuudet ratkaista
h&nen ongelmansa.

Toinen tutkimus (Bitner, Booms & Tetreault 1990, 74-80) pyrki selvitta-
méaan asiakaspalvelijan kéayttaytymisestd seikkoja, jotka erottavat erittdin hy-
vén palvelun huonosta. Vaikka tutkitut asiakkaat olivat lentoyhtitiden, hotelli-
en ja ravintoloiden asiakkaita, tulosten voitaisiin ainakin osittain ajatella sopi-
van myo6s vakuutusalalle. Asiakaspalvelijan toimintatapa palvelun jollakin ta-
paa pettdessd vaikuttaa keskeisesti siihen, miten tyydyttavana tai tyytymaétto-
myyttd herattdvand asiointi muistetaan. Se pystyykd tyontekijd vastaamaan
asiakkaan erityistarpeisiin, on myds merkittdvéa. Asiakas voi tarvita erityista
palvelua esimerkiksi vamman, kielivaikeuksien tai sen takia, ettd hénelld on
lapsi mukana. Asiakkaan kokemat yllatykset palvelutilanteessa vaikuttavat ha-
nen kokemaansa palvelun laatuun. Epamieluisia yllatyksia ovat esim. asiakas-
palvelijan epéystavallisyys, asiakkaan diskriminointi tai jattdminen vaille
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huomiota. Mieluisia yllatyksia voivat olla ylimaaraisen tiedon, liséajan tai li-
séedun saaminen tai esimerkiksi epdhuomiossa annetun ylisuuren juomarahan
palautus.

Vakuutusalan tydntekija kohtaa seké asiakkaiden ettd vakuutusyhtion tahol-
ta tiettyja odotuksia siitd, miten hanen tulee kéyttaytya ja milta nayttad. Tyon-
tekijan oman olemuksen ja toiminnan tulee ainakin riittdvassa méaarin tukea
asiakkaiden ja vakuutusyhtion mielestd vakuutusalalle sopivaa yrityskuvaa ja
imagoa. Tdma on erityisen tarkedd, koska tietointensiiviselld alalla asiakkaan
on vaikea arvioida palvelun laatua, esimerkiksi saako tdma tietystd vakuutus-
yhtiosta itselleen sopivimman vakuutusturvan tai sijoitustuotteen. Suureksi
osaksi laadun kokeminen onkin uskomusten, odotusten, vakuutusyhtién mai-
neen, henkildston ja vakuutusyhtion yrityskuvan varassa (Alvesson 2001, 870;
Ashforth & Humphrey 1993, 88-116). Yrityksen tunnettuus on tarkedad myos
vakuutusalalla (esim. Arora & Stoner 1996, 22-23) kuten myds johdon maine
(LeBlanc & Nguyen 1996, 48).

Asiakaspalvelijoissa henkildityvat yrityksen identiteetti ja arvot. Palvelu-
henkiloston ulkoinen olemus on térked, koska silla annetaan tietty ensivaiku-
telma. Ulkoiseen olemukseen kuuluvat mm. pukeutumistyyli, kampaus, meik-
kaus ja siisteys. Yritykset pyrkivat palkkaamaan yrityskuvaansa sopivia ihmi-
sid, ja eri aloilla on omia standardeja sille, millainen tyontekija on sopiva ja
miltd tietyn ammatin edustajan tulee nayttdd (Nguyen & Leblanc 2002, 245;
Walker 1995, 8). Kirjallisuudessa on usein pidetty tehokkaan myynnin edelly-
tyksend myos myyntihenkilon ja asiakkaan tiettyd samankaltaisuutta. Tama
todettiin myds Crosbyn, Evansin ja Cowlesin (1990) tutkimuksessa USA:ssa
tutkittaessa henkivakuutusten myyntid. Samankaltaisuudella tarkoitetaan tiet-
tya ulkomuotoa, elamantyylié ja sosioekonomista statusta.

Myyntitaidot

Vakuutusalalla tarvitaan myyntiosaamista. Aiemmin on jo todettu, ettd jos ih-
minen suoriutuu hyvin tyotehtdvistddn, se luo positiivista mindkésitysta ja
vahvistaa ammatti-identiteettia. Millaista on tdma myyntiosaaminen vakuutus-
alalla, mika sitten vahvistaisi ammatti-identiteettia? Myyjan ominaisuuksia ja
toimintatapoja on tutkittu etenkin Yhdysvalloissa, sen sijaan Suomessa myyn-
nin tutkimusta on hyvin vahén. Tutkimusten valossa hyvéa tulosta tekeva
myyja ndyttda olevan adaptiivinen, eli han osaa sopeuttaa koko ajan toimin-
taansa asiakkaalleen sopivaksi. Kysymysten avulla ja asiakasta aktiivisesti
kuuntelemalla myyjé péaase perille asiakkaan tilanteesta ja tarpeista ja voi 1oy-
tad asiakkaalle sopivan ratkaisun. Tdma on tarkedd myos siksi, etté asiakas ha-
luaa tulla kohdelluksi yksilona (vrt. Castleberry & Shepherd 1993, 35; Johlke
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2006, 317; Kairisto-Mertanen 2003, 42; Shoemaker & Johlke 2002, 118-123).
Asiakassuhdetta yll&pitavé ja kyseleva myynnillinen toimintatapa on tilastolli-
sesti erittdin merkitsevasti yhteydessd myyjan suoriutumiseen. Asiakkaan ja
myyjan vélisessd vuorovaikutuksessa kriittisid kohtia ovat asiakkaan tarpeen
tunnistaminen, vastavditteiden kasittely ja asiakkaan ostopadtoksen kysymi-
nen. Pelkk& empaattinen kuuntelu ei riitd, vaan kauppoja tulee saada aikaan.
Térked vaihe on huomata asiakkaan valmius paattda kauppa. Nama asiakkaan
”ostosignaalit” voivat olla ilmeit4, eleitd tai sanoja. Myynnissa on tarkead olla
kiinnostunut yllapitdméén asiakassuhdetta myos jatkossa. Yleensékin tyon
huolellinen suunnittelu ja valmistautuminen myyntitilanteisiin on oleellista
(Kairisto-Mertanen 2003, 47-50).

Puhelinpalvelukeskus -ymparistossé tapahtuva myyntityd tuo adaptiiviseen
myyntitapaan erilaisia elementteja kuin myyntitytssa konttorissa tai asiakas-
kaynnillad. Kasvokkain tapahtuvassa myyntitilanteessa myyja pystyy tulkitse-
maan kasvonilmeitd ja asiakkaan elekieltd, mutta puhelinmyynti vaatii myyjal-
td &anenpainojen tulkitsemiskykya ja asiakkaan puheen perusteella taitoa
oman tyylin mukauttamiseen. Puhelinpalvelukeskuksessa tulee lisdhaastetta
myyntityéhon siitd, ettd soitot voivat tulla hyvin laajalta alueelta ja jopa eri
maasta. Asiakaskunta voi erota kielen, murteen ja kulttuurin suhteen. Puhe-
linmyynnissa tyontekijan on tarke&a osata asettua asiakkaan asemaan, tunnis-
taa puhelun tarkoitus ja mukauttaa omaa kayttdytymistdan soittajan mukaan.
Puhelinpalvelukeskuksissa kaytetaddn joskus standardoituja myyntipuhelumal-
leja, joissa yritys on ohjeistanut puhelun rakennetta. Puhelun rakenteen vaiheet
voivat olla esim.: tervehtiminen, tiedon kerddminen, asiakkaan tarpeen tunnis-
taminen, ratkaisun tarjoaminen, kaupan pé&attdminen ja varmennus. Johdon oh-
jeistama puhelun rakenne voi kuitenkin liian orjallisesti noudatettuna vaaran-
taa adaptiivista myyntitapaa. Erassa havainnointitutkimuksessa tydssaan hyvin
ja huonommin suoriutuvien puhelinmyyjien valilla havaittiin selvia eroja. Hy-
vid myyntituloksia tekevét puhelinmyyjét ottivat puheluissa nopeasti otteen
itselleen, olivat proaktiivisia ja pystyivat tekeméén useita asioita yhtd aikaa.
Koska he saivat puhelut valmiiksi nopeasti, he pystyivéat ottamaan vastaan
muita enemman puheluita pdivasséd. Heikommin myynnissd suoriutuvat puhe-
linmyyjat olivat reaktiivisia ja tekivét asioita perakkain (Eveleth & Morris
2002, 27-36).

Mitd edelld on kerrottu myyntiosaamisesta, on koskenut yleensa myyntityo-
t4. Voidaan kuitenkin olettaa, ettd mainitunlainen osaaminen antaa onnistu-
misedellytyksid myos vakuutusalan myyntity6ssd, miké on ehka yhtend osana
vakuutusalan ammatti-identiteetissd. Vakuutusalan myyntiosaamista ei ole tie-
teellisesti tutkittu Suomessa. Ulkomaisia tutkimuksia 16ytyy etenkin vakuutus-
asiamiesten, edustajien ja meklarien myyntiosaamisesta. Ulkomaillahan mek-
larien toiminta on yleisempad kuin Suomessa. Keckin, Leighin ja Lollarin
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(1995, 17-32) tutkimuksessa Yhdysvalloissa selvitettiin kriittisid menestyste-
kijoitd vakuutusedustajan myyntitydssd. Seuraavat tekijat nousivat merkitta-
vimmiksi menestyksessd: myyntityosta ja asiakkaiden kanssa tydskentelysté
nauttiminen, valmius tehdd paljon tyotd, sinnikkyys ja kyky myyda. Kymme-
nen tarkeimmén menestystekijn joukossa olivat myds halu ansaita hyvin ja
vakuutustuotteiden laaja tuntemus. Halu ansaita rahaa oli tilastollisesti tarkein
tekija, joka erotti hyvaa tulosta tekevat myyjat muista. Myds tyétoverien tun-
nustus ja arvostus oli tilastollisesti merkittavéa erottava tekija. Vertailu ty6tove-
reihin oli usein tarked motivaatiotekija niille henkildille, jotka ylsivét korkei-
siin myyntituloksiin. Myynnistd ja asiakkaiden kanssa tyoskentelysta nauttimi-
sessa oli suuret erot. Korkeaa myyntitulosta tekevat myyjét nauttivat selvasti
enemman myymisestd ja asiakkaiden kanssa tydskentelysta kuin heikosti suo-
riutuvat. Myymisesté siis nautti, kun sen osasi ja siita palkittiin. Tutkijat arve-
levat, ettd myyntiosaaminen perustuu seka ihmisen henkilokohtaisiin ominai-
suuksiin ettd oppimiseen. Ammatti-identiteetin kannalta on myénteinen seik-
ka, ettd myyntiosaamista voidaan siis my0s oppia. Esimerkiksi sinnikkyys
asiakashankinnassa ja kaupan paéttdminen voivat olla tydssa opittuja kompe-
tensseja. Saatu palaute, koulutus ja yrityksen sosiaalistamisprosessit ovat tassa
tarkeitd.

Landaun ja Werbelin (1995, 38-41) tutkimuksessa selvitettiin uusien (tyos-
sé& 6 kk) vakuutusedustajien myynnin tuloksellisuuteen vaikuttavia henkilo- ja
tilannekohtaisia tekijoitd. Henkilokohtaisena tekijand oli uuden tydntekijan
ikd. laltddn vanhemmat uudet tydntekijat olivat myynnissa tuloksekkaampia
kuin nuoret. Tutkijat arvelevat tdmdn johtuvan kahdesta seikasta. Ensinnékin
vanhemmilla uusilla tyéntekijoilla on pidempi tyokokemus, ja heidén on siksi
ehkd helpompi sopeutua ty6hon. Toiseksi ika lisdd uskottavuutta asiakkaitten
silmissé. Kokeneen edustajan mukana kulkeminen asiakaské&ynneill& lisad uu-
den tyodntekijan myynnin tuloksellisuutta, onpa hén i&ltdé&n nuorempi tai van-
hempi.

Joseph, Stone ja Anderson (2003, 81-91) katsovat tutkimuksensa perusteel-
la, ettd vakuutusmyyjan henkilokohtainen suhde asiakkaaseen ja vakuutus-
myyjén nauttima luottamus ovat vakuutusalalla kriittisessa asemassa. Vakuu-
tusedustajan tulee heidan mukaansa jatkuvasti seurata asiakkaittensa tyytyvai-
syytta ja pitdd saannollisesti yhteyttd asiakkaisiin. Asiakkaat haluavat, ettd va-
kuutusyhtiélla on “kasvot” ja usein vakuutusedustaja antaa nama kasvot. Va-
kuutusedustajan tulee saada asiakas oivaltamaan vakuutusedustajan arvo asi-
akkaalle, jotta asiakas ottaa vakavasti edustajan antamat neuvot. Luottamusta
lisaé edustajan koulutus ja vaikka siitd osoituksena oleva diplomi seinélla.

Sonnentag ja Kleine (2000, 87-102) ovat tutkineet ns. tarkoituksellista har-
joittelua (deliberate practice) vakuutusedustajien tydssa. Tarkoituksellisella
harjoittelulla tutkijat tarkoittavat sellaisia s&&nndllisia toimintoja, joilla ihmi-
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nen tahtdd nimenomaan suorituksensa parantamiseen. Taman vuoksi esimer-
kiksi jollakin kurssilla kdyminen ei ole vield téllaista toimintaa. Tarkoituksel-
lista harjoittelua voi olla esimerkiksi jatkuvasti tietyn aineiston lukeminen.
Toinen esimerkki on kollegoiden kanssa kaytévét saannolliset keskustelut, joi-
den ideana on oppia heilta (ei siis yksittdisen neuvon saaminen). Heidén tut-
kimuksensa kohdistui sataan vakuutusedustajaan kymmenessd saksalaisessa
vakuutusyhtiossé. Tutkimustuloksista ilmeni, ettd tydssé tapahtui tarkoituksel-
lista saannollistd harjoittelua. Simulaatio oli useimmiten kaytetty tarkoituksel-
lisen harjoittelun muoto. Vastaajista 26 % ilmoitti sdannollisesti tekevansa
mielikuvaharjoituksia parantaakseen kykyjaan. He mielessaan lapikavivét ja
harjoittelivat vaativaa asiakastilannetta ja tutkivat erilaisia toimintatapoja.
Toinen usein kaytetty harjoittelumuoto oli palautteen pyytaminen. Mielesténi
tallainen tarkoituksellinen harjoittelu on hyvin lahelld tietoista ammatti-
identiteetin muokkaamista, koska henkild arvioi sitd, millainen han on nyt ja
millainen hé&nen pitéisi olla. Kyseisessa tutkimuksessa ilmeni, ettd mité
enemman vakuutusedustajat kayttivéat silla hetkelld aikaa saanndlliseen tarkoi-
tukselliseen harjoitteluun, sitd parempi oli heiddn suoritustasonsa. Sen sijaan
tutkimus ei tukenut siti olettamaa, ettd suoritusta voisi ennustaa kumulatiivi-
sen harjoittelun maaralla. Tutkimustulosten valossa nayttaakin siltd, etta va-
kuutusyhtitissd kannattaa kannustaa tyontekijoita tarkoitukselliseen harjoitte-
luun séd&nnollisesti ja luoda oppimiseen kannustavaa kulttuuria.

Edelld mainittujen tutkimusten tulosten soveltuvuuteen Suomessa tulee suh-
tautua varauksella. Mika merkitys on esimerkiksi kulttuurieroilla myytéessa
vakuutuksia vaikka Suomessa tai Yhdysvalloissa? Toinen merkittdva ero on
my6s muualla maailmassa Suomea yleisempi itsendisten vakuutusmeklarien
kayttd. Onko eroa myymisessd, jos vakuutuksia myy itsendinen edustaja vai
vakuutusyhtion tyontekija? Suomessa tarvittaisiinkin tutkimusta vakuutusalan
myyntitydstd. Oma identiteettitutkimukseni pyrkii valottamaan myds myynti-
tydn merkitysté osana ammatti-identiteettid. Monessa muussakin tydssa myyn-
tiosaaminen on tullut aiempaa enemman mukaan tyénkuviin, samoin myos
maéaraaikaiset tyosuhteet ja projektiluonteinen tyd vaativat oman osaamisen ja
ajatusten myymistd. Tamén valossa vakuutusalaa tutkimalla voidaan saada
muitakin aloja hyodyttavaa tietoa siitd, miten myynnillisyyden lisddntyminen
vaikuttaa ammatti-identiteetteihin.

Tunnetydosaaminen

Viime aikoina on tiedostettu tunnedlyn vahva merkitys tydssa. Tunneélylla
tarkoitetaan tunteiden hallintaa ja omien seka toisten tunteiden ymmartdmista
(Farnham 1996, 35). Myos vakuutusalan asiakaskohtaamisissa tarvitaan paljon
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tunneosaamista. Tunnety6ksi voidaan maaritelld sopivan tunteen esittdmistoi-
mia. Tam& madritelm& korostaa kayttdytymista ja sitd, ettd tunteen kokeminen
ja tunteen esittdminen voidaan erottaa toisistaan. Asiakaspalvelija joutuu usein
simuloimaan tunteita, joita itse ei tunne. Voi joutua esim. ndytteleméaan rauhal-
lista, vaikka on itse pelokas (Ashforth & Humphrey 1993, 90-92). Tunteitten
manipulointi on tyontekijalle raskasta, mika nakyy esim. burnout-luvuissa
(Scott 2003, 329). Rafaeli ja Sutton (1989, 1-5) ovat tutkineet tunteitten esit-
tamisté tydssa ja heidan mukaansa ei pidd sekoittaa toisiinsa tydntekijan ko-
kemia ja ulospéin ndyttdmia tunteita. Heidan mallinsa (kuvio 8) selvittaa teki-
joita, jotka vaikuttavat siihen, millaisia tunteita tyontekijé tydsséan ilmaisee.

Sosiaaliset normit ohjaavat ihmisten kayttaytymistd kaikissa kulttuureissa.
Ne ohjaavat myds sitd, millaisia tunteita ihmisen on soveliasta nayttaa ja mil-
laisia ei. Ammatillisia ja organisatorisia tunteitten ndyttdmisnormeja on usein
vaikea erottaa toisistaan. Tunteitten ndyttdmistapaan vaikuttavat edellisten
normien liséksi roolin haltijan omat ominaisuudet ja hanen tydssadan kokeman-
sa tunteet.

Arvostelukyky
tunteitten

Normit siitd, millaisia tunteita o
nayttdmiseen

roolin haltijan tulee nayttaa:
e Sosiaaliset normit
e Ammatilliset normit

e Organisatoriset normit

Roolinhaltijan tunnekayttay-

tymisen ulottuvuudet
e Sjsaltd

e Voimakkuus

e Moninaisuus

v

Roolin haltijan piirteet

e Pysyvét ominaisuudet
o Koetut tunteet tydssa

A

Kuvio 8. Roolin haltijan ilmaisemiin tunteisiin vaikuttavat tekijat (Rafaeli &
Sutton 1989)
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Merkittdvd on kuvion palautenuoli esitettyjen tunteiden ja roolin haltijan
piirteiden vélill4. Koetut tunteet vaikuttavat esitettyihin tunteisiin, mutta myds
esitetyt tunteet vaikuttavat koettuihin tunteisiin. Rafaeli ja Sutton (1989, 2-15)
katsovat, ettd kun esitetdan tiettyd tunnetta, esitetty tunne saattaa synnyttaa
tuon tunteen kokemisen. T&h&n on esitetty kahta psykologista perustelua. En-
sinnakin sellaisen esittdminen, mika ei ole totta, aiheuttaa epamukavuutta,
koska oma mind ja julkinen mind eivat sovi yhteen. Toisen perustelun mukaan
tunteen esittdminen synnyttdd kyseisen tunteen: jos joutuu tydsséd hymyile-
maéan, tulee iloiseksi. Jos tydssd kuuluu olla tyly, tulee tylyksi (esim. velkojen
keréaja).

Tunnek&yttaytymisen siséltd ndkyy kasvojen ilmeind, ruumiinkielend, &a-
nensavyné ja kielessa. Voimakkuus viittaa esitetyn tunteen intensiteettiin ja
moninaisuus esitettyjen tunteiden siséllon ja voimakkuuden vaihteluihin eli
siihen, miten laajaa tunnekirjoa naytetddn. Mitd enemmaén tyd on tunnetyo6td,
sitd enemman tyontekijan tulee oppia "tunneséant6ja” (Van Maanen & Kunda
1989, 55-56). Koulutuksen aikana jo yleensd opitaan ammattiin soveliasta
kayttaytymistd ja myds tunteitten nédyttdmistd. Kulttuureissa on myds eroja
tunteiden nayttdmisessa. Joissakin maissa esimerkiksi hymyily asiakkaalle
palvelutilanteissa on todella tarkeda (esim. USA), joissakin ei tavallista (Israel
ja entinen Neuvostoliitto) tai ei edes soveliasta (musliminainen palvelemassa
miesasiakkaita).

Tunnetyd on kuluttavaa. Hankaluutta aiheuttaa esimerkiksi se, ettd asiak-
kaitten vaateet ovat yleensa valittdémid tietyssa tilanteessa, mutta asiakaspalve-
lijalla ei aina ole valtuuksia tehda tarvittavia paatoksia. Vaikka asiakaspalvelu-
tydhon yleensd hakeutuvat sellaiset ihmiset, jotka pitavat vuorovaikutuksesta
ihmisten kanssa, joskus vuorovaikutusta on liikaa. My0s se, ettd asiakkaat luu-
levat tietdvansd jonkin asian paremmin kuin asiakaspalvelija, voi arsyttaa
tyontekijéa (Rafaeli 1989, 262-268). TyOpaikkojen kehittymis- ja kehittdmis-
diskurssissa tyontekijoiden arki ja tyokéytannot eroavat paikoin paljonkin or-
ganisaatiotason puheesta, ja tyontekijoiden arjessa asiakas onkin joskus vélt-
tdmatén paha ja lukuisten ongelmien aiheuttaja (Collin 2005). Riittdmatto-
myyden tunteita ja stressid aiheuttaa tyontekijoissa joskus myds tyéroolin ja
perheroolin yhteensovittaminen (Boles & Babin 1996, 41).

Vaikka edelld tunneosaamista on kasitelty yleisella tasolla, tutkimustulokset
sopivat asiakaspalveluun myds vakuutusalalla. Mutta onko vakuutusalan tyds-
ta loydettavissa joitakin erityisia piirteitd tyontekijoiden tunneosaamisen osal-
ta? Yksi tallainen piirre on se, ettd vakuutustydssa kohdataan myds asiakkaita,
jotka ovat kokeneet suuria henkisia ja taloudellisia menetyksia. Vaikka vakuu-
tusyhtion tyontekijélle vahingot ja onnettomuudet ovat rutiinia (Suomessa ka-
sitellddn vuosittain satoja tuhansia korvaushakemuksia), asiakkaalle ne ovat
ainutlaatuisia. Toinen seikka on se, ettd vaikka asiakkaiden korvaushakemuk-
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sista evatdan vain pieni osa (esim. kotona sattuvien vahinkojen osalta noin 6-7
%), asiakaspalvelija joutuu myos valilla kertomaan asiakkaalle, ettei tdmd saa
korvausta tai ettd tdma saa luulemaansa pienemman korvauksen. Tdméa herat-
taé asiakkaissa vélilla hyvinkin kielteisia tunteita ja jopa aggressiivista kaytos-
ta (Alakuijala 2002, 26). Asiakaspalvelutydssa onkin tarkedd myds se, miten
asiakkaan kokemaan palvelun pettdmiseen osataan reagoida (Colgate & Norris
2001, 222-225). On muistettava, ettd myos vakuutusyhtion puhelinpalvelu-
keskuksen tyd vaikkei olekaan kasvotusten tapahtuvaa, on tunnety6ta. Siindkin
tydssa joutuu olemaan avulias, ystavéllinen ja empaattinen. Osa puheluista on
aina my0s valituksia, jolloin tunnetyd on erityisen vaativaa (Wallace 2000,
177). Tunnetyd osana tyonkuvaa vaikuttaa varmaankin myds jollakin tavalla
vakuutusalan ammatti-identiteetteihin, mika tekee vakuutusalan ammatti-
identiteettien tutkimisen mielenkiintoiseksi.

3.4 Yhteenveto kirjallisuuskatsauksesta

Téassé tutkimusraportissa tdhan mennessa kasitelty aikaisempi tutkimus muo-
dostaa sen tietopohjan, jolle oma tutkimukseni asettuu ja jota se pyrkii omalla
panoksellaan rikastamaan. Kirjallisuuskatsauksen alkuosassa (luku 2) on kes-
kitytty identiteetti- ja ammatti-identiteettitutkimuksiin sek& niitd koskevaan
kirjallisuuteen. Vaikka identiteettid on luvussa ilmenneen perusteella tutkittu
hyvinkin intensiivisesti viimeisen parin vuosikymmenen aikana, on kuitenkin
ammatti-identiteettien muutoksen tarkastelu tutkimuksessa ollut vahaista. Nain
on siitd huolimatta, ettd ammatti-identiteetteihin kohdistuu kasvaneita muutos-
paineita nykyisessd tyfelamdssd ja ettd ammatti-identiteetin joustavuus on
merkittava tekijé paitsi yksilolle itselleen myds organisaatiolle ja sen kilpailu-
kyvylle. Mielenkiintoista onkin sen selvittdminen, miten ja missa maarin jo
muodostunut ammatti-identiteetti muovautuu. On ilmeistd, ettd uuden ammat-
ti-identiteettikonstruktion rakentumiseen vaikuttaa se, millaiseksi aikaisempi
ammatti-identiteetti on muodostunut ja miten paljon uusi ammatti-identiteetti
eroaa vanhasta. Voi myos olla, ettd jotkut ammatti-identiteetin piirteet ovat
helpommin muovautuvia kuin toiset.

Oma tutkimukseni jatkaa samoja tutkimuslinjoja kuin Louisin (1980), Hil-
lin (1992), Kirpalin (2004) ja Brownin (2004) tutkimukset eli ammatti-
identiteetin muuttumisen tutkimista tyon sisallon muuttuessa. Meilla ei ole riit-
tdvaa tietoa ammatti-identiteetin muutosprosesseista eika siitd, miten ammatti-
identiteetit joustavat tyOeldmassa. Taman tutkimuksen tarkoituksena onkin
siksi analysoida suomalaisten vakuutusalan tyontekijoiden osalta heiddn am-
matti-identiteettiddn ja sen uudelleen muovautumista sekd sitd, millaisin kei-
noin tyontekijat selviavat ammatti-identiteettien joustavuusvaatimuksista.
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Sen tutkiminen, miten ja missa méérin jo muodostunut ammatti-identiteetti
muovautuu ty6eldman ja erilaisten organisaatiotasoisten muutospaineiden seu-
rauksena, vaatii tutkimuskohteeksi sellaista toimialaa, jossa ero perinteisen ja
nyt tydntekijoilta odotettavan ammatti-identiteetin valilla on suuri. Kuten Kir-
jallisuuskatsauksen loppuosassa (luku 3) on huomattu, vakuutusalalla on ta-
pahtunut paljon tydn sisall6llisia muutoksia, jotka tekevét juuri tdmén alan
tyontekijoiden ammatti-identiteettien muuttumisen tutkimisen kiinnostavaksi.
Osa muutoksista koskee myds monia muita aloja, joten tutkimustulokset tuo-
vat yleisempaénkin identiteettikeskusteluun lisdaineksia. Téallaisia muutoksia
ovat yritysten toimintojen erilaiset integroinnit esimerkiksi fuusioiden ja toi-
mialaliukumien kautta. Miten ammatti-identiteettid rekonstruoidaan, kun eri
yritystaustaiset tai eri alojen tyontekijat alkavat tyoskennelld rinta rinnan uu-
dessa organisaatiossa? Tyodn kasvaneet tehokkuusvaateet, tyon seurannan li-
sdéntyminen ja teknologian muutokset ovat myds esimerkkeja paineista, jotka
eivét kohdistu vain vakuutusalan ammatti-identiteetteihin. Samoin eri tahoilta
ammatti-identiteettiin kohdistuvat ristiriitaiset odotukset ovat tyypillisia muil-
lakin aloilla. Er&ésséa tutkimuksessa todettiin, ettd vakuutustydssa moni koki
palvelevansa kahta herraa. Tyontekijat kun kokivat, ettd oli epdjohdonmukai-
suutta siind, mita asiakkaat heiltd halusivat ja mistd johto palkitsi (Chung &
Schneider 2002, 70-74). Vastaavia tuntemuksia on varmaan myds tyonteki-
joilla monessa muussa tydpaikassa (esim. Kela, verotoimisto ja pankki).

Vakuutusalan ammatti-identiteetistd ei ole ennestdén tutkimustietoa Suo-
mesta eikd ilmeisesti kansainvalisestikéan, joten tdma on itsesséan tutkimuk-
sen yksi kontribuutio. Suomessa vaitoskirjoja etenkaan yksityisvakuutuksen
tai vakuutusalan osalta ei ole myoskaén tehty paljon. Aiemmissa vakuutusalan
vaitodskirjatutkimuksissa on ollut kapea-alaisempi tutkimuskohde: esimerkiksi
liikesuhteet palvelukanavissa (Jarvinen 1998), keskeytysvakuutukset (Jarvika-
re 1996), paras vakuutusyhtion ja pankin liittoutumismalli (Voutilainen 2006),
paatoksentekijatyypit (Salminen 2000) ja arvot johtamiskoulutuksessa (Lahti-
Kotilainen 1992). Vakuutusjuridiikan alalta voidaan mainita esim. vaitoskirjat
kuluttajavakuutusten vertailtavuudesta (Norio-Timonen 1997), vahingonkor-
vauksesta (Hemmo 1994), sopimuksesta ja lain k&ytostd vakuutustoiminnan
ohjailussa (Hayha 1996) ja suomen Kielen ja viestinnén alalta esimerkiksi véi-
toskirja vakuutusehtotekstien uudistamisesta (Kuronen 2004). Yhdessakaan
edelld mainituista ei ole tutkittu vakuutusalan ty6td, tyontekijoita tai heidan
ammatti-identiteettiaan.
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4 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

4.1  Tutkimustehtdvé ja tutkimusote

Kuten jo aiemmin téssé raportissa on todettu, ammatti-identiteetin muuttumi-
nen on tarked tutkimuskohde, koska yha useammissa tdissa ihminen ei selvia
tyourastaan yhden ammatti-identiteettirakennelman varassa. Vakuutusalan ty6
on muuttunut paljon etenkin viime vuosina, jonka vuoksi vakuutusala Suo-
messa sopii hyvin tyontekijoiden ammatti-identiteetin muuttumisen tutkimi-
seen. Erilaiset yhtiojarjestelyt, toimialaliukumat, edunvalvontojen yhdistami-
nen, internet, puhelinpalvelukeskukset sek& vaativammat asiakkaat ovat esi-
merkkejad muutoksista (Ikonen 2006, 3), jotka osaltaan aiheuttavat myos am-
matti-identiteeteille muutospaineita vakuutusalalla. Vakuutusalan tyén muut-
tuessa tyontekijoiden pitdd sopeutua uusiin tilanteisiin, ja he joutuvat maarit-
tamaan itsensé uudelleen tydssa. Mielenkiintoista on selvittad, miten suoma-
laiset vakuutusalan tyontekijat tasta selvidvat. Monella muullakin alalla ty6t
ovat kovaa vauhtia muuttumassa, ja vakuutusalan tutkimus voi siis paljastaa
yleisemmalle ammatti-identiteetin muuttumisen tutkimiselle néita selviytymis-
tapoja. Vakuutusalan erityisyys antaa my6s mahdollisuuden tarkentaa yleisia
ammatti-identiteettid koskevia tutkimuksia.

Aiemmassa tutkimuksessa on tutkittu usein vain yhté selittdvaa ilmiota ja
sen vaikutusta ammatti-identiteettiin, ndin on esimerkiksi Kramin (1983) tut-
kimuksessa mentoroinnista ja Vesterisen (2002) tutkimuksessa ammatillisesta
harjoittelusta. Niissé ei ole arvioitu ammatti-identiteetin rakentumisen eri osa-
tekijoiden merkitystd ammatti-identiteettiin, mihin talla tutkimuksella pyritaan
saamaan myos lisdvalaistusta. Lahimpéana omaa tutkimustani ovatkin ammatti-
identiteetin rakentumisen osatekijoiden osalta Chaon (2005), Higginsin ja
Thomasin (2001) sek& Dobrowin ja Higginsin (2005) tutkimukset, joissa mie-
lenkiinnon kohteina oli ammatti-identiteetin muodostuminen eri vuorovaiku-
tussuhteissa. Ammatti-identiteetin rakentumisen ymmartdmisella on merkitys-
td myods ammatti-identiteetin muuttumisen ymmartamisessd, koska voidaan
olettaa niissa kéytettdvén ainakin osittain samoja elementteja.

Tutkimukseni lahtee liikkeelle siitd ajatuksesta, ettd sek& vakuutusalan
tyontekijélle ettd vakuutusyhtidlle tydntekijan ammatti-identiteetilld ja sen
muovautuvuudella on suuri merkitys. Ammatti-identiteetti maarittadd ja ohjaa
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vakuutusalan tyontekijaa tydssd, ja myds oppiminen ja asiantuntijuus rakentu-
vat sille. Muutokset vakuutusalalla ja elinikdinen oppiminen pakottavat kui-
tenkin ammatti-identiteettid muuttumaan. On katsottu, ettd jatkossa ihmisilta
edellytetddn tytelaméssa proaktiivisuutta, yrittdjamaista asennetta, monitaitoi-
suutta sekd joustavuutta. Mainitut seikat asettavat myds ammatti-identiteetille
uusia vaatimuksia. Jo aiemmin mainitun Euroopassa tehdyn FAME-
tutkimuksen mukaan nykyisilla tyontekijoilld ei kuitenkaan ole vield paljon-
kaan edellisen kaltaista joustavaa ammatti-identiteettid, vaan valtaosalla on
klassinen perinteinen ammatti-identiteetti (Kirpal 2004a, 199-221).

Tyon siséllolla ja ammatti-identiteetilla on kiinted yhteys, mink& vuoksi
voidaan puhua niiden keskindisestd muovautuvasta suhteesta. Tydpaikkojen
yhteiskunnallinen, sosiaalinen ja kulttuurinen kéytantd luo tyodn siséltdjen
kautta ammatti-identiteetin toteuttamiselle reunaehtoja. Toimialojen ja ammat-
tien erilaisuus vaikuttavat identiteettiproblematiikkaan ja siihen, mitka seikat
korostuvat niin tyon sisélldissa kuin ammatti-identiteeteissad. Ty6 muovaa yk-
silon ammatti-identiteettid, mutta myds yksilo ja hdnen ammatti-identiteettinsé
muokkaavat tyon siséltoja.

Tutkimuksen tarkoituksena on analysoida tata tyon sisallon ja sen muuttu-
misen yhteyttd ammatti-identiteettiin. Tutkimustehtdva jakautuu useampaan
tarkempaan osakysymykseen:

1. Millainen on talla hetkelld tyypillinen suomalaisten vakuutusalan
tyontekijoiden ammatti-identiteetti?

2. Mitka seikat maéarittdvat ammatti-identiteetin rakentumista vakuutus-
alalla? Miten siis ammatti-identiteetti on rakentunut sellaiseksi, millainen se
nyt on? Millainen kehittymisverkosto rakentaa ammatti-identiteettid vakuu-
tusalalla? Miten ammatilliseen koulutuksen liittyva harjoittelu tukee am-
matti-identiteetin rakentumista vakuutusalalla?

3. Mitka ala- ja yrityskohtaiset tydn muutostekijét luovat muutospaineita
tdméan hetkiselle ammatti-identiteetille ja miten? Mitkd ammatti-identiteetin
osa-alueet ovat herkemmin muovautumassa kuin toiset? Miten muuttuva
ammatti-identiteetti heijastuu tyon siséllossa?

4. Mitké ovat tyontekijoiden ammatillisen identiteetin ja paineiden risti-
riitaan kayttamat selviytymisstrategiat? Onko vakuutusyhtidittdin eroja?
Onko sukupolvittaisia eroja?

5. Millainen ammatti-identiteetti vakuutusalalle on tulevaisuudessa muo-
vautumassa?

Tutkimuksen padhuomio on siind, miten ja missd maarin jo muodostunut
ammatti-identiteetti muuttuu tydeldmén ja erilaisten organisaatiotasoisten
muutospaineiden seurauksena. Taman mahdollistamiseksi tutkin ensiksi sita,
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millainen ammatti-identiteetti on tyypillinen vakuutusalalla tutkimuksen teko-
hetkell&. Tdmé& tapahtuu analysoimalla moniulotteisesti vakuutustyontekijoi-
den késityksid vakuutusalasta, vakuutustyostd, ammatti-identiteetistddn sek&
ammatillisista arvoistaan. Seuraavaksi pyrin luomaan ymmarrysté siihen, mik-
si vakuutusalan ammatti-identiteetti on rakentunut Suomessa sellaiseksi, kuin
se on. Tama tapahtuu perehtymalld vakuutusalan tyonimikkeisiin, tyéhon ja
tydn vaatimaan osaamiseen, ammatti-identiteettia rakentavaan kehittymisver-
kostoon sek& tyoharjoitteluun. Viimeiseksi, eli tutkimuksen p&akysymyksen
selvittdmiseksi, haen selittdvia tekijoitd vakuutusalan nykyisen ammatti-
identiteetin muovautumassa oleville piirteille sek& selvitan tydntekijoiden
kayttamia selviytymisstrategioita muutostilanteessa. Tarkoituksenani on tun-
nistaa vakuutustyontekijoiden nykyiseen ammatti-identiteettiin kohdistuvia
muutospaineita ja arvioida niiden vaikutusta ammatti-identiteettiin. Oletta-
muksena tutkimuksessani on, ettd osa tyon sisédllon muutoksista luo tarvetta
uudelleen méarittdd ammatti-identiteettia ja ettd jotkut ammatti-identiteetin
osa-alueet ovat herkemmin muovautumassa kuin toiset. Tyodntekijan ei tarvitse
luoda téllaisessa tapauksessa ammatti-identiteettid alusta uudelleen vaan tar-
Kistaa, "péivittdd”, uusia tilanteita vastaavaksi. Ideana on saada selville, mil-
laisin  selviytymisstrategioin  vakuutustyontekijat  vastaavat ammatti-
identiteettiinsd kohdistuviin muutospaineisiin.  Kokeneiden tyontekijoiden
tyon sisallon muuttuessa ammatti-identiteetin muokkautumisen tekee mielen-
kiintoiseksi se, miten itsed@n jo ammattilaisena pitdva henkilé sopeutuu muu-
toksiin. Joissakin tilanteissa myds tydntekijan vanha ammattiosaaminen saat-
taa kyseenalaistua.

Taman tutkimuksen teoreettisena lahtékohtana on ammatti-identiteettiteoria
(esim. Schein 1978; Hall D. 1994; Sluss & Ashforth 2007; Dobrow & Higgins
2005) ja siind etenkin ammatti-identiteetin muuttuminen (esim. Louis 1980;
Hill 1992; Ibarra 1999; Kirpal 2004a; Brown 2004). Tutkimus tuottaa teoreet-
tisena viitekehyksend olevaan ammatti-identiteettiteoriaan myds uuden vakuu-
tusalan erityispiirteistd nousevan nékdkulman. Tédssé yhteydessé on syytd mai-
nita myds tutkimuksen pragmaattisista tavoitteista. Tutkimuksen tuloksina py-
ritddn saamaan ajantasainen kasitys vakuutusalan tydsté ja siitd, miten tydyh-
teis6ja voitaisiin kehittdd siihen suuntaan, ettd tydntekijoiden ammatillisen
identiteetin uusiutuminen niissa voisi mahdollistua mahdollisimman hyvin.
Koska yritykset pyrkivét usein ohjaamaan ja johtamaan ammatti-identiteetteja
enemmaén tai véhemmaén tietoisesti, vakuutusyhtiét saavat myds ajantasaista
tietoa tyontekijoidensd ammatti-identiteeteistd ja niiden muovautumisesta.
Tutkimuksen tuloksia kaytetddn liséksi vakuutusalan koulutuksen suunnitte-
luun ja toteuttamiseen. Alalle tuleville uusille tydntekijoille halutaan antaa
ajantasainen kasitys vakuutustyosta ja alkaa rakentaa jo koulutuksen aikana
ammatti-identiteettid, joka olisi my0s joustava.
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Taustafilosofia

Tutkimuksellisten valintojen perustelemiseksi ja ymmartdmiseksi on tarpeen
tarkastella tdman tutkimuksen filosofisia perusoletuksia sekd ammatti-
identiteettikasitysté. Tieteenfilosofialla viitataan kasityksiin niistd menetelmis-
t4 ja tutkimustavoista, joilla tulokset saavutetaan. Talldin on kyse niin ontolo-
gisista kuin epistemologisista kannanotoista. Ontologialla tarkoitetaan tutkijan
nakemystd maailman ja olevaisen luonteesta. Epistemologialla tarkoitetaan
h&nen suhdettaan tietoon: tietdmisen alkuperdan ja tiedon muodostumiseen.
Siind ollaan kiinnostuneita tiedon saavuttamisen mahdollisuuksista, luotetta-
vuudesta ja varmuudesta (Niiniluoto 1999, 37, 125). Otologialtaan asemoisin
tutkimukseni eniten realismiin eli uskon, ettd todellisuutta on tajunnasta riip-
pumatta. Samalla kuitenkin uskon, ett4 todellisuudesta voidaan tehdd myds eri
tulkintoja ja postmodernismin hengessd myos tosiasiat voivat olla muuttuvia.
Tutkimukseni edustaa epistemologisesti lahinna pragmaattista ndkemysta, jos-
sa yhdistyvét tietyll& tapaa niin positivismi kuin konstruktionismi. Pragmatis-
mi hylk&4 joko/tai -ajattelun: tutkimus voi nojautua sek& positivismiin (post-
positivismiin) ettd konstruktionismiin. Positivismin mukaan todellisuuden
luonne on objektiivisesti havaittavissa. Tutkijan rooli on olla tarkkailija ja eril-
l1aan tutkimuskohteesta, eikd hanella ole aktiivista roolia tiedon tuottamisessa
yhdessa tutkittavien kanssa. Positivistisen tutkimusperinteen mukaan tutki-
muksen peruskésitteet ovat Kirjallisuudesta otettuja. Yksittdisen tutkittavan
ihmisen kohdalla omassa tutkimuksessani ollaan lahelld maltillista sosiaalista
konstruktionismia: ihmiset antavat ammatti-identiteetille eri merkityksia ja
tdma tapahtuu kontekstisidonnaisesti. Samassa tehtdvéssd ja organisaatiossa
tyodskentelevilld ihmisilla jokaisella on ainutlaatuinen ammatti-identiteettinsa.
Pragmatismi yhdistdd positivismin ja konstruktionismin tutkimuksessani
seuraavasti. Katson, ettd ihmiset luovat itse oman ammatti-identiteettinsa vuo-
rovaikutuksessa muiden kanssa. Jos kuitenkin ihminen on pidempéan tietyssa
ammatissa ja ty0ssd, hdnen ammatti-identiteettinsa rakentuu tiettyjen reunaeh-
tojen puitteissa. Reunaehdot tulevat ilmi mm. erilaisissa vuorovaikutussuhteis-
sa. Vaikka ammatti-identiteetti on jokaiselle ihmiselle omanlaisensa, samassa
ammatissa toimivilla ihmisilla on ammatti-identiteetissa myds yhtenevaisyyk-
sid. Nakemykseni maltillisesta sosiaalisesta konstruktionismista perustuu sii-
hen, ettd mielestdni yksinomaan diskursiiviseen todellisuuteen perustuva tar-
kastelu on rajoittunut, koska todellisuutta on myoés diskurssien ulkopuolella.
Ammatti-identiteettien ymmartamiseksi tarvitaan myos praktisen ja ruumiilli-
sen todellisuussuhteen huomioon ottamista. Ammatti-identiteetti ei ole dis-
kursseissa vapaasti neuvoteltavissa, vaan rajoitteena ovat ne sosiaalisen todel-
lisuuden rakenteet, joissa ammattia harjoitetaan. Ammatti-identiteetit maaray-
tyvétkin monimutkaisessa ty6eldman sosiokulttuurisessa ja praktisessa todelli-
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suudessa, johon vaikuttavat mm. tydsuhteen ehdot, koulutus, urandkymat, tyon
vaatimat kompetenssit, mahdollisuudet uuden oppimiseen ja tyén joustavuus-
vaatimukset (vrt. Eteldpelto 2007, 102).

Ammatti-identiteetti on katsottu tassd tutkimuksessa rakennelmaksi ominai-
suuksia ja késityksid, joilla ihminen madarittdd itsensd ammatillisessa roolissa:
kuka mina olen? Se on sosiaalisesti konstruoitu ja kuvaa samaistumista am-
mattiin: millaiseksi mieltdd itsensa suhteessa tydhon ja millaiseksi ammatis-
saan haluaa tulla. Se kasittdd myds sen, mita pitdd ammatissa tarkednd ja mihin
sitoutuu (vrt. esim. Schein 1978; Ibarra 1999; Dobrow & Higgins 2005, 569).
Tybeldmé&n muutosten ollessa arkipéivad yha useammin tyontekijalla on uran-
sa aikana useampia ammatti-identiteettirakennelmia. Toiset tutkijat katsovat,
ettd identiteetti muuttuu koko ajan, ja toiset, ettd muuttuminen vaatii jotakin
merkittdvad tapahtumaa. Oma nakemykseni on ndiden &aripdiden vélilta, eli
ammatti-identiteetilld on tarve muotoutua uudelleen, jos tyontekija kohtaa
tydssaan suurehkoja muutoksia.

Vaikka tdmé tutkimus on l&hinn tulkitseva eli se pyrkii praktiseen ymmaér-
rykseen suhteesta ihmisen itsensd ja tyon valilld, sen tuloksia voidaan osittain
kayttdd myos funktionaalisesti organisaation tehokkuuden kasvattamiseksi si-
ten, ettéd lisatddn ymmarrysta siitd, miten ammatti-identiteetti uudistuu ja miten
uudistumista voidaan edesauttaa organisaatiossa. Tutkimukseni ei ole profes-
siotutkimus (vrt. Palukka 2003, 20-26), jolle on tyypillist4 lahestya tutkittavaa
ammattikuntaa laajasta yhteiskunnallisesta perspektiivistd kéasin selvittéden
ammattikunnan asemaa, toimintaa tai kehitystd. Tarkoituksenani ei ole siis
kertoa vakuutustyontekijoiden historiallista tarinaa eika jasentdd heidan todel-
lisuuttaan professioteorian avulla. Vakuutustyontekijoiden ammattikuntaa ei
tosin ankaran tulkinnan mukaan ehk& tunnustettaisikaan professioksi, koska
sen tunnusmerkeistd puuttuvat esimerkiksi asiantuntijuuden auktoriteettina
oleva tiede ja suljettu korkea-asteen koulutus (vertaa la&karit, opettajat, insi-
noorit tai lakimiehet), joka vaaditaan alalla tydskentelyyn. Vaikka vakuutus-
tiedettd voi Suomessa joissakin korkeakouluissa opiskella, tutkimuskohteena
olevat vakuutustyontekijét eivét sitd paasaantoisesti ole opiskelleet.

Tutkimusote

Tutkimusote séételee ennen muuta tutkimuksen metodologisiin yksityiskohtiin
liittyvid kysymyksid. Tama tutkimus edustaa sek& idiografista ettd nomoteet-
tista tutkimusotetta (Neilimo & Nasi 1980, 70). Nomoteettinen tutkimukseni
on siksi, ettd periaatteellisena pyrkimyksenani on myds yleistaminen eli esi-
merkiksi haluan 16ytad vakuutusalan ammatti-identiteeteisté ja niihin kohdis-
tuvista muutospaineista suomalaisiin vakuutustyontekijoihin laajemminkin so-
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vellettavia tuloksia. Tutkimuskysymyksissani yleistdmisen liséksi tarvitaan
kuitenkin hyvin tehtyja kuvailevia yksittdisi& tapausanalyyseja, jotta etenkin
ammatti-identiteetin rakentumis- ja muuttumisprosesseista saadaan syvalli-
sempéa tietoa. Uskon, ettd tutkittavan ilmion luonne ja piirteet paljastuvat tut-
kimusprosessin edetessa.

Tutkimusote on perinteisesti jaettu karkeasti joko kvantitatiiviseksi eli maa-
rélliseksi tai kvalitatiiviseksi eli laadulliseksi. Maéarallisen ja laadullisen tutki-
muksen eroista, vahvuuksista ja heikkouksista tutkijat ovat keskustelleet ja
kiistelleet jo pitk&é&n, ja suunnilla onkin omat puolestapuhujansa. Téallainen
kaksijakoisuus ja vastakkainasettelu vastaavat kuitenkin huonosti todellisuutta
etenkin ihmistieteellisesséd tutkimuksessa (Bryman 2003, 59; Fontana & Frey
2000, 668). Uutta metodologiseen keskusteluun onkin tuonut kolmas paradig-
ma: mixed methods -koulukunta. Koulukunta on edellisi& véhemman tunnettu,
ja sitd on alettu pitdd omana koulukuntana vasta viimeisen kahdenkymmenen
vuoden aikana, vaikka toki laadullista ja maaréllista tutkimusta on yhdistetty
jo taté ennenkin (Teddlie & Tashakkori 2009, 7). Joittenkin tutkijoitten mu-
kaan ei kuitenkaan ole olemassa metodologisia paradigmoja, vaan heidan mie-
lestddn méérallista ja laadullista tutkimusta voidaan tietyssa mielessé pitaa jat-
kumona, ei toisensa poissulkevina analyysimalleina (Alasuutari 1999, 32;
Kervin 2000, 539; Hammersley 2003, 39). Mixed methods -koulukunnalle tar-
keintd on se, ettd tutkimusongelma ohjaa lahestymistapaa. Oleellisinta on 16y-
t&4 juuri kulloiseenkin tutkimusongelmaan parhaiten soveltuva lahestymistapa,
ja joskus paras tulos saavutetaan kayttdmalla molempia tutkimusotteita samas-
sa tutkimuksessa. Taté l&hestymistapaa on alettu ké&yttdd myds Suomessa, ku-
ten esimerkiksi Satu Uusiautti (2008) tutkiessaan tydssa menestyneita tai Outi
Kyro-Ammala (2007) tutkimuksessaan alkuopetusikaisten tiedonkasittelytai-
doista.

Mixed methods -lahestymistapa parhaimmillaan yhdistdd maarallisen ja
laadullisen tutkimuksen parhaat piirteet (Bryman 2003, 69; Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2007, 133). Siitd, pitéisiké jommankumman lahestymistavan olla
kuitenkin maaréava, ollaan eri mieltd. Metsamuuronen (2008, 254) on kallis-
tumassa siihen ndkemykseen, ettd jompikumpi otteista valitaan paaasialliseksi
tutkimusotteeksi, Brannen (2007; 28) taas pitdd mahdollisena, ettd molemmilla
tutkimusotteilla on samassa tutkimuksessa yhta suuri painoarvo. Oma tutki-
mukseni on mixed methods -tutkimus, koska kummallakin tutkimusotteella on
oma roolinsa tutkimuskokonaisuudessa ja koska katson molempien tutkimus-
otteiden kayton tuottavan parhaan lopputuloksen. Mé&arallisella kyselylla pyrin
saamaan luotettavan yleiskuvan vakuutusalasta ja ammatti-identiteeteistd. Ky-
selylla saan vastauksia sellaisiin tutkimuskysymyksiin kuten: millaista vakuu-
tustyd on tédndan ja mitd muutoksia tyossa nédhdaan, mitkd tyon siséllolliset
muutostekijat selittdvat ammatti-identiteettiin kohdistuvia muutospaineita ja
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mill& tavoin ammatti-identiteettid rakennetaan ja muokataan. Haastatteluilla ja
kirjoitelmilla pyrin tukemaan maéaréllisen aineiston analyysin tulkintaa. Laa-
dullisella aineistolla pyrin myds saamaan sellaista tietoa, mitd kyselyssé ei
saada sekd saamaan syvéllisemmaéan kasityksen siitd, miten ihmiset rakentavat
ja muovaavat ammatti-identiteettiddn sekd saamaan tutkimusraporttia elavoit-
tavia esimerkkeja.

Kéaytettdessd molempia tutkimusotteita samassa tutkimuksessa niitd voidaan
yhdistad ajallisesti eri tavalla. Molemmat metodit voivat olla k&ytdssé perék-
kéin tai sitten niitd k&ytetd&n samaan aikaan (Brannen 2003, 23-24). Oma tut-
kimukseni k&ynnistyi méarallisella osuudella ja siind osuudessa saadut tulok-
set ohjasivat omalta osaltaan myds laadullisen osan suorittamista.

Tutkimuksen validiutta parannetaan joskus kayttdmalla tutkimuksessa usei-
ta menetelmia. Tallaista tutkimusmenetelmien yhteiskayttéa kutsutaan triangu-
laatioksi. Triangulaatio jaetaan tavallisesti neljadn tyyppiin: monimetodi- ja
monidatatriangulaatioon, teoreettiseen triangulaatioon sek& monitutkijatrian-
gulaatioon (Denzin & Lincoln 2000, 5; Janesick 2000, 391), joista omassa tut-
kimuksessani toteutuvat kolme ensimmaistd. Monimetodi-menetelmé tarkoit-
taa monien metodien kéayttod eli omassa tutkimuksessani maaréllisestd ja laa-
dullisesta aineistosta tehtyjen analyysien yhdistelemistd. Monidata- eli aineis-
totriangulaatiota omassa tutkimuksessani edustaa kyselyaineiston kerddminen
neljan vakuutusyhtion tyontekijoilta sekd haastattelu- ja kirjoitelma-aineistot.
Teoreettinen triangulaatio tarkoittaa sitd, ettd tutkittavaa ilmiota tarkastellaan
eri teorioiden nédkdkulmasta. Omassa tutkimuksessanikin ammatti-identiteettia
tarkastellaan useiden erilaisten teoreettisten pohdintojen kautta. Monitutkija-
menetelmdsséd kdytetddn useita aineistonkeradjid ja tulosten analysoijia, mita
tutkimuksessani ei ollut (Hirsjarvi ym. 2007, 228; Metsdmuuronen 2008, 254;
Salin 2010, 51).

Laadullisen tutkimuksen parissa tutkijat (esim. Denzin & Lincoln 2000, 5;
Janesick 2000, 392 — 393; Richardson 2000, 934) eivat useinkaan nde triangu-
laatiota kuitenkaan validiteettistrategiana vaan pikemminkin yhdistdmisstrate-
giana, minké tarkoituksena on saavuttaa suurempi ymmarrys tutkittavana ole-
vasta kohteesta. Jotkut laadullisen tutkimuksen edustajat (esim. Janesick 2000,
393; Richardson 2000, 934) puhuvatkin mieluummin triangulaation sijasta
kristallisoinnista (crystallization), jolla he haluavat postmodernismin hengessa
korostaa sitd, ettd maailmaa voidaan tarkastella lukuisista eri ndkokulmista.
Tamén nadkemyksen mukaan se, mitd tutkittavasta ilmiéstd n&hdaan, riippuu
siitd, mistd tai kenen ndkokulmasta sitd katsotaan. Omassa tutkimuksessani
vakuutusalan ammatti-identiteettid ja sen muovautumista tarkastellaan vakuu-
tustyontekijoiden nakokulmasta. Tutkimukseni tulokset saattaisivatkin olla
jonkin verran erilaisia, jos tutkittavaa ilmiota tutkittaisiin esimerkiksi vakuu-
tusyhtididen ndkokulmasta.
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Yleisimméat ammatti-identiteettien tutkimusmetodit ovat olleet erilaiset
haastattelut ja eldmékertamenetelmét (esim. Ibarra 1999; Chao 2005; Hill
1992; Ely 1994; Kirpal 2004; Brown 2004). Jyrki Jokinen (2002) kaytti niita
molempia tutkiessaan aikuisopettajien ammatti-identiteettid; teemahaastattelun
liséksi tutkittavat kirjoittivat eldmankertomuksensa (kuka sind olet, millainen
sind olet, miten olet tullut sellaiseksi kuin olet). Hannele Palukka (2003) sel-
vitti lennonjohtajien ammatti-identiteettid ryhmahaastatteluna. Hén katsoi
ryhméhaastattelut erityisiksi puheteoiksi, jotka olivat ammattikunnan sosiaali-
sen todellisuuden tuotteita ja tuottajia. Hanelle haastattelu oli vuorovaikutuk-
sen muoto, “joka kutsui erilaisia puheen muotoja ja puolia esiin”. Han kaytti
diskurssi-, argumentaatio- ja kertomusanalyysid metodisina tydvélineind. Juk-
ka Sirén (2009) puolestaan tutki strategisesta johdosta keskijohtoon siirrettyjen
tavaratalojohtajien ammatti-identiteettid narratiivisin haastatteluin. Maéarallisia
menetelmid kéyttivat esim. Arto Kallioniemi (1997) tutkiessaan uskonnon-
opettajien ammattikuvaa ja Pauli Niemeld (1985) tutkiessaan sosiaalityon
ammattikuvaa terveydenhuollossa. Oma tutkimukseni on méarélliseltd osuu-
deltaan melko samantapainen kuin Kallioniemen ja Niemeldn tutkimukset,
joissa ammattia tarkastellaan hyvin monitahoisten osatekijoiden valossa. Haas-
tattelujen ja Kirjoitelmien osalta tutkimuksellani on yhtaldisyyttd myos Jokisen
tutkimukseen. Erona esimerkiksi Sirenin ja Palukan tutkimuksiin on se, ettd
omassa tutkimuksessani ei ole narratiivista eiké diskurssianalyysia. Myoskaéan
tutkimusraportti ei ole kirjoitettu narratiivin muotoon.

Tutkimusasetelma

Tutkimukseni tutkimusasetelman esitdn kuviossa 9. Tutkimuksessani pyrin
selvittdma&an ammatti-identiteettia ja sen rakentumista, tyon sisallén muutosten
tuomia haasteita ammatti-identiteetin uudelleen muovautumisessa seka tyon-
tekijoiden kayttdmia selviytymisstrategioita muutostilanteissa. Kuten tutki-
musasetelmasta ilmenee, kdytan tutkimuksessa tutkimusotteena ns. mixed
methods -l&hestymistapaa eli méaéréllisten ja laadullisten aineistojen yhteis-
kayttéa (Bryman 2003, 69; Teddlie & Tashakkori 2009, 7; Heikkila 2008, 16;
Hirsjarvi ym. 2007, 128).

Kuvion kaikki osiot (1-8) viittaavat kyselyyn ja kuvion keskell& oleva kol-
mio laadulliseen aineistoon eli haastatteluihin ja kirjoitelmiin. Kolmion asen-
nolla kuvaan sit, ettd vaikka laadullinen aineisto tuo lahes kaikista selittavista
ja selitettavistd ilmidista jotakin tietoa, sen merkitys tutkimuksessani korostuu
siirryttéessa kohti kolmion alaosaa, eli laadullisen aineiston rooli on erityisen
suuri osaamisen, tydon muutosten, ammatti-identiteetin rakentumisen ja muut-
tumisen selvittdmisessa. Madréllisessa osuudessa selittdvind ilmidind ovat
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tyontekija- ja vakuutustydkohtaiset tekijat sekd tydn muutokset. Selitettdvia
ilmidita on useita. Yksi osa-alue on se, millainen kasitys vastaajalla on yleensé

vakuutusalasta ja vakuutustyostd. Toisena osa-alueena on se, miten vastaaja

kokee nimenomaan oman tyénsa.
| SELITETTAVAT ILMIOT

SELITTAVAT ILMIOT
Kysely
Tyontekijékohtaiset tekijat /\ Vakuutustyontekijoiden késitys
(osio 8) ' tyosta
i \
Sukupuoli / Viakuutusala- ja vakuutustyokasitys
| (dsio5)
I \\
/ Kasit\ys omasta tyosta (osio 1)

/
\
Ammatti-identiteetti (osio 2)
\

Ik
Tyokokemus /’
\
Koulutuspohja { Ammati|liset arvot (osio 4)
/ \
[}
Vakuutustyo J Osaaminel (osio 1, 5)
(osio 8) / b
\
/ \
Tyo6nimike / Ammatti-identiteetin rakentuminen
Vakuutusyhtit /! (osio1,3)
Paikkakunta / L
,’ Ammatti-identitgetin muuttuminen
(osio 1) 3
\
\

Esimiesasema
|
\

Ty6n muutokset
(osio 6, 7) |
[}
| Haastattelut ja \
kirjoitelmat
\

Kuvio 9. Tutkimusasetelma
Muita osa-alueita ovat ammatillinen identiteetti, ammatilliset arvot, tydssa
vaadittava osaaminen ja ammatti-identiteetin rakentuminen. Viimeisin osa-
alue on ammatti-identiteetin muuttuminen, mika sisaltdd myos tyontekijoiden

kéyttdmat selviytymisstrategiat. Kysely kohdistuu neljan suomalaisen vakuu-

identiteettien tutkimustulosten vertailu tuo paremmin ilmi mahdollisten kon-
tekstuaalisten tekijoiden vaikutuksen kuin jos kysely olisi rajattu vain yhteen
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vakuutusyhtioon. Samalla mahdollinen yhtenevéisyys eri vakuutusyhtididen
tyontekijoiden tuloksissa voi kertoa yleisemmistd ammatti-identiteettiin liitty-
visté ilmidistd vakuutusalalla.

Kyselylld saatavien kuvailevien tunnuslukujen avulla voidaan luoda yleis-
kuva vakuutusalan ammatti-identiteetista ja siihen liittyvistd ilmioista. Tulos-
ten ymmartdminen ja oikeansuuntainen tulkinta kuitenkin edellyttavat tutki-
muskohteen syvéllisemp&a tuntemista. Laadullisen aineiston ensimmadinen tar-
koitus on auttaa tulkitsemaan maéarallisia tuloksia tdsmentamalla ilmididen ja
osailmididen valisia vélitysmekanismeja, koska méérallinen aineisto voi par-
haimmillaan antaa vain osaselityksen tutkittavista ilmidist4. Laadullisen osuu-
den (haastattelut, kirjoitelmat ja kyselyn avoimet vastaukset) toinen ja tarke-
ampi tehtéva on se, etté silla pyritddn saamaan syvallisempi kasitys siitd, miten
ihmisten ammatti-identiteetti rakentuu ja muokkautuu sekd saamaan tutkimus-
raporttia elavoittavid esimerkkeja.

4.2 Kyselyn suunnittelu ja toteutus

Tutkimusasetelman mukaisesti tahdon kyselylla tutkia vakuutusalan tyonteki-
joiden ammatti-identiteettid, sen rakentumista ja muuttumista moniulotteisesti.
Vaikka ihmiset rakentavat ammatti-identiteettidan pitkin uraansa ja se voidaan
kokea eri tavalla melko samanlaisissakin tyoétilanteissa, uskon kuitenkin, ettd
kyselylld saadaan tarked ajantasainen ja luotettava yleiskuva tutkittavista ilmi-
Oistd. Tama késitys perustuu siihen, ettd tutkimuksessa on laaja vastaajajoukko
seka monipuoliset tutkimuslomakkeen kysymykset. Kysely mahdollistaa myds
laajempaa kohdejoukkoa koskevat johtopaatdkset. Se on myds tehokas ja ta-
loudellinen tapa kerétd tietoa suurelta tutkittavien joukolta. Kyselyn tein posti-
kyselynd, koska kéytossa olisi ollut vain vastaajien tydpaikan sahkdpostiosoit-
teet ja tyGajan kdyttdminen vastaamiseen olisi voinut aiheuttaa ristiriitoja tyo-
paikalla. Postikyselylld on omat vahvat ja heikot puolensa. Heikkoina puolina
ovat mm. usein alhainen vastausprosentti, vastausten saannin hitaus, vaarinké-
sitysten mahdollisuus seké kadon kasvaminen kyselylomakkeen pituuden kas-
vaessa. Vahvoina puolina postikyselyssa on mm. se, ettd voidaan kysya arka-
luonteisia asioita ja ettd voidaan kayttdd oheismateriaalia (esim. Heikkild
2008, 19-20).

Kyselylomakkeen (liite 1) laadin tutkimustehtavén, viitekehyksessa esitetty-
jen né&kodkohtien ja metodologiakirjallisuuden pohjata tutkimusasetelman mu-
kaisesti. Mittarin kehittdmisprosessi noudatti pitkalti Metsamuurosen (2008,
113) esittdmaa mallia (kuvio 10).
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Oikean kysymyksen kysyminen/léytaminen

A 4
Aihepiiri& koskevan teorian l10ytdminen

I

Teoriaan ja omaan jarkeilyyn perustuva alustava
osioiden kirjoittaminen ja mittarin rakentaminen

A 4

Osioiden kriittinen tarkastelu

.

Esitutkimus tai -kokeilu

Osioiden hyvyyden ja parametrien tarkistaminen

A 4

Valmis mittari

Kuvio 10. Mittarin luomisen kulkukaavio (Metsdmuuronen 2008, 113)

Mittarin rakentaminen lahti liikkeelle tutkimustehtévastani ja sen ohjaamis-
ta kysymyksistd, joihin halusin 10yt&a vastaukset. Omaan tutkimukseeni ei ol-
lut I6ydettavissd valmista mittaria, joten se piti luoda. Mittarini pohjautui sii-
hen, mitd tutkittavasta ilmitsta eli ammatti-identiteetistd, sen rakentumisesta ja
muuttumisesta jo tiedettiin, millaisia mittareita muut olivat kayttaneet ja tie-
tenkin omaan harkintaani. Vakuutustyosta minulla oli ennakkotietoa siind mie-
lessd, ettd olen toiminut usean vuoden ajan ammattikorkeakoulussa suunnitte-
lemassa ja toteuttamassa vakuutusalan koulutusta. Itse en ole tydskennellyt
vakuutusyhtidssa.

Mittarini koostui useista osioista, joihin viittasin jo tutkimusasetelmassa.
Mittaria laatiessani pyrin muuttamaan eri ilmi6t mitattavaan muotoon eli ope-
rationalisoimaan ne siten, ettd mittari mittaisi oikeita asioita. Kyselylomaketta
testasin 10 koevastaajalla. Saatujen kommenttien pohjalta muutin ja tdsmensin
muutaman kysymyksen sanamuotoa (Metsémuuronen 2008, 57, 106-109).
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Kyselylomakkeesta pyrin tekemé&an melko strukturoidun ja sellaisen, ettd se
motivoi vakuutustyontekijoitd vastaamaan siihen. Lomakkeeseen laitoin mu-
kaan saatekirjeen, jonka tarkoituksena oli mygs motivoida kyselyyn vastaami-
seen. Saatekirjeessa kerroin mm. tutkimustietojen kéyttdtavasta, tietojen luot-
tamuksellisuudesta, siitd mihin mennessé tuli vastata ja miten lomake palautet-
tiin. Kysely lahetettiin Vakuutusvaen Liiton kirjekuoressa ja saatekirjeessé
mainittiin Vakuutusvéen Liiton toivovan kyselyyn vastaamista. Kyselylomake
ja saatekirje on esitetty liitteessa (liite 1).

Mittarin rakentaminen

Seuraavassa selostan tarkemmin muuttujien muodostamista ja mittarin laadin-
taa. Aiemmin jo Kkasitellyssa tutkimusasetelmassa (kuvio 9) kuviossa olevat
osiot viittasivat kyselyyn. Vastaajien taustatietoja kysyin osiossa 8. Taustatie-
dot olivat tarpeellisia aineiston luokittelemiseksi. Vastaajilta kysyin sukupuol-
ta, ik&a sekad vakuutusyhtiota ja paikkakuntaa, jossa tamé tydskenteli. Vastaa-
jia pyysin ilmoittamaan myos tehtavanimikkeensa ja sen, tydskentelikd esi-
miesasemassa vai ei. Taustatiedoissa kysyin myds vastaajan vakuutusalan tyo-
kokemuksen pituutta ja koulutuspohjaa. Yksilo- ja organisaatiokohtaisilla teki-
joilla oletin olevan vaikutusta tutkittaviin ilmidihin. Taulukkoon 1 olen koon-
nut kyselyn teemoihin liittyvat mittarit sekd esimerkkejé siitd merkittdvimmas-
ta Kkirjallisuudesta, johon perustuen kyseinen mittaristo on laadittu. Mittariston
olen pé&dasiassa suunnitellut itse, koska aiemmista tutkimuksista ei ollut 10y-
dettdvissé samantyyppisia mittareita. Joiltakin osin olen kuitenkin voinut kayt-
td4 apuna Kallionimen (1997), Niemeldn (1985) ja Kairisto-Mertasen (2003)
tutkimusten mittareita. Kirjallisuudesta 10ytyneet teemat ja aiemmat tutkimus-
tulokset ovat olleet mittariston suunnittelussa merkittdvassa asemassa.

Vastaajien kasityksia tyodstadn ja ammatti-identiteetistddn mittasivat osion 1
kysymykset. Ne suunnittelin tutkimuksen tarpeisiin ammatti-identiteettiteorian
pohjalta. Vastaajien tuli arvioida esitettyjen ndkemysten sopivuutta omaan it-
seensd asteikolla 1-5 (1 = tdysin eri mieltd, 2 = eri mieltd, 3 = en osaa sanoa, 4
= samaa mieltd ja 5 = taysin samaa mieltd). Kysymykset liittyivat ammatti-
identiteetin syntyyn ja pysyvyyteen (kysymykset 1-9), ammatti-identiteetin ja
persoonallisen identiteetin suhteeseen (kysymykset 10-13), ammattiin sitou-
tumiseen ja tyytyvaisyyteen (kysymykset 14-18), ammatti-identiteetin selvyy-
teen (kysymykset 19-22) sekd osaamisen ja ammatti-identiteetin valiseen yh-
teyteen (kysymykset 23-26).



Taulukko 1.

Mittarin operationalisointi
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Teemat

Kuvaus

Lomakkeen
kysymykset

Kasitys tydstd ja ammat-
ti-identiteetista

Ammatti-identiteetin synty ja pysy-
Vyys

Ammatti-identiteetin ja persoonallisen
identiteetin suhde

Ammattiin sitoutuminen ja ammattiin
tyytyvaisyys

Ammatti-identiteetin selvyys
Osaamisen ja ammatti-identiteetin véa-
linen yhteys

(esim. Kallioniemi 1997; Niemeld
1985; Kirpal 2004; Brown 2004; Joki-
nen 2002; Alvesson 2001; Schein
1985; Hall D. 1994; Ashforth & Mael
1989; Dobrow & Higgins 2005)

Osiol: 1-9

10-13

14 -18
19-22

23-26

Oma ammatti-identiteetti

Ammatti-identiteetin kuvaaminen roo-
lien kautta (esim. Kallioniemi 1997,
Niemela 1985; Jarvinen 2003; Ylikos-
ki ym. 2006 )

Osio 2

Ammatti-identiteetin
rakentuminen

Ammatti-identiteetin rakentumisen
osatekijat

(esim. Dobrow & Higgins 2005; Chao
2005; Gibson 2003; Sluss & Ashforth
2007; Ibarra 1994; Ashforth & Mael

1989)

Osio 3

Ammatilliset arvot

Itselle merkitykselliset ammatilliset
arvot ja niiden toteutuminen ty6ssa
(Kallioniemi 1997; Niemel4 1985)

Osio 4

Vakuutusala- ja tyokasi-
tys

Késitykset yleensd vakuutusalasta ja
vakuutustyosta (esim. Jarvinen 2003,
2004; Ylikoski ym. 2006; Ahonen &
Salonen 2005) sekd myyntitydstd
(Kairisto-Mertanen 2003)

Osio 5

Avoimet kysymykset:
Jo koetut tyén muutok-
set
Tulevaisuuden haasteet

Ammatti-identiteettiin kohdistuvat
muutospaineet ja niihin kaytetyt sel-
viytymisstrategiat

Osio6ja7

Kyselylomakkeessa en kayttdnyt ammatti-identiteettikasitettd, koska kat-
soin sen vastaajille vaikeasti tulkittavaksi. Myds esimerkiksi Douglas Hall
(2004, 154) on todennut, ettd ammatti-identiteetin kasite on ihmisille epaselva,
he mieltavét sen eri tavalla, siséllyttavat siihen eri seikkoja eivatka tiedosta
vélttamatté kaikkia identiteettinsa osia.
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Kyselyn osiolla 2 halusin selvittdd vastaajien ammatti-identiteettid. Koska
katsoin roolin vastaajille helpommaksi késitteeksi kuin ammatti-identiteetin,
kaytin sitd. Kysymysten laadinnassa pyrin ottamaan huomioon ammattiroolien
(identiteettien) mahdollisen monitahoisuuden. Kysymysten laadinnassa kaytin
apuna yleisid tydssa esiintyvia rooleja sekda aiemmassa tekstiosuudessa ilmi
tulleita seikkoja vakuutustydsta ja sen muuttumisesta. Mistéan ei ollut saata-
vissa valmiina vakuutusalan tyérooleja tai ammatti-identiteettityyppeja, koska
niitd ei ole ilmeisesti tutkittu. Eri ammattiroolien (identiteettien) sopivuutta
mittaavien muuttujien kohdalla tiedustelin viisiportaisella asteikolla (ei lain-
kaan, vahan, keskinkertaisesti, paljon ja erittdin paljon) vastaajien ké&sitysta
siitd, miten hyvin kyseinen rooliluonnehdinta soveltui omaan itseen. Arvioin-
tikohteena oli yhteensd 24 erilaista ammattiluonnehdintaa (esim. myyntitykki,
asiakaspalvelija, tuloksentekija, yrittdja, neuvottelija, suhteiden hoitaja, tuntei-
den esittdja, virkailija ja finanssialan tyontekijd). Luonnehdinnat ovat voineet
erota toisistaan siind, kuinka paljon ne jattivat vastaajille tulkinnanvaraa. Us-
kon, ettd esimerkiksi myyntitykki -ilmauksen suhteen vastaajien vélilla oli
enemmaén tulkinnallisia eroja kuin asiakaspalvelijan.

Kyselyn osio 3 mittasi ammatti-identiteetin rakentumiseen vaikuttavia osa-
tekijoita. Mittari selvitti, miten suuren merkityksen vastaajat antoivat sille,
millaiseksi oli vakuutustydntekijana tullut, esim. esimiehelle, ammatilliselle
koulutukselle, kursseille, ammattiyhdistystoiminnalle, asiakkaille, omalle per-
soonalleen ja tyotovereille. Vastaajilla oli mahdollisuus myds lisata listaan jo-
kin muu mielestaan asiaan vaikuttava tekija. Arvioinneissa kaytin asteikkoa 1-
5 (1= tdysin merkitykseton, 2 = merkitykseton, 3 = jonkin verran merkityksel-
linen, 4 = merkityksellinen ja 5 = erittdin merkityksellinen). Osio 4 mittasi
ammatillisia arvoja melko yleisesti kyselyissa kaytetyilla kysymyksilla, jotka
selvittivat henkilén suuntautumisulottuvuuksia tyéhén (vrt. Helminen 1978,
225; Kallioniemi 1997, 291; Niemeld 1985, 171-172).

Mittarin osio 5 koski vastaajien késityksia yleisesti vakuutusalasta ja vakuu-
tustydstd. Ajatuksena tassé oli, ettd omaan ammatti-identiteettiin vaikuttivat
vakuutusala laajemminkin, sen toimintatavat, uskomukset sekd arvostukset
yhteiskunnassa. Mittariin pyrin saamaan mukaan erilaisia vakuutustyon luon-
teeseen liittyvid nakemyksia. Naitd operationalisoin vakuutusalan ja vakuutus-
tyon luonnetta koskeviksi vaittamiksi, esimerkiksi ”ihmiset yleisesti arvostavat
vakuutusalan ammatteja” tai “oikean asiakaspalveluasenteen omaksuminen on
vaikeampaa kuin vakuutustuotteiden oppiminen”. Vastaajien tehtavéna oli ar-
vioida asteikolla 1-5 (1= taysin eri mielt4 ja 5 = tdysin samaa mieltd), mitka
esitetyista luonnehdinnoista vakuutustydntekija tunsi omikseen. Kaikkiaan ar-
vioinnin kohteena oli 18 erilaista ndkemysta vakuutusalasta ja vakuutustydsta.
Jotta kyselylomakkeesta ei olisi tullut vastaajille liian pitkd, jouduin rajoitta-
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maan kysymysten maarén tuohon. Tdman osion véitteissd saatoin kayttaa apu-
na Kairisto-Mertasen (2003) kehittdmé&a mittaristoa koskien myyntityota.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd kyselyn osiot 1-5 valottivat moniulottei-
sesti tutkimustehtévad eli vakuutusalan tyontekijoiden ammatti-identiteetti,
sen rakentumista ja muuttumista. Osioiden kysymykset liittyivat varsin moni-
tahoisesti ammatti-identiteetin rakentumiseen, selvyyteen ja pysyvyyteen, tyon
muutoksiin, ammatti-identiteetin ja persoonallisen identiteetin suhteeseen,
ammattiin sitoutumiseen sek& osaamisen ja ammatti-identiteetin yhteyteen.
N&ma osiot paljastivat myds ammattirooleja (identiteettejd) sekd ammatillisia
arvoja, jotka selvittivat vakuutustyontekijoiden suuntautumisulottuvuuksia
tyohon. Osiot 1-5 olivat rakenteeltaan sellaisia, etté niissa kdytin suljettuja ky-
symyksia eli vastaajilla oli valmiit vastausvaihtoehdot valittavina esimerkiksi
asenneasteikon muodossa.

Kyselyn osiot 6 ja 7 olivat avoimia kysymyksid. Niissd vastaaja sai vapaas-
ti kuvailla suurimpia muutoksia tydssaan viimeisen viiden vuoden aikana seka
sitd, miten oli kokenut ne. Kysymykseen otin viiden vuoden ajanjakson, jotta
kaikki vastaajat vastaisivat saman aikajanteen perusteella ja koska viittd vuotta
tuoreempia asioita ja omia tuntemuksiaan on oletettavasti helpompi muistaa
kuin esimerkiksi kymmenen vuoden takaisia. Liséksi vastaaja sai kertoa, mita
haasteita tdmé uskoi kohtaavansa tydssédén tulevaisuudessa ja milla keinoin
tama uskoi selvidavansa niistd. Avoimilla kysymyksilla yleisesti uskotaan saa-
tavan esiin nakokulmia, joita ei osata etukéteen ajatella (esim. Heikkila 2008,
50). Koska tutkimuksessani keskeisessa roolissa on ammatti-identiteetin tut-
kiminen nimenomaan tyon muutosten yhteydessa ja se, miten tyontekijat sel-
vidvét ndistd muutoksista, on luonnollista nimenomaan tassa kohdin kéyttaa
avoimia kysymyksid. Tydon muutoksia oli jossakin maarin selvitetty jo aiem-
missa kyselyn osioissa, mutta avoimissa kysymyksissé vastaajalla oli mahdol-
lisuus sanoa, mita talla oli mielessaan ilman, ettd tdméa oli kahlittu valmiiksi
rakennettuihin vaihtoehtoihin. Avoimet kysymykset olivat tarkoituksenmukai-
sia myo0s siksi, etten tuntenut vaihtoehtoja etukéteen, koska vastaajat olivat
voineet kohdata hyvinkin monenlaisia muutoksia ty¢ssééan. Positiivisena seik-
kana avoimissa kysymyksissa on yleensa myds se, ettd vastauksiin voi saada
persoonallisia ja elavéan oloisia kommentteja. Koska avoimilla kysymyksilla
saatava aineisto on varsin kirjavaa ja sen kasittely vaikeaa (luokitus, koodaus
ja tulkinta), avoimia kysymyksiéd on kyselysséni vain vahan. Vastaajat jattavat
my®&s usein vastaamatta avoimiin kysymyksiin (Hirsjarvi ym. 2007, 194-196;
Heikkilda 2008, 49-50; Holopainen, Tenhunen & Vuorinen 2004, 31; Valli
2001, 111). Tassa kyselyssa vakuutustyontekijat vastasivat avoimiin kysy-
myksiin kuitenkin ahkerasti, ja avoimiin kysymyksiin sainkin 560 vastausta,
kun kaikkiaan palautettuja lomakkeita oli 686 kappaletta.
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Kyselylomaketta testasin 10 koevastaajalla, kuten jo aiemmin mainitsin.
Saamieni kommenttien pohjalta muutin ja tdsmensin muutaman kysymyksen
sanamuotoa. Kyselylomakkeen osioita 1 (vastaajien kasityksid tydstdan ja
ammatti-identiteetistddn) ja 5 (vastaajien kasitystd yleisesti vakuutusalasta ja
vakuutustydstd) minun piti alun perin mitata 7-portaisella Likertin asteikolla
(esim. Heikkild 2008, 53). Siina yhteydessa, kun paatin kayttaa 5-portaista as-
teikkoa, en huomannut muuttaa asteikon termeja. Asteikon termeiksi jaivat:
olen tdysin eri mieltd, olen eri mielt4, en osaa sanoa, olen samaa mielt4 ja olen
taysin samaa mieltd. Tarkoituksena oli kéyttaa termien “olen eri mieltd” tilalla
” olen jokseenkin eri mieltd” ja ”olen samaa mieltd” kohdalla termi& "jokseen-
kin samaa mieltd”. Ennen kuin huomasin tdman, Vakuutusvéen liitto oli jo eh-
tinyt postittaa kaikki kyselylomakkeet. Koevastausten ja varsinaisen kyselyn
vastausten perusteella uskon kuitenkin, ettd tdma ei ole perustavanlaatuinen
ongelma. Vastaajat ndyttivat vastanneen loogisesti 5-portaisella asteikolla si-
ten, ettd kaikkiin asteikon kohtiin saatiin vastauksia. Vastaajien mielessé as-
teikko nayttad tulkituksi valimatka-asteikoksi, jossa &aripéind olivat taysin eri
mieltd ja tdysin samaa mieltd, ja jonka muodostamassa jatkumossa he esittivéat
oman mielipiteensd. Koevastaajat eivatkd varsinaiseen kyselyyn vastaajat
huomauttaneet mitéan asteikosta.

Kohdejoukko

Kyselyn perusjoukkona olivat vakuutusalan tyontekijat Suomessa. Koska pe-
rusjoukko oli suuri, tein otantatutkimuksen. Tutkittavat kyselyyn sain Vakuu-
tusvaen liiton jasenrekisterista. Jasenet ovat vakuutusalan tydntekijoita ja toi-
mihenkil6itd. Vakuutusvéen liittoon kuuluu valtaosa alan tyontekijoistd. Kyse-
lyn rajasin koskemaan Vakuutusvéen liiton jasenid seuraavista neljastd suu-
rimmasta vakuutusyhtiostd: If, Tapiola, Pohjola ja Fennia. Kyseisten vakuu-
tusyhtididen tyontekijoiden katsoin edustavan hyvin vakuutusalan tyontekijoi-
td. Mukana oli kaksi keskindisté yhtiota (Fennia ja Tapiola) ja kaksi osakeyh-
tiot4 (If ja Pohjola). Kaikki toimivat myos valtakunnallisesti eri puolella Suo-
mea. Vakuutusyhtidissa tehtdvan perustydn en olettanut eroavan oleellisesti
vakuutusyhtidittdin: vakuutuksia myytiin, korvauksia késiteltiin ja vakuutuksia
irtisanottiin kaikissa vakuutusyhtigissd. Koska toimialaliukumat olivat tall&
hetkelld finanssialalla tyypillisid, tutkimuksen edustavuutta toimialan suhteen
lisasi se seikka, ettd tutkimuksessa mukana olivat Tapiola ja Pohjola, joilla oli
omaa pankkitoimintaa sek& If ja Fennia, joilla ei ollut omaa pankkia tutkimuk-
sen tekohetkelld. Vakuutusvaen liitto hoiti postituksen, koska en saanut tiuk-
kojen tietosuojaseikkojen takia itse kasitella rekisteritietoja. Vakuutusvéen liit-
to teki j&senistostddn satunnaisotannan. Otantatutkimuksella on mahdollisuus
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saada tarkka kuva perusjoukosta, jos poimittava otos on edustava eli otos on
kuin perusjoukko pienoiskoossa tai kuin pienoiskuva perusjoukosta. Otanta-
tutkimuksissa tulee ottaa huomioon myds mm. iké- ja sukupuolijakauma seké
vastaajien jakautuminen alueittain. Oma otokseni oli mielestani edustava, kos-
ka otokseni vastasi perusjoukkoa tutkittavien ominaisuuksien suhteen eli pe-
rusjoukon kaikki tarkeimméat ominaisuudet esiintyivat otoksessa ja perusjou-
kossa samassa suhteessa. Tutkimukseni kattoi esimerkiksi myds valtakunnalli-
sesti koko Suomen. Otoksen tulee myds olla riittdvan suuri. Otoksen kokoon
vaikuttavat otantamenetelmd, tulosten haluttu tarkkuus ja kustannukset. Otos-
kokoa péatettiessé tulee ottaa huomioon poistuman eli kadon vaikutus: kaikki
otokseen valitut eivat tule osallistumaan tutkimukseen (Alasuutari 1999, 37;
Heikkil& 2008, 33-34, 44; Holopainen ym. 2004, 15).

Tavoitteenani oli saada véhintddn 500 vastaajan vastaukset (olettaen ettd
vastausprosentti olisi n. 20 %), joten toukokuussa 2008 vastaajien kotiosoit-
teeseen lahetettiin 2 500 kyselylomaketta. Vastauksia sain yli tavoitteen eli
686 kappaletta, joista yhden hylkésin puutteellisten tietojen takia. Vastauspro-
sentiksi tuli néin ollen 27,4 %. Vastausprosentti oli varsin hyva, varsinkaan
kun en voinut kustannussyistd muistuttaa vastaajia vastaamisesta. Vertailun
vuoksi voidaan todeta, ettd ilman kyselyn karhuamista vastausprosentti on
parhaimmillaan 30-40 % suurelle yleistlle lahetetyista kirjeista. Erityisryhmil-
le lahetetyistd lomakkeista saadaan parempia vastausprosentteja, jos aihe on
tutkittavien mielesta tarked (Hirsjarvi ym. 2007, 191). Kysely ja laadullinen
aineisto muodostivat yhdessé tukevan aineiston tutkimukseni perustaksi. Téssa
yhteydessa esitén lyhyesti, millaisia vastaajia sain kyselyyni.

Vastaajista valtaosa oli naisia (92,7 %). Miehid vastaajista oli vain runsas 7
% (7,3 %). Miesvastaajien osuus oli jonkin verran pienempi kuin mika on
miesten osuus vakuutusalalla tydskentelevistd (konttoreissa suorittavan tason
tyotehtdvissé olevista n. 83 % on naisia ja 17 % miehid.). Yksi selitys voi olla
se, ettd naisia kyselyn aihepiiri kiinnosti miehi& enemman. Vastaajien ikdja-
kaumasta voidaan todeta, ettd tutkimukseen vastanneet olivat idltdan kokonai-
suutena arvioiden keski-ikaisia tai melko idkkaitd, silla vastaajista yli 45-
vuotiaita oli liki 54 %. Vastaajat vakuutusyhtidittdin nakyvat taulukosta 2. Ta-
piolasta saatiin eniten vastaajia (30,5 %) ja Fenniasta véhiten (17,2 %).
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Taulukko 2.  Vastaajat vakuutusyhtidittain (N= 686)

Vastanneita %
Fennia 118 17,2
If 151 22,0
Pohjola 191 27,8
Tapiola 209 30,5
Vakuutusyhtioté ei ilmoitettu 17 2,5
Yhteensé 686 100

Vastaajista 17 ei ilmoittanut vakuutusyhtiotaan, jossa tydskenteli. Vastauk-
sia tuli joka puolelta Suomea. Vastaajien tyokokemus vakuutusalalta on esitet-
ty kuviossa 11. Vastaajista iso osa oli ollut vakuutusyhtidssa tydssa jo pitkaan.

Alle 1 vuotta

1-4 vuotta
15%

5-9 vuotta
15%

15 vuotta tai
enemman
58 %

10-14 vuotta
10%

Kuvio 11. Vastaajien tyokokemuksen pituus vakuutusalalla

Yli 15 vuotta tydkokemusta vakuutusalalta oli liki 60 %:lla vastaajista. Mie-
lenkiintoista kuviossa on 10-14 vuotta vakuutustydssa olleiden suhteellisesti
pienempi osuus (9,6 %) verrattuna muihin. Tah&n on varmaankin selityksena
1990-luvun laman jélkeen jonkin aikaa alalla ollut rekrytointikielto. Vastaajis-
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ta 41,7 % oli ollut nykyisessé tyOpaikassa viisitoista vuotta tai pidempaan.
Tamé antaa aihetta olettamaan, ettd vakuutusalalla voi olla tyontekijoilla hy-
vinkin vakiintuneita, jo kehittyneitd ammatti-identiteettejd, joiden muovautu-
vuudella tyén muutostilanteissa on omat erityispiirteensé.

4.3  Ammatilliset kirjoitelmat ja haastattelut aineistona

Kuten tutkimusasetelmaa késiteltdessd totean (s. 96), kédytan tutkimuksessa
tutkimusotteena ns. mixed methods -lahestymistapaa, jossa kyselylla seké
haastatteluilla ja kirjoitelmilla on oma roolinsa. Kuvion 9 kolmio kuvaa sita,
ettd vaikka laadullinen aineisto tuo l&hes kaikista selittivista ja selitettavista
ilmidistd jotakin tietoa, sen merkitys tutkimuksessani korostuu siirryttdessa
kohti kolmion alaosaa. Laadullisen aineiston rooli on siten erityisen suuri
osaamisen, tydbn muutosten, ammatti-identiteetin rakentumisen ja muuttumisen
tarkastelussa.

Laadullisen aineiston kerasin neljélla tapaa. Kyselylomakkeessa jo kehotin
vastaajia osallistumaan tutkimukseen my®os kirjoittamalla ammatillinen eldma-
kertakirjoitelma. Vaikka kysely meni 2 500 henkil6lle, vain nelja henkiloa I&-
hetti toivotun Kirjoitelman. Kaksi kirjoitelmaa tuli Turusta, yksi Mikkelista ja
yksi Helsingista. Kolme oli naisen kirjoittamia ja yksi miehen. Niiden pituus
vaihteli yhdesté sivusta viiteen sivuun, joten kovin laajoja ne eivat myodskaan
olleet. lImeisesti vastaajat kokivat kirjoitelman kirjoittamisen liian haastavak-
si, ja ehk& ammatti-identiteetti oli lisaksi aiheena sellainen, etteivét ihmiset
halunneet paljastaa siihen liittyvid nakokohtia itsestddan. Etukateen olin toki
arvioinut, ettd elamakertakirjoitelmia voi olla ihmisiltd vaikea saada, mutta
uskoin niitd kuitenkin saavani enemman kuin nuo nelja kappaletta.

Eldamakertakirjoitelmat sopivat yleensé hyvin ammatti-identiteetin tutkimi-
seen monesta syystd. Ne mahdollistavat minuuden ja siten myds ammatti-
identiteetin rakentumisen eri vaiheiden ymmartamista. Ihmiset muistavat ja
jasentdvat uransa tapahtumasarjana, mika sopii esimerkiksi ammatti-
identiteetin kehittymisen tutkimiseen. Etenkin pitkdén vakuutusalalla olleiden
Kirjoitelmista todennakdisesti nakyy myds mahdollisia ammatti-identiteetin
muutoksia. Kertomus eldmakertana kuvaa sitd, miten vakuutustyontekijat ajat-
televat menneen liittyvan nykyisyyteen. Se, miten kertomus on kerrottu ja ra-
kennettu, kuvastaa sitd, miten vakuutustyontekija hahmottaa ympéristoaan.
Ammatillisista eldmakertakirjoitelmista uskon nakyvén sen, miten ihmiset ka-
sittdvat ammatti-identiteettinsa vakuutusalalla ja millaisista seikoista se raken-
tuu (vrt. Coffey 2001). Eldmékertakirjoitelmat sisaltavét faktoja, mutta ne
myos yhdistavat mielikuvitukselliseksi kokonaisuudeksi menneen, nykyhetken
ja tulevaisuuden (Kovero 2004). Eldmakertakirjoitelmat ovat hyvia myds siksi,
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etta niistd saadaan selville paljon yksityiskohtia (uusia kysymyksia tutkittavik-
si) ja niilla voidaan tutkia sosiaalisia prosesseja (Weinberg 2002). On kuiten-
kin muistettava, ettd ammatti-identiteettiin liittyvat elaméakerrat eivét ole vain
yksilén kertomuksia, vaan niihin liittyy myds sukupuoli-, sukupolvi- ja kult-
tuurisuhteita, kuten myos koulutusjarjestelmdan ja tyomarkkinarakenteisiin
liittyvia tekijoita (Olesen 2001, 293).

Koska ammatillisten eldmakertakirjoitelmien saaminen osoittautui vaikeak-
si, oli hyva tutkimuksen kannalta, etta olin jo alun perin paattanyt kayttaa apu-
na muita aineistoja. Toinen laadullinen aineistotyyppi olivat kyselyn avoimet
kysymykset, jotka katson luonteeltaan enemmaén laadullisiksi kuin maarallisik-
si. Kolmannen laadullisen aineiston muodostivat vakuutusyhtidissa harjoitte-
lussa olleiden opiskelijoiden kirjoitelmat. Néista kirjoitelmista uskoin nakyvan
sen, miltd vakuutusty6 naytti ei alalla aiemmin olleiden silmin sek& etenkin
sen, miten ammatti-identiteetti alkoi rakentua harjoittelun aikana. Opiskelijat
olivat Turun ammattikorkeakoulun rahoitus- ja vakuutuspalvelujen suuntau-
tumisvaihdon opiskelijoita, jotka valmistuvat tradenomeiksi. Opetussuunni-
telmaan kuuluu pakollinen viiden kuukauden (30 opintopistettd) harjoittelu-
jakso, josta vahintaan kolme kuukautta pitda olla tydntekoa suuntautumisvaih-
toehdon mukaisessa tydssa eli yleisimmin pankissa tai vakuutusyhtiossa. Na-
mé 19 kirjoitelmaa olivat vuosina 2006—-2009 vakuutusyhtidissa harjoittelussa
olleiden opiskelijoiden kirjoitelmia harjoittelukokemuksistaan. Kirjoitelmien
pituus oli tyypillisesti 6—7 sivua, Iyhin oli nelj& sivua ja pisin yhdeksén sivua.
Osa oli kirjoitettu raportin muotoon ja osa vapaampana kirjoitelmana. Kuusi
kirjoitelmista oli nuoren miehen kirjoittamaa ja kolmetoista naisen. Harjoittelu
oli tapahtunut seuraavissa vakuutusyhtitissa: If, Tapiola, Varsinais-Suomen
Lahivakuutus, Pohjola, Pohjantahti ja Lahivakuutusyhdistys Eteld. Valtaosa
harjoittelusta oli sijoittunut siis Turun seudulle. Harjoittelussa olleet opiskeli-
jat olivat minulle tuttuja heiddn yhteisen opiskelupaikkansa kautta, joten téssé
mielessé saatu aineisto ei ollut symmetrinen koko kohdejoukon kanssa.

Neljés tapa laadullisen aineiston kerd&miseen oli kymmenen haastattelua.
Haastattelut p&éatin tehda sen jalkeen, kun ilmeni, ettd kyselyn yhteydessa sain
vain nelja eldmakertakirjoitelmaa. Tutkimusasetelmassa haastatteluilla oli sa-
mantapainen rooli kuin kirjoitelmillakin, eli tarkoitus oli tdydentaa kyselylla
saatua tietoa tutkittavista ilmioistd, tukea kvantitatiivisen aineiston tulkintaa
sekd syventéd tietoa tutkittavista ilmidistd. Haastattelut olivat teemahaastatte-
luja, joissa haastattelun aihepiirit, eli teemat, olivat etukateen tiedossa, mutta
kysymysten muotoilu ja jarjestys vaihtelivat haastattelusta toiseen. Minulla oli
haastattelussa apuna tukilista kasiteltavista asioista, ei valmiita kysymyksia
(Tiittula & Ruusuvuori 2005, 11; Fontana ym. 2000, 649 — 654; Hirsjarvi ym.
2007, 203; Eskola & Vastamaki 2001, 27). Teemahaastattelulla halusin luoda
haastattelutilanteesta keskustelunomaisemman kuin strukturoidussa haastatte-
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lussa ja tehdd haastattelusta joustavan siten, ettd haastattelu voi edetd painottu-
en eri asioihin sen mukaan, mit4 haastateltava minulle kertoi.

Haastattelun teemoiksi valitsin sellaisia kyselyssé ilmitulleita seikkoja, jois-
ta halusin lisdtietoa, mutta myds asioita, joita kyselyssa ei ollut tarpeeksi selvi-
tetty. Yksi tallainen oli osaamisen teema, eli se mit4 omassa tydssa piti osata.
Talla teemalla Kkatsoin valottavani sitd tirked& seikkaa, ettd ammatti-
identiteetissa merkitysta oli tydssa vaadittavalla osaamisella ja silla miten yk-
silo pystyi osaamisvaatimuksiin vastaamaan. Haastattelun teemoja olivat:
haastateltavan tyohistoria vakuutusalalla, nykyinen tyotehtdva ja nykyiseen
tyotehtavaan siirtymisen kokemus verrattuna edelliseen tyodtehtdvadn. Muita
teemoja olivat nykyisen ty6tehtdvédn vaatima osaaminen ja se, millainen tyén-
tekijan tuli olla tydssa parjatdkseen. Haastatteluissa kysyin myds haastatelta-
vien tydssa kohtaamista suurimmista muutoksista, miten he olivat ne kokeneet
sekd millaisena he nakivét tulevaisuudessa vakuutustyon ja itsensé vakuutus-
alalla. Tutkimuksen teemahaastattelurunko on esitetty liitteessé 2. Liitteessa 3
on esitetty kootusti tietoja kirjoitelman kirjoittajista ja haastatelluista.

Haastattelut tein Turussa If-vakuutusyhtiossé kesékuussa 2009. Kyseisen
vakuutusyhtion tydntekijoita oli jo osallistunut kyselyyn, mik& motivoi kyseis-
ta valintaa, samoin se kaytannon seikka, etta kyseinen vakuutusyhtié suostui
heti haastatteluihin. Haastateltavat tavoitin vakuutusyhtion henkiléstoosaston
kautta. Haastateltaviksi toivoin eri-ikdisié ja eri tyGtehtavia tekevid sekd mie-
hid ettd naisia. Vakuutusyhtion henkildstéosasto valikoi lopullisesti heidét, ja
haastateltavat tayttivat hyvin toivomani kriteerit. Henkilostoosaston kayttamia
muita valintaperusteita en selvittanyt.

Haastateltavista kolme oli miehid ja seitsemén naisia. Haastateltavien tyo-
kokemuksen pituus vakuutusyhtidssa vaihteli: 1, 3, 7, 10, 12, 20, 20, 20, 26 ja
34 vuotta. Haastateltavat yhta lukuun ottamatta olivat tehneet useampaa tyo-
tehtdvad vakuutusyhtitssa, joten he pystyivat esimerkiksi vertailemaan nykyis-
ta tyotehtdvaansa aiempaan tai aiempiin tyotehtaviinsd vakuutusyhtiossa.
Haastateltavien tyonimikkeet olivat hyvin erilaisia: kuntoutussuunnittelija, yh-
teyspéallikkd, Quality Manager, palveluneuvoja, vakuutusasiantuntija, sovel-
lusasiantuntija, Kkorvauskasittelija, erikoiskésittelija ja asiakasvaltuutettu.
Haastattelut tein haastateltavien tyfaikana yksil6haastatteluina vakuutusyhtion
neuvotteluhuoneessa kahden péivén aikana. Haastattelutilanteet olivat rauhal-
lisia, keskeytyksid ei tullut ja kukaan ulkopuolinen ei kuullut haastatteluja.
Haastateltaville oli etukéteen henkildstoosastolta kerrottu hyvin yleisellé tasol-
la, misté haastattelussa oli kyse. Aloitinkin haastattelun esittelemall& lyhyesti
haastattelun taustaa ja tarkoitusta ja kerroin saatavien vastausten luottamuksel-
lisuudesta seké pyysin lupaa nauhoittaa keskustelun. Itsestani kerroin vain sen,
ettd tein vaitoskirjatutkimusta Turun kauppakorkeakoululle ja ettd olin itse
tyoni puolesta tekemisissd vakuutusalaa opiskelevien tradenomiopiskelijoiden
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kanssa. Jalkimmaiselld tahdoin luoda tiettyd yhteenkuuluvuuden tunnetta ja
tuoda julki, ettd minulla oli jotakin etukéteistietoa haastateltavien tyosté. Haas-
tateltavat olivat minulle vieraita. Kaikki haastattelut kestivéat noin 45-50 mi-
nuuttia. Nauhoitin haastattelut, ja jalkeenpdin ne litteroitiin.

4.4  Aineiston analyysi

Kuten jo on todettu, tutkimuksessa kéytetyssdé mixed methods -
tutkimusotteessa maaralliset ja laadulliset analyysimenetelmét taydentéavat toi-
siaan. Aineiston kasittelyn aloitin kyselyn tulosten analysoinnista syksylla
2008 SPSS 16.0-tilasto-ohjelmalla. Analyysimenetelmind kdytin mm. ristiin-
taulukointia, khiin nelid-testid ja monimuuttujamenetelmista faktorianalyysia.
Analyysin aloitin tarkastelemalla erikseen kunkin muuttujan saamia arvoja ja
arvojen saamaa vaihteluvalid. Muuttujista tulostin frekvenssijakaumat. Osasta
muuttujia tein ristiintaulukoinnit ja khiin nelio-testit. Yksi esimerkki ndisté oli
sen selvittdminen, oliko vakuutusyhtidittdin eroja tyontekijoiden tydssa néky-
vistd toimialaliukumista. Toinen esimerkki oli vakuutustydkokemuksen pituu-
den ja alalla pysymisaikomusten vélisen yhteyden selvittdminen. Tallaisilla
toimenpiteilld etsin tilastollisesti merkitsevia tuloksia.

Ammatillisia arvoja ja ammattirooleja tutkin eksploratiivisen faktoriana-
lyysin avulla. Eksploratiivinen faktorianalyysi pyrkii etsimdidn muuttujajou-
kosta faktoreita, jotka pystyvét selittdmé&én havaittujen muuttujien vaihtelua
ilman, ettd tutkijalla on etukédteen vahvoja odotuksia l6ydettdvien faktorien
méarasta tai tulkinnasta. Analyysimenetelmd on siis hyvin aineistolédhtdinen.
Ammatillisten arvojen osalta tein faktorianalyysin siitd, miten merkityksellise-
né vastaaja piti tiettyja tekijoita tydssa. Tarkoituksena oli selvittad, 16ytyiko
ammatillisista arvoista erilaisia arvodimensioita kuvaavia muuttujajoukkoja.
Samoin hain ammattirooleista ammattiroolimittarista erilaisia ammattiroolidi-
mensioita kuvaavia muuttujajoukkoja. Tarkoituksena oli tiivistdd aineistoa
koetuista ammattirooleista ja sitd kautta ammatti-identiteetin ulottuvuuksista.
Faktorianalyysin pédidea onkin muuttujien kokonaisvaihtelun kuvaaminen
pienemmall&d muuttujien maarélla, miké helpottaa analyysia.

Lataukset estimoin suurimman uskottavuuden menetelmélla (Maximum li-
kelihood). Taméa menetelma on suositeltavin, jos havaintoja on 100 tai enem-
maén, ja ndinh&n oli tilanne tdssa tutkimuksessa (685 vastaajaa). Tuloksille tein
vinokulmaisen rotaation ja vinokulmaisista rotaatioista k&ytin DIRECT OB-
LIMIN -vaihtoehtoa. Rotaation tarkoituksena yleensé on tehda faktorianalyy-
sin tulosten tulkinta helpommaksi. Rotaatioratkaisuun on useita mahdollisuuk-
sia. DIRECT OBLIMIN -rotaatiossa minimoidaan latausten véliset ristitulot.
Faktoriin sopivalta muuttujalta vaadin véahintédén 0,3:n latausta faktorilla. Kai-
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ser-Meyer-Olkin-testi (KMO) osoitti, ettd oli perusteltua olettaa analyysiin va-
littujen muuttujien faktoroituvan. Testisuure tassé oli melko hyvé sekd amma-
tillisten arvojen (0,826) ettd ammattiroolien osalta (0,812), kun riittdvana ala-
rajana faktoroinnin jatkamiselle pidetdan 0,6:ta. Bartlettin testi (p<0,001) niin-
ikdan osoitti korrelaatiomatriisin soveltuvuutta. Ominaisarvotarkastelu amma-
tillisten arvojen osalta (Initial Eigenvalues) osoitti, ettd neljalla padkomponen-
tilla ominaisarvo oli suurempi kuin yksi. Ndma nelja faktoria pystyivat selit-
tamaan 54,4 % muuttujien varianssista. Roolien kohdalla seitsemalla padkom-
ponentilla ominaisarvo oli suurempi kuin yksi. Ndma seitseméan faktoria puo-
lestaan pystyivét selittdmaén 56,3 % muuttujien varianssista.

Myds Cattellin scree kdyran (ns. padkomponenttien ominaisarvokayra) pe-
rusteella néki, ettd ammatillisissa arvoissa neljannen faktorin jélkeen ja roo-
leissa seitseménnen faktorin jalkeen saatavan lisdinformaation mééra vaheni.
Valitussa faktorimallissa faktorilataukset olivat itseisarvoltaan yli 0,3:n suu-
ruisia latauksia. Mittarien luotettavuutta tarkastelin Cronbachin o-kertoimien
avulla. Mittarien reliabiliteettikertoimet vaihtelivat valilla 0,647-0,787, joten
mittareita voitiin pitda reliabiliteetiltaan riittdvén hyvind. Jotta faktorianalyy-
sista on hyotyéd, sen tuottamille faktoreille tulee kyetd antamaan mielekas si-
sélléllinen tulkinta ja faktorilla latautuvien muuttujien yhteys tulee pystyé na-
kemdaén ja nimedmé&an. Tulkintani tapahtui faktoreiden karkilatausten, eli suu-
rimpia latauksia saaneiden muuttujien perusteella. Saadut faktorit pystyin ni-
medmaaén sisalléllisin perustein vastaamaan ko. faktorille voimakkaimmin la-
tautuneita muuttujia (vrt. Heikkila 2008; Holopainen ym. 2004; Metsamuuro-
nen 2008).

Kyselyssa taustamuuttujina olivat vastaajan sukupuoli, ikd sekd vakuutus-
yhti6 ja paikkakunta, jossa tdma tyoskenteli. Taustatiedoissa Kysyttiin myos
vakuutusalan tyokokemuksen pituutta, koulutuspohjaa, tehtavénimikettad ja
oliko vastaaja esimiesasemassa vai ei. Vastagjilta saatu tehtavanimikkeiden
kirjo oli niin laaja ja nimikkeitten merkitys epdselvé tai kirjava (esim. eri va-
kuutusyhtidittain), ettd en kayttanyt tyonimikkeitd analyysissa taustamuuttuja-
na. Tydnimikkeistd itsestddn sain kuitenkin tarkead tietoa, jota esitan alaluvus-
sa 6.1. Vastaajista miehid (7,3 %) ja esimiesasemassa olevia (3,2 %) oli sen
verran vahan, ettd naitd kahta muuttujaa en kayttanyt taustamuuttujina. Koska
kaikista vastaajista vain 15 henkil6ad oli ollut vakuutusalalla ty6ssé alle yksi
vuotta, yhdistin kyseisen luokan 1-4 vuotta vakuutusalalla tyoskennelleisiin,
jotta mahdollistin ristiintaulukoinnit. Tilastollista analyysia selvitan lis&a tut-
kimustulosten yhteydessé, jolloin on helpointa seurata analysoinnin etenemisté
ja siind tekemidni ratkaisuja.

Kyselyssa avoimina kysymyksind olivat: ”Kuvaile suurimpia muutoksia
tydssasi viimeisen viiden vuoden aikana. Miten olet kokenut ne?  ja ” Mita
haasteita uskot kohtaavasi tyossasi tulevaisuudessa? Milla keinoin uskot sel-
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vidvasi niistd?”” Avoimia kysymyksia analysoin osittain samalla tapaa kuin
esimerkiksi Jarvensivu (2006, 113-114) eli ensin luin kerdtyn aineiston I&pi
useamman kerran. Sitten etsin aineistossa usein esiintyvié ilmaisuja ja teemo-
ja, joista tarkeimmat kokosin erillisiksi listoiksi. Pyrkimyksenani oli 16ytaa
tyypillisyyksid, samanlaisuuksia seka toisaalta poikkeamia. Myds Jokinen
(2002, 139-140) kasitteli melko samalla tapaa tutkimuksensa aineistoa. Hanel-
14 ilmaisujen maara eri teema-alueilla korostui kuten myds itsellanikin. Muo-
dostuneita teemakategorioita tdydensin uusilla sitd mukaa, kun aineiston lu-
kemiseni edistyi. Omassa tutkimuksessani analyysiyksikkoéind olivat vastaaji-
en lausumat tydssaén kokemista muutoksista viimeisen viiden vuoden aikana.
Tallainen lausuma saattoi olla, esim.”tyéni on muuttunut asiakaspalvelusta
myyntiin, t&std en pidd” tai ”pankinpuolen yhteisty6é on lisdantynyt ja nyt on
osattava pankkituotteitakin”. Jokaisesta vastauspaperista Kirjasin ylos vastaa-
jan ilmoittamat muutokset tydssadn, ja miten hén oli kokenut ne. Jos vastaa-
vanlainen muutos oli hyvin samantapaisena ilmaistu jo jonkun aiemman vas-
taajan lausumassa, lisésin nédiden lausumien “kappaleméaaréa”. ldeana oli seu-
raavaksi teemoittaa kyseiset muutokset tydssa. Esimerkiksi myynnin alle ko-
kosin kaikki myyntiin liittyvat kommentit mukaan lukien vastaajan oma ko-
kemus. Kaymalla ndin lapi koko aineiston sain selville vastaajien esille tuomat
muutokset tydssé ja sen, miten he ne olivat kokeneet.

Vastaajien lausumat pystyin sijoittamaan seuraaviin teemoihin: tyoméaaré,
myynnillisyys, puhelinpalvelu ja séhkoiset kanavat, tuotemuutokset, fuusiot
(pankit), seuranta, kansainvélisyys, tyOtehtdva- tai organisaatiouudistukset,
asiakkaitten muuttuminen ja jatkuva opiskelu. Kommenttien lukumé&aran pe-
rusteella oli ndhtavissd myos eri ilmididen yleisyys. Teemoista sain koottua
yhteen myo6s nakemysta siitd, miten muutokset oli koettu. Kokemukset saat-
toivat olla erilaisia, eli toinen piti samaa muutosta hyvand, toinen huonona ja
kolmas joltakin siltd valiltd. Vastausten laajuus myos vaihteli: osassa lomak-
keeseen varattu vastaustila tuli ihan tayteen vastaajien tekstid, kun taas osassa
omat ajatukset oli kiteytetty lyhyisiin kommentteihin. Voikin sanoa, ettd vas-
taajilla oli tarvetta kommentoida muutoksia, koska avoimiin kysymyksiin sain
650 vastausta. Mielenkiintoisimpia ja tyypillisimpid vastauksia lainasin tutki-
musraportissa sitaatteina. Sitaatteja tahdoin kayttad runsaasti, koska siten saan
vastaajien aanen aidoimmillaan esiin ja tutkimukseen elavyytta. Ne ovat myods
lukijaystéavallisid verrattuna pelkkiin tilastotietoihin.

Avoimissa kysymyksissé analysointiyksikkoiné olivat myos vastaajien lau-
sumat siit4, milld keinoin he uskoivat selvidvansé tyonsa haasteista tulevai-
suudessa. Luettuani aineistoa useita kertoja siitd nousi esiin tiettyjé tyonteki-
joiden selviytymisen tapoja. Tavoitteenani oli 16yt kategoriat, joiden kautta
erilaisia tyontekijoiden selviytymisen tapoja voitaisiin tarkastella ja vertailla.
Tavoitteenani oli siis 16ytaa vastauksista ne ominaispiirteet ja kannanotot, jot-
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ka parhaiten pelkistavat suuren aineiston. Kategorioiden maarén halusin pitaa
hallittavana, jotta aineiston késittely ei olisi hankaloitunut. Tyontekijoiden sel-
viytymistavat saatoin jakaa neljdén kategoriaan: sinnittely, koulutususko, so-
peutuminen ja vetadytyminen. Kategorioitten muodostumista esitén seuraavaksi
muutamalla pelkistetyll& esimerkilla.

Alkuperaisilmaus:

Lis&a vaatimuksia tydnantajan puolelta myynnin lisdamiseksi. En tieda sel-
vianko, olen jo harkinnut alan vaihtoa. Opiskelen tyon ohessa toista am-
mattia. (48-vuotias myyntineuvottelija Helsingista, nainen)

Kategorian muodostaminen:
Alan vaihto - kategoria vetaytyminen

Alkuperdisilmauksissa avainsanoina esim. elékkeelle, osa-aikaeléakkeelle,
vuorotteluvapaalle, jonkin aikaa = kategoria sinnittely

Alkuperdisilmauksissa avainsanoina esim. huumorintaju, aktiivisuus, jous-
tavuus, parhaansa antaminen ja valmius paljoon tyéntekoon - kategoria
sopeutuminen

Alkuperdaisilmauksissa avainsanoina esim. osaaminen, koulutus, itsensa
kehittdminen ja oppiminen—> kategoria koulutususko

Muun laadullisen aineiston, eli haastattelut ja kirjoitelmat, analysoin ajalli-
sesti maaréllisen aineiston analysoinnin jalkeen. Laadullisen aineiston rooli oli
merkittava siten, ettd kdytin sit4 apuna tulkitessani méaréllisen osuuden alus-
tavia tuloksia sekd tdydentaméassd madrallisessd osuudessa liian vahélle huo-
miolle ja&neitd osa-alueita kuten esimerkiksi osaamistarpeita ty6ssa. Jokaisen
litteroidun haastattelun ja kirjoitelman luin useaan otteeseen. Laadullista ai-
neistoa analysoin enimmaékseen faktandkokulmasta (Alasuutari 1999, 90-94)
eli kiinnitin huomion siihen, mité aineistossa kerrottiin todellisuudesta. Haas-
tatteluja ja kirjoitelmia tarkastelin puheena ja kirjoituksena, jossa tutkittavat
antoivat minulle tietoa. Kielen siis ymmarsin vélineeksi, jolla tutkittavat ker-
toivat todellisuudestaan ja kaytanndistaan. Tutkimuksessani en sindnsa tutki-
nut itse puhetta tai miten puhuttiin, joten kyseessé ei ollut esimerkiksi diskurs-
sianalyysi. Kuitenkin tiedostin sen, ettd vakuutusalan tyontekijoiden kerronta
ei esiintynyt yhteiskunnasta, tydeldmasta ja tyoyhteisosta irrallisena vaan ank-
kuroitui sosiaalisiin rakenteisiin, ja etta kirjoitelmissa ja haastatteluissa tutkit-
tavat henkil6t aina jossakin méaarin pohtinevat mm. vastaustensa mahdollisia
seurauksia ja sosiaalisesti hyvaksyttavia vastauksia.
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Laadullisen aineiston analysoinnissa otin huomioon Eskolan (2001, 143-
150), Alasuutarin (1999, 228-230) ja Ryanin ja Bernardin (2000, 780-783)
esittdmid ndkokohtia. Koska analyysin tehtédvénd oli tiivistaa ja jarjestaa ai-
neistoa, kaytin tdmén tavoitteen saavuttamiseksi teemoittelua. Haastattelun
teemat olivat jo etukéateen selvilld, ja ne pohjautuivat tutkimustehtdvaan seka
kyselyssa ilmi tulleisiin teemoihin. Haastattelun teemat olivat haastateltavan
tyohistoria vakuutusalalla, nykyinen tydtehtdva ja nykyiseen tyotehtavaan siir-
tymisen kokemus verrattuna edelliseen ty6tehtdvaan. Muita teemoja olivat ny-
kyisen tyOtehtdvan vaatima osaaminen ja se, millainen tyontekijan tuli olla
tyossé parjatakseen. Teemoina olivat my0ds tydssa koetut suurimmat muutok-
set, se miten haastatellut olivat nd&ma muutokset kokeneet ja se, miten he naki-
vat vakuutustyon ja itsensd tulevaisuudessa. Haastattelujen analysoinnissa et-
sin mainittujen varsinaisten teemojen lisaksi jo kyselyssé ilmitulleita teemoja.
Na&itd olivat mm. myyntityd, asiakkaat, puhelinpalvelu, kansainvélisyys ja
omat selviytymiskeinot tydn muutostilanteissa. Vaikka haastattelut olivat
luonteeltaan teemahaastatteluja, niitd koskevista litteroiduista aineistoista 10y-
tyi myo6s hyvin erilaisia aihealueita johtuen l&hinnd haastateltujen erilaisista
tyonkuvista ja erilaisesta tyohistoriasta vakuutusyhtitissa.

Kirjoitelmissa aineiston teemoittaminen sen sijaan oli vaikeampaa. Aineisto
luonnollisesti vaikutti luokitteluun paljon, joten teemat nousivat aineistosta
sen mukaan, mita asioita kirjoittajat kirjoitelmissaan esittivat. Tallaisia olivat
esimerkiksi perehdyttdminen, osaaminen, oma persoona, tyon sisalto, tydyh-
teison tuki, myyminen, tyytyvaisyys harjoitteluun seké koulussa oppimisen ja
harjoittelussa oppimisen suhde. Osa teemoista oli selkeitd omia kokonaisuuk-
sia, kun taas osassa ne limittyivét, kuten esimerkiksi kirjoittajan kommentit
asiakkaista ja myyntitydstd. Opiskelijoiden kirjoitelmissa jotkut opiskelijat
olivat kayttaneet véliotsikoita, mika helpotti analysointia ja teemoittelua. Pyrin
ryhmittelemédén aineistoa teemoittain ja nostamaan tutkimusongelmaa valaise-
vista teemoista esiin mielenkiintoisia ja tarkeita sitaatteja tulkittaviksi. Haas-
tattelujen vastauksista ja kirjoitelmista poimin teemaan liittyvat kohdat. Tama
oli mahdollista, koska tiedekasitykseni ei vaatinut aineiston tarkastelemista
kokonaisuutena.

Aineistoa analysoin teema kerrallaan. Jokaisesta teemasta hain haastateltu-
jen ja kirjoittajien kommentit kyseiseen teemaan. llmaisuyksikkdjen pituus
vaihteli huomattavasti parista sanasta pitkiin kappaleisiin. Analysointia tein
lahtien liikkeelle sisall6llisesti antoisimmista vastauksista ja sitten tdydenta-
malla niitd muilla vastauksilla. Antoisalla vastauksella tarkoitan vastausta, jo-
ka on aineistossa tyypillinen ja joka selvasti tuo esille tietyn teeman ja vastaa-
jan mielipiteen siitd. Antoisa vastaus saattaa olla myos sellainen, joka poikke-
aa muiden vastaajien vastauksista. Analyysissa hain teemojen sisélld saman-
laisuuksia ja erilaisuuksia, esimerkiksi pitivatkéd jotkut henkilot samaa asiaa
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hyvén ja toiset ongelmallisena ja oliko néhtévissé jotakin yhteisia tai erotte-
levia piirteitd vastaajissa selittdmassa tata eroa. Kirjoitelmissa ja haastatteluis-
sa esiintyi valtaosaltaan samoja teemoja, mutta esimerkiksi opiskelijoiden Kir-
joitelmissa nousi esiin ihan oma teemansa eli tyéhén perehdytys, mika oli
ymmaérrettavaa verrattuna sellaisten tyontekijoiden haastatteluihin ja Kirjoitel-
miin, joilla oli varsin pitka tyokokemus vakuutusalalla.

Mixed methods -tutkimuksissa (Teddlie & Tashakkori 2009, 300) tulee
kyetd yhdistamaéan tehokkaasti mééréllisen ja laadullisen aineiston analyysi,
jotta alun perin tavoiteltu tutkittavan ilmion laaja-alainen ymmaéartdminen mah-
dollistuu. Mielenkiintoista olikin verrata maarallisen ja laadullisen tutkimuk-
sen tuloksia: tukivatko ne toisiaan vai olivatko ristiriitaisia ja missa maéarin.
Omassa tutkimuksessani yhdistdminen oli vertailua ja tulkinta molempiin no-
jautuvaa. Madralliseen analyysiin palasinkin vield laadulliseen aineistoon pe-
rehtymisen jalkeen. Vertailtuani laadullisen ja méaréllisen osuuden tuloksia
voin todeta, ettd ne olivat hyvin integroitavissa: ne tukivat ja taydensivat toisi-
aan.

45 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tieteellinen tutkimus on erityisen onnistunut, jos se on tutkimuskysymykselli-
sesti hyodyllinen, aikaisempaan tieteelliseen tietoon jotakin uutta esiintuova ja
sen avulla saadaan luotettavia vastauksia esitettyihin tutkimuskysymyksiin
(esim. Heikkila 2008, 29-32; Teddlie & Tashakkori 2009, 311). Mixed met-
hods -tutkimuksessa joudutaan sen luonteen vuoksi ottamaan huomioon maa-
réllisen ja laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin erityispiirteiden
lisdksi kolmas seikka eli tulee arvioida, missa maarin ndiden kahden tutkimus-
tyypin pohjalta tehdyt niin sanotut metatulkinnat ovat uskottavia (Teddlie &
Tashakkori 2009, 300).

Maaralliseen tutkimukseen liittyvét perinteiset validiteetin ja reliabiliteetin
kasitteet. Validiteetti tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksessa on mitattu sitd, mita
pitikin. Hyva validiteetti yksinkertaisimmillaan on sité, ettei mittauksessa
esiinny systemaattista virhettad. Olen pyrkinyt varmistamaan validiteetin tutki-
muksen huolellisella etukateissuunnittelulla. Keskeisessé roolissa ovat tutki-
muslomakkeen kysymykset, joiden uskon mittaavan oikeita asioita mahdolli-
simman yksiselitteisesti ja siten, ettd ne kattavat koko tutkimusongelman. Va-
liditeettiin kuuluu myos se, ettd olen pyrkinyt saamaan edustavan otoksen ja
mahdollisimman korkean vastausprosentin (Heikkila 2008, 29-30). Reliabili-
teetti tarkoittaa tulosten tarkkuutta eli sita, etteivat mittarini anna sattumanva-
raisia tuloksia. Maaralliseen tutkimukseen on olemassa erilaisia tilastollisia
menetelmid, joilla voidaan arvioida mittarin luotettavuutta (Hirsjarvi ym.
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2007, 226-227). Néitd menetelmia kasittelin jo aineiston analysoinnin yhtey-
dessa. Mittarin laadintaa ja ké&sitteiden operationalisointia my0ds kuvasin varsin
seikkaperéisesti luvussa 4.2.

Kyselyssa uskon saaneeni vastaajilta kohtuullisen rehellisida vastauksia,
koska saatekirjeessd korostin vastausten kasittelyd anonyymisti ja luottamuk-
sellisesti. Taman vuoksi vastaajilla ei liene ollut erityista tarvetta antaa sosiaa-
lisesti hyvaksyttavid vastauksia. Vastauskirjeet palautettiin minulle avaamat-
tomina Vakuutusvaen liitosta, joten vastaukset eivat paatyneet tydnantajan tai
liiton edustajien tietoon. Kyselytutkimukseen liittyy aina katoa (esim. Groves
& Peytcheva 2008, 194; Heikkild 2008, 30) ja aiempiin vuosikymmeniin ver-
rattuna kato on lisdantynyt. Yhtend syynd nahdaan erilaisten kyselyjen suuri
méara (Rogelberg & Stanton 2007, 196). Taman kyselyn vastausprosenttia
27,4 % voidaan pitdé varsin hyvénd, varsinkin kun en voinut kustannussyistéa
muistuttaa vastaajia vastaamisesta toisella kirjeelld. S&hkdinen kysely ja se,
ettd vastaamiseen olisi voinut kdyttaa tydaikaa, olisivat voineet lisitd vastaa-
misintoa. Kadosta huolimatta sain kyselyyn niin paljon vastaajia (686 henki-
168), ettd monimuuttujamenetelmien kéytté analyysissa mahdollistui.

Otosta voidaan pitdd myos riittdvand. Neljassa suuressa vahinkovakuutus-
yhtidssa eri puolella Suomea tydskentelevien tyontekijoiden katson edustavan
hyvin vakuutusalan tyontekijoitd. Kyselyyn vastanneissa naiset ovat hieman
yliedustettuina (92,7 %) verrattuna vakuutusalalla tydskentelevien naisten
mé&araan (n. 83 %). Muissakin tutkimuksissa on todettu naisten olevan aktiivi-
sempia vastaajia kuin miehet (esim. Viljanen 2006, 110). Yleensa kyselyyn
my0s vastaavat enemman sellaiset ihmiset, joita kyselyn aihepiiri kiinnostaa
(Groves & Peytcheva 2008, 176), joten naisia kyselyni aihepiiri saattaa myds
kiinnostaa miehia enemman. Siihen, ovatko kyselysséani esimerkiksi erityisen
tyytyvdiset vai tyytyméattdmat vastanneissa yliedustettuina, en osaa ottaa sel-
vadd kantaa. Kirjoitelmissa ja haastatteluissa tulokset ovat samansuuntaisia,
mika puhuu kuitenkin sen puolesta, etteivét kyselyssa olisi olleet tyytyvaiset
tai tyytyméttdmat yliedustettuina. Kyselyn avoimissa kysymyksissa vastaajat
esittivat paljon monenlaista huolta ja kritiikkidkin tyonsa muuttumisesta, joten
en usko ainakaan tyytyvdisten vakuutustyontekijoiden olleen yliedustettuina
kyselyssani. Myos Rogelberg ja Stanton (2007, 200) ovat tutkimuksessaan to-
denneet, ettd valtaosa kyselyyn vastaamattomista on passiivisia, jotka vain jat-
t&vat jostakin syysta vastaamatta eivétkd siten eroa vastaajista esimerkiksi tyy-
tyvéisyyden tai tyytymattémyyden suhteen organisaatiossa (Rogelberg &
Stanton 2007, 200).

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi on monesti haastavampaa
kuin maaréllisen tutkimuksen, koska laadullisessa tutkimuksessa tutkimuspro-
sessi on enemman tutkijan omaan intuitioon, tulkintaan ja luokittamisperustei-
siin pohjautuvaa. Laadullisessa tutkimuksessa validiteetti onkin kuvailua, tul-
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kintaa ja sen arviointia, sopiiko tulkinta kuvailuun. Laadullisessa tutkimukses-
sa onkin usein kyse tulosten uskottavuudesta ja siita, ettei uskota vain yhteen
totuuteen (Janesick 2000, 392-393; Richardson 2000, 934).

Laadullisen tutkimuksen onnistumista voidaan Makelan mukaan (1990, 47—
59) arvioida seuraavien kriteerien perusteella: aineiston merkittdvyys ja yh-
teiskunnallinen tai kulttuurinen paikka, aineiston riittdvyys, aineiston Kkatta-
vuus, analyysin arvioitavuus ja toistettavuus. Myds aineiston tuottamistilan-
netta tulee selvittda ja arvioida esimerkiksi sitd, miten paljon tutkija on vaikut-
tanut tilanteeseen ja saatuihin vastauksiin. Laadullisen aineiston tdhan tutki-
mukseen sain haastatteluina, kirjoitelmina ja kyselyn avoimina kysymyksina.
Laadullisen aineiston kasittelyprosessia kuvaamalla ja kayttamalla tutkittujen
suoria lainauksia haluan lukijan voivan seurata tehtya paattelya ja voivan arvi-
oida tutkimuksen luotettavuutta ja uskottavuutta. Uskottavuutta on aina syyta
arvioida myos sen suhteen, olenko mind tutkija tai jotkut muut tahot vaikutta-
neet saatuihin vastauksiin. Kyselyn yhteydessa saatujen neljan kirjoitelman
siséltoon minulla tai muillakaan tahoilla ei ollut sen enempéé vaikutusta kuin
kyselynk&an vastauksiin. Vaikka haastateltavat olivat kaikki yhdestd vakuu-
tusyhtiosta, tata en katso ongelmaksi, koska kyselyssé oli mukana useamman
vakuutusyhtion tyontekijoitd ja koska perusvakuutustyd on kuitenkin saman-
tapaista eri yhtidissa. Haastateltavat olivat eri-ikdisia ja eri tyotehtévia teke-
vid, sekd miehid ettd naisia, eikd minulla ole sellaista késitysta, ettd haastatel-
taviksi olisi valikoitunut esimerkiksi erityisen positiivisesti tydhonsé suhtautu-
via henkilQitd. Haastateltavat olivat kaikki minulle ennestdén vieraita. Kuten
kaikissa haastattelutilanteissa haastateltavat ovat voineet antaa sosiaalisesti
hyvéksyttavid vastauksia. Haastattelun teemat eivat olleet kuitenkaan kovin
arkaluontoisia, joten haastatelluilla ei ehké ollut tarvetta tdhan. En myoskaan
havainnut, ettd haastateltavat olisivat olleet varautuneita vaan he kertoivat
tydstdén melko avoimesti. Haastatteluaika tosin oli melko lyhyt.

Harjoittelussa olleiden opiskelijoiden kirjoitelmien osalta tulee pohtia omaa
mahdollista vaikutustani aineistoon. Opiskelijoita en pyytényt kirjoittamaan
kirjoitelmia tutkimusta varten, vaan kirjoitelman /raportin teko kuului pakolli-
seksi osaksi harjoitteluprosessia. Kirjoitelmat olivat tavallaan siis dokumentte-
ja, joita analysoin. Tosin kyseiset kirjoitelmat oli kirjoitettu alun perinkin niin,
ettd kyseiset opiskelijat palauttivat ne nimenomaan minulle harjoittelun ohjaa-
vana opettajana. Kirjoitelmat tuskin olisivat olleet kovin erilaisia, jos opiskeli-
jat olisivat kirjoittaneet ne vain tutkimusta varten. Tosin jos kirjoitelman teko
olisi ollut vapaaehtoista, kirjoitelmien saaminen olisi ollut vaikeampaa. Tunsin
kirjoitelmien opiskelijat vain opiskelujen puitteista. Kirjoitelmissa oli saatettu
kuitenkin arvioida vakuutusopetuksen merkitystd positiivisemmin kuin jos
tutkija olisi ollut opiskelijoille vieras. Tat4 en ndhnyt ongelmaksi, koska kirjoi-
telmissa p&épaino oli opiskelijan oman vakuutustytkokemuksen selvittdmises-
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s ja kuvaamisessa eiké juurikaan vakuutusopetuksessa. Harjoittelusta opiske-
lija ei saanut mydskadn arvosanaa, joten omaa harjoittelukokemusta ja osaa-
mista ei ollut tarvetta kaunistella. Tydnantajilta saatu hyva palaute, opiskeli-
joiden paasy kesétdihin ja monen tyollistyminen mydhemmin Kyseiseen va-
kuutusyhtioon tukivat myos sitd ndkemystd, ettd harjoittelu oli onnistunutta
eiké vain nayttanyt silta kirjoitelmissa.

Tutkimuksen luotettavuutta on edistanyt aineiston kerddminen eri menetel-
milla ja eri lahteista ja se, ettd aineisto on runsas ja kattava. Tiedonkeruu seka
kyselyssa ettd laadullisessa osuudessa tapahtui vapaasti ilman vakuutusyhtioi-
den tai Vakuutusvaen liiton tutkimuksen siséltoon puuttumista, ja sain suunna-
ta tutkimukseni itse tarkoituksenomaiseksi katsomallani tavalla. Seka laadulli-
nen ettd maarallinen aineisto ovat idltddn melko nuorta. Kyselyn tein kevaalla
2008, ja laadullinen aineisto on valtaosaltaan vuodelta 2008 ja 2009. Tutki-
musten tulosten voidaan olettaa olevan edelleen ajankohtaisia tutkimuksen
julkaisuhetkelld.

Mixed methods -tutkimuksissa (Teddlie & Tashakkori 2009, 300) tulee
kyetd yhdistdamaan tehokkaasti méérallisen ja laadullisen aineiston analyysi,
jotta alun perin tavoiteltu tutkittavan ilmién laaja-alainen ymmartdminen mah-
dollistuu. Joskus vaarana on se, ettd madrallisessa ja laadullisessa tutkimuk-
sessa on saatu uskottavia ja luotettavia tuloksia ja johtopédatoksia, mutta tutki-
muksessa ndité ei ole saatu integroitua tarpeeksi. Koko tutkimuksen laatu riip-
puu juuri tastd yhdistdmisen onnistumisesta ja tuleekin arvioida, missa maarin
nédiden kahden tutkimustyypin pohjalta tehdyt niin sanotut metatulkinnat ovat
uskottavia. Kuviossa 12 on esitetty mixed methods -tutkimuksen metatulkin-
nan laadun arviointiprosessi mukaellen Teddlien ja Tashakkorin (2009) mallia.

Kuvion metatulkinnan laatu tarkoittaa kahta kriteeria: integroinnin tehok-
kuutta ja vastaavuutta. Integroinnin tehokkuuden kriteeri on ainutlaatuinen
mixed methods -tutkimuksessa, eika se sovi erikseen laadulliseen tai maaralli-
seen tutkimukseen. Se liittyy siihen, missd maérin tutkija pystyy yhdistama&n
tuloksia, johtopaatoksia tai menettelytapasuosituksia laadullisen ja méaaréllisen
tutkimuksen pohjalta. Yhdistdminen voi olla vertailua, laadullisen ja maarélli-
sen tutkimuksen tulosten vastakkainasettelua tai niihin molempiin nojautuvaa.
Yhdistaminen tarkoittaa merkittavien johtopaatosten tekoa, miké voi perustua
laadullisen ja maérallisen tutkimuksen yhdenmukaisiin tai epdyhdenmukaisiin
tuloksiin. Prosessissa mielenkiintoista onkin verrata maaréllisen ja laadullisen
tutkimuksen tuloksia: tukevatko ne toisiaan vai ovatko ristiriitaisia ja jos ovat,
niin miten.
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Méarallisen
analyysin
tulokset
ja tulkinta

Laadullisen
analyysin
tulokset
ja tulkinta

Vertailu

A 4
Integrointi ja metatulkinta

A

Ei

Tayttaakd metatulkinta
kriteerit

Kylla

Raportti

Kuvio 12. Mixed methods — tutkimuksen metatulkinnan laadun arviointiprosessi
(Teddlie & Tashakkori 2009, 307)

Omassa tutkimuksessani yhdistdminen oli vertailua ja tulkinta molempiin
nojautuvaa. Vertailtaessa laadullisen ja méaaréllisen osuuden tuloksia voin to-
deta, ettd laadullisen ja méaaréllisen osuuden tulokset olivat hyvin integroita-
vissa: ne tukivat ja tdydensivét toisiaan. Laadullisen osuuden tulokset auttoivat
tulkitsemaan maarallista aineistoa. Kumpikin tutkimustyyppi paljasti tutkitta-
vasta ilmiosta myds eri aspekteja, jolloin ne tadydensivat toisiaan. Integroinnin
vastaavuus kertoo, miten hyvin tutkimuksen metatulkinnat vastaavat siihen,
miksi mixed methods -tutkimusote otettiin alun perin kayttoon (Teddlie &
Tashakkori 2009, 305-308). llman mixed methods -otetta vakuutusalan tydstéa
ja sen muuttumisen haasteista ammatti-identiteettiin olisi syntynyt vain osit-
tainen kasitys. Tutkimuksen aloitin kyselytutkimuksella ja jatkoin sitd laadul-
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lisella osuudella. Kyselyn jalkeen tutkimusprosessin edetessa minulle selvisi-
kin esimerkiksi osaamisen tarkeys ammatti-identiteetissd, mihin oli liian v&hén
kiinnitetty huomiota kyselyssa. Niinpa laadullisessa osuudessa pystyinkin tar-
kastelemaan lisdé tyon vaatimaa osaamista. Myds ammatti-identiteetin raken-
tumisesta ja muovautumisesta olisi jaanyt kyselyn pohjalta liian suppea kuva.
Laadullinen aineisto pystyi myds kyselyd paremmin avaamaan vakuutusalan
tyotehtavia.

Tutkimuksellisia valintojani ja tulkintaani olen pyrkinyt perustelemaan I&pi
tyon. Kuten aiemmin olen jo todennut, itselldni oli ennakkotietoa vakuutus-
tyOstd ja vakuutusalasta tyotaustani johdosta. Olen ollut ammattikorkeakoulus-
sa suunnittelemassa ja opettamassa tulevia vakuutusalan tydntekijoitd, miké on
helpottanut tutkittavan ilmion ymmartamistd. Koska en ole itse ollut vakuutus-
alan tyontekija enkd myoskéén vakuutustyonantajan edustaja, uskon olleeni
tutkimuksessani varsin puolueeton.

Seuraavissa luvuissa esitan tutkimukseni tuloksia. Taulukosta 3 nékyy tu-
losten esittdmisen eteneminen luvuittain.

Taulukko 3. Tutkimustulosten késittely

Luku 5 Luku 6 Luku 7
Vakuutusalan am- Ammatti-identiteettia Ammatti-identiteetin
matti-identiteetti rakentavat tekijat kohtaamat muutospaineet
Ammatilliset arvot Tydnimikkeet Muutospainetyypit

Ammatti-identiteetin Ty0 ja tydssa vaadittava

ulottuvuudet 0saaminen Muutospaineiden seurauk-
set
Ammatti-identiteetin
kehittymisverkosto Selviytymisstrategiat
Ammatti-identiteetin Ammatti-identiteetti tule-
rakentuminen vaisuudessa
harjoittelussa
Paakysymys: Paakysymys: Paakysymys:
Minkalainen ammatti- | Mitké tekijat méarittavat | Mitk& muutospaineet koh-
identiteetti vallitsee ammatti-identiteettid va- | distuvat nykyiseen ammat-
nyt? kuutusalalla ja miten? ti-identiteettiin? Mitd iden-

titeetin muutospaineista

seuraa? Miten tydntekijat

selvidvat ndissd muutos-
paineissa?
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Luvussa 5 ilmenee, minkélainen vakuutusalan ammatti-identiteetti on nyt
(tutkimuksen tekohetkelld) vallitseva Suomessa. Ammatilliset arvot muodos-
tavat pohjan, jolle ammatti-identiteetti ainakin p&aosin rakentuu. Vakuutusalan
ammatti-identiteettid kuvaan moniulotteisesti sen ulottuvuuksilla. Luvussa 6
tarkastelen tutkimusten tulosten perusteella tekijoitd, jotka ovat rakentaneet
vakuutusalalla ammatti-identiteettia sellaiseksi, millainen se nyt on. Tallaisia
seikkoja ovat tyonimike tydn sisallon ilmiasuna seké tyd ja siina vaadittava
osaaminen. Ammatti-identiteetin rakentumiseen vaikuttaa mygs monimuotoi-
nen tyontekijén suhteiden verkosto eli ns. kehittymisverkosto. Lopuksi kuvaan
vield, miten harjoittelu ohjaa opiskelijoiden ammatti-identiteetin rakentumisen
alkamista.

Luvussa 7 huomio on siing, ettd selvitin ammatti-identiteettiin kohdistuvia
tyonsiséllollisia muutospaineita eli tekijoita, jotka selittavat, miksi luvussa 5
todettuun ammatti-identiteettiin ja sen ulottuvuuksiin kohdistuu muokkautu-
mispaineita ja millaista ammatti-identiteettia uudet olosuhteet kaipaisivat. Lu-
vun loppuosassa analysoin sitd, miten tyontekijat selvidvat ammatti-
identiteettinsd muutoshaasteista ja miten muovautuva jo muodostunut ammat-
ti-identiteetti on. Aivan lopuksi esitdn ndkemykseni tulevaisuudessa tarvitta-
vasta ammatti-identiteetistd vakuutusalalla.
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3) VAKUUTUSALAN TYONTEKIJOIDEN
AMMATTI-IDENTITEETTI

51 Ammatilliset arvot osana ammatti-identiteettia

Ammatti-identiteettiin kuuluvat osana yksilon rakentamat ja jatkuvasti muok-
kaamat yksilolliset merkitykset ja kasitykset tyon asemasta elamassé seka tyo-
hon liittyvistd arvoista (Eteldpelto 2007, 90; Jokinen 2002, 188). Siksi t&ssé
alaluvussa tarkastelen ammatti-identiteetin taustaksi vakuutustyohon liittyvia
arvoja. Kyselyssa vakuutusalan tydntekijoistd 87 % piti vakuutusyhtitissa teh-
tavaa tyotd tarkednd yhteiskunnassa. Samansuuntainen kasitys on kansalaisilla
yleensékin, kuten selvidéd Finanssialan Keskusliiton Taloustutkimuksella teet-
tdméstd vakuutustutkimuksesta. Sen mukaan useimmat suomalaiset pitévéat
vakuutuksia térkeind: ne tuovat turvallisuutta jokapaivéiseen elaméaan, antavat
mielenrauhaa ja huolettomuutta ennalta arvaamattoman tulevaisuuden edessa.
Yleiskuva vakuutusalasta on varsin myonteinen. Alaa pidetddn asiantuntevana
ja suhteellisen luotettavana (Vakuutustutkimus 2008, 1, 7). Kyselysséni va-
kuutustyontekijoista 52,5 % ei katsonut tiedotusvélineiden kuitenkaan antavan
kovin myonteistd kuvaa vakuutusalasta.

Kyselyssa vakuutusalan ammattien nauttima yleinen arvostus jakoi tyonte-
kijoiden mielipiteita: vastaajista 47 % ei katsonut ihmisten arvostavan vakuu-
tusalan ammatteja, 29,1 % ei osannut sanoa ja 23,9 % katsoi arvostavan. Vain
15 % vastaajista piti ansiotasoa vakuutusalalla hyvana. Vakuutusalan tyonteki-
jat arvostivat omaa tydpanostaan vakuutusyhtion menestymisessa. Vastaajista
89,7 % katsoi vakuutusyhtion menestyksen riippuvan pitkélti tyontekijoiden
onnistumisesta ja 83,8 % ettd tyontekijan tuli omalta osaltaan toimia niin, etta
vakuutustoiminta oli kannattavaa. Vastaajista selva enemmist6 (95,2 %) néki,
ettd vakuutustyo oli ratkaisujen etsimista asiakkaiden tarpeisiin, samoin selva
enemmistd (92 %) uskoi hyvan vakuutustyOntekijan olevan tyytyvdinen sil-
loin, kun asiakaskin oli tyytyvéinen. Edell4 esitetyn perusteella voidaan todeta,
ettd vakuutusalan ammatti-identiteetti voi rakentua melko suotuisalle arvopoh-
jalle, koska vakuutusalaa pidetddn yhteiskunnassa tdrkednd alana ja koska
tyontekijat kokevat tekevansa tarkeda tyotd. Ammatti-identiteetin kannalta ei
olekaan merkityksetontd se, tekeekd tydntekija tyota alalla, joka on yleisesti
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arvostettu vai vdhemmén arvostettu. Vakuutusalan tyontekijét kuitenkin toi-
voisivat vakuutusalan ammatteja arvostettavan enemman.

Vakuutustyontekijoiden omia ammatillisia arvoja tutkin kahdesta nakdkul-
masta. Ensinnadkin pyrin tarkastelemaan sitd, miten merkityksellisia heille oli-
vat erilaiset ammatilliset arvot (1= taysin merkitykseton, 5= erittdin merkityk-
sellinen) ja toiseksi, miten hyvin heiddn omassa tydssadn nuo arvot toteutuivat
(1= ei lainkaan, 5= erittdin paljon). Arvioitavana oli 18 erilaista ominaisuutta
tyossd. Kuviosta 13 nakyvat ammatillisten arvojen merkityksellisyyttd kuvaa-
vat keskiarvot ja se, miten paljon kyseiset arvot toteutuivat omassa tyossé.
Vaikka asteikot kyselyssa olivat ndiden osalta erilaiset, ja siksi tulokset eivat
olleet suoraan vertailukelpoiset, niista voidaan kuitenkin vetda joitakin varo-
vaisia johtopédétoksid. Kuviossa oleva musta palkki kuvaa tyontekijoiden am-
matillisia arvostuksia, ja sen alla oleva harmaa palkki sit4, miten paljon heidén
omassa tydsséén ne voivat toteutua.

Kuviosta ilmenee, ettd eniten tyontekijat arvostivat turvattua elaméa (4,7),
varmaa tyOpaikkaa (4,6), hyvié suhteita tyotovereihin (4,5) ja sadnnollista péi-
vatyota (4,4). Alimmat keskiarvot saivat johtava asema, mahdollisuus etatyo-
hon ja yleisesti arvostettu asema. Edellisen perusteella vakuutustyontekijat
ovat siis varsin turvallisuushakuisia ja vakautta arvostavia. Sen sijaan sosiaali-
nen status ei ole heille kovin tarkedd. Omassa ty0ssé toteutuivat parhaiten
séannollinen péivatyo (4,3), hyvat suhteet tyétovereihin (4,2), ihmisten parissa
tyoskenteleminen (4,2) ja muiden auttaminen (4,0). Vakuutusty® antaa siis
erittdin hyvéat mahdollisuudet saannolliseen paivatyohon ja ihmiskeskeiseen
tyéhon. Hyvin tydssa toteutuvat myds turvattu elamd, varma tydpaikka, tyon
itsendisyys ja mahdollisuus oppia uutta. Edellisid vdhemman toteutuvat tydssé
esimerkiksi hyvat tulot, tyén luovuus ja etenemismahdollisuudet. Kaikkein
vahiten toteutuvat mahdollisuus etétyohon ja johtavaan asemaan.

Vertailemalla kuvion 13 mustien ja harmaiden palkkien keskiarvoja voi-
daan havaita, miten toiveet ja todellisuus ammatillisten arvojen osalta toteutu-
vat vakuutustydssd. Korkeita keskiarvoja niissa molemmissa saivat saannolli-
nen paivatyo, hyvét suhteet tyotovereihin, ihmisten parissa tydskenteleminen
ja muiden auttaminen. Nama arvot sijoittuivat korkealle siis sek& tyontekijoi-
den toiveissa etta siind, miten ne omassa tydssa toteutuivat.
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Turvattu elama 4,7
Varma tyopaikka 4,6
Hyvat suhteet ty6tovereihin '24,5
Saanndllinen paivatyo Mff
Vaihteleva tyo 4,1
Tyon itsendisyys 4,1
Hyvat tulot 4,1
Mahdollisuus kehittya ja oppia... 4,1

Ihmisten parissa tyoskenteleminen

Muiden auttaminen ® Toiveet

Tunnustuksen saaminen tyosta @ Toteutunut

Mahdollisuus saavuttaa tuloksia

Mahdollisuus toteuttaa...

Luova omaperdinen tyo

Hyvat etenemismahdollisuudet
Yleisesti arvostettu asema
Etatyomahdollisuus

Johtava asema

Keskiarvo

Kuvio 13.  Vastaajien ammatilliset arvot ja tydssa toteutuvat ammatilliset arvot
keskiarvona

Tutkin ammatillisia arvoja myds eksploratiivisen faktorianalyysin avulla.
Tarkoituksenani oli tutkia sité, 10ytyyko tyontekijoiden arvoista erilaisia arvo-
dimensioita kuvaavia muuttujajoukkoja. Aiemmassa analyysi-luvussa olen ka-
sitellyt faktorianalyysin toteutusta tarkemmin. Faktorianalyysin kootut tulok-
set on esitetty taulukossa 4.
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Taulukko 4.  Faktorianalyysin tulokset ammatillisista arvoista (mukaan otetut fakto-
rilataukset, havaittujen muuttujien kommunaliteetit, faktorien ominai-
sarvot, reliabiliteettikertoimet)

F- h? Oomi- |a
Faktorit ja muuttujat lataus nais-
Arvo

Faktori 1: itsensa toteuttaminen ammatillisena arvo- | 4,681 | 0,787
na

Luova omaperdinen tyd A 776 ,592

Mahdollisuus toteuttaa omia ,595

. ,669

nakemyksia A

Tyobn itsendisyys A 635 | ,356

Vaihteleva tyd A ,549 ,346

Mahdollisuus kehittyé ja oppia 451 ,435

uutta A '
Faktori 2: turvattu elama ammatillisena arvona 2,208 | 0,647

Varma tyopaikka A 175 ,584

Turvattu eldama A ,753 ,523

Hyvét tulot A 449 ,303

Saanndllinen paivatyd A 417 ,250
Faktori 3: arvostus ammatillisena arvona 1,529 | 0,764

Yleisesti arvostettu asema A -,699 | ,496

Mahdollisuus saavuttaa tuloksia A | -,680 | ,502

Johtava asema A -,645 | 486

Hyvét etenemismahdollisuudet A | -,528 | ,403

Tunnustuksen saaminen tydstd A | -,468 | ,390
Faktori 4: ihmiskeskeisyys ammatillisena arvona 1,380 | 0,649

Ihmisten parissa tyoskenteleminen | -,675 | ,508

A

Muiden auttaminen ja A -,595 | ,440

Hyvaét suhteet tydtovereihin A -,332 | ,284

Taulukosta ilmenevét faktorien ominaisarvot ja reliabiliteettikertoimet seka
muuttujien saamat faktorilataukset ja kommunaliteetit. Ensimmadiselle faktoril-
le saivat korkeita latauksia muuttujat, jotka mittasivat itsensad toteuttamisen
mahdollisuutta tydssd. Naita olivat mahdollisuus toteuttaa omia nakemyksia,
tyon itsendisyys, vaihteleva tyd ja mahdollisuus kehittyé ja oppia uutta. Fakto-
rin nimesin itsensa toteuttaminen ammatillisena arvona -faktoriksi. Summa-
muuttujan Cronbachin alfa-kerroin oli 0,787.

Toiselle faktorille saivat korkeita latauksia muuttujat, jotka liittyivat turval-
lisuuden tarpeisiin. N&ité olivat varma tydpaikka, turvattu elam4, hyvat tulot ja
séannollinen péivatyo. Faktorin nimesin turvattu eldma ammatillisena arvona
faktoriksi. Cronbachin alfa-kerroin oli 0,647. Kolmannelle faktorille latautu-
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neet muuttujat liittyivat tyon statukseen ja arvostukseen. Faktorille latautuneita
muuttujia olivat yleisesti arvostettu asema, mahdollisuus saavuttaa tuloksia,
johtava asema, hyvét etenemismahdollisuudet ja tunnustuksen saaminen tyos-
t4. Faktorin nimeksi annoin arvostus ammatillisena arvona. Cronbachin alfa-
kerroin oli 0,764. Neljénteen faktoriin latautuneet muuttujat kuvasivat ihmis-
keskeisyytta tydssa. Latauksia saivat muuttujat ihmisten parissa tyéskentele-
minen, muiden auttaminen ja hyvét suhteet tyotovereihin. Neljas faktori sai
nimen ihmiskeskisyys ammatillisena arvona. Cronbachin alfa-kerroin oli
0,649.

Faktorianalyysin tuloksia kéytin apuna jatkoanalyysissa, kun muodostin
summamuuttujia niistd muuttujista, jotka latautuivat vahvasti kullakin faktoril-
la. Asennevaittamillad saatu tieto vastaajien ammatillisista arvoista tiivistyi
summamuuttujassa. Esimerkiksi turvattu eldm@ faktorin pohjalta tehtavé
summamuuttuja koostui siis muuttujista varma tyopaikka, turvattu elamé, hy-
vat tulot ja sadnnollinen péivatyd. Tamé sai aineistossa arvoja 10-20, kun sen
laskennallinen véli oli 4-20. Muuttuja oli tarpeen koodata uudelleen alkupe-
raisten muuttujien asteikkoa vastaavaksi (1-5). Taulukossa 5 ovat ammatillis-
ten arvojen summamuuttujien saamat keskiarvot ja -hajonnat.

Taulukko 5.  Ammatillisten arvojen summamuuttujien keskiarvot ja keskihajonnat

N Keskiarvo Keskihajonta
Turvattu elama 679 4,60 ,565
Ihmiskeskeisyys 679 4,17 ,641
Itsensa toteuttaminen 676 3,85 ,695
Arvostus 678 3,20 , 758

Summamuuttujissa vakuutusalan tyontekijoiden ammatillisissa arvoissa
nousi ensimmadiselle sijalle turvattu elama korkeimmalla keskiarvolla. Téssa
summamuuttujassa keskihajonta oli myds pienintd, eli vakuutustyontekijat
varsin yksimielisesti ndyttivat arvostavan turvattua eldméaa. Turvatun eldman
problematiikka liittyy l&heisesti pysyviin tyosuhteisiin. Pysyvé koko tyduran
mittainen tyOpaikka on aiempaa harvinaisempi Suomessa ja todennékoisesti
myo6s vakuutusalalla, jossa tydntekijoilla on ollut perinteisesti pitkia tyouria.
Jos kysely olisi tehty vuotta myéhemmin taantuman vallitessa, tdmén arvon
merkitys olisi saattanut olla viel&kin suurempi. Toiselle sijalle kohosi ihmis-
keskeisyys. Itsensd toteuttaminen ja arvostuksen tarpeet jaivat kolmanneksi ja
neljanneksi. Niissé keskiarvo oli yli kolme, mutta néissé hajonta oli myds suu-
rinta. Edelld mainitut arvot olivat siis ammatillisia arvoja, joita tyontekijat ar-
vostivat. Kuten olemme aiemmin ndhneet tdssa alaluvussa, arvot eivat valtta-
matta toteudu aina tyssé toivotusti.
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Arvot kertovat selvdd kieltddn eli sen, ettd vakuutusalan tyontekijat ovat
turvallisuushakuisia ja ihmiskeskeisid, mika ohjaa my6s heiddn ammatti-
identiteettidan. Tassa kohdin voimmekin nahdé yhtymékohtia Scheinin (1985,
28-36) esittamiin ura-ankkureihin, joita vakuutusalalla siis ovat turvallisuus ja
palveleminen. Voisi siksi olettaa, ettd sellaiset ammatti-identiteetin muutos-
paineet, jotka vahentaisivat turvallisuuden tunteita, palvelemista ja ihmiskes-
keisyyttd, olisivat vahiten alttiita toteutumaan.

Omalta osaltaan tydntekijoiden turvallisuushakuisuutta ehka selittdd myds
heidan tekemansé ty®, onhan koko alankin toiminnan lahtékohtana asiakkai-
den turvallisuuden lisédminen. Turvallisuuden merkitys voi varmaan ajan
myo6td myds korostua tydntekijalle itselleen aiempaa enemmén. Ammatti-
identiteetin muutostilanteissa turvallisuushakuisuus tuo oman haasteensa. Tur-
vallisuushakuisten tyontekijoiden valmius ottaa riskejé ja kokeilla uusia am-
matillisia min&rakennelmia ei ehk& ole kovin suuri. Turvatun eldméan korostu-
minen on Yyleensdkin suomalaisille tunnusomaista, kuten esimerkiksi Niini-
luoto (2000, 4-6) on todennut. Ammatti-identiteetin muokkautumisen kannal-
ta ihmiskeskeisyydella voi olla myds oma merkityksensé esimerkiksi niin, etta
muiden mielipiteilla on suuri merkitys.

Tutkimukseni laadullisessa aineistossa arvot eivét olleet keskidssa siten, et-
ta niistd olisi suoranaisesti kysytty esimerkiksi haastattelun yhtena teemana.
Tamé johtui siitd, ettd ammatilliset arvot olivat saaneet jo kyselyssa ison pai-
noarvon. Kirjoitelmista ja haastatteluista 16ytyi kuitenkin paljonkin arvoihin
liittyvaa tietoa, vaikka tutkitut eivat juurikaan kayttdneet arvo-sanaa. Arvot
olivat kuitenkin monella tavalla 14sn4 ja ndyttaytyivat hyvin samanlaisina kuin
taulukossa 5. Turvattu eldma oli tarked arvo myds laadullisessa aineistossa,
mutta se ei samalla tavalla noussut esiin kuin ihmiskeskeisyys. Téhén oli var-
maan yhtend syyna se, etta kaikilla haastatelluilla oli pysyva ty6paikka ja pit-
kéhko vakuutustyokokemus, joten he varmaan luottivat melko paljon ty6paik-
kansa sailymiseen. Heidén osaltaan turvallisuus siis toteutui melko hyvin. Har-
joittelussa olleiden opiskelijoiden Kirjoitelmissa turvallisuushakuisuus ei
mydskaan ehka korostunut siksi, ettd nuorilla on yleensa tulevaisuuden uskoa
ja koulutettuina muitakin uravaihtoehtoja. Turvallisuuden tarpeita heilla kylla-
kin tyydytti vakuutusyhtidssa saatu tyékokemus ja valtaosalla tydn jatkuminen
vakuutusyhtidssa harjoittelun jalkeen jossakin muodossa, mika lisési heissa
uskoa tyo6llistymisestd vakuutusalalle myos jatkossa. Laadullisessa aineistossa
eniten arvoista painottui ihmiskeskeisyys. Tama ilmeni tyokavereiden, oman
tiimin ja asiakkaiden merkityksen korostamisena. Itsensé toteuttaminen ja ar-
vostuksen tarpeet tulivat myds jonkin verran esille laadullisessa aineistossa.

Edelld olen késitellyt vakuutustyontekijoiden ammatillisia arvoja, mutta mi-
ten ne suhteutuvat vakuutusyhtiditten arvoihin? Valtaosalla isompia yrityksia
ja organisaatioita ylimman johdon maéarittdmat arvot on Kirjattu niin vuosiker-
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tomuksissa, esitteissa kuin esimerkiksi internetsivuilla (Huczynski & Bucha-
nan 2001, 631). N&in on asia myds vakuutusalalla. Esimerkiksi vuosikatsauk-
sissa Pohjolan arvoiksi todettiin ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa me-
nestyminen (Pohjola Pankki Oyj 2008, 3) ja Sampo-konserniin kuuluvan Ifin
arvoiksi eettisyys, lojaalisuus, avoimuus ja yrittdjyys (Sampo Group 2008,
30). Pohjolan koko vuosikatsaus rakentuikin arvojen ymparille, ja vuosikerto-
muksessa niitd konkretisoitiin. Sampo-konsernissa sen sijaan arvoja ei tar-
kemmin avattu tai havainnollistettu lukijalle. Julkiset arvot ovat melko saman-
tapaisia kaikissa vakuutusyhtitissd: ihmiskeskeisyys ja eettisyys korostuvat,
mutta myds kannattava liiketoiminta ja omistajien menestys. Vakuutusalalla
etiikalla on erityismerkitys, ja monet vakuutuslait ja muut sdéddokset ohjaavat
eettisid arvoja. Seuraavat lainaukset kuvaavat hyvin, miten jo opiskelijat har-
joittelussaan olivat omaksuneet vakuutusyhtionsé arvot.

Yrityksen arvot nékyivat jokapaivaisessa tydssa. Tydssa tuli toimia vastuul-
lisesti ja huolehtia asiakkaiden turvallisuudesta ja vakavaraisuudesta kuin
omastaan. Painotettiin, etta asiakkaan tullessa tiskille hoitamaan asiaansa,
on kaytava lapi asiakkaan taménhetkinen tilanne kokonaisuudessaan — on-
ko jokin muuttunut, tarvitaanko turvaa nyt enemman vai vahemman, enta
saastdminen? Tassd on kyse sekd luotettavuudesta etté aktiivisuudesta ja
tuloksellisuudesta. Myyntikilpailuilla ja tulosten seurannalla pyritaan tu-
loksellisuuteen. (23-vuotias opiskelija harjoittelussa Raisiossa, nainen).

Saastopankit ja Lahivakuutus-ryhmé tekevat yhteistyotd asiakkaan par-
haaksi. (24-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nainen).

Aineistossa ndkyi myds arvoristiriitoja. Esimerkiksi tyontekijoilla saattoi olla
itsellddn erilainen késitys esimerkiksi taloudellisten arvojen ja asiakaskeskei-
syyden keskinéisestd suhteesta kuin johdolla. Tdma ilmeni etenkin niin, etti
tyontekijat kokivat, etteivat he voineet tarpeeksi panostaa asiakaspalveluun,
koska heidan piti olla tehokkaita ja myyda. Saatettiin esimerkiksi todeta:

Asiakkaita laiminlyddaan ajan puutteen takia. Esimiehet painostavat ja tui-
jottavat laadun sijaan numeroita. (27-vuotias myyntineuvottelija Espoosta,
nainen).

Vertailtaessa tutkimukseni tuloksia vakuutusalan tyontekijoiden arvoista
muiden ammatin edustajien arvoihin tulokset olivat samansuuntaisia, arvojen
painotus tosin saattoi vaihdella (esim. Niemeld 1985, 85-89; Kallioniemi
1997, 172). Esimerkiksi uskonnonopettajilla nahtyd kutsumuksellisuutta ei il-
mennyt vakuutusalan tyontekijoilla. Virtasen (2010, 182) tutkimuksessa poti-
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laan paras oli sairaalan johtajien toimintaa suuntaava ydinarvo. Muita arvoja
olivat oikeudenmukaisuus, tasapuolisuus, lojaalisuus, luottamuksellisuus ja
avoimuus. Samoin vakuutusalalla asiakkaan parasta korostettiin monessa koh-
dassa aineistoa. Jokinen (2002, 245) puolestaan totesi aikuisopettajien keskei-
siksi arvoiksi ihmisten tasa-arvon, avoimuuden ja tyénteon kunnioittamisen.
Vakuutusalalla tyontekijoiden tyéhon heijastuivat edellisia ammatteja enem-
maén tehokkuuden ja taloudellisuuden vaatimukset. Myds esimerkiksi sellainen
ero tutkimuksissa loytyi, ettd kun Virtasen (2010) tutkimuksessa laakarikun-
nan perinteisiin ammatillisiin arvoihin kuuluva kollegiaalisuus ilmeni kollega-
termin kayttdmisend puhuttaessa muista ladkareistd, niin omassa tutkimukses-
sani vakuutustydntekijat puhuivat tiimin jadsenistd ja tyOkavereista. Jokisen
(2002, 147) tutkimuksessa tiimityohon liittyvat arvot eivét olleet tarkeitd ai-
kuisopettajille samalla tapaa kuin vakuutustyontekijoille.

5.2 Vakuutusalan ammatti-identiteetin ulottuvuudet

Edellisessé alaluvussa késitellyt ammatilliset arvot muodostavat tietyn perus-
tan ammatti-identiteetille, koska ammatilliset arvot ovat omalta osaltaan paa-
méarid, joita ammatissa tavoitellaan (esim. Kallioniemi 1997) sek4 sita yhteis-
t& arvoperustaa, jota samassa ammatissa olevat ihmiset jakavat (esim. Etel&-
pelto 2007, Kirpal 2004b). Koska ammatilliset arvot kuvaavat ammatti-
identiteettid vain yhdestd nakékulmasta, ammatti-identiteetin ulottuvuuksia oli
tarve tutkia monitahoisemmin.

Vakuutustyontekijoiden ammatti-identiteetin ulottuvuuksia tarkastelin roo-
liluonnehdintojen avulla. Kyselyssa vastaajien piti arvioida 24 erilaista roolia
sen suhteen, miten hyvin (ei lainkaan, vahan, keskinkertaisesti, paljon ja erit-
téin paljon) tietty rooliluonnehdinta kuvasi itsed tydssa. Vastaajilta ei siis ky-
sytty heidan virallisia tyéroolejaan vaan sitd, miten he nékivét itsensé tydssa.
Rooliluonnehdinnoilla pyrin selvittdm&an vastaajien ammatti-identiteettid ja
saamaan esiin ammatti-identiteetin ulottuvuuksia. Verrattuna ammatillisiin ar-
voihin rooliluonnehdinnoissa nakyi paremmin se, miten tyontekijé kaytannos-
sé toimi tai voi toimia, kun otettiin huomioon tydnteon reunaehdot. Vastaajilta
en kysynyt suoraan heiddn ammatti-identiteetistddn, koska ammatti-
identiteetin kasitteen uskoin vastaajille epdselvemmaéksi kuin roolin. Kuviossa
14 on esitetty eri roolien saamia keskiarvoja kyselyssa.

Eniten kyselyn vastaajat kokivat itsensd tyokaverina, tiimin j&senend ja
asiakaspalvelijana. Tyontekijat ovat siis asiakaspalvelijoita, jotka kokevat
vahvasti itsensé tyokavereiksi ja tiimin jaseniksi.
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Tyokaveri

Tiimin jasen
Asiakaspalvelija
Asiantuntija
Vakuutusten tuntija
Tiedonjakaja
Opastaja

Puurtaja
Tuloksentekija
Suhteiden hoitaja
Neuvottelija
Organisoija
Atk-osaaja

Lohduttaja
Vakuutusyhtion mies, -nainen
Virkailija
Huumorimies, -nainen
Tyon kehittaja
Tunteiden esittaja
Yrittaja
Ukkosenjohdatin
Finanssialan tyontekija
Myyntitykki
Sylkykuppi, syntipukki

Esimies

Keskiarvo

Kuvio 14. Vakuutustydntekijoiden kokemus ammatillisista rooleistaan

Tata tulkintaa voi perustella muutamalla seikalla. Vaikka tydkaveri, tiimin
jasen ja asiakaspalvelija saivat lahes yhta suuret keskiarvot, katson etta jos ha-
lutaan kuvata vakuutustydntekijoiden ammatti-identeettid yhdelld kasitteelld,
tyonteon reunaehdot huomioon ottaen se olisi asiakaspalvelija eika tyokaveri.
Ammatti-identiteettid ja sen muuttumista kuvailee mielestani hyvin se, miten
identiteetti nayttaytyy suhteessa tyontekijan ydintehtdvadn tai ulkopuolisiin
henkil6ihin esimerkiksi asiakkaisiin. Tydnteon reunaehtoihin kuuluu ydinteh-
tavana asiakkaiden vakuutusasioiden hoitaminen eikd erilainen toiminta tyo-
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kavereiden kanssa. Tulkintaa tukee vahvasti myos laadullinen aineisto: vasta-
uksissa ja kirjoitelmissa keskeistd oli esim. asiakkaiden palveleminen, autta-
minen, neuvominen ja heille myyminen, missa tyontekijaa usein auttoi tyoka-
verien ja oman tiimin tuki.

My®0s asiantuntijan, vakuutusten tuntijan, tiedonjakajan, opastajan ja puur-
tajan kohdalla kaikissa keskiarvo ylitti 3,5. Véhiten tyontekijat tunnistivat it-
sesséan esimiehen ja syntipukin (sylkykupin). Mydskaan myyntitykki, finans-
sialan tyontekijd, ukkosenjohdatin, yrittdja ja tunteiden esittaja eivét saaneet
korkeita keskiarvoja. Myyntitykki -nimityksen kaytto esimerkiksi myyntihen-
kilon sijasta tosin saattoi laskea keskiarvoa. IImeisesti vain ihminen, jolla oli
hyvin vahva myyntiorientaatio, kutsuisi itseddn myyntitykiksi. Myyntitykki -
termi ei mydskaan parhaalla mahdollisella tavalla kuvannut nykyista késitysta
myyntityon luonteesta.

Itsensd keskinkertaisesti, paljon tai erittdin paljon myds virkailijaksi koke-
via oli 53,6 % vastaajista. Itsensa virkailijaksi kokivat eniten ne vastaajat, joi-
den vakuutusalan tyokokemus oli 15 vuotta tai pidempi. Tulos oli tilastollisesti
erittdin merkitseva (p < 0,001). Myds iké vaikutti siten, ettd idkk&ammat tyon-
tekijat nakivat itsensa nuoria enemmaén virkailijana. Erittdin paljon itsensa naki
virkailijana 55-vuotiaista tai sitd vanhemmista 19,2 % kun taas 34-vuotiaista
tai sitd nuoremmista néki vain 4,5 %. Myos tdma tulos oli tilastollisesti mer-
kitsevd (p < 0,01). Virkailijaksi itsensa tuntevia tyontekijoitd oli hieman
enemmaé&n Fenniassa ja Pohjolassa kuin Ifissd ja Tapiolassa. Tdma tulos oli
kuitenkin tilastollisesti vain suuntaa antava (p < 0,1). Se, missa méérin vastaa-
ja tunsi itsensa finanssialan tyodntekijaksi, riippui vakuutusyhtiostd. Riippu-
vuus oli tilastollisesti erittdin merkitseva (p < 0,001). Paljon tai erittéin paljon
itsensd finanssialan tyontekijaksi koki Pohjolan tyontekijoistd 19,2 % ja Ta-
piolan 26,8 %, kun vastaava luku Fennian osalta oli vain 3,5 % ja Ifin osalta
9,7 %. Tulosta selittdnee osaltaan se, ettd Fennialla ja Ifilla ei ollut omaa
pankkia ainakaan tutkimuksen tekohetkelld. Tarkeitd ammatti-identiteetin
maérittdjia ovat siis kronologinen ik, tyokokemuksen pituus ja vakuutusyhtio,
jossa tyontekija on tydssd. Vakuutusyhtidittdin erot ammatti-identiteetissé néa-
kyvat nimenomaan siind, onko tydntekijoiden mielestd oma vakuutusyhtio
enemman finanssialan yritys vai perinteinen vakuutusyhtid.

Naita tuloksia tulkitessa on hyva huomata, ettd ihminen voi sanoa nakevén-
sé itsensd myos sellaisena, millainen tdmé& haluaisi olla tai tdmén pitdisi jossa-
kin tilanteessa olla. Jos vertaamme yll& mainittuja rooliluonnehdintoja aiem-
min esitettyihin vakuutustyontekijoiden ammatillisiin arvoihin, 16ytyy tiettyja
yhtymaékohtia. Ihmiskeskeisyyteen liittyvat sellaiset roolit kuten esim. tydka-
veri, tiimin jasen, asiakaspalvelija, opastaja ja lohduttaja. Vakuutusyhtididen
taloudellisiin arvoihin liittyvét puolestaan tuloksentekijé, neuvottelija, yrittaja
ja myyntitykki. Todella pelkistetty tulkinta ammatti-identiteetistd vakuutus-
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alalla siksi on, ettd tyontekijat ovat tiimityotd tekevid vakuutusasiantuntijoita
asiakaspalvelijoina tai kuten vanhempi tyontekijépolvi nédkee virkailijoina.
Vakuutusyhtidkohtaisia eroja on etenkin siind, kokevatko vastaajat itsensa va-
kuutusalan vai finanssialan tydntekijoiksi.

Saatujen vastausten pohjalta tein lisaksi eksploratiivisen faktorianalyysin.
Tarkoituksenani oli selvittad, 10ytyykd ammattiroolimittarista sellaisia ammat-
tiroolidimensioita kuvaavia muuttujajoukkoja, joilla saisin tiivistettya aineis-
toa tyontekijoiden kokemista ammattirooleista ja sitd kautta asiakaspalvelijan
ammatti-identiteetin ulottuvuuksista. Faktorianalyysin avulla sainkin 25 muut-
tujan informaation tiivistetyksi seitsemaksi faktoriksi. Faktorianalyysin tulok-
set on esitetty kootusti taulukossa 6.

Taulukossa on suluissa ne muuttujat, jotka ovat latautuneet jollekin faktoril-
le, mutta joita ei ole otettu mukaan myéhempiin summamuuttujiin. Taulukosta
puuttuvat esimies ja sylkykuppi/syntipukki, jotka eivét latautuneet millekdan
faktorille. Arvelen, ettd tdhan syyna oli se, ettd esimies kuvasi ehka omaa ulot-
tuvuuttaan ja sylkykuppi/syntipukki oli epdonnistuneesti mitattu. Taulukosta
nékyvét faktorien ominaisarvot ja reliabiliteettikertoimet sekd muuttujien saa-
mat faktorilataukset ja kommunaliteetit. Valitussa faktorimallissa faktorilata-
ukset olivat itseisarvoltaan yli 0,3:n suuruisia latauksia. Mittarien reliabiliteet-
tikertoimet vaihtelivat paasaantdisesti valilla 0,618-0,729, joten mittareita
voidaan pitdé reliabiliteetiltaan riittdvan hyvina, vaikka mielellddn luku saisi
olla yli 0,7 (Heikkil&d 2008, 187). Tatd alempi oli faktorin virkailija reliabili-
teetti (0,512), jonka siitd huolimatta halusin ottaa faktorimalliin mukaan sen
mielenkiintoisuuden vuoksi. Summamuuttujien Cronbachin alfa-kertoimet
vaihtelivat valilla 0,512-0,729 ja ominaisarvot valilla 1,042-4,934. Ensimmadi-
selld faktorilla latautuivat vain muuttujat asiantuntija ja vakuutusten tuntija.
Ensimmadinen faktori oli varsin luonteva nimetd asiantuntija- faktoriksi. Sum-
mamuuttujan Cronbachin alfa-kerroin oli 0,637 ja ominaisarvo 4,934. Tama
ominaisarvo oli suurin.

Toisella faktorilla latautuivat tydkaveri ja tiimin jasen. Télle faktorille an-
noin nimeksi tyokaveri tdman faktorin saaman suurimman latauksen mukaan.
Kolmannelle faktorille eniten latautuneet muuttujat kuten myyntitykki, tulok-
sentekija ja yrittdjad kuvasivat vakuutustydssa tuloksen tekoon kuuluvia osa-
alueita. My0s finanssialan tyontekija ja neuvottelija latautuivat télle faktorille.
Koska asiakaspalvelija ja vakuutusyhtion mies saivat sivulatauksia myds
muissa faktoreissa, jatin ne timan summamuuttujan ulkopuolelle. Finanssialan
tyontekijan paatin jattdd summamuuttujasta pois, koska sen mukaan ottaminen
olisi laskenut reliabiliteettia. Tamén faktorin nimesin kérkimuuttujan perus-
teella myyjéksi.
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Taulukko 6.  Faktorianalyysin tulokset ammatillisista rooleista(mukaan otetut fak-
torilataukset, havaittujen muuttujien kommunaliteetit, faktorien omi-
naisarvot, reliabiliteettikertoimet)

Faktorit ja muuttujat F-lataus h? | Ominais- o
Arvo
Faktori 1:asiantuntija 4,934 0,637
Asiantuntija ,763 ,583
Vakuutusten tuntija ,580 ,553
Faktori 2: tydkaveri 1,980 0,729
Tyo6kaveri ,803 ,690
Tiimin jésen ,687 ,501
Faktori 3: myyja 1,788 0,708
MyyntitykKi ,804 ,608
Tuloksentekija ,450 ,379
Yrittdja ,374 ,399
Neuvottelija ,303 ,507
(Asiakaspalvelija) ,342
(Finanssialan tydntekija) ,342
Faktori 4: tunnetyontekija 1,653 0,618
Tunteiden esittdja ,708 ,498
Lohduttaja ,662 476
Huumorimies ,333 ,268
Ukkosenjohdatin ,329 247
(Suhteiden hoitaja) ,380
Faktori 5: tydn kehittdja 1,449 0,620
Tyon kehittaja -,603 ,634
Organisoija -,348 -,383
Faktori 6: virkailija 1,227 0,512
Virkailija ,590 374
Puurtaja 412 ,219
Vakuutusyhtién mies A27 ,379
Faktori 7: neuvoja 1,042 0,635
Opastaja -,825 ,648
Tiedonjakaja -,462 ,385
Atk-0saaja -,316 ,231

Neljannelle faktorille latautuneista muuttujista otin mukaan summamuuttu-
jaan tunteiden esittajan (karkimuuttuja), lohduttajan, huumorimiehen ja uk-
kosenjohdattimen. Koska neuvottelija sopi paremmin mukaan kolmanteen fak-
toriin, jatin sen pois tastd summamuuttujasta. Myo6s suhteiden hoitajan mukaan
ottaminen olisi laskenut reliabiliteettia. Neljannelle faktorille eniten latautu-
neet muuttujat liittyivat selvasti tydssa kohdattuun tunnety6hon, ja nimesinkin
faktorin tunnetyontekijéksi. Viidennelle faktorille latautuivat tyon kehittdja
kéarkimuuttujana, organisoija ja asiakaspalvelija. Koska asiakaspalvelija sai
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my®6s vahvan sivulatauksen, en ottanut sitd mukaan summamuuttujaan. Kehit-
taminen ja organisointi liittyivdt molemmat tyon kehittdmiseen ja katsoinkin,
ettd viides faktori kannatti nimeta tyon kehittajaksi karkimuuttujan mukaan.

Kuudennelle faktorille muuttujista latautuivat virkailija, puurtaja ja vakuu-
tusyhtion mies. Talle faktorille latautuvien asioiden katsoin kuvastavan vakuu-
tusvirkailijanomaista tyoorientaatiota. Kyseisen faktorin nimesinkin karki-
muuttujan perusteella virkailija-faktoriksi. Seitseméannelle faktorille latautuivat
muuttujat opastaja, tiedonjakaja, organisoija ja atk-osaaja. Organisoijaa en ot-
tanut mukaan tdhén faktoriin vaan viidenteen faktoriin. Seitseménnen faktorin
nimesin neuvoja -faktoriksi, minka nimityksen katsoin yhdistdvan opastajaa,
tiedonjakajaa ja atk-osaajaa. Tietotekniikkaosaaminen on nykyisin perusedel-
lytys neuvontaty®ssd, joten sekin sopi ajatuksellisesti neuvoja -faktoriin. Fak-
torianalyysista on huomattava se térked seikka, ettei asiakaspalvelija nakynyt
kyseisessé faktorianalyysissa juurikaan, vaikka asiakaspalvelijan rooli oli saa-
nut heti tydkaverin ja tiiminjasenen kanssa suurimman keskiarvon (ks. s.129).
Tama muuttuja latautui seka faktorille 3 (myyjd) ettd 5 (tydn kehittdja) noin
0,3:n latauksella, eikd se ollut kdrkimuuttuja missaan faktorissa. Kyselyn,
avointen kysymysten ja myods laadullisen aineiston perusteella uskon, ettd
asiakaspalvelija oli itse asiassa vakuutusalan yleisin ammatti-identiteettityyppi
ja faktorianalyysissa saadut muut ulottuvuudet itse asiassa asiakaspalvelijaa
tarkemmin hahmottavia lisdulottuvuuksia.

Tulkinnan helpottamiseksi paatin uusien summamuuttujien avulla tutkia ku-
takin seitsemaa faktoria viel& erikseen ja siten saada kiteytyneemmaén késityk-
sen vakuutusalan asiakaspalvelijan ammatti-identiteetistd. Koodasin summa-
muuttujat uudelleen alkuperdisten muuttujien asteikkoa vastaaviksi (1= ei
lainkaan, 2= védhan, 3= keskinkertaisesti, 4= paljon ja 5= erittdin paljon). Tau-
lukossa 7 on esitetty ammatti-identiteettia kuvaavien ulottuvuuksien summa-
muuttujien keskiarvot ja -hajonnat.

Taulukko 7. Ammatti-identiteettia kuvaavien ulottuvuuksien summamuuttujien
keskiarvot ja keskihajonnat

N Keskiarvo Keskihajonta
Tyobkaveri 684 4,28 ,7104
Asiantuntija 684 4,06 ,804
Neuvoja 683 3,55 ,817
Tyonkehittdja 674 3,35 ,939
Virkailija 684 3,23 ,857
Myyijé 684 3,12 ,878
Tunnetyontekija 684 2,99 ,803
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Vakuutusalan tyontekijoiden arvioinneissa nousi ensimmaiselle sijalle (K=
4,28; s = 0,704) tydkaveri. Toiselle sijalle kohosi asiantuntija ja kolmanneksi
neuvoja. Neuvojan saama keskiarvo jai alemmas kahta ensimmaista eli tyoka-
veria ja asiantuntijaa. Tyonkehittdja nousi neljannelle sijalle vastausten kes-
kiarvolla 3,35. Virkailija asettui viidennelle sijalle ja kuudennelle sijalle myy-
ja. Viimeisen sijan sai tunnetyontekija, jossa siinékin keskiarvo oli lahes kol-
me. Tyonkehittijan osalta keskihajonta oli suurinta. Pienin keskihajonta oli
tyOkaverissa. Kun otamme huomioon, ettd siind myos keskiarvo oli korkein,
tyokaverista omana identiteetin ulottuvuutena oltiin siis varsin yksimielisia.
Seuraavaksi  tarkastelen summamuuttujien avulla saatuja ammatti-
identiteettien ulottuvuuksia tarkemmin. Ammatti-identiteetin eri ulottuvuuksi-
en saamat arvot on esitetty kuviossa 15.

Ammatti-identiteetin ulottuvuudet on esitetty kuviossa summamuuttujien
keskiarvon mukaisessa jarjestyksessd. Vakuutusalan tyontekijoiden arvioin-
neissa tydkaverina olo oli noussut siis summamuuttujien keskiarvon perusteel-
la tarkeimmaéksi. Vastausten jakauman perusteella voidaan sanoa, ettd valtaosa
vakuutustyontekijoistd katsoi tyokaverin kuvaavan itsed tydssa paljon tai erit-
téin paljon. Muihin ulottuvuuksiin verrattuna tdma ulottuvuus sai eniten “erit-
téin paljon” -vastauksia. Tulos on varsin odotettu. Ty6ta tehdaan usein yhdes-
s&, ja tyokaverien merkitystd yleensékin on pidetty tarkednd (esim. Niemela
1985; Palukka 2003; Salin 2010). Yhteisty0kykyé ja tiimityotaitoja on koros-
tettu paljon myos julkisuudessa ja oletettavasti my6s vakuutusyhtidissa. Tyo-
yhteis0ssé tarvitaan myds osaamisen jakamista. Aiemmin ammatillisten arvo-
jen kohdalla jo ilmeni ihmiskeskeisyys térkedksi arvoksi vakuutusalan tyonte-
kijoille, mink& kanssa tyokaverina olon merkitys sopi hyvin yhteen.

Toiselle sijalle summamuuttujien keskiarvon perusteella kohonneesta asian-
tuntijasta ndemme vakuutusalan tydntekijoistd 48 %:n katsoneen asiantunti-
juuden kuvaavan itsed tydssa paljon. Asiantuntijuuden korostuminen ammatti-
identiteetissd on ymmarrettdvdd vakuutustydn asettamien vaatimusten perus-
teella. Kuten aiemmin jo todettiin, lahes kaikki vakuutusty0 vaati vakuutus-
teknistd osaamista. Vakuutukset ovat varsin monimutkaisia abstrakteja palve-
luja, ja tyon vaatimien erityistaitojen omaksuminen vie yleensd useita vuosia.
Asiantuntijuuden puolesta puhuu ehk& myds se seikka, etta tutkimukseen vas-
tanneista 28,1 % oli katsonut tarpeelliseksi suorittaa vakuutusalan ylemman tai
alemman vakuutustutkinnon. Toimialaliukumien myota jatkossa korostuu
my®6s uudenlainen asiantuntijuus esim. sijoittamisen ja pankkitoiminnan alalta.
Asiantuntijuudesta vakuutusalalla tulee kuitenkin muistaa, ettd asiantuntijuus
ei ole vain vakuutusteknistd osaamista, vaan taitoja tarvitaan myos esimerkiksi
asiakaspalvelussa ja myynnissa.
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Kuvio 15. Ammatti-identiteetin eri ulottuvuuksien jakaumat summamuuttujien

avulla

Neuvoja sijoittui keskiarvojen perusteella kolmanneksi. Enemmist6 vastaa-
jista katsoi, ettd neuvoja kuvasi itsed tyodssa paljon tai keskinkertaisesti. Va-
kuutusalan tyontekijan tyéhon kuuluu hyvin usein asiakkaiden ja joskus myos
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tyokaverien opastusta ja neuvontaa. Tyohon sisaltyy niin ikdan tiedon kasitte-
lyd, siirtoa ja jakamista. Neuvonta vakuutustyssa ei ole mitenk&an sidottu
vain kasvokkain tapahtuvaksi, vaan tdnd pdivana sitd tapahtuu yhd enemman
myo6s séhkdisesti ja puhelimitse. Vakuutusten monimutkaisuuden takia asiak-
kaat tarvitsevat opastusta eri vaiheissa vakuutussopimusten elinkaarta aina va-
kuutusten ostosta korvausten hakemiseen ja vakuutusten lopettamiseen. Neu-
vontatydssa korostuvat hyvat vuorovaikutustaidot.

Tyodnkehittdja oli rooleissa neljannella sijalla. Enemmistd vastaajista katsoi,
ettd kehittdja kuvasi itsed tydssa keskinkertaisesti tai paljon. Itsensé johtami-
nen korostuu yleensékin aiempaa enemman palvelualoilla, kun tydntekija jou-
tuu ottamaan vastuuta palveluprosessista. Hanen tuleekin suunnitella ja orga-
nisoida omaa ty6tddn yha enemman. Jatkuva muutos (esim. uudet palvelu-
kanavat, teknologinen kehitys ja toimialaliukumat) lisaa tyon kehittdmistarpei-
ta. N&in tulee varmaan tapahtumaan myds tulevaisuudessa.

Virkailija asettui viidennelle sijalle keskiarvoissa. Téssd summamuuttujassa
olivat mukana kaikki faktorille alun perin latautuneet muuttujat: virkailija, va-
kuutusyhtién mies ja puurtaja. Enemmistd vastaajista katsoi, ettd virkailija ku-
vasi itsed tyossé keskinkertaisesti tai paljon. Késite virkailija on mielenkiintoi-
nen, ja siksi sitd pitdd tulkita hieman laveammin tassa yhteydessd. Vaikka
muutamaan vuoteen Suomessa ei varmaankaan ole palkattu yhtd&n henkiloa
vakuutusvirkailijan nimikkeell&, moni tyontekija silti ilmeisesti kokee olevan-
sa virkailija. Pelkkd nimikkeen muuksi muuttaminen ei kuitenkaan muuta tyon
sisaltoa ja tyohon orientoitumista. Koska vakuutusalalle on ollut tyypillista
pitkéat tydsuhteet, vastaajien joukossa on paljon niitd tyontekijoitd, jotka on
alun perin palkattu vakuutusvirkailijoiksi. Virkailija nimityksestd on haluttu
paasté alalla eroon, koska se liittyy aiempaan kasitykseen vakuutusalasta by-
rokraattisena instituutiona. Samalla tavalla markkinaorientoituneessa ajassa
Filander (2000, 28-29) katsoo julkishallinnossa virkamiehen toimija-aseman
muuttuneen jopa ns. pilatuksi identiteetiksi, koska siihen yhdistetadn julkisessa
keskustelussa yha useammin jaykkyys, itsekkyys ja ylimielisyys. Myos Kela
on kehittdmishankkeissaan halunnut luoda uudenlaista asiakaspalvelukulttuu-
ria jaykkéna ja byrokraattisena pidettyyn organisaatioonsa (Heinonen 2009,
11). Vakuutusalalla uudet asiakaspalvelua ja asiantuntijuutta korostavat tyo-
nimikkeet ovat olleet suosittuja. Itse katson kuitenkin, etta virkailijaan voidaan
alan kannalta liittdd myds positiivisia mielikuvia. Koska vakuutustyolla on
merkittdvd asema yhteiskunnallisen turvan takaajana ja alaa valvovat muita
aloja enemmé&n my0s viranomaiset, tietty virkailijanomainen toiminta on ehka
paikallaan. Alalla luotettavan asiakaspalvelijan imago on térkedd, joten tietyt
virkailijan piirteet eivéat ole pahasta. Virkailija-sanaan liitetddn Suomessa usein
mielikuvana oikeudenmukaisuus sekd lakien ja saanndsten noudattaminen.
Vakuutusalalla niin ikdén kasitelladn korvaushakemuksia ja tehd&én korvaus-
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paatoksid, vaikka ne eivat olekaan viranomaispéaétoksia. Alalla tarkeitd ovat
my0s erilaiset rekisterit ja tietoturvakysymykset.

Myyjan roolin saamista vastauksista nakyy, ettd vastauksissa oli aiempiin
verrattuna suurempaa hajontaa. Eniten vastauksia toi se ndkemys, ettd myyja
kuvaa omaa tyotd keskinkertaisesti (42,6 %) tai védhdn 22,5 %. Myyja -
ulottuvuuteen liittyi myynnin liséksi yrittdjyys ja tuloksenteko. Tydntekijoiden
tulisi tdnd paivand yha useammin olla ainakin siséisia yrittdjia. Vakuutusalalla
on koventunut kilpailu lisdnnyt tehokkuus- ja tuottavuusvaatimuksia. Yksiloil-
le ja tiimeille asetetaan myyntikohtaisia tavoitteita, joiden toteutumista seura-
taan tarkkaan. Tulevaisuudessa on katsottu myynnillisten piirteiden tyossé
vain kasvavan. Konttoreista on tullut myds yhd enemmén myynnillisia yksi-
koita. Tuottavuutta seurataan siis monella tapaa (esim. kasittelyajat ja asiakas-
kayntien tehokkuus), milla kaikella on suora yhteys tuloksentekoon ja myyn-
tiin.

Tunnetyontekijan osalta (sija seitseman) 49,1 % kyselyn vastaajista katsoi,
etta tunnetyontekija kuvasi itsed tyossa keskinkertaisesti. Tuloksissa oli hajon-
taa: l1ahes yht&d moni oli sitd mieltd, ettd tunnetyontekijé kuvaa itsed tydssé pal-
jon tai vahan. Samoin oli varsin tasaisesti vastauksia vaittdmien erittdin paljon
ja ei lainkaan kohdalla. Kuten aiemmin on todettu, tunnetydksi maaritellaan
sopivan tunteen esittdmistoimia. Tunnety® ei tarkoita sitd, ettd tyontekija valt-
tamattd aidosti kokee tiettyjd tunteita, vaan ettd han ndyttd4 ulospéin sopivia
tunteita. Sovelias kaytds vakuutusalalla tarkoittaa yleensd avuliaisuutta, ysté-
vallisyyttd, empaattisuutta ja asiallisuutta. Vakuutustyétehtavat toki keskenaan
eroavat siind, miten vaativia ne ovat tunnetydmielessa.

Lopuksi kuviossa 16 kuvaan yhteenvetona ammatillisten roolien faktoriana-
lyysin ja summamuuttujien perusteella keskiméaardisen vakuutustyontekijan
ammatti-identiteetin ja sen ulottuvuudet. Keskeinen tulos on se, etta tyypillisin
vakuutusalan identiteetti on asiakaspalvelija. Tassé identiteetissé on eri ulottu-
vuuksia. Kuten jo aiemmin mainitsin, niin kyselyn, avointen kysymysten ja
laadullisen aineiston perusteella uskon, etta asiakaspalvelija on vakuutusalan
yleisin ammatti-identiteettityyppi ja ammattirooleista faktorianalyysissa saadut
muut ulottuvuudet asiakaspalvelijaa tarkemmin hahmottavia ulottuvuuksia.
Faktorianalyysissahan asiakaspalvelija oli latautunut eri faktoreille eika ollut
muodostunut omaksi faktoriksi. Asiakaspalvelija kuitenkin sopii hyvin yhteen
summamuuttujista asiantuntijaan, neuvojaan, virkailijaan, myyjaén ja tunne-
tyontekijaan. Rooleissa asiakaspalvelija, tytkaveri ja tiiminjasen saivat ldhes
samat keskiarvot. Jos olisin nimennyt ylla olevan hahmon tyokaveriksi kor-
keimman summamuuttujan keskiarvon mukaan, tdm& mielestani antaisi am-
matti-identiteetista vaaristyneen kuvan, koska se unohtaisi vakuutustyon reu-
naehtojen tunnistamisen eli sen ettd vakuutusalan tyontekijat palvelevat asiak-
kaita.
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Kuvio 16. Asiakaspalvelijan ammatti-identiteetin ulottuvuudet vakuutusalalla

Vakuutusalan ammatti-identiteetin ulottuvuuksissa korostuu tyokaveruus.
Tyo6ta tehddan yhdessd, ja tydkaverit ovat térkeitd. Jo ammatillisten arvojen
kohdalla todettiin, ettd tyontekijat pitivat hyvia suhteita tydtovereihin tarkeing,
ja ettd he myds kokivat ndma suhteet hyviksi. Tarked ammatti-identiteetin
ulottuvuus on myds asiantuntijuus. Asiantuntijuus liittyy paitsi vakuutuksiin
my0s esimerkiksi asiantuntijuuteen myynnissa, asiakaspalvelussa tai tietojar-
jestelmissd. Identiteettid kuvaa myds neuvonta ja tyon kehittdminen. Hahmon
tukijalat myyja ja virkailija ovat mielenkiintoiset nykyammatti-identiteetin
ulottuvuudet, ja pé&éluvussa seitseman analysoitaessa vakuutustyén sisallon
muuttumista ja ammatti-identiteetin muokkautuvuuden tarvetta palaammekin
néihin identiteetin ulottuvuuksiin. Tunnetyontekija kuvaa myds vakuutusalan
ammatti-identiteettia.

Y114 oleva hahmo kuvaa siis kyselyn perusteella saatua kasitystd keskimaa-
raisestd vakuutustyontekijan ammatti-identiteetistd, jota katson parhaiten ku-
vaavan nimityksen asiakaspalvelijan identiteetti. On muistettava, ettd vaikka
jokaisella tydntekijalla on ajassa muuttuva eri konteksteissa syntynyt omanlai-
sensa ammatti-identiteetti, kyselyssa olen saanut kiteytettya yleistettavaa tietoa
vakuutusalan ammatti-identiteetistd tutkimuksen tekohetkelld. Koska ammatti-
identiteetin rakentumisen reunaehdot ovat samantyyppisié vakuutusalalla, voi-
daankin uskoa tiettyihin yhteisiin piirteisiin ammatti-identiteetissa. Téssa yh-
teydessa voidaan ammatti-identiteetin ulottuvuuksista todeta, ettd kansainvali-
syys ei ollut ammatti-identiteetissa merkittava ulottuvuus. Vakuutustyontekijat
eivét niink&an samaistuneet mahdolliseen kansainvéliseen konserniinsa vaan
I1&hinnd omaan suomalaiseen vakuutusyhtioonsa.
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Laadullisen aineiston perusteella voi todeta, ettd se tuki eksploratiivisen
faktorianalyysin tulosten perusteella tekemiéni padtelmia. Koko laadullisesta
aineistosta nousi esille asiakaspalvelijan identiteetti. Tama nakyi haastatteluis-
sa, kirjoitelmissa ja etenkin kyselyn avoimissa kysymyksissa. Valtaosa vas-
taajista viittasi itseensd nimenomaan asiakaspalvelijana ja esimerkiksi suurta
huolta tunnettiin siitd, ettei tyontekijd saanut enda olla aiemman kaltainen
asiakaspalvelija. Sellainen ero kuitenkin oli havaittavissa, etti Kirjoitelmissa
esiintyi virkailija-ammatti-identiteettid kyselyyn verrattuna huomattavasti va-
hemman. Tahén on selityksend se, ettd opiskelijoiden kirjoitelmat eivét tuo-
neet esille virkailijamaista k&sitysta itsestd ty0ssd. Kyselyssé taas oli mukana
paljon myds vanhempia tydntekijoitd, jotka ainakin aiemmin olivat ihan viral-
lisestikin olleet virkailijoita. Koko aineistossa minut yllatti se, ettd siin eivét
korostuneetkaan vakuutusyhtion eri funktioiden ammatti-identiteetit, kuten
olin etukéateen olettanut. Esimerkiksi korvauskasittelijoilla, puhelinneuvojilla,
yhteyspééllik6lla ja kuntoutussuunnittelijoilla ammatti-identiteetin ulottuvuuk-
sissa ei korostunut se, ettd henkild oli korvauskésittelija tai palveluneuvoja
vaan nimenomaan vakuutusalan osaaja.

Tutkimukseni tuloksia olisi ollut mielenkiintoista verrata muihin tutkimuk-
siin vakuutustydn ammatti-identiteeteistd, mutta niita en Ioytanyt. Lahin 10y-
detty tieto oli se, ettd henkivakuutusyhtitssad Singaporessa tyOnantaja toivoi
vakuutusedustajan olevan: omaisuuden suunnittelija, rahoituskonsultti, yritté-
ja, uskottu ja elinikdinen ystiva. Kyseessd oli suuri henkivakuuttamiseen ja
sijoittamiseen keskittynyt yhtié (Lang & Lee 2005, 300), ja tyontekijan luon-
nehdinnat oli ilmeisesti suunniteltu asiakastyytyvéisyytta silmélla pitéen. Tut-
kimus ei kuitenkaan kertonut, toteutuivatko kyseiset toiveet vakuutusedustaji-
en tyossa halutusti. Vakuutustyétd melko lahelld on Sini Jamsenin pro gradu
tutkielma (2004) puhelinpalveluneuvojista pankissa. Kyseessa oli laadullinen
tutkimus, jossa erityisen tarkastelun kohteena oli se, miten erilaiset valtasuh-
teet palveluvuorovaikutuksessa vaikuttivat asiakaspalvelijoiden tydroolien
muodostumiseen. Tutkimuksessa I0ydettiin kolme roolityyppid: auttaja, asian-
tuntija ja myyja. Naistd eniten pankin puhelinpalvelussa ristiriitoja tyonteki-
joissé aiheutti myyjéan roolissa toimiminen. Vakuutusalalla samoja rooleja oli-
vat siis asiantuntija ja myyja. Auttajan roolin voidaan katsoa olevan hyvin l&-
helld vakuutusalan rooleista neuvojaa. Koska Jdmsenin tutkimus keskittyi
tyontekijén, esimiehen ja asiakkaan valtasuhteisiin palveluvuorovaikutuksessa,
rooleissa ei varmaankaan siksi nakynyt esimerkiksi tytkaveria.

On mielenkiintoista verrata omia tuloksiani muutamaan muuhun suomalais-
tutkimukseen muista ammateista. Sosiaali- ja terveysministerion (2000) teet-
tdmassa kyselytutkimuksessa nuoret sairaalassa tydskentelevat 1a&karit kokivat
my0s olevansa eniten tyoryhman jésenid. Taman jélkeen tulivat auttaja, kuun-
telija, terveysasiantuntija ja parantaja. Nuoret terveyskeskusldakérit kokivat



140

itsensd kuuntelijana, auttajana ja perhelddkarina ja sitten vasta tyoryhman ja-
senend. Kumpikaan la&kériryhma ei tuntenut itse&an virkamiehiksi tai yritta-
jiksi. Naiset tunsivat olevansa miehi& useammin kutsumusléakareitd, terveys-
kasvattajia, lohduttajia, kuuntelijoita ja sosiaalisen tyon tekijoitd. Koska téssé
tutkimuksessa oli mukana vain vahan miehid, en voinut tutkia eroja ammatti-
identiteetissa tai rooleissa sukupuolen perusteella. My0ds esimiesten pieni méa-
ra ei mahdollistanut vakuutusalan esimiehen roolien vertaamista, vaikka
Mintzbergin (1980) esittdmiin esimiehen rooleihin. Opettajan tychon verrattu-
na opettajat olivat kollegoja véhemmén kuin vakuutustyontekijat. Kallionie-
men tutkimuksessa uskonnonopettajista kollega oli vasta kolmannella sijalla
kulttuuriperinteen opettajan ja teologisen asiantuntijan jalkeen. Han toteaa, et-
t& monissa muissa opettajiin kohdistuvissa tutkimuksissa kollegana olon mer-
kitys oli ollut vieldkin vahaisempi, koska opettajan tyd oli enemman yksin te-
kemistd, missé kollegan tekemisiin ei sopinut puuttua (Kallioniemi 1997, 147-
150).

Padluvussa viisi olen esittanyt paatulokseni siitd, millainen on vakuutusalan
ammatti-identiteetti Suomessa. Vaikka jokaisella ihmiselld on omanlaisensa
ammatti-identiteetti, yleisin keskimaardinen vakuutusalan ammatti-identiteetti
nayttaa olevan asiakaspalvelija, jonka orientaatiossa tykaveruus on hyvin tar-
ked. Ammatti-identiteetin perustana ovat myoés ammatilliset arvot, joista va-
kuutusalan tyontekijoill4 korostuvat turvallisuushakuisuus ja ihmiskeskeisyys.
Seuraavassa péaluvussa kuusi kdyn l&pi ammatti-identiteetin rakentumista
maéarittavia tekijoitad vakuutusalalla eli niita seikkoja, jotka ovat olleet vaikut-
tamassa siihen, ettd esitetyn kaltainen ammatti-identiteetti on syntynyt.



141

6 VAKUUTUSALAN AMMATTI-
IDENTITEETIN RAKENTUMISTA MAA.-
RITTAVAT ALAKOHTAISET TEKIJAT

6.1  Vakuutusalan tyonimikkeet ammatti-identiteetin ilmiasuna

Ammattinimike on usein tarkea identiteetin ilmaisemismuoto (esim. Jokinen
2002, 228). Tyontekijoiden tyo- tai ammattinimikkeet eroavat kuitenkin siing,
miten paljon ne kertovat tyontekijan tyostd ja siind tarvittavasta ammatti-
identiteetistd. Tutuista ammateista (esimerkiksi 1adkari, opettaja tai nuohooja)
ulkopuolisillakin ihmisilla voi olla melko hyvé késitys tehtdvasta tydstd. Jos
kuitenkin tyonimike on hyvin yleiselld tasolla, kuten esimerkiksi asiantuntija
tai suunnittelija, tai jos tydnimike on aivan uusi, se ei kerro paljonkaan ulko-
puolisille. Julkunen (2007, 35) toteaa, ettd monilla aloilla ammattinimikkeet
ovat muuttuneet epaméaardisemmaksi. Ajan my6td moni ammattinimike on
muuttunut myds vakuutusalalla. Perinteisen vakuutusvirkailijan tilalla on tdn&
péivana kaytossa lahes pelkéstddn muita ammattinimikkeitd, mika nakyy tau-
lukosta 8. Siihen olen koonnut kyselyyn vastanneiden tyonimikkeet. Vakuu-
tusyhtidittdin tyonimikkeet eivét paljonkaan eronneet toisistaan.

Selvésti yleisimmét vakuutusalan ammattinimikkeet ovat erilaiset neuvojat
ja kasittelijat. Jo nimen perusteella voidaan paéatella siis ndisté toistd jotakin.
Esimerkiksi neuvojan ammatti-identiteettid ainakin jossakin maarin pitéisi
méarittdd neuvominen eli Kiinnostuneisuus ja kykenevyys muiden neuvomi-
seen. Osasta neuvojia ei kuitenkaan ainakaan ulkopuolinen pysty arvioimaan
sitd, onko kyseessa neuvominen vakuutuksissa vai korvausasioissa. Korvaus-
alkuisista tyonimikkeisté ei taas ilmene sitd, millaisia korvausasioita henkil®
hoitaa tai onko kyseessd opastus vahinkoilmoituksen tdyton ja esikasittelyn
osalta vai varsinaisesta korvauksesta paattdminen. Nimet eivat kerro myos-
kaan, tapahtuuko neuvonta tai kasittely puhelimitse vai henkilokohtaisesti
kasvokkain. Osasta tehtévid nakyy selvésti, ettd kyseessa on tietojarjestelmiin
tai muihin ns. taustatdihin (back office) liittyva tyo.
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Taulukko 8.  Kyselyyn vastanneiden tyonimikkeet ( N= 659)

Tyonimike Kpl | %

Neuvoja 266 | 40,4

asiakasneuvoja, myyntineuvoja, palveluneuvoja, vakuutusneuvoja,
korvausneuvoja, yritysmyyntineuvoja, eldkeneuvoja,
maksuliikenneneuvoja, yrittijaneuvoja, talousneuvoja, laskutus-
neuvoja

Kasittelija 158 | 24

korvauskaésittelijé, vahinkokasittelija, erikoiskorvauskasittelija,
vakuutuskésittelija, erikoisvakuutuskasittelija, regressikésittelija,
ensikasittelija, dokumenttikésittelija, erikoiskasittelija, jalleenvakuu-
tuskaésittelija, hakemuskasittelija, vastuunvalintakasittelija

Neuvottelija 49 | 74
myyntineuvottelija, perintdneuvottelija

Asiantuntija 44 | 6,7
asiantuntija, vahinkoasiantuntija, jarjestelméasiantuntija

Paallikko 31 | 47

palvelupaéllikkd, korvauspaéllikkd, yhteyspaallikkd, myynti-
paallikko, viestintapaallikkd, korvauspalvelupaallikko, riskipaallikka,
tuotepaallikko, asiakkuuspaallikkd, asiakaspaallikkd, kehittamispaal-
likkd, vakuutuspaéllikkd

Assistentti 25 | 3,8

assistentti, johdon assistentti, myyntiassistentti, rahoitusassistentti,
talousassistentti, meklariassistentti

Sihteeri 23 | 35
myyntisihteeri, osastosihteeri, vahinkosihteeri

Asiakaspalvelija 19 | 29
Suunnittelija 12 | 1.8

suunnittelija, viestintdsuunnittelija, jarjestelmasuunnittelija,
koulutussuunnittelija

Virkailija 8 | 12
myyntivirkailija, vakuutusvirkailija, jilleenvakuutusvirkailija
Muut 24 | 3,6

esim. vahinkotarkastaja, matemaatikko, kokki, kirjanpitéja, postittaja,
testaaja, claims adjuster, kouluttaja, telemarkkinoija, reskontranhoita-
ja, arkistoija, perintévalvoja, valmentaja, piiriedustaja, asiakastiimi-
koordinaattori, verkkotukihenkil®, paaluottamusmies, underwriter
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Jotkut ammattinimikkeet eivat kerro alan ulkopuoliselle mitaan tyostd, ku-
ten esim. regressikasittelija tai jalleenvakuutuskasittelija. Tyontekijat eivat
valttdmatta itsekdan tunne toistensa toitd. Tdma voidaan nahdad myods seuraa-
vasta haastatellun lausumasta héanen siirryttyddn konttorin asiakaspalvelusta
jarjestelmdpuolelle: ”Ma en tiennyt mitédan, mitd on niitten vakuutusten taus-
talla. Nyt ma tajuan, mika tyo siind on etta jarjestelma toimii. Vakuutusyhtios-
sa on paljon tdmmaisia juttuja, ettei tieda toinen toistensa jutuista yhtaan mi-
taan.”

Esimiesasemaa taulukon nimike ei aina paljasta, silla esimerkiksi osalla
paallikoisté ei ole alaisia. Myyntitehtavissa paallikkotermin kaytolla on haluttu
todennékdisesti edistad asiakassuhteitten hoitoa siten, ettd asiakkaan asiaa hoi-
taa péallikkotittelilla oleva henkild. Tittelilla on varmaan myés haluttu moti-
voida myyntityoté tekevid henkilditd. Vakuutusalalla ei ole kdytossé samassa
méarin ulkomaisia ammattinimikkeitd kuin joillakin muilla aloilla. Vastaajilla
néitd ovat vain “underwriter” ja claim adjuster”. Assistentteja ja sihteereité
on suunnilleen yhta paljon, ja heiddn osaltaan heréda kysymys, onko heidan
tyotehtdvisséén eroja vai onko nykyaikaisempi assistentti-nimike korvaamassa
ehkd vanhanaikaisempaa sihteerid. Virkailijan nimikkeelld tydskentelevid on
enaa hyvin pieni maara, aiemminhan tdmaé oli vakuutusalalla hyvin paljon kay-
tetty yleisnimike. Osassa tehtavid on ollut tarve korostaa jotakin piirrettd tyos-
sé, esimerkiksi sitd, ettd asiakkaat ovat yrityksia tai ettd kyseessé on erikois-
korvauskasittelija eikd korvauskasittelijé.

Jos vertaillaan taulukon tyontekijoiden virallisia tyonimikkeitd paaluvussa
viisi esitettyyn tyypilliseen vakuutusalan ammatti-identiteettiin, voidaan tehda
muutamia mielenkiintoisia havaintoja. Tyypillinen ammatti-identiteettihédn on
asiakaspalvelijan identiteetti, jonka identiteetin ulottuvuuksina ovat tyokaveri,
asiantuntija, neuvoja, tyonkehittdja, virkailija, myyja ja tunnetyontekija. Asia-
kaspalvelija nékyy selvasti myds tyonimikkeissd, vaikka suoranaisesti asia-
kaspalvelijan tydnimikkeelld tyoskentelee vain vajaa kolme prosenttia vastaa-
jista. Valtaosa tehtdvistd on kuitenkin asiakaspalvelua. Niissékin, missa ei olla
tekemisissa vakuutusyhtion asiakkaiden kanssa, palvellaan yleensé ainakin si-
séisid asiakkaita. Samoin asiantuntijan virallisella nimikkeell& olevia vastaajis-
ta on vain pieni osa, mutta identiteetiltaén itsensd asiantuntijaksi itsensa koke-
via oli hyvin paljon. Esimerkiksi erilaiset neuvojat, kasittelijit ja paallikot tar-
vitsevat tydssadn usein syvallistakin vakuutusasiantuntemusta. Myods ammatti-
identiteetin neuvojaulottuvuus saa tukea tyonimikkeistd, silla neuvoja tyoni-
mikkeend on yleisin. Virkailija on myds mielenkiintoinen ammatti-identiteetin
ulottuvuus, josta on aiemmin jo mainittukin. Vaikka virkailijan nimikkeell&
tydskentelee endé vain vajaa 2 % vastaajista, silti enemmistohén kokee am-
matti-identiteetiltdén itsensé sellaiseksi paljon tai keskinkertaisesti.
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Mit& merkitysté sitten tyonimikkeelld ja sen informaatioarvolla on ammatti-
identiteetin muodostumiselle? Sen avulla ihminen itse, ty6toverit, asiakkaat ja
muut ihmiset maérittdvat osittain ihmistd. Se voi kertoa paitsi tydtehtévistéa
mutta my6s asemasta. Jos tyonimike on muille tuttu, tallainen méérittely on
helpompaa. Tyonimike voi vaikuttaa esimerkiksi siihen, millaisia odotuksia
ihmisen kayttaytymiselle asetetaan, samoin se voi vaikuttaa samaistumiskoh-
teisiin tyopaikalla. Ihmisilld on tarve saavuttaa ja yllapitad positiivista minaka-
sitystd, ja sosiaalisella identiteetilld eli silld, mihin ryhmiin tulee luokitelluksi
tyopaikalla, on merkitystd. Omaa ammattiryhmaa suosivat vertailut vahvista-
vat ammatti-identiteettia (Greenberg & Baron 2003, 40; Ely 1994; Schein
1991, 56). Omassa tutkimuksessani ei ainakaan nakynyt erottelua eri ammatti-
ryhmien tai osastojen vélill& niin, ettd esim. vakuutuskasittelijat, myyntineu-
vottelijat tai korvauskasittelijat olisivat kokeneet olevansa eri leireissd, eri
asemassa tai erilaisia ihmisind. Sen sijaan Virtanen (2010, 70, 82, 198) havait-
si tutkimuksessaan sairaalassa vallitsevasta konsensushengesta huolimatta tiet-
tyja vastakkainasetteluja paitsi hoitohenkilékunnan ja ladkarien myos eri spe-
sialiteettien valilla, samoin ihmisill& oli spesialiteeteista johtuvia kasityksia
ihmisten erilaisuudesta. Edell& mainittujen seikkojen lisdksi tyonimikkeilld on
merkitysta siksi, ettd ne perustuvat usein tehtdvien luokitteluihin ja vaikuttavat
myos palkan suuruuteen. Tyonimikkeitten avulla tehddéan yleensa myos rekry-
tointia.

6.2  Tyo jatydssa vaadittava osaaminen ammatti-identiteetin méarit-
tajana

Tyobtehtévét ja niissd vaadittava osaaminen ja asenteet madrittavat paljon am-
matti-identiteettid, ja voidaankin sanoa, ettd osaaminen on avainasioita ammat-
ti-identiteetissd. Se, ettd omaa tyon vaatimat kompetenssit ja suoriutuu hyvin
tyotehtavistd, luo positiivista minakasitystd ja vahvistaa ammatti-identiteettia
(Alvesson 2001, 877). Tutkimukseen osallistuneilla oli selkea kasitys siitd, mi-
td omassa tyossé piti osata. Myds Collin (2006) tutkimuksessaan suunnitte-
luinsinddrien tyostd ja oppimisesta toteaa, ettd tydkokemuksen myota tyonte-
kijat pystyvat luomaan nakemyksen siitd, mika tyossé on tarkead. Nakemys
kytkeytyy tiiviisti tyontekijan ammatillisen identiteetin kehittymiseen. Koska
vakuutusalan osaamistarpeita selvitettiin kyselyssani varsin vahan, osaamises-
ta saatiin pédasiassa tietoa tydntekijoiden ja opiskelijoiden Kirjoitelmista ja
etenkin teemahaastatteluista, joiden yksi teema liittyi osaamiseen. Suorissa
lainauksissa harjoittelijalla viitataan aina lainauksiin opiskelijoiden kirjoitel-
mista.
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Vakuutustytssa tarvitaan tuotetuntemusta ja lainsaadannollista osaamista.
Ammatti-identiteetistd on aiemmin jo todettu, ettd keskeistd on myos se, mika
erottaa "meidat muista” — vakuutusalalla se nédyttda olevan etenkin vakuutus-
tekninen asiantuntevuus. Kyselyssa tallaista vakuutusteknistd osaamista ei sel-
vitetty, mutta laadullinen aineisto nosti ndma seikat selvasti esille: Totta kai
tuotteet pitda osata, siita se lahtee”, kuten erds haastateltu sanoi. Omasta tyos-
té& riippuen tuntemus liittyy eri vakuutuksiin (esim. ty6tapaturmavakuutus, lii-
kenne-, auto- ja venevakuutus, kotivakuutus sekd yritysten vapaaehtoiset hen-
kilovakuutukset) ja eri lakeihin. Vakuutustoiminnassa vaaditaan ymmarrysta
esim. Suomen lainsdadannostd, vakuutussopimuslaista ja vakuutusehdoista.
Jotkut haastateltavista ja kirjoitelmien kirjoittajista hoitivat vammautuneiden
tyokyvyttomyyseldkeasioita, kuntoutusta, uudelleen koulutusta ja perhe-
elékeasioita. Né&ista paljastui, miten téllaisten asioiden hoidossa tarvittiin myds
tietoa sosiaaliturvajérjestelméstd, ammatillisesta kuntoutuksesta, koulutusjar-
jestelmésté ja myds osittain ladketieteestd. Ty6hon kuului myds yhteydenpitoa
muiden toimijoiden kuten Kelan, Vakuutuskuntoutuksen, liikennevahinkolau-
takunnan, palveluntuottajien, tyonantajien ja tyoterveyshuollon kanssa.

Tyo on vastuullista, koska joudun puhelimessa neuvomaan ihmisia ja jou-
dun arvioimaan seka laéketieteellista ettd juridista puolta. Laéketieteellistd
osaamista tarvitaan, koska vain vaikeimmat korvausasiat menevét laakarin
kautta arvioitavaksi. Latinankieliset perussanat opin onneksi jo kesatfissa,
joten kaikkea ei tarvitse enda tarkistaa. Vaikeinta on ehka oppia, mitd 1a&-
ketté kaytetdan minkakin sairauden hoitoon ja mitkd laékkeet tulevat kor-
vattaviksi. (21-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nainen).

Vakuutusty6 edellyttdd hyvid vuorovaikutustaitoja. Tatd mieltd kyselyyn
vastaajista oli 96,3 %, myos laadullinen aineisto tuki tulosta. Haastatteluista ja
kirjoitelmista ilmeni, ettd ihmisten kanssa piti osata tulla toimeen, olla karsi-
véllinen, jaksaa kysyd ja selittdd asiaa montakin kertaa. Seuraavat haastatelta-
vien lainaukset kuvaavat asiaa. "Taytyy kayttad semmoista kieltd, etta asiakas-
kin sen ymmartad.” Kun myydéaén jotain ajatusta asiakkaalle, "pitda pystya
kuuntelemaan kunnolla sitd ihmista, ettéd miten kenenkin kohdalla, mika kouk-
ku valitaan™. Vaikka valtaosa asiakkaista on vakuutustyontekijoiden mielestéa
mukavia, tydssa kohtaa myos vihaisia asiakkaita: ’Kavin ihan asken yhden
tapaturmakeskustelun, jossa joutui kauheasti selittimaan vakuutusyhtion kiel-
teistd paatostd ja yrittdd saada se asiakas ymmartamaan, ettd vaikka hanen
ladkarinsa sanoo nain ja ndin, niin se ei ole sama mita vakuutuslaaketiede
taas sanoo.” Asiakaskohtaamisessa pitdéd nopeasti yrittdd maaritelld, millainen
asiakas on ja koettaa luoda miellyttava ilmapiiri. Joskus tydssa asioidaan var-
sinaisen asiakkaan sijasta esimerkiksi omaisten, sosiaalihoitajan tai edunvalvo-
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jan kanssa. Pari haastateltavaa mainitsi, ettd &idit olivat aktiivisia hoitamaan
taysi-ikdistenkin lastensa asioita. Kasvotusten asiakkaita oikeastaan tavataan
talla hetkellda vain l&hinnd myyntipuolella. Vuorovaikutustaitoja tarvitaan
myos siksi, ettd usein tyota tehddédn tiimissd. Haastatteluissa ja Kirjoitelmissa
paasaantoisesti kehuttiin omaa tiimid. Oman haasteensa vuorovaikutustilantei-
siin tuo se, ettd asiakkaan asioita hoidetaan valilla yhdessé eritaustaisten ih-
misten kanssa (esimerkiksi korvauskasittelijat, juristit ja ladkarit).

Suullisen viestinndn lisaksi monessa vakuutustehtévéssd on tarve viestid
hyvin my®os kirjallisesti, onpa sitten esimerkiksi kyseessa korvauspéatos, selvi-
tys asiakkaalle tehdystd laskutuksesta tai aineistosta erilaisille lautakunnille.
Kirjallista selvitystaitoa tarvitaan myos asiakkaan valittaessa paatoksista. Yksi
haastateltava toteaakin: ”Asiakkaan valittaessa korvauspaatoksesta niin sitten
ma yritdn vaan perustella asiakkaalle sitd jotenkin hiukan paremmin. Enem-
man maallikkomaisesti, selkedmmin, mika tassa on pointti, miksi tata ei kuulu
korvata. Ja se lahtee kirjallisena.” Kirjoittamisen taitoa tarvitaan liséksi siksi,
ettd yha useammin asiakkaalle vastataan sahkdpostitse tai yrityskansion kaut-
ta. Tekstin tulisi olla ymmarrettdvad, vaikka asiasiséltd on usein asiakkaalle
mutkikasta.

Kansainvalistyminen on lisdantynyt, mika asettaa uusia haasteita vuorovai-
kutustaidoille. Kyselyn vastaajista 58,9 % koki, ettd omassa tydssa nékyi kas-
vanut kansainvalisyys. Kansainvélisyys ilmenee paitsi ulkomaisina asiakkaina
my6s yhteydenpitona etenkin vakuutusyhtién pohjoismaisiin ja Baltian yksi-
koihin. Entistd enemmaén asiakkaina on ulkomaalaisia tydntekijoita ja opiske-
lijoita. Asioimista helpottaa se, ett4 heilld on usein apunaan suomea osaava
henkild (esim. tulkki) tai sitten he osaavat auttavasti suomea. Ulkomaisten asi-
akkaiden kanssa kieliongelmien lisaksi tormatdadn myaos siihen, ettd asiakkaat
eivét tunne suomalaista lainsdédantoa tai vakuutuskaytantéd. Kansainvalisty-
misen ndkymistd omassa tydsséan yksi haastateltava kuvaa seuraavasti:

Ulkomailta tulee aika paljon tydvoimaa ja ne on vakuutettuina meilld. Mut-
ta onneksi vuokrafirmat on aika valveutuneita ja hoitaa yhteydenpidon, tul-
kit ja muut. Sitten valill& joutuu olemaan itsekin yhteydessa ulkomaille kun
nykyisin tosi monet tydntekijat matkustaa ja sitten kun on vield vapaa-
aikavakuutukset. Ulkomailla kun sattuu ja tapahtuu. Ettd jonnekin Thai-
maahan taytyy valilla ottaa yhteyttd. Ruotsinkielisia puheluita tulee sitten
tietty jonkun verran. (25-vuotias korvauskasittelija Turusta, mies).

Tyossa kaytetddn suomen liséksi ruotsia ja englantia. Kansainvalistymisen
lisédntyminen ei kuitenkaan nédytd asettavan ammatti-identiteetille kovin suu-
ria muuttumisen paineita, vaan tyontekijat kokevat kansainvélisyyden lahinna
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asettavan haasteita kielitaidolle. Kansainvélinen yhteisty¢ vakuutusyhtion si-
sélla ei ole aina helppoa.

Tavoitteet asetetaan ulkomailla — onko ne meille sopivia? Kielitaidon mer-
kitys — rasittavaa, ei tule puututtua asioihin, kun on niin vaikea esittéa niita
vieraalla kielella. (56-vuotias asiakasneuvoja Kuusamosta, mies).

Vakuutustyossé tarvitaan tarkkuutta (kyselyssa 94,1 % samaa tai taysin sa-
maa mieltd) ja jarjestelmallisyytta. Kirjoitelmissa saatettiin sanoa: "Tydskente-
ly on melko pikkutarkkaa tilinumeroiden, ehtokohtien ja eri vakuutusehtojen
kanssa™ (21-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nainen) tai haastattelus-
sa:”’Tarkkuus on kans aika olennaista, rahaa léhtee tuolta aika paljon paivit-
tain ja pieni nappdilyvirhe voi poikia aikamoisen sotkun sen jalkeen. Kyse-
lyn avoimista kysymyksista ja kaikesta laadullisesta aineistosta ilmeni se seik-
ka, ettd tyotehtdvia tuli osata priorisoida, koska koskaan tyopoyté ei ollut tyh-
ja:’Haastavinta on pitdd langat kasissdan ja koko ajan keskeyttaa tyonsa
mahdolliseen puhelinsoittoon.” (54-vuotias erikoiskésittelija Turusta, nainen)

Asiakaspalveluty6 vaatii paljon tunnety6td (Van Maanen & Kunda 1989,
55-56). My0s puhelinpalvelutyd, vaikkei olekaan kasvotusten tapahtuvaa, on
tunnety6td. Tyossé joutuu olemaan avulias, ystavallinen ja empaattinen. Osa
puheluista on aina myos valituksia, jolloin tunnety® on erittdin vaativaa (Wal-
lace 2000, 177). Kirjoitelmien ja haastattelujen perusteella voi todeta, ettd
vaikka empatiakyky on tydntekijoista tarkedd, niin empatiassa pitaa olla koh-
tuullinen eikd asiakkaan tunnekuohuihin saa itse mennd mukaan.

Kylla se semmoista empatiaakin vaatii, mutta tavallaan semmoinen tietty
etaisyyskin on hyva sailyttdd. Asialinja on usein se paras linja. Sitten usein
néitten kaikkein hankalimpien, jotka tosiaan réyh&a ja haistattelee, niin
niitten kanssa on sitten enemman semmoista et siin& ei endd auta se oma
tunnustelukaan, ettéd mika tyyli olisi paras tassa kohtaa. Sitten pitda vaan
saada asiakas takaisin asialinjalle, ettei se mene siihen yleiseen huutami-
seen. (42-vuotias korvauskasittelija Turusta, nainen).

Asiakaspalvelutyd henkilokorvauksissa on tunnetydnd erityisen vaativaa
siksi, ettd tydssé kohtaa usein vaikeasti vammautuneita henkilditd ja heidén
omaisiaan tai omaisia, jotka ovat menetténeet l&heisen. Joskus henkild louk-
kaantumisen vuoksi joutuu myds luopumaan hanelle mieluisasta tydsta ja kou-
luttautumaan johonkin uuteen ammattiin. Tydssa tormaéd myos vilpillisiin asi-
akkaisiin. Asiakas saattaa tapaturman varjolla koettaa saada itselleen kuulu-
mattomia etuja, jos han ei esimerkiksi haluakaan palata endé toihin tai hén
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saattaa tehdd sairaslomalla salaa toitd. Usein asiakkaat myos suurentelevat
kérsimaansa omaisuusvahinkoa, mista kertoo seuraava lainaus.

Lisaantynyt ihmisten royhkeys korvausasioissa ja uhittelu: jos ette maksa
sanon vakuutukset irti. Luulevat voivansa hakea kuinka paljon vaan korva-
uksia (esim. apukassi nylon 30 € vaikka kaikki tietdvat ettei maksa kuin 3-5
euroa). Uskon rehellisyyteen, vilpittdmyyteen. (57-vuotias puhelinkorvaus-
késittelija Helsingistd, nainen).

Vilpillisyyden yleisyyttd kuvaa myos Finanssialan Keskusliiton Taloustut-
kimuksella teettdma tutkimus, josta selvisi, etta lahes viidennes vastaajista hy-
vaksyi ns. plussaamisen eli vahingon maaran ilmoittamisen liian suureksi.
Saman verran vastaajista ilmoitti myds tuntevansa vakuutusyhtiétd huijanneen
henkilon (Vakuutustutkimus 2008, 7).

Kaikissa neljassé vakuutusyhtiossa kyselyn vastaajat (yli 70 %) katsoivat
myynnillisten piirteiden lisdantyneen tydssédan. Myds konttorissa tehtdva tyd
vaatii tdné pdivand hyvaa myyntiosaamista, koska palvelukonttorit on muutet-
tu myyntikonttoreiksi. En&é asiakasta ei palvella konttorissa vahinkoasioissa,
vaan hénet ohjataan asioimaan puhelimeen tai internetiin. Myynnissa koetaan
usein, ettd ulospain soittaminen on vaikeampaa kuin asiakkaan puheluun vas-
taaminen. Yksi haastateltu kertookin: ”Kylla me myynnissa tiedetaan, etta
vaikeinta on soittaa ulospdin. Etta vaikka olisi kuinka myyntihenkinen niin kun
pitdisi ottaa luuri kéteen ja soittaa ulospdin, niin vaikeampaa se on. Nyt meil-
1& on tdamé& kone avustamassa, niin se helpottaa. Kone vaan ilmoittaa, etta nyt
tulee out-kontakti. Meidan johto haluaa, ettei me olla enda call center vaan
contact center.” Puhelimessa tehtdvd myyntitydé on tempoltaan nopeampaa
kuin kasvotusten tapahtuva. Yksi haastateltava kutsui sita pikakaupaksi: ’Tuo-
teosaamisesta se lahtee ja sen jalkeen lyddaan persoona peliin, elikkd se on
myyntity6ta puhelimen valitykselld. Se on aani ja sen kayttd, ne pitaa olla
hanskassa. Sitten totta kai pitda osata myyda.”

TyoOssé kaytetadn paljon tietokonetta ja vakuutusyhtion tietojarjestelmid, jo-
ten niiden kdyton osaaminen on tarkedd. Joidenkin tyontekijoiden ty6 vaatii
syvallisempéaa jarjestelméosaamista, koska tyo sisdltaa jarjestelman yllapitoa
ja kehitysta, testaamista ja virheiden hoitamista. Kéytannon esimerkkeina voi-
daan mainita vakuutuskirjojen, laskujen ja vakuutusehtojen sisallon suunnitte-
lu, eli sen suunnittelu, milt4 tulosteet ndyttavét ja mitd lauseita niissa kéyte-
tadn. Kaksi haastateltavaa teki tallaista tyotd. Kumpikaan heista ei ollut atk-
ammattilainen, vaan vakuutusosaaja, ja he selvésti ammatti-identiteetiltaan
mielsivat itsensd vakuutusalan ihmiseksi eikd atk-ihmiseksi. Heidan lisékseen
osastolla tydskenteli erikseen ohjelmoijia.
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Hyvéna yhteenvetona edelld esitetyistd osaamisvaatimuksista on yhden
korvauspuolen haastateltavan toteamus, jossa h&n hyvin kuvailee ammatti-
identiteettidan:

Meilla on Suomessa lakisaateinen liikennevakuutus ja tieliikennelait eli oli-
si hyva jos olisi juristi. Sitten jos ajatellaan ettd puhutaan autoista ja ve-
neista ja niiden teknisisté osista, niin olisi hyva jos olisi myds insindori. Ja
sitten taas kun puhelimessa pitdisi olla aina ystavallinen ja ymmartaa asia-
kasta ja ihmisen kayttaytymistd, niin olisi hyva jos olisi psykologi. Ja sitten
kaiken tdman lisdksi nopea kymmensormijarjestelmén osaaja eli merkono-
mi.

Mietittdessd yhtymakohtia faktorianalyysin avulla 16ydettyihin keskeisiin
ammatillisiin arvoihin eli vakuutusalan tydntekijoiden turvallisuushakuisuu-
teen ja ihmiskeskeisyyteen voidaan todeta, ettd edelld mainitut tydssa vaadit-
tavat osaamis- ja asennevaatimukset sopivat yhteen niiden kanssa. Thmiskes-
keisyyttd edesauttavat hyvat vuorovaikutustaidot seka tunnetyétaidot. Turval-
lisuushakuisuus puolestaan oman eldméan arvona sopii hyvin yhteen vakuutus-
alalla toimimisen kanssa. Epaselvyytta kuitenkin on siitd, hakeutuvatko vakuu-
tusalalle ehkd muita ihmisié turvallisuushakuisemmat henkil6t vai lisddko va-
kuutusalalla toimiminen omaa turvallisuushakuisuutta. Tyon kannalta vakuu-
tustyontekijan oma turvallisuuskeskeisyys on siind mielessé eduksi, etta asiak-
kaalle voi uskottavammin perustella vakuutusturvan tarvetta kuin jos itse olisi
luonteeltaan suuri riskinottaja.

Paadluvussa kuusi olen tdh&n mennessa kasitellyt ammatti-identiteetin raken-
tumista madrittavista alakohtaisista tekijoista tyonimikkeita ja tyon vaatimaa
osaamista. Seuraavissa alaluvuissa kuvaan vakuutusalan tyontekijoiden am-
matti-identiteetin rakentumista kehittymisverkostossa sekd opiskeluun liitty-
vassa harjoittelussa.

6.3  Ammatti-identiteetin rakentumiseen vaikuttava kehittymisver-
kosto

Kyselytutkimuksen perusteella vakuutusalan tyontekijaksi on paadytty sattu-
malta. Kyselyn vastaajista perati 87,4 % oli samaa tai tdysin samaa mielta tas-
t4, kuitenkin joidenkin vastaajien osalta (17,4 %) vakuutusalalle hakeutumi-
seen oli vaikuttanut laheisilta saatu malli. Kasitys itsestd vakuutustyontekijana
on muodostunut véhitellen, ja tyontekijoilla tdma kasitys on melko selva.
Ammatti-identiteetin rakentumista ovat helpottaneet tietyt seikat. Ensinnakin
alan tavat ja arvot oli helppo omaksua (vastaajista 81,7 % samaa tai tdysin sa-
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maa mieltd), ja toiseksi lahes yht& suuri osa katsoi oman persoonan sopivan
hyvin nykyiseen tyotehtavaan.

Tutkin kyselyssa myds sitd, mitka seikat vastaajan mielesta olivat vaikutta-
neet siihen, millaiseksi han oli vakuutustyontekijana tullut. Kuviosta 17 nakyy
kyseisten seikkojen térkeys keskiarvopylvdiden avulla (1= taysin merkitykse-
ton, 2 = merkitykseton, 3 = jonkin verran merkityksellinen, 4 = merkitykselli-
nen ja 5 = erittdin merkityksellinen). Vastaajilla oli mahdollista lisata kyselys-
sé annettuun listaan myds muita tekijoitd, mutta yksikddn vastaaja ei tehnyt
niin.

Tyokokemus vakuutusalalla

Oma persoona

Tyo6toverit

Asiakkaat

TyOnantajan jarjestama koulutus

Tyopaikan kokoukset

Esimies

Ammatillinen koulutus

TyoOpaikan tiedotustoiminta

Mentori

Ammattiyhdistystoiminta

Keskiarvo

Kuvio 17. Ammatti-identiteetin muovautumiseen vaikuttavia tekijoita ja niiden
merkitys
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Selvésti tarkeimmét ammatti-identiteettida muovanneet tekijat ovat tydko-
kemus vakuutusalalla ja oma persoona. Naitten merkitys katsotaan kyselyssa
yhtd suuriksi. Téssd nakyy jo aiemmin mainittu tyon sisallon ja ammatti-
identiteetin yhteys. Tydkokemus muovaa ammatti-identiteettia siis merkitta-
vasti, mutta persoonallisuudelle ja& myds tilaa. Omaan persoonaan vastaajat
ovat todennakdisesti liittdneet samantapaisia seikkoja kuin Jokinen (2002,
274) persoonalliseen identiteettiin eli esimerkiksi ikd, sukupuoli, koulutushis-
toria, mindkasitys, eldmdanhallinta, harrastukset, urapolku ja lapsuudenkoti.
Katson, ettd persoonan vaikutus ammatti-identiteetissa on koko ajan lasné eiké
ihminen voi rakentaa ammatti-identiteettiddn sellaisten ominaisuuksien va-
raan, joita talla ei ole. Jos ihminen ei ole asiakaspalveluhenkinen, hanen on
vaikea rakentaa itselleen faktorianalyysin perusteella todettua tyypillistd am-
matti-identiteettid eli asiakaspalvelijan identiteettia ulottuvuuksineen.

Jos ajateltaisiin, ettd ihmisen persoonalla ei ole juurikaan merkitysta am-
matti-identiteetissd, samaa ty6ta tekevien ihmisten ammatti-identiteetithan oli-
sivat hyvinkin samanlaisia. Ndinhan ei kuitenkaan ole. Aika usein ammatti-
identiteettitutkimuksissa tyontekijoitda samassa ammatissa onkin jaoteltu eri
identiteettityyppeihin sen mukaan, miten persoonallinen identiteetti ja ammat-
ti-identiteetti heissa kohtaavat. Tama tutkimuksen aineistossa yksi harjoittelija
toteaa: "Meita asiakaspalvelijoita oli viisi ja kaikki olimme hyvin erilaisia. Jo-
kaisella oli omat heikkoutensa ja vahvuutensa ja oli mielenkiintoista seurata
erilaisia persoonallisuuksia erilaisissa palvelutilanteissa’ (23-vuotias opiske-
lija harjoittelussa Turussa, nainen). Ty6t kuitenkin eroavat siind, miten paljon
tyontekij& voi antaa persoonallisen identiteettinsa vaikuttaa tyon sisaltoon ja
tapaan tehda ty6ta. Vakuutustyossa tallaisia rajoituksia tuovat esim. vakuutus-
ehdot, lait ja korvaustoiminnan periaatteet. Kaikissa ammateissa on omia reu-
naehtojaan, joiden puitteissa tydntekijan pitad toimia, joten siksi samassa am-
matissa on l0ydettavissa tiettyd samankaltaisuutta.

Tulee huomata se seikka, ettd tyokokemus siséltdd kuviossa 16 alempana
olevat muut tekijat ja ettd pitkddn tyokokemukseen on ehtinyt kertyd paljon
esimerkiksi asiakkaita, tytkavereita ja koulutusta verrattuna lyhyeen tyoko-
kemukseen. Tyokokemuksen ja persoonan jalkeen ammatti-identiteetin raken-
tumisessa seuraavaksi tarkeimpind nayttaytyvat tyotoverit, asiakkaat seké
tyonantajan jarjestdma koulutus. Tydpaikan kokoukset, esimiehen vaikutus ja
oma ammatillinen koulutus katsotaan jonkin verran merkityksellisiksi. Vahiten
ammatti-identiteetin rakentumiselle merkitystd on tyOpaikan tiedotustoimin-
nalla ja yhteisellda vapaa-ajalla, mentorilla ja ammattiyhdistystoiminnalla.
Mentorista on syyté todeta se, ettd vakuutusalalla tyontekijé- ja toimihenkilo-
tasolla ei vélttdmattd ole k&ytdssd mentoreita ja osa vastaajista onkin ehka tar-
koittanut kyselyyn vastatessaan ty6hon perehdyttajia. Ammattiyhdistyksesta
voidaan vertailun vuoksi todeta, ettd myods Jokinen (2002, 247) tutkiessaan ai-
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kuisopettajia toteaa, ettd opettajat eivat endd hae ammatillista identiteettia jar-
jestotoiminnasta.

Tutkimuksessa tarkastelin myos sitd, vaihteleeko edell& mainittujen tekijoi-
den merkitys eri vaiheessa vakuutusuraa. Merkittdvimmat tulokset olivat, ettd
ammatillisen koulutuksen, tydpaikan kokousten ja tiedotustoiminnan merkit-
tykseen siind, millaiseksi henkilé katsoo vakuutustyontekijana tulleensa, vai-
kuttaa vakuutusalan tyékokemuksen pituus (p < 0,01). Taulukosta 9 ilmenee,
miten kyselyssa ammatillisen koulutuksen, tydpaikan kokousten ja tiedotus-
toiminnan merkityksen saamat keskiarvot eroavat vastaajien vakuutusalan
tyokokemuksen mukaan.

Taulukko 9.  Ammatillisen koulutuksen, tydpaikan kokousten ja tiedotustoiminnan
merkitys siind, millaiseksi on tullut vakuutustydntekijéné (1= taysin
merkitykseton, 5 = erittdin merkityksellinen)

Tyokokemus vakuu- | Ammatillisen | Tydpaikan Tyo6paikan tiedo-
tusalalla koulutuksen | kokousten tustoiminnan ja
merkitys merkitys (kes- | yhteisen vapaa-
(keskiarvo) kiarvo) ajan merkitys
(keskiarvo)
0 — 4 vuotta 3,18 3.46 2,96
5 — 9 vuotta 3,32 3,32 2,96
10 — 14 vuotta 3,40 3,33 3,0
yli 15 vuotta 3,40 3,18 2,80

Alle nelja vuotta alalla tydskennelleet arvioivat ammatillisen koulutuksen
merkityksen pienemmaéksi kuin kauemmin alalla olleet. Eroa voi tulkita seu-
raavasti. Vahan aikaa alalla olleilla ei ole todennékdisesti viel& vakuutusalan
koulutusta samalla tavalla kuin pidempaén alalla olleilla, koska toisen asteen
koulutuksessa ja ammattikorkeakouluissa on hyvin harvoissa oppilaitoksissa
tarjolla nimenomaan vakuutusalan koulutusta. Vakuutusalan tutkintoja taas
puolestaan suorittavat 1ahinné vain vakuutusyhtidissé jo tydssé olevat. Finans-
si- ja vakuutuskoulutus Finvan jarjestamid vakuutustutkintoja (VTS) ja ylem-
piéd vakuutustutkintoja (YVTS) olikin 28,1 %:lla vastaajista. Tassa yhteydessa
on hyva tarkastella muutenkin vakuutusalan tyontekijéiden koulutustasoa.
Merkonomin tutkinto on edelleen selvésti yleisin ammatillinen tutkinto (vas-
taajista 40,8 %). Tutkintona melko uusi tradenomin tutkinto on vasta 9 %:lla
vastaajista, mutta tdman tutkinnon osuus tutkinnoista tulee lahivuosina kasva-
maan oleellisesti tutkintouudistusten takia. Osalla vastaajista on useampi am-
matillinen tutkinto (esimerkiksi sek& merkonomin ettd vakuutusalan tutkinto).
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Opiskelijoita kyselyn vastaajista oli vain 1,3 %. Alhaista lukua selittda opiske-
lijoiden alhainen jarjestdytymisaste. Voidaan siis sanoa, ettd valtaosalla tydn-
tekijoista on toisen asteen koulutus ja sen mukanaan tuoma ammatti-
identiteetin pohja.

Laadullisessa aineistossa haastatteluissa nousivat esille sisédiset koulutukset,
mutta niiden merkitys nayttaytyi haastateltavien puheessa enemmén osaami-
sen kehittymisessa kuin ammatti-identiteetin rakentumisessa tai muuttumises-
sa. Asiakaspalvelu- ja puhelinpalvelukoulutuksissa uskon kuitenkin mukana
olleen myos elementtejd, joilla on haluttu vaikuttaa ammatti-identiteetteihin,
vaikka haastatellut eivét tatd maininneetkaan. Harjoittelussa olleiden opiskeli-
joiden kirjoitelmissa opiskelijat kokevat ammatillisen koulutuksen tukeneen
tyon oppimista ja sitd kautta ammatti-identiteetin vahvistumista. On tosin
muistettava ettd tassd tapauksessa kyseessa olivat nimenomaan rahoitus- ja
vakuutuspalvelujen opiskelijat.

Tyota on helpottanut suuresti se, ettd on jo opiskellut vakuutusalaa. Mones-
sa asiassa huomaa, ettd koulutuksesta on hyotya. (29-vuotias opiskelija har-
joittelussa Turussa, mies).

Tydssa ilmeni sellaisia myynnillisia asioita, joista koulussa ei ole ollut juu-
rikaan puhetta. Lisaksi eri yhtididen palveluksessa tydskennellessa paa-
osaan paasevat yrityksen omat tuotteet ja heidan kayttamat atk-ohjelmat,
joita ei koulussa opiskella. Koulussa kaymistani kursseista suurimman hyo-
dyn - nimenomaan tahan harjoittelujaksoon - koen saaneeni pankkitoimin-
ta-, vakuutusoppi-, liikkenne- ja autovakuutus- seké omaisuuden vakuuttami-
nen kursseista. Toisaalta myds juridiikkaa kasittelevat kurssit ovat tarkeitéa
tybelamassa. (24 -vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nainen).

Taulukosta 9 ilmenee, ettd tydpaikan kokousten merkitys ammatti-
identiteetin rakentumisessa véhenee vakuutusuran pidentyessa. Kun alle viisi
vuotta vakuutusalalla tydskennelleilld kokousten merkittdvyys ammatti-
identiteetissé sai keskiarvon 3,46, niin keskiarvo yli viisitoista vuotta tydsken-
neilld oli 3,18. Tydpaikan tiedotustoiminnan ja yhteisen vapaa-ajan osalta kes-
kiarvot olivat muuten melko samat eri vakuutustydkokemuksen ryhmissd,
mutta yli viisitoista vuotta vakuutusalalla tydskennelleilld jonkin verran
alemmat. Edelld mainittuja lukuja voidaan tulkita siten, ettd vakuutusuralla
nuoremmat tyontekijat katsovat ammatti-identiteettinsd rakentuvan herkem-
min tydpaikkansa yhteisissa tilaisuuksissa ovatpa ndma sitten kokouksia, tie-
dotustilaisuuksia tai yhteista vapaa-ajan viettoa.

Jos kuvion 17 tuloksia kyselystd sovelletaan kehittymisverkostoajatteluun
(Dobrow & Higgins 2005; Higgins & Thomas 2001), jossa katsotaan henkilon
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luovan ammatillista identiteettiddn monimuotoisessa sosiaalisessa verkostossa,
vakuutusalalla verkostossa on loydettavissa useita henkilGtahoja. N&it4 ovat
henkilon itsensa liséksi ainakin tydtoverit, asiakkaat, esimiehet, erilaiset kou-
luttajat, opettajat, mentorit ja ammattiyhdistysihmiset. Vakuutusalan tyonteki-
joiden kehittymisverkostoa esittdd kuvio 18. Kuvion kehittymisverkosto on
siis ollut muodostamassa vakuutusalan ammatti-identiteettia sellaiseksi, mil-
lainen se on eli asiakaspalvelijan identiteetiksi, jossa ulottuvuuksina ovat tyo-
kaveri, asiantuntija, neuvoja, tyon kehittdja, virkailija, myyja ja tunnetyonteki-
ja. Kuvion keskigssé on henkild, joka tuo verkostoon oman persoonallisen
identiteettinsd ja jonka ammatti-identiteetin kehittymistd nyt tarkastellaan.
Muiden verkoston tahojen etéisyys ko. henkilostd kuvaa niiden merkitysta ha-
nen ammatti-identiteettinsa rakentumisessa.

Kyselyn perusteella vakuutusalan tyontekijoiden ammatti-identiteetin kehit-
tymisverkostossa tyokaverit ja asiakkaat ovat tarkeimmat, ja siksi ne on kuvi-
ossa asetettu l&himmaksi ihmistd. Niissdhan saatiin vastauksissa lahes neljan
keskiarvoja merkityksellisyydessa (asteikko 1-5).

yvokaverit

vy

Persoonallinen
1dentiteett

Ay-thimiset

Asiakkaat

Opettajat

\L Mentori -
§ vy

Kuvio 18. Vakuutusalan ammatti-identiteetin kehittymisverkosto

Seuraavina merkitykseltaan verkostossa tulevat kouluttajat, esimies ja opet-
tajat ja viimeisena ryhména mentorit ja ammattiyhdistysihmiset. On kuitenkin
huomattava se, ettd kuvion kehittymisverkosto perustuu kyselyssé ilmi tullei-
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siin keskiarvoihin, joten yksittéisen tyontekijan verkosto voi olla hyvinkin eri-
lainen. Verkoston osatekijoiden merkitys voi samalla ihmisell& olla myds eri
tilanteissa erilainen. Esimerkiksi juuri koulutuksessa olevalla ihmiselld koulut-
tajien merkitys saattaisi olla suuri, samoin uudella tyontekijallad mentorin (pe-
rehdyttéjan) merkitys kehittymisverkostossa olisi varmasti suurempi kuin pit-
kaan tyossa olleella. On varmasti myos tydpaikkakohtaisia ja ihmisen omasta
persoonasta johtuvia eroja. TyOyhteisot eroavat vuorovaikutuksen suhteen
esimerkiksi siind, miten paljon siella pohditaan tyon merkitysté ja sen muutos-
ta, opitaan yhdessa ja jaetaan tietoa. Myo6s Palonen, Lehtinen ja Gruber (2007,
298) toteavat asiantuntijuuden verkostoja tutkiessaan, etta yksittaisen asiantun-
tijan henkilokohtaiset ominaisuudet (ik&, koulutus, asema tyopaikalla jne.)
maarittavat sitd, miten hanen oma suhdeverkostonsa on rakentunut.

Vakuutusalalla ammatti-identiteetti siis sosiaalisesti konstruoituu vuorovai-
kutuksessa verkostoissa. Tyokokemuksen karttuessa verkosto laajenee ja mo-
nipuolistuu. Myds Chia-an Chao (2005, 22-24) tutkimuksessaan toteaa, ettd
ammatti-identiteetin rakentamisprosessissa keskeistd on vuorovaikutus mo-
nenlaisten ihmisten kanssa. Dobrow & Higgins (2005, 570-576) korostavat
niin ikdan monipuolista verkostoa ammatti-identiteetin rakentumisessa ja sel-
kiintymisessd. Myds tutkimukseni haastatteluissa ja Kirjoitelmissa korostuu
tyokavereiden ja asiakkaiden merkitys ammatti-identiteetin rakentumisessa.
Tyokaverit voivat olla roolimalleja ja heill& on odotuksensa siita, miten vakuu-
tusty0ssé tulee toimia ja kayttdytyd. Myos asiakkailla on omat odotuksensa.
Néiden odotusten merkitysta kuvaa myos se kyselyssa ilmennyt seikka, ettd 91
% katsoi, ettd vakuutustyontekija oli tyytyvdinen silloin kun asiakaskin oli
tyytyvéinen. Oman tutkimukseni tulokset eroavat esimerkiksi Palukan (2003,
109) tutkimuksesta lennonjohtajista ja Véhéasantasen (2007, 162) tutkimukses-
ta ammatillisista opettajista siing, ettd vakuutusalalla ammatti-identiteetin ra-
kentaminen on tydyhteisollisempadd. Vahdsantasen mukaan opettajan tyd on
autonomista, jolloin autonomisuus merkitsee my6s pakkoa rakentaa ammatti-
identiteettid yksilollisesti, koska ei ole tarjolla yhteistn tukea eikd olemassa
olevia yhteisid identiteettimalleja tai yhteisesti sovittuja ndkemyksid, joiden
pohjalta voisi toimia ja maaritelld identiteettia.

Ammatti-identiteetin rakentumisen kannalta on mielenkiintoista se, muo-
vaavatko kehittymisverkoston eri tahot ammatti-identiteettia samansuuntaisek-
si. Koska vakuutustyOntekijdn ammatti on Suomessa vanha ammatti moneen
muuhun ammattiin verrattuna, eri tahojen odotukset ovat tietyssd maarin vuo-
sien kuluessa sovittautuneet yhteen. Silti ammatti-identiteetin muodostumista
voivat haitata eri tahojen ristiriitaiset odotukset. Kyselyssé ilmeni, ettd jonkin
verran tallaisia ristiriitaisia odotuksia on. Kuitenkin tytnantajan kasitysten
kanssa siitd, miten tydssa tuli toimia, oltiin yllattdvankin samaa mielta (74,3
%). Myoés laadullinen aineisto tuki tata tulkintaa. Ristiriitaisia odotuksia naytti
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olevan esimerkiksi siing, ettd osa tyontekijoista katsoi heidan itsensé ja asiak-
kaiden kaipaavan aiemman kaltaista asiakaspalvelua.

Kehittymisverkostossa keskidssa oleva ihminen itse ja hanen persoonallinen
identiteettinsd vaikuttavat ammatti-identiteetin muotoutumiseen, mutta myos
ammatti heijastuu persoonalliseen identiteettiin.

Vakuutusalan tydkokemus on muuttanut minua ihmisend. Olen tullut sosi-
aalisemmaksi ja oppinut tulemaan toimeen hyvin erilaisten ihmisten kanssa,
sietokykyni on kasvanut hurjasti. Kaikki ndmé& vaikuttavat positiivisesti
my06s vapaa-aikanani. Otan my6s aina huomioon erilaiset riskit. Esim. en
kestd, ettéd joku jattda kasilaukkunsa tai matkatavaransa vartioimatta. Ku-
kaan ei voi tietdd, missd vaara vaanii. Yleissivistykseni on myds kasvanut.
(40-vuotias myyntipaallikkd Mikkelistd, nainen).

Yksi haastateltavista kertoi, ettei ikind olisi uskonut, ettd ” ujo nuori poika
pystyi elattdméaan itsensa myyntitydssa, mutta tyd opetti”. Kyselyssahan myds
44,6 % vastaajista katsoi, ettd tyd nakyi yksityiselamassa ja 21,4 % ei uskonut
olevansa sama ihminen, ellei toimisi vakuutusyhtidssa.

Tyontekijoiden identiteetin  rakentuminen  vakuutusalan ammatti-
identiteetiksi vaatii sita, ettd tyontekijat samaistuvat vakuutusalaan. Vakuutus-
alan identiteetti rakentuukin télle tunteelle. Palukka (2003, 58- 63) toteaa
omassa lennonjohtajien ammatti-identiteettid kokevassa tutkimuksessaan, etta
lennonjohtajien ammatti-identiteetin rakennusvalineiné on tiettyja puhetapoja,
jotka palvelevat kollektiivista identiteettity6td. Ammattikunnan identiteettia
rakentamaan valjastettu puhetapa tuottaa vastauksen kysymykseen, keitd len-
nonjohtajat tai tdssa tapauksessa vakuutustyontekijat ovat. Nama puheet perus-
televat ammattikunnan olemassaoloa, sen erityispiirteitd ja sen kyvykkyytta
hoitaa tehtdvadnsa. Palukka kutsuu nditd ominaisuus-, luonne- ja kutsumuspu-
heeksi. Verrattaessa vakuutusalan ja lennonjohtajien ammatti-identiteetin ra-
kentumispuhetta vakuutusalalla painottuu ominaisuuspuhe. Pdinvastoin kuin
lennonjohtajilla, joiden ominaisuuspuheessa korostuvat synnynnaiset lahjat ja
henkilokohtaiset ominaisuudet, vakuutusalalla nousevat esille nimenomaan
oppiminen ja opitut taidot. Tyén luonne vaatii tiettyja ominaisuuksia, jotta on
pateva ja kyvykas vakuutusalan ammattilainen, mutta ndma ominaisuudet
hankitaan kouluttautumalla, aktiivisella oppimisella ja ty6kokemuksella. Myds
luonnepuhetta esiintyy vakuutusalalla. Tamé tarkoittaa sité, ettd tietyt omat
luonteenpiirteet sopivat vakuutustyohon, mutta luonnepuhe ei korostunut ku-
ten osaamispainotteinen ominaisuuspuhe. Kutsumuspuheella viitataan tyélle
omistautumiseen ja siihen, ettd ty¢ on kuin rakas harrastus eiké vain elannon
hankkimiskeino. Vakuutusalalla tdma kutsumuksellisuus nakyi joissakin vas-
tauksissa mutta vahemman kuin ominaisuus- ja luonnepuhe.
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6.4  Ammatti-identiteetin rakentuminen harjoittelussa

Tyon sisalté muovaa ammatti-identiteettia opiskeluun liittyvéssé harjoittelussa
merkittévasti, mika ndkyy monin tavoin aineistona olleista tradenomiopiskeli-
joiden Kirjoitelmista ja raporteista. Nama harjoittelussa olleet opiskelijat eroa-
vat yleensa tradenomiharjoittelijoista tai muuten vakuutusalalla aloittavista
uusista tyontekijoista siing, ettd heilld on ennen harjoittelua takanaan kahdesta
kolmeen vuotta opiskelua, johon sisdltyy myds muutamia puhtaasti vakuutus-
alan opintojaksoja. Ammatti-identiteetin rakentamista ja sosiaalistamista va-
kuutusalaan on alettu tehda siis jo jossakin méaarin ammattikorkeakoulussa,
joten opiskelijoiden mennessa harjoitteluun vakuutusmaailma on heille siis
tutumpaa kuin muuta kautta vakuutusyhtioon tyohon menevilld. Persoonalli-
seen identiteettiin vakuutustyontekijan identiteetti sopinee myos keskiver-
tonuoreen verrattuna paremmin muutamasta syystd. Opiskelijat ovat itse ha-
keutuneet opiskelemaan kaupallista alaa, joten heiddn arvomaailmaansa voi-
daan olettaa sopivan kaupalliset arvot. Opiskelun aikana ndma arvot ovat saat-
taneet korostua, koska opinnoissa painottuvat kaupallisuus, markkinointihen-
kisyys, kannattavuus ja tietty tehokkuusajattelu. Cory, Kerr ja Todd (2007,
122) myds katsovat, ettd kaupallisen alan opiskelijat suhtautuvat muita opiske-
lijoita myonteisemmin tyohon liike-elamassa. Hollmanin ja Murreyn (1981,
169) tutkimuksessa niin ikdan ilmenee, ettd kaupallisen alan opiskelijoiden ar-
vostuksissa vakuutusagentin ja vakuutustoimiston vetdjan (omistajan) tyot si-
joittuvat korkeammalle kuin muiden alojen opiskelijoilla. Vakuutusyhtio-
myonteisyyttd taas voidaan olettaa olevan siksi, ettd opiskelijat ovat itse hank-
kineet harjoittelupaikkansa vakuutusyhtiosta eivétka esimerkiksi pankista. Jos
harjoitteluun olisivat menneet ihan jonkun muun alan opiskelijat, kenties joi-
takin arvoristiriitoja olisi kirjoitelmissa voitu ndhdé. Vertailun vuoksi on hyva
todeta, ettd ty®nantajana vakuutusalaa ei yleensd koeta nuorten (15-34-
vuotiaat) parissa kovin vetovoimaiseksi. Nuoria miehid vakuutusala kiinnostaa
naisia enemman. Vakuutusalaa pidetéan turvallisena, byrokraattisena, hyvaa
palkkaa ja hyvia uralla etenemismahdollisuuksia tarjoavana, mutta nuoret ei-
vat tunne vakuutusalan tydtehtévié (Vakuutustutkimus 2008, 2).

Taman tutkimuksen harjoittelijat olivat kaikki nuoria, paélle 20-vuotiaita
miehid ja naisia. Tdman vuoksi oletan heidan olleen joustavia, enka usko hei-
dén kantaneen mukanaan vanhoja tydeldmén painolasteja ja ennakkoluuloja
verrattuna siihen, ettd harjoitteluun olisi mennyt vaikkapa 50-60-vuotias.
Kaikilla harjoittelijoilla oli ennest&én jotakin tyokokemusta, mutta vain parilla
vakuutuskokemusta. Harjoitteluun opiskelijat menivat mielelldén. Yksi har-
joittelija totesikin: ’Aiempaa kokemusta minulla ei vakuutusalalta ollut, joten
otin innolla haasteen uudesta tydsta vastaan.” (23-vuotias opiskelija harjoitte-
lussa Turussa, nainen).
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Kirjoitelmista nakyi, ettd vakuutusyhtiditten jarjestdma hyva perehdytys tu-
ki tyohon oppimista ja ammatti-identiteetin rakentumista. Jos perehdytys olisi
hoidettu huonosti, alkutaival ammatissa olisi hankaloitunut, ja ammatti-
identiteetin rakentumisen synty viivastynyt tai jopa vaarantunut. Lahes kaikis-
sa kirjoitelmissa perehdytysta kehuttiin. Perehdys oli kattavaa, monimuotoista
ja koostui yleensa itsendisesta opiskelusta, koulutuspaivistd, kaytannon har-
joittelusta ja kokeneen tyontekijén tyon seuraamisesta. Apuna oli usein intra-
net, missa oli esimerkiksi verkkokursseja eri vakuutuksista. Myos tentteja saa-
tettiin pitdd. Vakuutuslajikoulutuksen lisdksi saatiin jarjestelmékoulutusta. Pe-
rehdytyksessa saatettiin kdydéa lapi yleistd korvauskédyténtdd, vakuutusehtoja,
eri tietojarjestelmia seka toimintaohjeita asiakaspalvelutilanteissa. Yleista oli
toisten tyontekijoiden tyon seuraaminen ja esimerkiksi asiakaspuheluiden
kuunteleminen. Kokeneempien tydntekijoiden voidaankin katsoa olevan mer-
kittdvid roolimalleja téssd vaiheessa uraa. Myds Filstad (2004, 402) toteaa
omassa tutkimuksessaan uusista Kiinteistonvalittdjistd, miten kokeneemmat
tyontekijat antavat malleja selvidmiselle, motivaatiolle ja menestymiselle.

Harjoittelu jatkui kuuntelemalla vakituisia tyontekijoita vakuutuspalveluti-
lanteissa. Eli kuuntelin heita tuplaluurien avulla, jolloin kuulin molempien
osapuolien keskustelua. N&in kuuntelemalla oppi kaikkein parhaiten itse
tyosta, silla siiné pystyi opettelemaan asiakaspalvelua, yleisempia kysymyk-
sid sekd vakuutusneuvojan sanontoja. Myos siita pystyi hahmottamaan itse
koko tyon ja miten vaativaa se on. Naki, miten vakituiset kayttavat jarjes-
telmi& ja liikkuvat niist& toiseen saadakseen tarvittavat tiedot. (25-vuotias
opiskelija harjoittelussa Turussa, mies).

Perehdytyksessa moni harjoittelija koki aluksi, etté tietoa oli liilkaa omak-
suttavaksi, mutta perehdytyksen jalkeen ty¢ aloitettiin hieman rennommalla
mielell&. Varsinainen tydnteko alkoi usein niin, ettd kokenut tyontekija oli tu-
kena esimerkiksi istumalla harjoittelijan takana.

Opiskelijoiden ammatti-identiteetin rakentumista oli omalta osaltaan tuke-
massa tyOyhteison hyvé tuki. Vakuutusalan ammatti-identiteetille ominainen
vahva tyOkaveriulottuvuus nakyi siis myds uusien tydntekijoiden kohdalla.
Esimerkiksi kirjoitelmissa saatettiin sanoa: “’Koin itseni aina tervetulleeksi
mennessani téihin” (23-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nainen ) tai
ettd”’epdonnistumisia ei tarvinnut pelatd, silla moneen kertaan korostettiin,
ettd ainoastaan tekemall& oppii. Jos virheitd sattui tulemaan, ne otettiin asial-
lisesti eika ketdan alettu syyttelemédan™ (21-vuotias opiskelija harjoittelussa
Turussa, nainen ). Virheitten kautta moni harjoittelija sanoikin oppineensa eri-
tyisen hyvin. Harjoittelijat olivat kaikki nuoria, ja heidan mielestd&dn vanhem-
milta tyontekijoiltd uskalsi hyvin kysya neuvoa, ja varsin usein apua pyydet-
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tiinkin. Opiskelijoiden itsetuntoa lisasi se, ettd vakituisetkin tyéntekijat joutui-
vat usein kysymaan neuvoa muilta. Kysymistd katsottiin helpottavan se, etta
tyota tehtiin usein avokonttorissa. Myos Landaun ja Werbelin (1995, 38) tut-
kimuksessa todetaan, ettd ialtddn nuoret uudet tyontekijat pyytavat tyokave-
reilta helpommin apua kuin ialtddn vanhemmat uudet tyontekijat. Uudet tyon-
tekijat yleensédkin kysyvat helpommin neuvoa muilta kuin kauemmin tydssé
olleet (Feldman & Brett 1983, 267). Opiskelijat arvostivat esimieheltd mah-
dollisesti saamaansa huomiota ja positiivista palautetta.

Tarkead oli tuntea kuuluvansa joukkoon ja tulla hyvaksytyksi. lllanviettoi-
hin mukaan kutsumista arvostettiin, jarjestettiinpd muutamalle opiskelijalle
léksidisetkin ja heitd kutsuttiin tapahtumiin viel& harjoittelujakson paatyttyé.
Myd6s omaa osallistumista palavereihin pidettiin merkittdvana, mita yksi har-
joittelija kuvailikin seuraavasti:’’Palavereja oli kaksi kertaa viikossa, niihin
osallistuin yhdessa muun henkilokunnan kanssa. Palaverit olivat tarkead osa
minun oppimistani ajatellen, lisdksi se oli hieno tapa pitaa yhteishenkea ylla”
(24-vuotias opiskelija harjoittelussa Porissa, nainen). Yksikaéan harjoittelija ei
kirjoittanut, ettd hénta olisi ”"pomotettu” tai ettd hénelle olisi oltu epdystavalli-
sid. Vain kahdessa kirjoitelmassa mainittiin tydyhteisén huonosta ilmapiiristé,
mutta silloinkaan se ei kohdistunut mitenkaan harjoittelijaan. Toisessa syyna
ilmapiirin huononemiseen opiskelija arvioi kdynnissa olleet YT-neuvottelut ja
toisessa tulehtuneet henkildsuhteet ja johdon taholta tyontekijoille asetetut lii-
an suuret tavoitteet. Vakuutusyhtitt koettiin dynaamisina ja rentoina tydpaik-
koina. Yksi opiskelija kirjoittikin odottaneensa”hieman jaykempaa ilmapii-
rid” (27-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, mies). Esimiesten ja alaisten
suhteita pidettiin kaverillisina. Avokonttorissa ihmisten tyonteko nayttaytyi
melko yhdenvertaiselta esimiesten ja alaisten kesken: kellddn ei ollut omaa
huonetta ja kuten yksi opiskelija totesi:”Tyopoydat oli yhta suuret” (23-
vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nainen). Nuoret ovat myds Viljasen
tutkimuksen (2006, 157, 170) mukaan tyytyvadisempid tydpaikan henkildsuh-
teisiin kuin vanhemmat tyontekijat, ja nuorilla oli néhtévissa yleisestikin posi-
tiivinen perusvire ja tytasenne.

Ehk& merkittdvintd ammatti-identiteetin rakentumisen kannalta oli se, ettd
harjoittelija padsi tekemaén oikeita vakuutusalan tditd ja koki parjadvansa niis-
sé. Esimerkkeind useista samantapaisista ajatuksista olivat: ”Minun ei tarvin-
nut karvistella varastotiloissa jarjestelemassa arkistoja, vaan sain tehda sa-
maa tyota kuin muutkin tyontekijat. Vastuun ja luottamuksen saaminen tuntui
hyvalta ja olin tyostani ylped™ (23-vuotias opiskelija harjoittelussa Raisiossa,
nainen) tai ettd’Yllatyin ehkd jopa minulle annetusta vastuusta seka luotta-
muksesta. Olihan kyseessa valilla vahinkoja, joissa korvaus ylitti useita tuhan-
sia euroja” (23-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nainen). Osa opiske-
lijoista sai palkkaa harjoittelun aikana, ja valtaosa jatkoi palkallisessa kesa-
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tyossd, joten oletettavasti tydnantaja naistakin syistd halusi saada myds vas-
tinetta palkalle. Joillakin muilla aloilla ja i&ltddn nuorempien harjoittelijoiden
kohdallahan joskus ei nain ole, vaan harjoittelu voi olla vain tyén seuraamista,
paikkojen siivoamista ja kahvin keittoa. My6s esimerkiksi Alvesson (2001,
877) toteaa, ettd se, ettd tyontekijalla on tyon vaatimat kompetenssit ja ettd han
suoriutuu hyvin tyotehtévista, luo positiivista minakasitystd ja vahvistaa am-
matti-identiteettid. Joissakin tdissa suoriutumistaso nakyy helpommin kuin toi-
sissa, ja vakuutustydssd se ndkyy melko selvasti. Omasta suoriutumisesta har-
joittelija sai palautetta useammalta taholta kuten tyotovereilta, esimieheltd ja
asiakkailta:”’ Aikamoisen eldmankoulun kesan aikana kavin lavitse ja kiitetta-
van arvosanan suoriutumisesta itselleni annan — myds esimieheni oli tata
mieltd” (23-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nainen). Voidaankin to-
deta, ettd tyon sisallot muokkasivat hyvinkin merkittavasti ammatti-
identiteettid. Tyossa parjadmiselld voi olla henkilon tulevaisuuden kannalta iso
merkitys. Douglas Hall (1971, 110) toteaakin, ettd tytssa ensimmaisen vuoden
aikana koetut onnistumiset tai epdonnistumiset vaikuttavat psyykkisesti suu-
resti ihmiseen ja voivat ohjata merkittavasti tulevaisuutta esimerkiksi siten,
uskaltaako tdma ottaa urallaan vastaan haasteita ja luottaako itseensa.
Ammatti-identiteetin rakentumista edesauttaa, jos ihminen kokee tekeménsa
tyon mielekkaéksi. Jos opiskelijat olisivat pitdneet tydtehtdvidnsa vahamerki-
tyksellising ja yksitoikkoisina, vakuutusala ei varmaankaan olisi houkutellut
heité jatkossa. Samoin tilanne olisi varmaankin ollut, jos ty6 olisi ollut fyysi-
sesti raskasta, likaista tai jos ty®ajat olisivat olleet hankalat. Ammatti-
identiteetissa tyon merkityksellisyys on térkedd: haluanko tehda téllaista tyota,
onko tdmé& minun urani? Lahes kaikki harjoittelussa olleet kokivat tydnsa mie-
lekkééksi, mistd esimerkkeind ovat seuraavat kaksi tyypillisté lainausta.

Tyon mielekkyys tavallaan yllatti minut, silla olin alun perin ajatellut ty6ta
melko yksipuoliseksi. Monipuoliseksi tydn teki vahinkojen erilaisuus ja vai-
keimmissa vahingoissa joutui valilla oikein vaivaamaan kunnolla paaté ja
miettimaan pitkdan eri ratkaisuja ja vaihtoehtoja. (23-vuotias opiskelija
harjoittelussa Turussa, nainen).

Vakuutusalalla tyoskentely tuntui erittdin mielenkiintoiselta ja vaativalta.
Tyontekijan on tunnettava vakuutukset, jarjestelmat ja toimintatavat erittain
hyvin, jotta pystyy tydskentelemaén asiakaspalvelussa. Puhelintydskentely
viel& lisési haastetta entisestaan, koska asiakas odottaa palvelun olevan ai-
na asiantuntevaa ja luotettavaa. (22-vuotias opiskelija harjoittelussa Turus-
sa, nainen).
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Kuten edellisistd sitaateista ilmenee, vakuutusalan ammatti-identiteetin
ulottuvuuksista asiantuntija ja neuvoja nakyvat myos jo harjoittelijan tehtavis-
sé. Joukossa oli hyvin véhan niita opiskelijoita, joista oma tyotehtdva ei tuntu-
nut kovin mielenkiintoiselta. Yhtend esimerkkind on seuraava toteamus:”Tyo
oli vastuullista, muttei niink&&n haastavaa. Aluksi kaikki oli mielenkiintoista,
mutta samanlaisia hakemuksia oli niin paljon, ettd tuntui valilla aika puudut-
tavalta tehdd samoja t6ita koko ajan’ (23-vuotias opiskelija harjoittelussa Tu-
russa, nainen). Jos jo varsin lyhyen tydskentelyjakson jalkeen tyotehtavé tun-
tui yksitoikkoiselta, voi vain arvella, miltd kyseisestd tyontekijasta tuntuisi
samassa tehtdvassd usean vuoden jalkeen. On toki eroja siind, mitd ihmiset
ty6ltadn toivovat. Toiselle selvét tutut tehtdvat, joista tietdd hyvin selvidvénsa,
voivat olla mieluisia ja toiselle taas vastenmielisié.

Asiakkaat olivat merkittdvéssa asemassa harjoittelijoiden ammatti-
identiteetin rakentumisessa ja muovautumisessa. Harjoittelijat kokivat asiak-
kaiden odotukset ja niihin vastaamisen tarkeiksi. Tassé mielessa heille oli siis
selvésti rakentumassa alalle tyypillista asiakaspalvelijan identiteettia. Asiakas-
palveluty6 oli heistd haastavaa mutta myds palkitsevaa. Ensimmadisia asiakas-
kohtaamisia jannitettiin. Asiakaspalvelu oli valilla hyvin hektista ja stressaa-
vaa. Yksi opiskelija esimerkiksi kirjoitti:”” Asiakaspalvelu on minulle edelleen
hiukan jannittévaa, kun vastassa voi olla mink&lainen asia tai ihminen tahan-
sa. Soittajissa on seka iloisia ettd hyvin vihaisia asiakkaita, mutta kaikista ti-
lanteista on selvitty tavalla tai toisella ja toi erityista mielihyvaa, kun sai jon-
kun vihaisen asiakkaan laantumaan ja ehkd jopa sanomaan Kiitos puhelun
paatteeksi” (24-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nainen). Toinen
opiskelija kirjoitti: ”Asiakkaalta saama negatiivinen palaute satutti, enké op-
pinut olemaan ottamatta sitéd henkilokohtaisesti’” (22-vuotias opiskelija har-
joittelussa Kaarinassa, nainen). Kaérsivallisyys ja kuuntelemisen taito olivat
tydssa tarkeitd ja myotadtunnon osoittaminen. N&ma& ovat hyvid esimerkkeja
ammatti-identiteettiin kuuluvasta tunnety6ulottuvuudesta ja sen kehittymises-
td. Muutama opiskelija mainitsi, ettei pitanyt puhelimitse asiakkaille soittami-
sesta esim. ajanvaraajana ollessaan. Yksi opiskelija Kirjoitti olevansa asiakas-
palvelijana yrityksen keulakuva:”Kun asiakkaat soittivat, olin ensimmainen
kenen kanssa he puhuivat ja samoin kun he saapuivat sisdan konttoriin. Tyo
oli siis vastuullista, sill& asiakkaan muodostama yrityskuva oli riippuvainen
siitd, miten mind kayttaydyin” (24-vuotias opiskelija harjoittelussa Porissa,
nainen).

Vakuutusalan ammatti-identiteetin ulottuvuuksista myyja yllatti opiskelijat
eniten. Ty6 oli paljon myyntihenkisempéd& kuin heiddn odotuksissaan, ja sa-
moin tyon tulosten seuranta yllatti. Esimerkiksi Kirjoitelmissa saatettiin sanoa:
”’Toki ennestéan tiesin, ettd vakuutusedustajan tyé on myymista, mutta minut
yllatti taysin miten paljon myyntitykki-asennetta vaaditaan vakuutusyhtion
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asiakasneuvonnassa. Koko ajan oli kéynnissa jonkin ndkdinen kilpailu siita,
kuka myy eniten tiettya tuotetta’ (24-vuotias opiskelija harjoittelussa Porissa,
nainen) tai ettd, ’Koko ajan oli mielessé annettujen tavoitteiden toteutuminen.
Esikasittelijoille oli annettu selvat kappalemaéaraiset tavoitteet, kuinka monta
asiakirjaa tulisi kohdistaa vahinkoihin, kuinka monta vahinkoa tulisi avata se-
ka kuinka monta korvausta tulisi maksaa per tunti’” (27-vuotias opiskelija har-
joittelussa Turussa, nainen).

Vakuutusalan ammatti-identiteetin ulottuvuuksista opiskelijoiden kirjoitel-
missa siis edelld kerrotun mukaisesti nakyvét niin asiakaspalvelija, tyokaveri,
asiantuntija, neuvoja, myyja kuin tunnetyontekijékin. Sen sijaan virkailija ja
tyon kehittdjé eivat ainakaan suoraan nékyneet niissa. Virkailijan puuttuminen
voi selittyd sillg, ettd alalla ei kéytetd sita virallisena nimikkeend enéa juuri-
kaan ja ettd uusien tyontekijoiden ammatti-identiteetiksi se ei enaé ole sopiva.
Tyon kehittdminen nakyi kyllakin oman tydn suunnitteluna, mutta syvallisem-
pé&é kehittdmistd voinee tapahtua vasta tyokokemuksen ja ammattitaidon kar-
tuttua.

Muutama opiskelija analysoi omakuvaansa suhteessa tyohon ja mahdollisen
omakuvansa muuttumista. Harjoittelu mahdollistaakin oman mindkuvan ja
ammatillisen kuvan vertailun, minka lopputuloksena minakasitys voi Kirkastua
(Brooks ym. 1995, 332-333). Tdssa olemme l&hellda myos Ibarran (1999, 764)
nakemysta identiteettien valivaiheesta. Hanen mukaansa ihminen yrittdessaén
sopeutua uuteen ammatilliseen rooliin kokeilee erilaisia mindrakennelmia eli
sovittaa nykyisid kykyjaan ja minakasitystdan yhteen uudessa roolissa tarvitta-
vien asenteiden ja kéyttaytymisen kanssa. N&in tekivat myos opiskelijat.

En koe olevani syntynyt asiakaspalvelijaksi, koska olen perusluonteeltani
aika hiljainen. Aluksi ty6 tuottikin paljon vaikeuksia, koska en osannut oi-
kein jutella ihmisten kanssa. Tilanteisiin vahitellen tottui ja tydhon tuli ren-
nompi asenne. Joskus yllatin jopa itseni, kun huomasin oikein nauttivani
asiakkaiden lasnaolosta. (24-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nai-
nen).

Oma heikkouteni oli epauskottavuus - en tiedd johtuuko se idsta vai jostakin
muusta. (23-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nainen).

Akkipikaisena luonteena pelkasin, etta paastaisin jotain sopimatonta suus-
tani. Luulen, etté kuitenkin aiemmin ravintolassa tyoskenteleminen on an-
tanut minulle varmuutta asiakkaiden kasittelyssa, silla minun olikin helppo
pitad itseni rauhallisena, vaikka asiakas olisi huutanut. (23-vuotias opiske-
lija harjoittelussa Raisiossa, nainen).
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Tahan tutkimukseen osallistuneet opiskelijat olivat tyytyvéisia harjoitte-
luunsa. My0s vakuutusyhtididen voidaan olettaa olleen tyytyvaisia heihin,
koska valtaosa opiskelijoista jatkoi vakuutusyhtitssé harjoittelujakson jalkeen
kesétyossa tai myohemmin tuntitydntekijoind. Opiskelijat kokivat saaneensa
paljon tietoa vakuutuksista ja asiakaspalvelusta ja hankkineensa tarkeda kay-
tannon kokemusta. Esimerkkeind tést4 ovat vaikka toteamukset:”’Koen vakuu-
tusalalla tyéskentelyn entista kiinnostavammaksi kuin ennen, nyt kun ole saa-
nut kokea, mitd se voi olla” (23-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nai-
nen) tai ettd:”’Harjoittelun ansiosta paasin tutustumaan vakuutusmaailmaan ja
millaista on tydskennellda suuressa pohjoismaisessa vakuutusyhtiossad™ (27-
vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, mies). Monelle harjoittelu avasikin
oven vakuutusalalle, ja jalkeenpdin tieddn monen opiskelijan valmistumisensa
jalkeen tyollistyneen kyseiseen vakuutusyhtiéon. Ennen valmistumistaan moni
teki my0ds opinndytetyonsa kyseiseen vakuutusyhtioon. Parilla opiskelijalla
kunnianhimo oli korkealla ja he saattoivat todeta esimerkiksi: "Ei tama tyo tal-
laisenaan vastaisi montakaan vuotta koulutusta, mutta nain aluksi koin sen
todella hyvéksi ja mielekk&aksi” (25-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa,
nainen).

Opiskelijat kommentoivat Kirjoitelmissaan myds harjoittelussa ja koulussa
opitun yhteyttd. Esimerkiksi kirjoitelmissa saatettiin sanoa:’Koulusta on ollut
kylla todella paljon hyétya ajatellen tyotehtaviani ja vastuualueitani. Tosin
vakuutuspuolen luennot ovat koulussa melko yleisella tasolla, mika tietysti
johtuu yhtidkohtaisista eroista, joten voisin sanoa, ettd raamit olivat valmiina
ja sité kautta opitut tiedot tuli nyt soveltaa minun kohdallani Tapiolaan. Suu-
rin ongelma minulla oli teorian ja kaytannon yhteensovittaminen. Huomaa,
mitd enemman oppii kaytantda, niin sitd enemman pystyy hyédyntamaan luen-
noilla opittua osaamista™ (23-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, nai-
nen). Koulussa oppimisen ja harjoittelun yhteydestd myds Vesterinen (2002,
249-250) toteaa, ettd opiskelijat oppivat ymmartdmaan koulussa opittua teori-
aa syvemmin. He oppivat kdytannon tietoja ja taitoja ja oppivat asioita, joita ei
opeteta tai ei voidakaan opettaa koulussa.

Kaikkiaan opiskelijoiden kirjoitelmiin ja raportteihin pohjautuvat tutkimus-
tulokset ovat hyvin samansuuntaiset kuin Vesterisen (2002) véitdskirjassa
suomalaisten ammattikorkeakouluopiskelijoiden ammatillisen osaamisen ke-
hittymisestd harjoittelussa. Siinékin havaitaan, ettd opiskelijoiden luottamus
omaan osaamiseen kasvaa ja samoin kyky soveltaa osaamistaan. Myds ammat-
ti-identiteetin rakentuminen vahvistuu. Toisaalta opiskelijat huomaavat myods
osaamisessaan puutteita. Vesterisenkin tutkimuksen mukaan opiskelijoiden
oppimisessa merkittdvana tukena ovat tydyhteison jasenet ja tyOpaikan ohjaa-
jat. Tyotehtavien tulee sisaltdd ammattialaan liittyvid haasteellisia tehtavia,
mutta myos tydeldman yleisiin kéytantoihin opettavia tehtdvid. Myo6s Yhdys-



164

valloissa tehdyssa tutkimuksessa opiskelijoiden tyoharjoittelusta on saman-
suuntaisia tuloksia (Brooks ym. 1995, 347). Ty0sté saatu palaute, ty6tehtévien
laaja-alaisuus ja mahdollisuus olla tekemisissd muiden ihmisten kanssa tyo-
paikalla ovat ammatin ja uran kannalta merkittdvid. Myos Véhasantasen
(2007, 166) tutkimus osoittaa, ettd uran alkuvaiheessa identiteettitydssa koros-
tuu tarve tukeutua kollegoihin. Samastuminen ja tukeutuminen kollegoihin pe-
rustuvat refleksiiviseen arviointiin. Mydhemmaéssa vaiheessa uraa tydkoke-
muksen my6té yksilollisempi ammatti-identiteetin rakentuminen mahdollistuu.
Kuten Chia-an Chao (2005, 25) toteaa omassa tutkimuksessaan, ty®harjoitte-
lun, ty6hon liittyvien ihmissuhdeverkostojen, havainnoinnin, dialogin ja ref-
lektoinnin kautta uusi tydntekija alkaa ymmaértad, mitd on olla tietyn ammatin
harjoittaja. Samalla tapaa vakuutusalan opiskelija alkaa ymmart&a, mit& on ol-
la vakuutusalan tyontekija, ja alkaa ajatella ja kayttaytya kuin vakuutusalan
tyontekijad. Myo6s oman tyon ammatilliset arvot tulevat selviksi.

Paattyvassa kuudennessa luvussa olen késitellyt sitd, miten suomalaisen va-
kuutusalan tyontekijan ammatti-identiteetti on muodostunut viidennessa lu-
vussa esitetyn kaltaiseksi. Keskeisessa asemassa ovat vakuutusalan tyénimik-
keet, ty0 ja tydn vaatimaa osaaminen sekd ammatti-identiteettid rakentava ke-
hittymisverkosto. Merkittavia tahoja tassd verkostossa ovat ihmisen itsensa
liséksi esimerkiksi tyotoverit ja asiakkaat. Viimeisend asiana olen kasitellyt
ammatti-identiteetin rakentumista harjoittelun aikana eli sit4, miten alaa ai-
emmin tuntemattomat nuoret kokevat vakuutusalan ja miten he alkavat muo-
dostaa omaa ammatti-identiteettidan harjoittelun aikana.

Tyon siséllon muuttuessa tavanomaista enemmaén tyontekija ei kuitenkaan
selvia entisellda ammatti-identiteettirakennelmalla, vaan ammatti-identiteetin
tulee muokkautua. Padluvussa seitseman haen selittivia tekijoitd vakuutusalan
ammatti-identiteetin muotoutumassa oleville piirteille eli tarkastelen viimeai-
kaisia vakuutusalan tyon sisédllon muutosten tuomia haasteita aiemmin todetul-
le suhteellisen vakiintuneelle ammatti-identiteetille. Selvitdn myds sitd, millai-
sin selviytymisstrategioin tyontekijat néistd muutoksista koettavat selvité ja
missa madrin ammatti-identiteetti on loppujen lopuksi muovautumassa. Lo-
puksi esitdn ndkemykseni muotoutumassa olevasta tulevaisuuden ammatti-
identiteetistd vakuutusalalla.
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7 AMMATTI-IDENTITEETTIIN KOHDISTUVAT
MUUTOSPAINEET JATYONTEKIJOIDEN
KAYTTAMAT SELVIYTYMISSTRATEGIAT

Vakuutusala ja vakuutusalan tyot muuttuvat. Kyselyssa vakuutusalan tydnteki-
joista lahes 91 % katsoi vakuutusyhtididen toiminnan muuttuneen paljon vii-
me vuosina, mika on tuotu julki myés kirjallisuudessa (Ikonen 2006, 3; Jérvi-
nen 2004; llvessalo & Voutilainen 2009). Myos yksittdisen tydntekijan tydssa
muutokset nékyvét, koska liki 80 % kyselyyni vastaajista katsoi oman tyonsa
muuttuneen melko paljon. Osa tydn muutoksista asettaakin haasteita nykyisel-
le vakuutusalan ammatti-identiteetille. Tamé luku osoittaakin sen, miksi ja mi-
ten viidennessa luvussa todetulla ammatti-identiteetilld ja sen ulottuvuuksilla
on tarvetta muokkautua eli mitka ovat talla hetkell& ja ldhivuosina tatd ammat-
ti-identiteettid ja sen tasapainoa eri ulottuvuuksien suhteessa horjuttavat tyon
siséllon muutokset (kuvio 19).

—————®ant nnetyontekija
Ammatti-
identiteet-
tiin koh-
distuvat tyokaveri
muutos-
paineet

/yyj . virkailija

Vallitseva identiteetti Tuleva/kehkeytyméssa

oleva identiteetti

Kuvio 19. Ammatti-identiteettiin kohdistuvat muutospaineet, vallitseva ja tuleva
ammatti-identiteetti
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Tama seitsemas luku tekee siis kolme asiaa. Sen ensimmainen alaluku nayttéa,
mista paineet vakuutustyontekijoiden identiteetin muutokseen nousevat ja tun-
nistaa ne identiteetin osa-alueet, jotka ndiden paineiden seurauksena ovat alt-
tiita muuttumaan. Kuviossa 18 télla hetkella vallitseva asiakaspalvelijan iden-
titeetti ulottuvuuksineen kohtaa siis muutospaineita, joiden vuoksi tuleva va-
kuutusalan ammatti-identiteetti on todennakdisesti erilainen kuin talla hetkell&
vallitseva. Fokus on edelleen kuten koko tutkimuksessakin tyon sisallon muu-
tosten tuomissa paineissa ammatti-identiteetille eikd esimerkiksi ihmisesta it-
sestddn johtuvissa muutospaineissa (esimerkiksi vakava sairastuminen, avio-
ero tai keski-idn kriisi), jotka my6s voivat muuttaa henkilén ammatti-
identiteettia tai sen merkitystd ihmiselle.

Luvun toisessa alaluvussa kasitellddn sitd, missd maarin ja miten vakuutus-
tyontekijat kasittelevat nditd paineita ja siten osaltaan vaikuttavat muokkautu-
identiteettiinsd kohdistuu tydon muutostilanteissa odotuksia, jotka voivat olla
enemman tai vahemman ristiriitaisia tydntekijoiden ammatti-identiteetin tai
heidan ammatillisten arvojensa kanssa. Tdma alaluku kertookin, millaisin sel-
viytymisstrategioin tydntekijat koettavat selvitd naistd muutoksista. Luvun
kolmannessa alaluvussa esitetddn kokoavasti tuleva vakuutusalan ammatti-
identiteetti, joka ndiden tekijoiden yhteisvaikutuksesta on realisoitumassa.

Kasilld oleva luku perustuu lahinn& haastatteluissa ja kyselyn avoimiin ky-
symyksiin saatuihin vastauksiin koskien tydn muutoksia. Vaikka avoimiin ky-
symyksiin ihmiset yleensa vastaavat heikosti (esim. Heikkila 2008, 49), tassa
kyselyssa jopa 560 vakuutustyontekijdd 686:sta kyselylomakkeen palautta-
neesta vastasi niihin, mika kertonee siitd, ettd tyén muutokset askarruttavat
vakuutusalan tyontekijoita.

7.1 Nykyistd ammatti-identiteetti& ja sen ulottuvuuksia haastavat
tyon sisallolliset muutostekijat

7.1.1 Tyomadrén ja tyon seurannan lisddntyminen

TyO6maéara ja tydn seuranta ovat kasvaneet vakuutustyossa. Téasté oltiin kaikes-
sa aineistossa melko yhtd mieltd. Tyontekijé saattoi todeta:””Seurantaa ja tu-
losten saavuttamista, se on se tarkein asia” (54-vuotias myyntineuvoja Joen-
suusta, nainen). Monen vastaajan mielesté ty6 oli stressaavaa ja tyéhyvinvointi
oli heikentynyt, esimerkiksi viisi kyselyn vastaajista Kirjoitti olleensa tyo-
uupumuksen takia sairaslomalla. Muutosten syiksi tyontekijat nakivat vakuu-
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tusalalla kiristyneen Kilpailun ja my6s “kvartaalitalouden”, jossa tyontekijat
olivat “rahantekokoneita”. My0ds Tyoéterveyslaitoksen tutkimuksissa rahoitus-
ja vakuutusalan todetaan kuuluvan niiden viiden toimialan joukkoon, joissa on
eniten uupumusta, ammatillisen itsetunnon heikkenemistd ja kyynistymista
(Hakanen 1999, 16-18).

Tyon seuranta vakuutustydssa kohdistui esimerkiksi myyntitilastoihin ja
erilaisiin kappaletavoitteisiin kuten puhelumaariin, jotka tyontekijén tuli hoi-
taa. Liséksi puheluiden nauhoittaminen oli lisd&ntynyt ja se, ettd esimies kuun-
teli niitd. Tavoitteiden todettiin tiukentuneen ja useassa vastauksessa todettiin,
ettd “mikaan ei riitd”. Varsin moni tyontekija koki “tulos tai ulos” -
mentaliteetin kasvaneen tyopaikalla.

Tulosten laskennassa arvioitiin monia tuloksia: vakuutusten myyntien maa-
raa viikon aikana, vastaanotettujen puheluiden maara/paiva, vietetty aika
puhelimessa/péiva, asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun, palveluneuvojien
ammattimaisuutta, saiko asiakas kysymykseensa vastauksen ym. Eli en tien-
nyt ennen vakuutusyhtioon tuloani, etta kaikkia tuloksia seurataan niin tar-
kasti ja varsinkin vakinaisia tyontekijoita stressasi liiallinen tulosten seu-
ranta. (24-vuotias opiskelija harjoittelussa Turussa, mies).

Tavoitteet stressaavat ja luovat toisaalta epadmaardaisen olon, koska itse kui-
tenkin tiedan, ettei niiden toteutumatta jattaminen ole irtisanomisperuste.
(48-vuotias myyntineuvottelija Helsingista, nainen).

Tyontekijoita on alettu seurata (kytatd) ja kilpailuttaa kesken&an, joka johti
omalta osaltani siirtymiseen pois asiakaspalvelusta yhtion sisdisiin tehta-
viin. (25-vuotias vakuutusasiantuntija Helsingistd, nainen).

Palkan ja palkkioiden ei katsottu olevan oikealla tasolla suhteessa tyomaa-
raan tai tyon vaativuuteen, ja muutama henkilé mainitsi, ettd palkkaus oli lii-
aksi tuloskeskeinen. Uusi palkkakeskustelumalli my6s puhutti tyontekijoité ja
huoli siitd, osasivatko he tehdd oman osaamisensa tarpeeksi nakyvaksi esimie-
helle. Tuotteisiin liittyvia muutoksia tuli usein, miké vaati tydntekijoilta uuden
opettelua. Muutokset olivat esimerkiksi vakuutusehtojen muuttumista ja uusia
vakuutustuotteita. Kaikkiaan tuotteiden maara oli kasvanut ja tuotemuutokset
nopeutuneet. Lakimuutokset olivat aiheuttaneet osan muutoksista. Ajoneuvo-
jen rekisterdinti myos oli tullut mukaan tyén kuvaan, samoin uusien yhteis-
tyokumppanien kanssa toimiminen. Lisdksi jarjestelmduudistuksia ja uusia
atk-ohjelmia tuli jatkuvasti.
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Muutoksia tietojarjestelmissa tapahtuu niin, ettei kukaan hallitse niité eik&
kenellakaan ole aikaa perehtya niihin jo ennen kuin seuraava ongelma tu-
lee. Resurssien puute on ajanut sairaslomille. (38-vuotias asiantuntija Hel-
singistd, nainen).

Koska tydssa oli muutenkin kiire, tydntekijoilla ei jaanyt riittavasti aikaa
uuden opettelulle. Yksi selvd muutos koulutusmuodoissa oli itseopiskelun ja
verkko-opiskelun lisddntyminen tyon ohessa, mink& Kkatsottiin lisddvan Kiiret-
t4. My0s asiakkaita kuvailtiin vaativampina ja valveutuneempia kuin ennen, ja
internetin ja kannyké&n kayton myotd vakuutustyontekijan odotettiin olevan
aina tavoitettavissa. Myds esimerkiksi Viitala (2007, 225-226) toteaa tyon ja
vapaa-ajan rajan hdmartymisen sdhkopostin ja kdnnykan myota.

Ennen kun sanottiin etta kasittelyaika on 30 paivaa, niin nyt asiakkaat odot-
tavat 30 sekuntia. Asiakas on internetin kautta tehnyt vahinkoilmoituksen,
niin sitten se soittaa jo, etta tuliko se sinne. Td&ma kuvaa tdméan paivan hek-
tista eldaméa, meilla on kauhea kiire, mutta en tiedd minne. Me ihmiset ol-
laan luotu itsellemme tdmmaoinen kauhea kiire. (52-vuotias erikoiskésitteli-
ja Turusta, nainen).

Edelld mainitut muutokset varmastikin vaikuttavat tyohyvinvointiin, mutta
mika merkitys niilla on ammatti-identiteettiin? Kiire ja tydn seurannan lisdén-
tyminen voivat vaikuttaa tyontekijan ammatti-identiteettiin, jos ihminen alkaa
nahdé itsensé suhteessa tyohon eri lailla kuin ennen. Myos Jokinen (2002,
267) nékee tutkimuksessaan aikuisopettajien ammatti-identiteetin olevan muu-
tospaineiden alla tyéméaaran kasvun ja tehokkuusvaatimusten vuoksi. Vakuu-
tusalalla ty6tahdin ja tyon seurannan lisdadnnyttyd monet vastaajista kokevat,
ettd heiddn tyotaan ei enda arvosteta eikd heitd kuunnella kuten ennen. Kasit-
taakseni tdmén kaltaiset tuntemukset asettavat haasteita nimenomaan ammatti-
identiteetin asiantuntija-ulottuvuuteen. Ty6tuloksen mittaaminen ja mittaami-
sen lisdédminen voivat herattdd tyontekijassa kysymyksen, eikd hdneen asian-
tuntijana luoteta ja pidetddnkd hanta ylipdatdén asiantuntijana. Lukuisten eri-
laisten mittarien 10ytyminen ja niiden kayttd tydssd voivat myds saada tyon
nayttdmaan ja tuntumaan liukuhihnaty6ltd, jossa ei ehka tarvitakaan tyonteki-
jalta syvéllista osaamista. Toisaalta tavoitteista jadminen saa tyontekijan miet-
tim&an sit4, onko han asiantuntija ja osaako han. Mittaaminen ja tyontekijoi-
den tulosten vertailu lisaévat kilpailua tyontekijoiden kesken, miké voi aiheut-
taa paineita liséksi vakuutustyontekijoiden tarkedksi ndkemé&an ammatti-
identiteetin tyokaveri-ulottuvuuteen. Paineita siihen voi tulla myos yleisesta
Kiireestd ja stressistd. Samoin kiire aiheuttaa vakuutustyontekijoissd huolta sii-
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t4, ettd tekevatko he virheitd ja ettd asiakkaat eivét saakaan asiantuntevaa pal-
velua.

7.1.2 Tyo0tehtévien vaihtuminen

Ammatti-identiteetin muokkautumistarpeita selittdd myos se, ettd osa vastaa-
jista oli vaihtanut tyonantajaa tai tyotehtdvia. Téllaisia vaihdoksia ilmeni pal-
jon seka laadullisessa aineistossa ettd kyselyn avoimissa kysymyksissa. Esi-
merkiksi korvauskasittelysta oli siirtynyt tyontekijoitd myyntiin ja painvastoin,
samoin muutama tyontekija Kirjoitti siirtyneensa esimieheksi. Joissakin teht&-
vasiirroissa tyontekijalla oli ollut tarve muokata selvdsti omaa ammatti-
identiteetti&an, kuten seuraavasta lainauksesta ilmenee.

Koin melkoisen kulttuurishokin siirtyessani myyntipuolelta korvauspuolelle
ja paakonttorielaméan. Kulttuuri, tapa tehda tyota ja nakemys asiakkaasta
ovat naissa kahdessa aivan erilaiset. Ajatusmaailmani ei oikein istu korva-
uspuolelle ja niinpa mieleeni hiipi jalleen epailys siita, etté voisi vield ha-
keutua alan ulkopuolelle. (41-vuotias korvauskasittelija Turusta, nainen).

Osalla tyontekijoista myos fyysinen tyéymparistd oli muuttunut avokontto-
rissa tyoskentelyksi. Haastateltavista kukaan ei kokenut avokonttoria hanka-
laksi tydymparistoksi, kunhan siihen ensin tottui. Samoin useimmat harjoitte-
lussa olleista opiskelijoista eivat pitdneet avokonttorissa tydntekoa huonona
asiana. He kokivat avokonttorissa tydskentelyn itse asiassa itsensa kannalta
hyvéksi asiaksi, koska sielld oli helppo pyytda apua tyotovereilta. Kyselyn
avointen kysymysten vastauksissa sen sijaan avokonttoriin muuttoa kritisoitiin
useissa vastauksissa.

Avokonttoriin siirtyminen on kamalaa. Ei tydrauhaa, jatkuva meteli ja héli-
na. Tyokaverit kuulevat ja nékevat toisensa aamusta iltaan. (48-vuotias va-
hinkokésittelija Oulusta, nainen).

Pohtiessani avokonttoriin - muuton mahdollista vaikutusta ammatti-
identiteettiin epdilin ensin, oliko sill& mitddn merkitystd ammatti-identiteetin
kannalta, tekiko tyontekija ty6td avokonttorissa vai omassa huoneessa yksin
tai muutaman tyokaverin kanssa. Ajattelussani pdaadyin kuitenkin sellaiseen
lopputulokseen, ettd muutamalla seikalla avokonttorissa tydskentelyssa saat-
taisi olla yhteyttd myds ammatti-identiteettiin. Ensinndkin omalla huoneella on
usein statusarvoa tyontekijélle. Toiseksi oman ty6huoneen sisustamisella per-
soonalliseen identiteettiin sopivaksi voi olla jotain merkitysta joillekin ihmisil-
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le. Kolmanneksi kun tieddmme, ettd vakuutustyontekijan ammatti-identiteetin
ulottuvuuksista tyokaveri on merkittavin, voidaan ajatella ettd tyokaverien na-
keminen ja kuuleminen koko péivan ajan saattaa kiristdd henkilosuhteita. Sa-
moin se, ettd tydkaverit voivat ndhdé ja seurata tyontekijan tydskentelytapoja
ja tydbmaérad aiempaa enemman, voivat vaikuttaa henkildsuhteisiin. Vaikutuk-
set ammatti-identiteettiin ovat tuskin kuitenkaan merkittévia.

Erityisesti tyontekijan siirtyminen esimieheksi pakotti hdnt4d muokkaamaan
ammatti-identiteettiddn ja esimiehend oleminen olikin merkittdva urahaaste.
Kuten seuraavista esimerkeistd ndemme, henkilon pitdd esimiestehtévassaan
orientoitua tyohon eri lailla kuin tyontekijana tai spesialistina ja ottaa uutta
katsantokantaa tyohon. Tydssd hénen tulee ajatella laajempia kokonaisuuksia
ja tehda tulosta yhdessa alaisten kanssa. Jalkimmaéinen sitaatti kuvaa myds
yleistd ihmisten uskoa koulutuksen voimaan.

Korvauskasittelijasta palvelupaallikoksi oli iso muutos, tyé monipuolistui,
uusia haasteita — mukava juttu. Olen 3 vuoden sisalla vaihtanut 2 kertaa
tyopaikkaa ja nyt olen tyytyvainen tyotehtaviin. (43-vuotias palvelupéallik-
ko Helsingista, nainen).

Ihmiset tulee saada viihtyméaan ty6ssa ja tydpaikalla, joten johtaminen tulee
nakemykseni mukaan korostumaan. Uskon selviytyvani tasta johtamisen
haasteesta siten, etta alaiset tulee yha enemmaén ottaa huomioon yksil6ina,
heidan toiveitaan kuunnella jne. Eli panostamalla tydntekijoihin monin eri
tavoin (varata aikaa keskusteluihin, antaa palautetta, ottaa tyontekijat mu-
kaan kehittdméaén / vaikuttamaan tyohon jne). Ja jalleen kerran tulen tarvit-
semaan johtamiskoulutusta. (43-vuotias palvelupdallikké Helsingista, nai-
nen).

Tasséd kohdin tutkimuksessani onkin nahtévissd yhtymékohtia aiemmin
mainittuun Hillin (1992) tutkimukseen. Identiteetti hdnenkin tutkimustulosten-
sa mukaan muuttuu siten, ettd johtajana ollessa asiat tulee saada tehtya muitten
ihmisten kautta, kun taas spesialistina ollessa korostuu suhteellisesti enemmén
yksildn oma suoritus. Siirtymisessé esimieheksi ei olekaan kyse vain uusien
kompetenssien ja suhteitten luomisesta vaan henkilon muuttumisesta (Hill
1992, 3-6). Brown (2004, 253) tosin toteaa, ettd esimieheksi siirtyminen ei
valttdméattd aina muuta henkilén samaistumista ammattiinsa. Uskon, ettd hén
kuitenkin viittaa laajempaan ammattiin samaistumiseen eli esimiestydssé ole-
va henkild voi edelleen samaistua vakuutusalan tyéntekijéksi, vaikka hanella
orientaatio ty6hon on erilainen kuin ennen.
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7.1.3  Myynnillisyyden lisdédntyminen

Vakuutustytssé useissa tydtehtdvissa myynnillisyys on lisdantynyt. Valtaosa
kyselyn vastaajista kertoi myynnillisten seikkojen oleellisesta lisaantymisesta
omassa tydsséan. Taulukosta 10 nékyvét vastaajien kasitykset vakuutusyhtiit-
tain myynnillisten piirteiden lisddntymisestd omassa tydssaan.

Taulukko 10. Vastaajien kasitys myynnillisten piirteiden lisddntymisestd omassa
tyossa (N= 664)

"Tyossani on lisdantyneet myynnilliset piirteet' -vaittama
Fennia If Pohjola Tapiola

Eri tai taysin eri 21,4 19,6 20,4 17,7
mieltd (%)
Ei osaa sanoa 51 10,8 6,8 4,8
(%)
Samaa tai taysin 73,6 69,6 72,8 77,4
samaa mielta (%)
Yhteensé (%) 100 100 100 100

Kaikissa neljéssa vakuutusyhtiossa yli 70 % vastaajista katsoi myynnillisten
piirteiden lisddntyneen tydssaan. Myds konttorit olivat muuttuneet pavelukont-
toreista lahinnd myyntikonttoreiksi. Seuraava lainaus havainnollistaa hyvin
yleistd asiakaspalvelijan ammatti-identiteettiongelmaa.

Paivan sana: myy, myy, myy... ei palvella. Palvelua vaativat asiakkaat siir-
retdén puhelinpalveluun. Palvella ei saa, ainoastaan myyda ja sekin pitda
tapahtua itse hankkimalla asiakkaat. (56-vuotias myyntineuvoja Raumalta,
nainen).

Myynnin luonteesta tyontekijat olivat eri mieltd. Kyselyssé osa vastaajista
(34,5 %) katsoi, ettd vakuutusten myynti oli vaKkisin tyrkyttdmistd” ja osa ei
(43,6 %). Enemman vastaajista (58,8 %) uskoi vakuutusmyyjan olevan kiin-
nostunut asiakkaasta myos kaupanteon jalkeen kuin ei uskonut (20,3 %). Jos
myyntityotd tekeva tyontekija kokee myymisen olevan vékisin tyrkyttdmista,
se on ammatti-identiteetin kannalta erityisen haastavaa verrattuna siihen, ettd
han kokee myymisen olevan ratkaisun l0ytdmistd asiakkaan ongelmiin.
Myynnillisyyden kasvuun liittyivat myos erilaiset myyntikilpailut. Moni va-
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kuutustyontekijéa kirjoitti myyntikilpailujen stressaavan itsed ja niiden néhtiin
my0s lisddvan kilpailua tyontekijoiden kesken.

Kilpailu vakuutusten myynnissa on stressaavaa ja kiristada myds tydtoverei-
den vélej&, kun jokaisen pitdisi olla se ykkdsmyyja. (51-vuotias myyntivir-
kailija Kotkasta, nainen).

Kyselyn avointen kysymysten vastauksissa tyontekijat kritisoivat myyntiin
liittyvia seikkoja paljonkin. Myyntitavoitteet nousivat vuosi vuodelta ja tyon-
tekijoiden oli vaikea saavuttaa niitd. Vaikka useimmat vastaajista kokivat
myyntia painotettavan liikaa, jotkut toki kokivat tydon muuttumisen myynnilli-
semméksi positiivisena seikkana:”Ty®é onneksi on muuttunut myyntipainottei-
seksi” (38-vuotias asiakaspalvelija Helsingistd, nainen). Osa vastaajista kir-
joitti, ettd myynti oli lilan haastavaa ja osa taas, ettei se ollut itselle vaikeaa.
Myyntiin liittyi myds epéoikeudenmukaisuuden kokemuksia, mitd seuraavat
lainaukset kuvaavat:”’Myyntig, liséd myyntid, vield enemméan myyntia — ansio-
tasoni ei kuitenkaan nouse™ (45-vuotias asiakaspalvelija Jyvaskylastd, nainen)
tai "Myyntitavoitteita asetetaan, vaikka tydsopimuksessani ei ole mitdan mai-
nintaa myyntivaatimuksista™ (48-vuotias myyntineuvottelija Helsingista, nai-
nen). Yksi harjoittelussa ollut opiskelija kirjoitti myés myyntikilpailujen mah-
dollisista haitallisista lieveilmidistd seuraavasti.

Olen useasti huomannut, ettd ajatellessaan mahdollisia palkintoja kilpai-
luista, tiimit ovat pyrkineet maksimoimaan tehokkuutensa myynnissa. Vali-
tettavan usein tdma nékyy asiakkaan huonossa palvelussa. Olen térmannyt
tilanteisiin, jossa on tietoisesti esimerkiksi kd&nnetty puheluita eteenpdin
vaikka olisi itse kyetty hoitamaan asia. Asiakkaan asia ei olisi kuitenkaan
tuonut lisamyyntia ja oli ndin ollen ajanhukkaa. (24-vuotias opiskelija har-
joittelussa Turussa, mies).

Myynnin korostuminen aiempaa enemmaéan aiheutti selvid ammatti-
identiteettiongelmia. Useimmiten ne liittyivat siihen, etti vastaajan tyonkuva
oli muuttunut asiakaspalvelijasta myyntihenkiloksi, vaikka enemmist6 oli tul-
lut alun perin nimenomaan asiakaspalvelutehtaviin. Vanhempien tyontekijoi-
den joukossa oli myds niitd, joiden tydnkuva oli aiemmin muuttunut virkaili-
jasta asiakaspalvelijaksi ja nyt edesséd olivat muuttumispaineet kohti myyjan
identiteettia.

Myyntityd on koko ajan lisééntynyt ja se on talla hetkella ainoa tyd, jota pi-
taisi tehd&. Asiakaspalvelutehtavat, jotka aikaisemmin olivat tarkeita ja joi-
ta olen mennyt tekemaan, pitaisi nyt jattaa tekematta, ettei myyntiaika mene
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hukkaan. Koen tdmén taysin vaaristyneeksi, koska mielestani vakuutusyhti-
On konttorissa kuuluu olla tyén nimenomaan asiakaspalvelua (myynnin
ohella). (57-vuotias myyntineuvoja Forssasta, nainen).

Virkailijan tydn toimenkuva on muuttunut asiakaspalvelijasta myyjaksi. Tyo
on kaventunut pelkaksi myynniksi ja itse koen muutoksen menetyksena. (51-
vuotias myyntineuvoja Kouvolasta, nainen).

Vakuutusvirkailijasta tuli pro-toimintaa harjoittava myyntitykki. (43-vuotias
myyntineuvottelija Helsingistd, nainen).

Cutcher (2009, 280-283) raportoi samansuuntaisia tuloksia tutkimukses-
saan pankkitoimihenkildistd. Hanen tutkimuksensa kohdistui erdan australia-
laisen pankin tyontekijoihin pankissa tehtyjen strategiamuutosten jalkeen. Ku-
ten vakuutusalan tyontekijoiden nédidenkin pankkitoimihenkil6iden tyénkuva
oli muuttunut asiakaspalvelijasta finanssipalvelujen myyjéksi. Henkil6t koki-
vat suuria ammatti-identiteettiongelmia uudistuksen myota. Tyontekijat eivéat
voineet hyvaksya uutta suhtautumista asiakkaisiin, koska asiakkaat nahtiin uu-
den strategian myota valineellisemmin tulonléhteind ja asiakkaina eikéd enaa
omistajina. Uusi strategia oli monella tapaa ristiriidassa tyontekijoiden hyvén
palvelun ideologian kanssa. Myyntitavoitteiden ja Kilpailuhengen katsottiin
my6s vaarantavan heille térkeitd tyokaverisuhteita. Tyon muutokset eivat
uhanneetkaan vain ammatti-identiteettid vaan myds identiteettia hyviné ysta-
vind ja yhteison jasenina pienill& paikkakunnilla. Erona omaan tutkimukseeni
oli viimeksi mainittu seikka, eli omassa aineistossani ei ndkynyt mitenk&én se,
ettd tyon muutokset olisivat vaikuttaneet ihmissuhteisiin paikkakunnalla. Sa-
moin Jdmsenin (2004) tutkimuksessa pankin puhelinneuvojista nékyi se, miten
eniten ristiriitoja tydssa aiheutti myyjan roolissa toimiminen, niin ik&an
Chreimin (2006, 322) tutkimuksessa kanadalaisista pankkitoimihenkil@ista il-
meni myyntikulttuuriin siirtymisen aiheuttamat haasteet.

Osa tutkimukseni vakuutustyontekijoiden identiteettiongelmista liittyi sii-
hen, ettd arvostetun tydntekijan ominaisuudet tydpaikalla olivat erilaiset kuin
aiemmin eli ongelmana oli pelko aikaissmmin hyvéksytyn identiteetin arvos-
tuksen menettdmisesta. TyOnantaja odotti myyntiosaamista ja hyvia myyntitu-
loksia, eikd palvelua ja asiakaspalveluosaamista enad katsottu samalla tapaa
arvostettavan. Myods esimiehet arvostivat huippumyyjid. Vakuutustyontekijat
itse korostivat asiakaspalvelun merkitysté ja uskoivat myds asiakkaiden odot-
tavan ja arvostavan edelleen entisen tyyppistd asiakaspalvelua. Ammatti-
identiteetissd oma osaaminen on tarked osatekijd, myos siksi tydon muuttumi-
nen myyntitydksi selvésti huolestutti vastaajia. Jos tyontekijé oli ollut hyva ja
arvostettu asiakaspalvelija, han ei valttdmaétta ollutkaan hyva myyja. Tassa oli



174

yhtymékohtia my6s aiemmin todettuihin vakuutusalan tydntekijoiden amma-
tillisiin arvoihin, joissa korostuivat paitsi ihmiskeskeisyys myds arvostuksen
tarpeet. Uudessa myyntipainotteisessa tydkulttuurissa ihmiskeskeisyyden voi-
tiin kokea heikentyvén esimerkiksi siten, ettd asiakkaalle ei annettu tarpeeksi
aikaa tai aiemman Kkaltaista asiakaspalvelua. Samoin tyontekijoiden vélinen
Kilpailu saattoi haitata ihmissuhteita. Kaiken kaikkiaan myynnillisyyden li-
sdantyminen nakyi siind, ettd aiemmin tunnistetussa vakuutusalan ammatti-
identiteetissa myyjan identiteetin ulottuvuuden pitdisi olla merkittavampi kuin
mité se talla hetkelld oli ja vastaavasti asiakaspalvelijan ja virkailijan identi-
teettiulottuvuuksien véhemman merkitykselliset. Laadullisen aineiston haastat-
teluissa ei myynnillisyyden kasvu nékynyt kuin muutaman haastateltavan
omassa tyossd. Paasyy nahdékseni oli se, ettd haastateltavien tyotehtavét edus-
tivat hyvin erilaisia tydtehtavia vakuutusyhtiossa ja joista osaan ei liittynyt
lainkaan myyntity6td. Opiskelijoiden Kirjoitelmissa tyon myynnillisyys sen
sijaan nakyi paljonkin:” Toki ennestdan tiesin, ettd vakuutusedustajan ty6 on
myymistd, mutta minut yllatti taysin miten paljon myyntitykki-asennetta vaa-
ditaan vakuutusyhtion asiakasneuvonnassa” (23-vuotias opiskelija harjoitte-
lussa Porissa, nainen).

7.1.4 Toimialaliukumien ja fuusioiden tuottama muutospaine

Toimialaliukumat ja niihin mahdollisesti liittyvét fuusiot ja erilaiset allianssit
muuttavat vakuutusalan ty6td, mik4 osaltaan tuottaa muutospaineita ammatti-
identiteettiin. Kyselyn perusteella toimialaliukumien nakyminen tyontekijoi-
den omassa tydssa vaihteli kuitenkin vakuutusyhtidittdin, ja Khiin nelio-
testissa riippuvuus oli tilastollisesti erittain merkitseva (p < 0,001). Taulukossa
11 nakyy toimialaliukumien vaikutus omaan ty6hon vakuutusyhtidittdin.

Taulukko 11. Toimialaliukumien ndkyminen omassa tydssé (N= 669)

Toimialaliukumat nakyvat omassa tyéssani

Fennia If Pohjola Tapiola
Eri tai taysin eri 449 39,7 8,4 14,4
mieltd (%)
Ei osaa sanoa 11,9 9,9 3,7 6,7
(%)
Samaa tai taysin 43,3 50,4 88,0 79,0
samaa mieltd (%)
Yhteensé (%) 100 100 100 100
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Véhiten omassa tydssa toimialaliukumat nakyvat Fennian ja Ifin ja eniten
Pohjolan ja Tapiolan tyontekijoilld. Pohjolan tydntekijoihin toimialaliukumilla
on ollut eniten vaikutusta (88 % vastaajista samaa tai taysin samaa mielta).
Tulokset ovat hyvin perusteltavissa. Fennia ja If ovat talla hetkelld puhtaam-
min vakuutusyhti6ita kuin Pohjola ja Tapiola, koska Tapiolalla on oma pankki
ja Pohjolan tyontekijoiden vastauksissa nakyy tuore OP - Pohjola fuusio. Va-
kuutusyhtidittdin  olisi siis ehkd syntyméssa tyontekijoiden ammatti-
identiteetteihin eroja aiempaa enemman. Kenties jatkossa osassa vakuutusyh-
tioita tyontekijoilla tulee olemaan vakuutusalan tyontekijan ja osassa finans-
sialan tyontekijan ammatti-identiteetti ja mahdollisesti osassa syntyy ndiden
kombinaatioita. Vakuutusyhtion ja pankin véliselle liittoutumiselle eli allians-
sille on useita muotoja ja asteita, joiden vaikutus ammatti-identiteetteihin on
todennékdisesti erilainen. Tosin ei tiedetd, vaikka jatkossa kaikki isot vakuu-
tusyhtiot olisivat kulkemassa kohti ns. finanssitavaratalomallia (llvessalo &
Voutilainen 2009,138; Alhonsuo ym. 2009, 95-96). Omaan tydnkuvaan olikin
tullut osalle tyontekijoista myos pankkipalvelut ja sijoitusasiat. Osa tyonteki-
joista naki tdmén positiivisena seikkana, vaikka pankki- ja sijoitustuotteet néh-
tiin haasteellisiksi oppia. Haasteellisuudesta kertoivat myds seuraavat avoi-
miin kysymyksiin saadut vastaukset.

Pankkipalveluiden tuleminen osaksi jokapaivaista tyota. Pidan tata erittin
haasteellisena, silla jo pelkkien vakuutusten hallitseminen on haastavaa.
Palkassa taméa tyon vaativuus ja uusien asioiden tulo ei kuitenkaan nay.
Myos esimiehet ovat pankkitaustaisia, joten tuntuu, ettd perinteista vahin-
kovakuuttamista ei endd arvosteta. (35-vuotias asiakasneuvoja Turusta,
nainen).

Vakuutusyhtidsta tullut finanssitavaratalo: paljon uusia tuotteita ja opitta-
vaa, vastuu kasvanut. N&in oli tapahduttava, turvaa myds omaa tulevaisuut-
ta. Hengissa on selvitty, vaikka tyopdivat ovat rankkoja. Pitda tietda niin
paljon kaikista asioista. Paa taynna. (40-vuotias asiakasneuvoja Savonlin-
nasta, nainen).

Pohjolan tyontekijoiden vastauksissa nékyi ajankohtainen mittava vuonna
2005 tapahtunut OP-Pohjola fuusio, mik& jakoi tyontekijoiden mielipiteita.
Néaytti kuitenkin silté, ettd fuusioon suhtauduttiin enemman positiivisesti kuin
negatiivisesti. Osa vakuutusyhtid Pohjolan tyontekijoisté oli siirtynyt viralli-
sesti osuuspankin tyontekijoiksi ja konkreettisesti muuttanut pankin tiloihin.
Vakuutustyontekijoiden tyéhdn monissa vakuutusyhtitissa oli tullut mukaan
my06s ns. vinkittdminen eli vinkkaaminen (eli koetetaan saada asiakas asioi-
maan myos pankin puolelle).
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Yhteistyd pankin kanssa, asiakkaita pitdd vinkata pankkiin ja pankin vink-
kaamien asiakkaiden kanssa pitéd sopia tapaamisia (vakuutusvirkailija
soittaa pankin asiakkaalle). (25-vuotias vakuutusasiantuntija Tampereelta,
nainen).

Yhteistyd nakyy kaytdnnon vinkityksend. Tarkoituksena on siis tarjota yh-
teisasiakkuutta kumpikin omille asiakkailleen ja ndin saada paljon lisaa
uusia asiakkaita seké vahvistaa olemassa olevia asiakassuhteita. Yhteisasi-
akkaat saavat huomattavia etuja esimerkiksi vakuutusmaksuissa tai lainan
korkomarginaalissa. (23-vuotias opiskelija harjoittelussa Raisiossa, nai-
nen).

Organisaatioiden yhdistyminen on merkittdvd ammatti-identiteetin raken-
tumisen murrosajankohta, kuten myds Siren (2009, 30) on todennut. Vakuu-
tusyhtididen véliset fuusiot ovat olleet Suomessa viime vuosina harvinaisia,
miké& Ilvessalon ja Voutilaisen (2009, 126) mukaan johtuu yhtiéryhmiin liitty-
vastd blokkiutumisesta ja blokkien ulkopuolisten yhtididen taustaryhmien ha-
luttomuudesta luopua vakuutusomistuksesta seké kilpailulainsaadannon rajoi-
tuksista. Fuusioita on tapahtunut l&hinnd 1990-luvulla, jolloin esimerkiksi Te-
ollisuusvakuutus ja Vahinko-Kansa liitettiin Sampoon. Vuonna 2004 kuitenkin
vahinkovakuutuksessa tapahtui suuri rakennejérjestely, kun Sampo osti koko-
naisuudessaan pohjoismaisen vakuutusyhtio Ifin.

Tilanteissa, joissa pankki ja vakuutusyhtid fuusioituvat (kuten OP-
Pohjola), pankin ja vakuutusyhtién yrityskulttuurien yhteensovittaminen ei ole
kivutonta eikd myoskaddn ammatti-identiteettien. Monet tdhan tutkimukseen
osallistuneista Pohjolan tyontekijoista Kirjoittivat, ettd heitd huoletti pankin
tyontekijéksi siirtyminen. Saatettiin jopa kirjoittaa:”Muuttuminen osuuspank-
kilaiseksi oli kaiken loppu™ (54-vuotias myyntineuvoja Joensuusta, nainen).
Pankin ja vakuutusyhtion uusi muodostuva yhteisd aiheuttaa ainakin aluksi
epavarmuutta etenkin, jos vakuutustyontekija kokee pankin olevan se maaraa-
vampi osapuoli. Fuusioissa ja yritysostoissa onkin tavallista, ettd henkilékunta
kokee epévarmuutta tulevaisuudesta, vaikka fuusioon ei liittyisikaan irtisano-
misia. Tyontekijoiden kannalta kuitenkin joskus fuusion toteutuminen voi olla
henkisesti helpompaa kuin epdvarmuudessa olo ennen fuusiopéatosté ja vasta
siitd huhuja kuultaessa (esim. Linde & Schalk 2006, 493; Rodriguez 2008, 72—
72; Shaw 2002, 217; Kroon, Noorderhaven & Leufkens 2009, 31).

Yhdentyminen Osuuspankin kanssa. Itse koen nuorena asian hyvana ja mo-
nen mahdollisuuden paikkana, mutta vanhemmissa kollegoissani muutos
tuo mukanaan paljon epavarmuutta tulevaisuudesta. (26-vuotias myynti-
neuvoja Tampereelta, nainen).



177

Fuusion jéalkeisessa henkilékunnassa eri yritystaustaisilla tyontekijoilla voi
olla epéluuloja toisiaan ja toista yritystd kohtaan. Melko pitkaankin fuusion
jélkeen voi jatkua jaottelua “meihin” ja "niihin” (esim. Shaw 2002, 220). Ky-
selyn avointen kysymysten vastauksissa nakyi lukuisia esimerkkeja siitd, mi-
ten pankin uskottiin eroavan arvoiltaan ja yrityskulttuuriltaan vakuutusyhtits-
ta. Aika usein niissé ajateltiin pankissa sijoittamisen ja rahan merkityksen ko-
rostuvan vakuutusyhtiéon verrattuna.

OP osti Pohjolan. Pikkuhiljaa Pohjola katoaa, surullista, koska OP on by-
rokraattisempi ja véhemman tasa-arvoinen. (46-vuotias palveluneuvoja
Mantastd, nainen).

Joo mulla on kokemus, ettd pankeissa puhutaan isommista luvuista ja siel
on paljon mediaseksikkddmpéaa, puhutaan miljoonien eurojen taseista, me
puhutaan tuhannen euron kotitalousvakuutuksista. (43-vuotias palveluneu-
voja Turusta, mies).

Yhdistyminen pankkiin: arvot erilaiset, tulos merkitsee eli eurot ennen asia-
kasta. (54-vuotias myyntineuvoja Joensuusta, nainen).

Kroon, Noorderhaven ja Leufkens (2009, 33, 36) havaitsivat tutkimuksessaan,
ettd mitd enemman tyontekijat kokivat “oman” yrityskulttuurinsa eroavan toi-
sen” yrityksen yrityskulttuurista, sitd tyytymattémampié he olivat fuusioon ja
sitd epdoikeudenmukaisemmaksi se koettiin. Heiddn mukaansa organisaatioi-
den yhdistyessa kestéékin aikansa ennen kuin organisaatiokulttuurit mukautu-
vat muutokseen ja itse asiassa tyontekijat samaistuvat uuteen organisaatioon
helpommin ja nopeammin. Fuusioiden jalkeen on havaittu se, ett4 usein van-
haa tydyhteisdd ja entista yritysta muistellaan lammolla ja ettd joskus myos
aika kuultaa muistot (esim. Syrjala & Takala 2008, 542; Shaw 2002, 219). Pit-
kaan tyontekijat tavallaan kuljettavat vanhaa organisaatiotaan mukanaan. Ta-
mé& nékyy myds seuraavasta harjoittelijan kommentista.

Monet osastomme tyontekijat ovat olleet yrityksessa kauan, erdallekin tuli
hiljattain 45 ty6vuotta tayteen. He muistelivat Sampo-aikoja lammélla ja
mieltévat osittain itsensa vielakin sampolaisiksi, vaikka heilla ei ole mitdan
Ifid vastaan. He ovat sampolaisia kauan ja Sampo elaa vahvasti Ifissa ai-
nakin tyontekijoiden kautta ja se on vaikuttanut ja vaikuttaa mielesténi yri-
tyksen kulttuuriin voimakkaasti. (25-vuotias opiskelija harjoittelussa Turus-
sa, nainen).
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Haastattelussa kaksi vakuutusyhtio Ifin tyontekijdd muisteli muutamaa
vuotta kestanyttd vakuutusyhtid Sampon ja Leonia-pankin yhdistymista. Toi-
nen kertoi ”Mika kauhea myllerrys ja mikd muutos kun tulee vakuutusalan
ihmisille pankinjohtaja esimieheksi, joka ei ymmérra vakuutuksista mitaan.
Sitten taas vakuutuspuolella ei ole oikein kasitystd pankkilaisten tydsta — etta
tallaisia mielikuvia oli puolin ja toisin. Ja sitten johdolla oli ihan vaara kasi-
tys, kun se kuvitteli, ettd ndma on sen verran yksinkertaisia hommia, etta yksi
ihminen pystyy tekema&an molempia juttuja. Se ajatus otettiin heti takaisin, kun
todettiin etté se on mahdottomuus. Semmoista ihmisté ei ole viela 16ytynyt, jo-
ka hanskaisi ne kaikki.”” Toinen ifildinen totesi haastattelussaan, ettd korvaus-
palvelussa silloinen pankkikuvio ei nakynyt: ’Ainoastaan joku logo muuttui ja
nimi, mutta ei se tdhan tyéhon vaikuttanut. Vakuutusmyynnissa ihmiset istuivat
samoissa konttoreissa, niin sielld se huomattiin varmaan enempi.” Kaikkien
vakuutustyontekijoiden tyéhon toimialaliukumilla ei valttdamétta olekaan yhté
suurta vaikutusta. Talla hetkelld 31 % kyselyn vastaajista ei koe lainkaan ole-
vansa finanssialan tyontekija.

Pankin tulo vakuutusyhtioon huoletti enemmén Pohjolan kuin Tapiolan
tyontekijoitd. Syyna varmaankin oli se, ettd Tapiolaan pankki katsottiin itse
perustetuksi kun taas Osuuspankki oli ostanut Pohjolan. Pohjolan tydntekijoil-
1a oli enemman pelkoa siitd, ettei jatkossa vakuutusty6ta arvosteta samalla ta-
paa kuin pankkity6td. Toisaalta tyontekijat nakivat finanssikonsernin tuovan
my®s uusia mahdollisuuksia. Kaiken kaikkiaan ammatti-identiteettivaikutusten
kannalta toimialaliukumissa merkittavinta nayttikin olevan huoli vakuutustyon
arvostuksesta finanssikonserneissa.

Luulen, ettéd siirto pankin puolelle tekee meisté pankin juoksupoikia eli ty6-
tdmme pidetddn vahempiarvoisena ja meidén oletetaan olevan aina valmii-
na, jos pankin puolella tarvitaan meita. Jo nyt tulee kyselyjd, voimmeko tul-
la lainaneuvottelujen yhteydessd kertomaan vakuutuksista. (31-vuotias
myyntineuvoja Espoosta, nainen).

Uusinta uutta on, ettd konsernin pankki kaappasi vahinkovakuutustyonteki-
jat (henkilbasiakkaat) ja kohta ollaan sitten Kirjaimellisesti pankkilaisia. Ja
nyt keskustellaan esim. myyntipalkkioiden poisjaamisesta. En tiedd, miten
selvidn jos palkkakin viel& tippuu. Se on varmaa, etta silloin tippuu myyn-
nitkin. (45-vuotias myyntineuvoja Rovaniemeltg, nainen).

Ylipaatdan yritykselld, jossa tydskennellddn, on vaikutusta ammatti-
identiteettiin. Ashforth ja Mael (1989, 26) toteavatkin, ettd organisaatioon liit-
tyvat tekijat vaikuttavat ammatti-identiteettiin niin, ettd on valill4 vaikea tie-
t44, mika ihmisen identiteetissé on tietystd organisaatiosta ja mika taas tietysta
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ammatista johtuvaa. Ammatti-identiteetin omaksumisessa ei ole siis kyse vain
sosiaalistumisesta tiettyyn ammattiin vaan myos kulloiseenkin organisaatioon.
Jokivuoren (2004) mukaan sitoutumista organisaatioon voidaan tulkita yksi-
I6iden haluksi rakentaa identiteettidén itselle merkityksellisen kollektiivin suo-
jissa. Useat tutkijat ovat myds todenneet, ettd organisaation hyva maine tuo
tyontekijalle statusta, milla on merkitystda mydnteisen ammatti-identiteetin ra-
kentumisessa (Alvesson 2001, 879; Dutton ym. 1994, 239-242; Brown 2004,
252). Jos yrityksessé tapahtuu suuria muutoksia, henkild joutuu maarittdmaan
uudelleen suhdettaan yritykseen ja ty6éhonsa. Téllaisia muutoksia on nahtavis-
s& my0s vakuutusalalla.

Pohjolassa koimme olevamme Suomen suurimmassa ja varakkaimmassa
AAA tai AA+ luokitellussa sinivalkoisessa padomalinnakkeessa toissa, eika
vain tdissd vaan osa sitd. Nama ajatukset oli onnistuttu ajamaan hyvin hen-
kilokunnan tajuntaan. Jos joku siirtyi toiseen yhtidon, niin kaveria saalittiin
ja ihmeteltiin. Mitdhdn ne nyt ajattelee Pohjolassa, kun pankki tuli ja
vei?(44-vuotias entinen pohjolalainen Turusta, mies ).

Vakuutusyhtid Pohjolaan verrattuna Tapiolassa vastaavasti ollaan ehka ai-
empaa ylpedmpid, kun sinne on itse perustettu pankki ja Ifissa taas samaistu-
taan pankkiiri Bjorn Wahlroosin menestykseen ja odotetaan lisaéd Nordean
osakkeiden ostoa. Vakuutusalan tyontekijan ammatti-identiteetin kannalta
edellisen kaltaisilla vakuutusyhtididen statustekijoilld on varmaan oma merki-
tyksensd, mika osittain erottaa ammatti-identiteetteja eri vakuutusyhtidissa.
Oman vakuutusyhtion menestys ja maine tuovat myos tyontekijalle sosiaalista
arvostusta, mik& osaltaan vahvistaa tdhan yhtiéon samaistumista ja sen mu-
kaista identifioitumista.

Yhteenvetona voi todeta, ettd monen vakuutusalan tydntekijan toimenkuva
on muuttunut paljon siitd, mit4 han on tullut alun perin vakuutusyhtioon teke-
maan. T&std ovat hyvéané esimerkkind omaan tyonkuvaan vakuutusten rinnalle
tulleet muut finanssipalvelut. Toimialaliukumien my6ta voikin olla tarvetta
tdsment&d kasitysta vakuutusalan tydntekijan ammatti-identiteetin ulottuvuuk-
sista tuomalla siihen mukaan finanssiala. Osalla tyontekijoista asiantuntijan
ulottuvuutta voikin kuvata osuvammin puhumalla finanssialan asiantuntijasta
ja aiempi alaluku huomioon ottaen ehkd myds finanssialan myyjésté.
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7.1.5 Puhelinpalvelukeskusten ja sdhkoisten palvelukanavien vaikutus
muutoshaasteina

Merkittadva viimeaikainen muutos vakuutustyssa on puhelinpalvelukeskusten
(call center) ja séhkoisten kanavien lisdantyminen. Etenkin korvauspalvelu on
muuttunut puhelin- ja nettikorvaamiseksi. Vakuutusyhtidissé on kaytdssa val-
takunnallista puhelinpalvelua, eivatka soitot tule endd omalta paikkakunnalta.
Tyo puhelinpalvelukeskuksessa jakoi tassa tutkimuksessa tyontekijoiden mie-
lipiteitd, mutta enemmistd koki sen rankkana. Osa tyontekijoista koki tyon
puuduttavaksi liukuhihnatydksi, jossa jatkuvasti soiva puhelin stressasi. Esi-
merkiksi jokaisen vahinkotapauksen jélkeen puhelinjérjestelma antoi tyonteki-
jalle muutaman minuutin aikaa taustatydhon, jonka jélkeen se jalleen aktivoi-
tui. Myos esimerkiksi Viitala (2007, 225-226) mainitsee kiireesta erityisend
esimerkkind call centerit, joiden kehittyneet kontrollijarjestelmat mahdollista-
vat sen, ettd puhelun paattavalle tyontekijalle ohjautuu valittémasti uusi puhe-
lu.

Puhelinpalvelu = liukuhihnaty6td, ammattitaito karsii, ei kerkea tekeméaén
tyotansa kunnolla. Pakkotahtisuus: pyrittava koko ajan parempaan, mikaan
ei riitd. Ei jaksa tata kukaan! (42-vuotias erikoiskésittelija Espoosta, nai-
nen).

Ja kun ajattelee tota hommaa, niin onhan se kun koneen jatkeena olet. Et
siité puuttuu se vapaus, mik& on aiemmin ollut. Mut asiakkaat on edelleen
mukavia. (41-vuotias puhelinpalvelija Turusta, mies).

Ennen korvattiin itse ja nyt asiakkaat ohjataan nettiin ja kotiin soittamaan
vahinkopuhelimiin. Olemme vain myyjia ja tulevaisuudessa lahes pelkas-
taén puhelinmyyjid. Yhtié haluaa paasta eroon konttorissa kayvista asiak-
kaista. (56-vuotias myyntineuvottelija Forssasta, nainen).

Jotkut vastaajista toki kertoivat pitdvansd puhelintydskentelysta. YKksittéisissa
kokemuksissa voikin olla suuria eroja; samanlaisessa ty6tehtdvassa olevat
tyontekijét voivat kokea tydn hyvin eri tavoin. Uusille tydntekijoille sopeutu-
minen on varmaankin helpompaa kuin kauemmin muulla tavalla ty6té tehneil-
le tyontekijoille. Tosin seuraava esimerkki kuvaa sitd, miten jo kokenut tyon-
tekija voi kokea uuden tavan tehda ty6ta hyvinkin myonteisena.

Auto- ja liikennevahinkojen hoitaminen puhelinkorvauspalveluna oikea
suunta hoitaa ihmisten vahingot puhelimessa. Nautin aarettdmasti tyostani.
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Ihmisten palautteen antaminen on motivoinut ty6tani. (62-vuotias vahinko-
kasittelija Tampereelta, nainen).

Puhelinpalvelun ja nettikorvausten vaikutusta ammatti-identiteetin muok-
kautumistarpeisiin voi arvioida muutamasta nakdkulmasta. Aiemmin konttorin
asiakaspalvelutydssa olleilla tyontekijoilla ammatti-identiteettiin liittyvat haas-
teet ovat varmaankin suuremmat kuin sellaisilla tyontekijoilla, jotka ovat suo-
raan tulleet puhelinpalveluun tai kasittelemddn nettikorvauksia. Konttorissa
asiakaskohtaamisissa saatettiin tyydyttdd enemman sosiaalisia ja arvostuksen
tarpeita, mitkd korostuivat vakuutusalan tyontekijoiden aiemmin todetuissa
ammatillisissa arvoissa. Asiakkaan kanssa saatettiin vaihtaa lyhyesti kuulumi-
sia, puhua saasta tai kiinnittdd huomiota vaikka mukana oleviin lapsiin. Myds
arvostuksen tarpeita saatiin tyydytettyd, kun asiakkaalle kerrottiin vakuutuk-
sista tai opastettiin vahinkoilmoituksen teossa. Puhelinpalvelu on hektista ja
tdhtda nopeaan asioiden hoitoon, ja siksi kyseiset tarpeet voivat tyydyttya hei-
kommin kuin ennen. Tyontekija, jolle edelld mainitut tarpeet ovat térkeitd, voi
kokea menettdneensd tytssadn jotakin oleellista siirryttydan uuteen toiminta-
tapaan. Moni vastaaja katsoi, ettd asiakkaat saivat aiemmin parempaa palvelua
ja olisi siksi halunnut toimia entiselld tydskentelytavalla. Jos ajattelemme, ettd
tyon sisdltdé ohjaa ammatti-identiteetin muokkautumista, uuteen puhelinpalve-
lijan ammatti-identiteettiin kuuluisi paitsi ystavallinen palvelu ja asiantunte-
mus myos tehokkuuden arvostaminen tai ainakin sen hyvaksyminen.

Sindnsa tyontekijat suhtautuivat sahkdiseen asiointiin positiivisesti. YKksi
haastateltava arveli suomalaisten ottavan hyvin vastaan séhkdisen asioinnin,
koska “suomalaiset tykkaa siitd, ettei tarvii endd nahda ketéddn”. Paperitto-
muus ja kuitittomat korvaukset néhtiin vakuutustyontekijoiden tyoté helpotta-
vana asiana. Huonoina puolina mainittiin tyon yksipuolistuminen, rutiinin-
omaisuus ja jatkuva péatetydskentely. Muutama henkild Kirjoitti epdilevansa
kuitittomuudessa Vélilla asiakkaiden rehellisyyttd. Sahkopostiyhteydenotot
olivat lisdantyneet ja asiakkaat odottivat usein heti saavansa vastauksen. Tieto-
tekniikka oli yleisestikin kehittynyt voimakkaasti tyopaikalla, ja tyontekijat
kokivat sen helpottavan tyotd. Osa tydntekijoista kaipasi enemman kasvokkain
tapahtuvaa vuorovaikutusta paitsi asiakkaiden myds tyétovereiden kanssa.

Nettimaailma on tullut vahvasti mukaan niin yhtion sisalla (koulutus, tiedo-
tus jne.) kuin tuotteiden myynnissakin. Olen kokenut osittain positiivisena,
mutta osittain negatiivisena. Vuorovaikutus (face fo face) on vahentynyt,
mutta samalla on pitanyt kiinnittdd enemméan huomiota kirjallisen infor-
maation laatuun jne. Tydmatkojen méarat ovat vahentyneet — sindnsé hyva,
mutta vuorovaikutuskin on véhentynyt. (39-vuotias asiantuntija Espoosta,
mies).
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Tietotekniikka tulee yha merkityksellisemmaksi esim. palavereissa ja koulu-
tustilaisuuksissa. Se on vastenmielistd. (45-vuotias jarjestelméaasiantuntija
Helsingistd, mies).

Osa tyontekijoista oli tyytyvdisia itseensad selviydyttyaan hyvin tietotekni-
sistd muutoksista ja he saivat ndin tukea omalle ammatti-identiteetilleen ja us-
kolleen pérjaté alalla. Vastauksista ei ollut samalla tavalla nahtévissa ammatti-
identiteettiongelmaa kuin myynnin tai puhelinpalvelun kohdalla, koska tieto-
tekniikka oli talla hetkelld jo osa jokaisen vakuutustyontekijan arkipéivéa. Jos
tdma tutkimus olisi tehty silloin, kun tietotekniikka vasta tuli mukaan tydnku-
vaan, olisi varmasti tuloksissa ollut ngdhtavissa sen aiheuttamia suuria ammatti-
identiteettihaasteita. Yksi kirjoitelman kirjoittaja muistelikin 1980-luvun al-
kua, jolloin hédnen mennesséén tydhon silloiseen vakuutusyhtio Kansaan heilld
ei ollut vield yhtaan péatettd asiakaspalvelussa. Tietotekniikkahaasteisiin on
siis jo sopeuduttu varsin hyvin.

Seuraavassa alaluvussa tarkastelen sitd, miten tyontekijat selvidvat ndista
ammatti-identiteetin muokkautumistarpeista. Millaisia selviytymisstrategioita
vakuutusalan tyontekijat kayttavat selvitdkseen heihin kohdistuvista uusista
odotuksista, jotka pakottavat ammatti-identiteettid muokkautumaan uudella
tavalla?

7.2 Vakuutusalan tyontekijoiden kayttamat selviytymisstrategiat
ammatti-identiteettiinsd kohdistuvien muutosodotusten paineissa

YII& tunnistettiin jo erilaisia muutospaineita vakuutusalan vallitsevalle ammat-
ti-identiteetille. N&ita olivat etenkin toimiminen laajemmassa finanssikonsep-
tissa, tyén muuttuminen asiakaspalvelijan roolista enemman myyjéan ja puhe-
linpalvelijan rooliin sekd tyomé&arén ja tyon seurannan lisddntyminen. Namé
muutokset pakottavat tyontekijoitd miettimddn uudelleen suhdetta tydhon.
Téssé alaluvussa nostan esiin niitd selviytymiskeinoja, joita tyontekijat ottavat
kayttdon reagoidessaan ndihin paineisiin ja samalla valotan sitd, missa maarin
he ndin tulevat vaikuttaneeksi realisoituvaan identiteetin muutokseen.

Vakuutustyontekijan reagointitapoihin ammatti-identiteettiinsd kohdistuvis-
sa muutospaineissa vaikuttaa se, miten sitoutunut hdn on ammattiinsa (esim.
Kirpal 2004a). Vakuutustyontekijoiden sitoutumista ammattiinsa selvitin kyse-
lysséd kahdesta ndkokulmasta eli sitoutumisena ty6nantajaan sekd vakuutus-
alaan. Tyoskentely nimenomaan nykyisessd vakuutusyhtiossa oli vastaajista
tarke&d 55,8 %:lle, kun taas 27,5 %:lle se ei ollut tdrke&a. Vakuutusyhtioittdin
tulokset vaihtelivat. Tulokset on esitetty taulukossa 12.
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Muihin vakuutusyhti6ihin verrattuna Tapiolan tyontekijéille oli tarkeinté ol-
la tyssd nimenomaan Tapiolassa ja Ifin tyontekijoille vahiten tarkeda Ifissa.
Riippuvuutta tutkin Khiin nelié-testin avulla, ja riippuvuus oli tilastollisesti
merkitseva (p < 0,01). Kaikissa vakuutusyhtitissa tydntekijoiden sitoutuminen
nykyiseen tyonantajaan oli siis ainakin kohtalaista tai suurta. Jokivuori (2004)
my0s totesi tutkimuksessaan suomalaisten tyontekijoiden sitoutumisen tydnan-
tajaansa kansainvalisesti verrattuna korkeaksi.

Taulukko 12. Tydskentely on tarkedd nimenomaan nykyisessa vakuutusyhtidssa

(N=665)
Vastaajista
’Téarkedd tydskennelld téssd vakuutusyhtidssg”
Fennia If Pohjola Tapiola

Eri tai taysin eri mieltd 23,7 35,8 31,9 20,2
(%)

Ei osaa sanoa (%) 16,9 19,2 17,0 13,9
Samaa tai tdysin samaa 59,3 45,1 51,0 65,9
mieltd (%)

Yhteensa (%) 100 100 100 100

Myds tyontekijoiden sitoutuminen vakuutusalaan oli suurta. Kyselyn vas-
taajista 66,8 % aikoi pysya tydsséd jatkossakin vakuutusalalla. Alalla pysy-
misaikomuksiin vaikutti ik ja vakuutusalan tyékokemuksen pituus. "Ei osaa
sanoa” -vastauksia saatiin eniten nelja vuotta tai véhemman vakuutusalalla
tydskennelleiltd (41,2 %), kun vastaava osuus ndissa vastauksissa yli 15 vuotta
tyoskennelleilld tyontekijoilla oli endd 19,5 %. Vdhemman aikaa vakuutusyh-
tiossé tyossé olleet tyontekijat harkitsivat mielessaan siis muitakin uravaih-
toehtoja. Alle nelja vuotta vakuutustyotd tehneistda tyontekijoista (joilla oli
mielipide) 53, 8 % aikoi pysya alalla ja vain 5,1 % ei aikonut. Vakuutustydssé
pidempéén olleet tyontekijat aikoivat jaada eniten alalle, esimerkiksi yli 15
vuotta alalla olleista 73,9 %. Tulokset ovat tilastollisesti erittdin merkitsevia (p
< 0,001). Téhédn uskon olevan luonnollisia syitd. Ensinndkin oma asiantunti-
juus sitoo ihmiset nimenomaan vakuutusalalle. Vakuutusalan ammatti-
identiteetissd merkittdva ulottuvuus oli juuri asiantuntijuus eli ammatti-
identiteetin rakentuminen voimakkaasti oman asiantuntijuuden varaan. Alan
vaihtaminen muuttaisikin oleellisesti tyontekijoéiden ammatti-identiteetin pe-
rustaa ja minékasitysta. Toiseksi ainakaan ik&antyvilla tyontekijoilla tydnsaan-
timahdollisuudet tyomarkkinoilla eivat ole yhtd hyvat kuin nuoremmilla.
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Myos esimerkiksi Jokivuoren (2004) ja Salinin (2010, 163) tutkimuksissa ika
oli samalla tapaa yhteydessa organisaatioon sitoutumisessa, sen sijaan Viljasen
(2006, 182) tutkimuksessa IT-alalla iall& ei ollut yhtd suurta merkitysta.
Vakuutustyontekijoista kuitenkin osa tekisi erilaisen uravalinnan, jos suun-
nittelisi uraansa uudelleen. Vastaajista 32,2 % ei endd pitdisi vakuutustyota
houkuttelevana vaihtoehtona, kun taas 40,6 % pitdisi. Tyytyvaisyytta henkilon
omaan ammatinvalintaan selvitin tutkimuksessa myds silld, kuinka moni vas-
taajista suosittelisi vakuutusalaa lapsilleen. Tyytyvéisten tydntekijoiden oletin
suosittelevan alaa myos lapsilleen. Naissé vastauksissa oli suuri hajonta. Va-
kuutusalan tyontekijoiden tyytyvéisyys tyéhonsa ja uravalintaansa siis vaihteli.
Seuraava lainaus on esimerkkiné henkilén onnistuneesta uravalinnasta.

Kunpa tulevaisuudessa kasittelijat olisivat yhté innostuneita tydstaan, kuten
mind olen ollut. Ja&n hyvilla mielin elékkeelle lokakuussa 42v 3kk palvel-
leena. (62-vuotias vahinkokasittelija Tampereelta, nainen).

Edella esitettyjen seikkojen valossa voidaan paatelld, ettd vakuutustyonteki-
jat ovat melko sitoutuneita ammattiinsa, tydnantajaansa ja vakuutusalaan.
Tyon sisallén muutosten tuomiin tarpeisiin muokata ammatti-identiteettia 10y-
tyy siis arvattavasti motivaatiota, mika lisaa osaltaan todennakdisyytta sille,
ettd kehkeytymaéssa olevat identiteetin muutokset myos toteutuvat. Vastaajilla
on itselldan (94,4 %) vahva usko omaan osaamiseensa, mika helpottanee am-
matti-identiteetin muokkaamista, ja he uskovat myds muiden arvostavan tatéa
osaamista. Oman osaamisen katsottiin jatkossa olevan tae pérjdamiseen va-
kuutusalalla, vaikka tulisi suuriakin muutoksia (81,8 % vastaajista samaa tai
tdysin samaa mieltd tastd). Tyon sisdllon muuttuessa ammatti-identiteetin
muokkaus vaatii yleensa jonkin uuden oppimista ja vanhasta luopumista. Tek-
nisten asioiden oppiminen on helpompaa kuin asenteisiin liittyva uuden oppi-
minen, mika on todettu laajalti myds muissa ammatti-identiteetin muuttumista
koskevissa tutkimuksissa (esim. Brown 2004; Stuart 1995; Kirpal 2004a; Kir-
pal 2004b; Siren 2009; Jokinen 2002). Asenne vakuutusty®ssa saattaa liittya
esim. kasitykseen oikeanlaisesta asiakaspalvelusta. Uuden asiakaspalvelumal-
lin omaksumista saattaa hidastaa se, ettd tyontekijat itse arvostavat aiemman
kaltaista asiakaspalvelua ja katsovat myds asiakkaiden arvostavan sitd. Tastéd
ovat hyvina esimerkkeind seuraavat kyselyn avoimiin kysymyksiin saadut vas-
taukset.

Vanhasta osaamisesta poisoppiminen --vaatii asennemuutosta ja se on vai-
keaa. Internetin ja séhkoisen viestinndn taitojen opettelu on helppoa. Yksi
keino siina on osallistuminen uuden kehitykseen. (58-vuotias erikoiskasitte-
lija Espoosta, nainen).
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Itse haluan palvella asiakkaan hyvin, tehdéa kaikki huolellisesti niin, ettei tu-
le virheitd. Kovat tavoitteet ja myynnillisyys asettavat paineita. Asiakkaan
kanssa ei voi keskustella kuin asiasta. Jokaisella on valmis keskustelumalli.
Sellainen tyontekijdan luottaminen on havinnyt, koska ei voi puhua kuin
keskustelumallin mukaan. Itselléni vakuutusalalla tydskentelyn jatkuminen
on vaakalaudalla. Haasteita omalla kohdalla on mm. palkkakeskustelut, va-
lit esimiehen kanssa eli miten nakyvét tulevissa palkkakeskusteluissa. (27-
vuotias asiakasneuvoja Espoosta, nainen).

Kyselyn avoimissa kysymyksissa selvitettiin myds sitd, miten vakuutus-
tyontekijat olivat kokeneet tydnséd muutokset ja miten he olivat selvinneet niis-
ta. Tyontekijoiden selvidmistuntemuksiin vaikutti ikd kaksijakoisesti. Toisaal-
ta se toi uskoa selvidmiseen oman ammattitaidon ja kokemuksen kautta, toi-
saalta moni oli huolissaan ik&antymisestdan. Tyontekija saattoi esimerkiksi
todeta:”Miten vanhempana jaksaa, kun nyt on jo jaksamisen &érirajoilla?”
(48-vuotias yritysmyyntineuvottelija Jyvaskylastd, nainen). Vastauksista oli
néhtdvissd myos huoli siitd, ettd nuoret ja koulutetummat ohittavat vanhat ko-
keneet tyontekijat tydpaikalla. Muutamat tyontekijat mainitsivat myos pelkéa-
vansa ikarasismia ja kaipaavansa ikdjohtamista. Hyvin moni vastaaja ilmaisi
tyytyvdisyytensa siihen, etté itse jaa lahiaikoina elédkkeelle. Lahivuosina elék-
keelle jaavien suuri maara tukee sité johtopaatosta, ettd henkildston vaihtuvuus
osaltaan vauhdittaa ammatti-identiteetin muutosta vakuutusalalla.

Kun ikaa tulee lisda, vaatii yhd enemmén aikaa omaksua ja oppia uusia
asioita. Toisaalta ammattitaito ja tieto karttuu koko ajan. Vakuutusalan
ammattilaiseksi kehitytdan vuosien kuluessa. (46-vuotias vahinkokasittelijé
Oulusta, nainen).

TyOnantaja polttaa vanhat tydntekijat loppuun ja vaihtaa ne nuoriin, mutta
samalla se unohtaa, ettd vanhat vievat hiljaisen tiedon mukanaan. Voi olla
ettd mummot nousevat arvoonsa ehka kuitenkin liian myéhaan. (56-vuotias
korvauskasittelija Helsingista, nainen).

Vastaavasti kuin tassé tutkimuksessa myos Salinin (2010, 197) tutkimuk-
sessa tulevat esille ikaan liittyvat merkitykset kaksijakoisesti. Ik&&ntymiseen
kuuluu toisaalta ironiasavytteista huolestuneisuutta omasta jaksamisesta, mutta
myds suurempaa vapautta omana itsend olemiseen. Ikaéntymiseen liittyy siis
kiinnostava erityispiirre eli ikd&antyminen vapautuneempaa eldméa ja aidom-
paa identiteettida mahdollistavana tekijand. Vah&santanen (2007, 166) niin
ikdan toteaa, ettd ammatillisilla opettajilla mydhemmadssa vaiheessa uraa var-
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muuden ja kokemuksen lisdantyessa on mahdollisuus tuoda voimakkaammin
esille yksilollisid nakemyksié ja rakentaa ammatti-identiteettia aiempaa yksi-
I6llisemmin. Paloniemi (2007, 63) tuo esille ikd&ntyvien tyontekijoiden koh-
dalla mielenkiintoisen hiljaiseen tietoon liittyvan seikan. Vaikka osassa tydyh-
teisOja tunnustetaan ik&antyvien tyodntekijoiden kokemusperustainen ja kon-
tekstisidonnainen hiljainen tieto, niissa kuitenkin ikaantyvét tyontekijat maa-
rittyvat ensisijaisesti muiden tyontekijoiden tydssa oppimisen ja elinikdisen
oppimisen edistéjiksi eivatka itse aktiivisiksi oppijoiksi ja oman toimintansa
subjekteiksi.

Tyontekijat vakuutusalalla kokevat tydohdnsa kohdistuvat muutokset eri ta-
valla. Kyselyssa yleiset kommentit siitd, miten tydn muutokset koettiin, vaih-
telivat kielteisistd myonteisiin, kuten "muutokset ahdistavat™ tai esimerkiksi
hyvin pysytty muutosten mukana, muutos ei ole pahaksi”. Myds esimerkiksi
Jokinen (2002, 242) ja Véhésantanen (2007, 173) havaitsivat tutkimuksissaan
opettajien suhtautuvan hyvin eri tavoin tapahtuneisiin muutoksiin. Osa heista
vain totesi tydmaérén ja paineiden kasvaneen sekd tehtdvien muuttuneen, osa
taas piti muutosta kohtuuttoman kovana. Samalla tavalla Stuart (1995, 22) ko-
rostaa sitd, miten eri tavalla ihmiset kokevat esimerkiksi samassa tiimissa jon-
kin uuden asian. Sen sijaan Cutcherin (2009, 275) tutkimuksesta saa sen kasi-
tyksen, ettd lahes kaikki kyseisen pankin tyontekijat nayttivat vastustavan teh-
tyd muutosta.

Siren (2009, 121) toteaa, ettd uusi ammatti-identiteetti rakentuu vanhan
ammatti-identiteetin pohjalle. Itse uskon, ettd mitd enemmaén tyontekija voi
kayttad vanhasta ammatti-identiteetistddn pohjana uudessa, sitd helpompaa ha-
nelle on wuuden ammatti-identiteettikonstruktion tekeminen. Ammatti-
identiteetti ei mydskaan muokkaudu hetkessd, vaan muokkautuminen on pi-
dempiaikainen prosessi. Erilaisia organisaatiouudistuksia ja tyén muutoksia
voidaan tehd&d nopeastikin, mutta ammatti-identiteettien muuttuminen kest&a
aikansa, ja aina ne eivat valttdmattd ainakaan kaikilta osin edes muutu. Am-
matti-identiteettien muovautumisessa tyontekijoilla itselladn on keskeinen roo-
li.

Vakuutustyontekijan suhtautuminen muutokseen riippuu siis siitd, onko
tyén sisallon muutosten vaatima mahdollinen mina tyontekijan nykyiselle
ammatti-identiteetille laheinen vai etéinen. Aiemmassa kirjallisuuskatsaukses-
sa késittelin jo Ibarran, Markuksen ja Nuriuksen esittdmia valiaikaista ja mah-
dollista min&a eli sellaista tilannetta, missa ihminen on uuden ja vanhan identi-
teetin valimaastossa. Néissé ideana oli, ettd ihminen yrittdessaan sopeutua uu-
teen ammatilliseen rooliin kokeilee erilaisia mindrakennelmia, jotka ovat
mahdollisia mutta eivét vield kehittyneitd ammatillisia identiteettejd. Henkilo
sovitteleekin nykyisid kykyjadn ja minédké&sitystddn yhteen uudessa roolissa
tarvittavien asenteiden ja kayttdytymisen kanssa. Mahdollinen mina on stan-
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dardi, johon ihminen vertaa saamaansa ulkoista palautetta sekd omia tunnere-
aktioitaan uudessa tilanteessa. T&mén vertailun pohjalta han voi paattaa, mita
tekee samalla tapaa, mita kayttaytymisessadn hylkéa ja mitd mukauttaa (lbarra
1999, 764-792). Jos vakuutustydntekijé uskoo, ettd tyoén sisallon muutosten
vaatima ammatti-identiteetti on itselle mahdollinen, hén toimii ja suhtautuu
muutoksiin eri tavalla kuin jos tuo mahdollinen mina on sellainen, jollainen
hén ei halua tai osaa olla. Tietyt piirteet tai ulottuvuudet ammatti-identiteetissa
myds muokkautuvat helpommin kuin toiset. Sellaiset muutokset, jotka ovat
ristiriidassa vakuutusalan tyontekij6ille tarkeiden ammatillisten arvojen kuten
ihmiskeskeisyyden ja turvallisuuden kanssa, ovat vaikeammin toteutettavissa.
Téstd ovat osoituksena aiemmin mainitut asiakaspalveluun liittyvét asenteet.
Jain, George ja Maltarich (2009, 931) osuvasti toteavat, ettd etenkin ihmiselle
rakas ammatti-identiteetti on ihmisessa sitkeésti kiinni ja se ohjaa identiteetti-
tyotd pitkddn identiteetin muutostilanteissa. Itselle tarkeistd identiteetin piir-
teistd on vaikea luopua. Vakuutusalalla talla hetkella onkin moni tydntekija
uuden ja vanhan ammatti-identiteetin valimaastossa: vanhasta ei ole kokonaan
péasty irti ja uutta identiteettia kokeillaan.

Tyontekijoiden kayttamat selviytymisstrategiat

Tutkimukseni perusteella vakuutusalan tyontekijoilld oli k&ytdssa erilaisia sel-
viytymisstrategioita, joilla vastata ammatti-identiteettiin kohdistuviin tyon si-
séllén muutosten tuomiin uusiin odotuksiin. Luokittelin ndma toimintatavat
seuraaviin tyontekijoiden kayttdmiin strategiakategorioihin: sinnitteleminen,
koulutususko, sopeutuminen ja vetdytyminen. Kyselyn avointen kysymysten
perusteella ndista selviytymisstrategioista selvésti yleisimmin kéytetyt olivat
sopeutuminen ja koulutususko ja véhemmaén kéytettyja sinnittely ja vetayty-
minen. Mydhemmin esitettdvasta taulukosta 13 nakyy, kuinka paljon avointen
kysymysten vastauksissa esiintyi kyseisid strategioita. Ké&sittelen seuraavaksi
néita strategioita erikseen.

Sinnitteleminen viittaa lyhyen ajan sopeutumiseen. Sinnittely oli l&hitule-
vaisuudessa elakkeelle tai osa-aikaeldkkeelle jaavien yleinen selviytymisstra-
tegia:’Muutaman vuoden jaksaa mit& vaan, sinnitelld” (58-vuotias asiakas-
neuvoja Tampereelta, nainen). Tdmé onkin hyvéna esimerkkind aiemmin mai-
nitusta ikaan liittyvéstd suuremmasta vapaudesta. Joillakin nuoremmilla tyon-
tekijoilla eldmantilanne taas saattaa muuten muuttua niin, ettd heille tulee
enemmaén vaihtoehtoja.

Itsedni suojelee sijaisidentiteetti. Aion jattaytya tyosta n. 3 vuoden kuluttua.
(52-vuotias asiakasneuvoja Mikkelistd, nainen).
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Yritan sinnitella siihen asti, ettd lapset muuttavat pois kotoa ja paasevat ja-
loilleen. Sitten isken oven kiinni, enka avaa sité koskaan. (45-vuotias késit-
telij& Helsingistd, nainen).

Selvian kun elén paivan kerrallaan ja ajattelen, etta ellen ole tarpeeksi te-
hokas, sanokoot irti. EI&maa ja tyotd on muuallakin kun itse jarjestaa. Ei
velkaa — ei huolta! (48-vuotias yritysmyyntineuvottelija Jyvaskylastd, nai-
nen).

Erittdin yleinen selviytymisstrategia tyontekijoilla oli koulutususko ja op-
piminen. ”Jatkuva kouluttautuminen varmistaa parjaamiseni jatkossa vakuu-
tusalalla” -vaittdman kanssa samaa tai tdysin samaa mieltd kyselyn vastaajista
oli 82,7 %. Avoimissa kysymyksissd vastaajien mukaan omaa ammattitaitoa
oli yllapidettava ja kehitettava ja oma markkina-arvo tuli pitdd kunnossa. Jot-
kut vastaajista kertoivat, ettd tuli olla ammattiylped osaamisestaan. Moni va-
kuutustyontekijoistd katsoi, ettd koulutuksen suhteen oli oltava myés itse ak-
tiivinen ja ettei vain tyonantajalla ollut koulutusvastuuta. Koulutuksen voi-
maan siis uskottiin. Viimeisessa seuraavista lainauksista nakyy myos usko vi-
ralliseen koulutusjarjestelmaéan: jos oma pohjakoulutus olisi keskikoulua
ylempi, vastaaja itse uskoisi parjadvansa tydssaan paremmin.

Vaadittava perusteellista ja kunnollista koulutusta ja perehdytysta asioihin.
Jos vaaditaan osaamista, on tydnantajan jarjestettava riittdvan hyva koulu-
tus. (44-vuotias yritysneuvoja Kuopiosta, nainen).

Oppiminen ja oman fyysisen kunnon yllapitdminen antavat evaita selvita tu-
levista haasteista. On oltava valmis muuttumaan ja omaksumaan uudet
haasteet ja toiminnot, joilla parjaa jatkossakin. (56-vuotias asiakasneuvoja
Kuusamosta, mies).

Minulla on talla hetkella liian vaativa ja liian laaja tyotehtava. En tule sel-
vidmaan siitd. Minulla on ainoastaan kaytyna keskikoulu ja vakuutustutkin-
to, jonka suoritin 80-luvulla. (54-vuotias eldkekasittelij& Turusta, nainen).

Tulokset ovat hyvin samansuuntaisia Jarvensivun (2006, 221-229) tutki-
muksen kanssa. Hanen mukaansa tydntekijat ottavat selviytymiskeinona kayt-
téon oppimishalun ja -kyvyn korostamisen. Tydntekijat ovat oivaltaneet, ettd
oppiminen on varsin vaihtoehdottomassa asemassa. Parjatakseen tytpaikalla
tyontekijat oppivat puhumaan oppimisesta positiivisen oppimisdiskurssin hen-
gessa. Oppimisesta ja koulutuksista heiltd kysyttdessa he osaavat antaa “oike-
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an” vastauksen. Tyontekijat ilmoittavatkin haluavansa lisda koulutusta ja etta
he saavat koulutuksista hydtyd, olipa tosiasiallinen tilanne mika tahansa.
Myonteiselld asenteella oppimiseen ja kouluttautumiseen tyontekijat uskovat
parjadvansa tyossédan ja profiloituvansa muihin tyontekijoihin verrattuna
myonteisesti. Oppimiseen uskominen ei ole Jarvensivun mukaan vain tyo-
paikkojen ilmié. Kouluttautuminen ja oppiminen nauttivat suomalaisessa yh-
teiskunnassa vahvaa suojaa, jota voidaan kutsua jopa koulutususkoksi. Oppi-
minen esitetddn ongelmaan kuin ongelmaan automaattiratkaisuksi. Samoin
Julkunen (2007, 47) toteaa, ettd osaamisesta ja koulutuksesta on tullut ’suoma-
laisen yhteiskunnan haasteisiin vastaamisen perusresepti”. Osaaminen on hé-
nen mukaansa osa Kilpailuyhteiskunnan perussanastoa, joka ilmestyi ensin
suuryritysten sanastoon 1980-luvulla ja my6hemmin politiikkaan 1990-luvun
lopulla. Esimerkiksi Suomen hallitusohjelmissa on perustettu ja kehitetty
osaamis- ja resurssikeskuksia, osaamiskeskittymid, tuettu huippuosaamista ja
pyritty nostamaan kansalaisten osaamisperustaa. Filander (2005, 45) katsoo,
ettd oppimisen kielenkéytdon mydtad monet aiemmin sosiaalisiksi ja rakenteelli-
siksi ongelmiksi mielletyt tyon tai tyollistymisen ongelmat kasitteellistetddn
kuin huomaamatta nyt yksildllisten valintojen, kykyjen ja oppimisen ongel-
miksi, joista yksild on itse vastuussa. Edelld olevan perusteella ei siis ole mi-
k&éan ihme, ettd vakuutusalan tyontekijoillekin koulutus- ja oppimispuhe on
luonnollista Suomen kaltaisessa elinik&istd oppimista korostavassa yhteiskun-
nassa.

Kolmannelle strategialle eli sopeutumiselle tyypillistd oli késitys, etta tyon-
tekijé selviytyy muutoksista oikealla asenteella. T&mé oli hyvin yleinen selviy-
tymisstrategia. Asennetta tyontekijat kuvailivat usein termeilld positiivinen,
avoin tai joustava. Naiden lisdksi mainittiin monessa vastauksessa sisu ja
huumori. Namé tyontekijat kokivat, ettd tyontekijan oli mukauduttava muu-
toksiin ja tehtavé tyonsa. Tadssa strategiassa usko itseensa ja nykyiseen ammat-
titaitoonsa oli tarkeda.

Muutoksia on aina. Ei niit4 vastaan kannata taistella. Ne téytyy vain kokea
positiivisina haasteina vaikka aluksi olisivatkin negatiivisia. Monet asiat
kuitenkin muuttuvat parempaan suuntaan kokonaisuutena katsoen. Ei ehka
aina yksittaisen tyontekijan kannalta. (58-vuotias asiakaspalvelija Oulusta,
nainen).

Sopeutumisstrategian mukaista on usein myds usko kovan tydnteon voi-
maan, jolla selvidd muutoksista. Feldman ja Brett (1983, 267) ovatkin toden-
neet tutkimuksessaan, ettd oman tydn muuttuessa monet tyontekijét reagoivat
muutostilanteeseen tekemalla enemmaén toitd. Muutoksista vakuutustydssé us-
kottiin selvittdvdn myos asiakkaitten hyvalla palvelulla, keskittymélla myyn-
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tiin ja organisoimalla oma tyo oikein. Joku vastaaja totesi osuvasti: ”On tehta-
va parhaansa. Jos se ei riita, ei voi mitddn ”(34-vuotias asiakaspalvelija Kuo-
piosta, mies). Tydssa jaksamista tukivat liikunta, terveellinen eldmé, harras-
tukset ja perhe. Jotkut vastaajista kirjoittivat, ettd sisalté elamaan tuli tyén ul-
kopuolelta. Heilld arvot painottuivat selvésti enemman perheen pariin ja yksi-
tyiseldmaén kuin tydhon. Myods Collinson (2003, 537) puhuu itsensé tydsté
etddnnyttdmisestd yhtend tyontekijan kayttdmistd sopeutumisen keinoista, jos
tyopaikan muutokset eivat miellyta tata. Ihminen on aito itsensé vapaa-ajalla
ja tyopaikalla itselleen ”vahempimerkityksellinen” mina.

Tavoitteita kiristetddn edelleen. Selvidan humoristisella luonteella ja ian
tuomalla viisaudella. EI&mé&ssa on muutakin kuin tyd, onneksi. Huolehdin
itsestani, harrastan liikuntaa ja syon terveellisesti, muuten en olisi ndin hy-
vassa kunnossa. Kun lahden kotiin toistd, nollaan paani ts. tybasiat pyrin
jattdmaan tyopaikalle. Hyvat tyokaverit auttavat jaksamaan. Paras palaute
ja motivaatio tyéhon tulee asiakkailta. (52-vuotias asiakaspalvelija Tampe-
reelta, nainen).

Olen 8-tunnin ty6lainen eli kun illalla tydpaikan ovi sulkeutuu, en endé ole
sitoutunut tydnantajaan. (57-vuotias myyntineuvoja Rovaniemeltd, nainen).

Pakko selvita, yhteistyo tydkavereiden kanssa eli autamme toisiamme. Tyon
vastapainoa on oltava vapaa-aikana sitten taas jaksaa ja hyvéan esimiehen
tuki, joka meill& onneksi on. (56-vuotias vakuutusasiantuntija Helsingista,
nainen).

Tyontekijoiden selvidmiseen vakuutusalalla kannustivat tyotoverien, asiak-
kaiden ja esimiehen tuki. Ammatti-identiteetin muokkaamisessa kaivattiin
tyOkaverien tukea, mutta tallainen tuki ndyttad kuitenkin osittain vahentyneen
muutamasta syystd. Ensinnédkin vakuutusyhtidissa vaihtuvuus on kasvanut, ja
se on suurta etenkin puhelinpalvelussa. Vanhoja tydkavereita on lahtenyt, ja
nuorta vaked on tullut kokeneiden tilalle. Toiseksi tyontekijoiden mééréé on
my0s vahennetty esim. aiemmissa Y T-neuvotteluissa. Kolmanneksi vuokra-
tyontekijoitd on aiempaa enemman, mistd huonona puolena tyontekijat mainit-
sivat sen, ettei vuokratydntekijoihin ehdi tutustua niin, etta heista tulisi tydka-
vereita. Julkunen (2007, 32) ja Filander (2005, 53) toteavatkin, ettd mééraai-
kaisiin tyosuhteisiin liittyy osittainen irrallisuus ja emotionaalinen kiinnitty-
mattomyys, eika niissa tapahdu sellaista tydntekijoiden samaistumista yrityk-
siin kuin pysyvissa tyosuhteissa. Ajattelenkin, etta tallaisista tyokavereista ei
ole ammatti-identiteetin muokkaamistilanteissa samanlaista sosiaalista tukea
kuin tyOkavereista, jotka ovat samassa tilanteessa, missa tyontekija itse on.
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Epatyypillisissa pétkatydsuhteissa olevien oman ammatti-identiteetin muodos-
tuminen vakuutusalan tyontekijaksi on myds hankalaa, koska identiteetin pe-
rustaa on vaikea loytaa tydyhteisoisté ja tyopaikoilta.

Esimiehen tuki tydn muutostilanteissa on ymmarrettavasti tarkeda. Esimie-
hen vaihtuminen mainittiin vastauksissa useammin huonona kuin hyvéna asia-
na: ”Juuri kun on oppinut tuntemaan esimiehen, han vaihtuu pois” (38-vuotias
elakeneuvoja Espoosta, nainen). Esimiehistd annettiin osittain negatiivista pa-
lautetta, esim. ettd esimies on kiireinen, hanta ei ndy, han ei tunne tyon siséltoa
esim. pankkitaustansa takia tai ettei hanelld ole ihmissuhdetaitoja (esimerkiksi
juristit esimiehind). Esimiehen tuen puuttuminen haittaa my6s ammatti-
identiteetin muokkaustyota.

Salinin (2010, 198-201) ja Cutcherin (2009, 284) tutkimusten tapaan
omassakin tutkimuksessani tydtovereita kuvattiin enimmakseen ystavyyden ja
tuen saamisen kasitteiden kautta. Jos ty6eldmassa oli nghtdvissa jotakin luot-
tamuksen heikentymistd, se tapahtui tydntekijén valittéman lahipiirin ulkopuo-
lella. Kuten Salin toteaa, se liittyi "toisiin”, kuten muutkin tyoel&dman kieltei-
siksi koetut ilmi6t. Tyfelaman kovenevat vaatimukset korostivat ”l&heisten”
tyotoverien merkitystd samalla kun ”l&heisten” ja "toisten” véliset rajat alkoi-
vat korostua. Omassa tutkimuksessani tahan laheisten piiriin tuntuivat kuulu-
van myo6s useimmat lahiesimiehet ja “toisia” 16ytyi lahinna ilmeisesti ylim-
masta johdosta. Erona esimerkiksi Jeannotin (2006, 603) tutkimukseen oli se,
ettd vakuutustyontekijat eivét ainakaan vastauksissaan jakaneet tydkavereita
vastakkaisiin ryhmiin, sen mukaan miten ndma olivat reagoineet muutoksiin.
Jeannot nimittéin totesi Ranskan julkisten palvelujen strategiamuutoksia tutki-
essaan, ettd osa tyontekijoista piti uudistuksiin mukaan menneité tydntekijoita
pettureina.

Salin (2010, 198-201) erotti sopeutumisen strategiassa sosiaalisen identi-
teetin muutospaineissa kaksi tapaa: sopeutumisen ja sopeutumisen kamppailun
jalkeen. Kamppailussa tyontekija aluksi puolustautui aktiivisesti mutta lopuksi
kuitenkin sopeutui. Sopeutumiseen molemmissa tapauksissa liittyi usein myds
masennusreaktioita, mielipahaa ja tyytymistd. Hanen tutkittavansa itse arvos-
tivat itseddn ja tyotaén, ja he konstruoivat identiteettinsa positiiviseksi selityk-
seksi omasta nykyisesta tilanteestaan. Omassa tutkimuksessani aktiivisesta
vastustamisesta ei vastauksissa kerrottu, mutta mielipahaa ja tilanteeseen
”pakkosopeutumista” oli ndhtévissé jossakin méérin. Laadullisessa aineistossa
nékyi myos pari esimerkkia Salinin (2010, 162) mainitsemista eskapistisista
selviytymiskeinoista. Niill4 tarkoitetaan nykytilanteelle vaihtoehtoisista toi-
mintatavoista unelmointia ilman, ettd henkild oikeasti aikoo ryhtyd niihin.
Esimerkiksi erds vakuutustyontekija kertoi tyokaveriensa kanssa suunnitel-
leensa hoivayrittdjiksi alkamista vastauksena tydelaman myllerryksiin. Samal-
la hén kuitenkin heti totesi, ettei sitd “oikeasti aiottu”. Heill&kin tarkoituksena
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oli kuitenkin todellisuudessa sopeutua muutoksiin eika vastustaa niité tai kiel-
tdytyd niistd. Sen sijaan Cutcherin (2009, 284-285) tutkimuksessa pankin
tyontekijat yrittivat vastustaa yrityksen uutta strategiaa mielenkiintoisilla dis-
kursiivisilla tavoilla kokiessaan ammatti-identiteettinsd uhatuksi. He esimer-
Kiksi nimittivat asiakkaita vanhaan tapaan omistajiksi eika asiakkaiksi, samoin
he kayttivat itsestdan puhuessaan vanhoja tyénimikkeitaan eika johdon anta-
mia uusia myyntipainotteisia ammattinimikkeitd. Kun he eivat suostuneet sa-
maistumaan yrityksen uuteen kulttuuriin, he kieltaytyivét tulemasta sellaisiksi
ihmisiksi, miksi yritys halusi heidan tulevan. Fleming ja Spicer (2003, 157)
puolestaan Kirjoittavat kyynisyydesta vastarinnan keinona. Toisin kuin johta-
miskirjallisuudessa yleensa esitetadn, heidan mukaansa kyynisyys ei ole tyon-
tekijassa puute, joka ehdottomasti pitdd kitked pois. He nékevatkin kyynisyy-
den prosessiksi, jossa tyontekijd ei samaistu yrityskulttuuriin ja arvoihin mutta
silti toimii niiden mukaisesti tyossédén. Kyynisyydella tyontekija haluaa sailyt-
ta4 tuntemuksen tietysta autonomisuudestaan.

Stuart (1995, 12, 67-72) on todennut, ettd muutosprosessissa on aina mu-
kana erilaista aikaorientaatiota ja ettd sopeutumisessa onkin kyse kiinni pita-
misestd, irti paastdmisestd ja eteenpdin siirtymisestd. Muutoksiin liittyy yleen-
sé stressid, kamppailua, menetyksia ja hyétyjd, uuden oppimista ja vanhasta
poisoppimista. Stuartin mukaan tietyt henkilékohtaiset tekijat edesauttavat
muutokseen sopeutumista. Nait4 ovat esimerkiksi henkilon positiivinen asen-
ne, suuntautuminen tulevaisuuteen eikd menneeseen, oppimiskyky, itsetunte-
mus ja itseluottamus. Sopeutuminen on helpompaa, jos henkil6lld on tilanteen
vaatimaa osaamista. Myos tietynlainen kilpailuhenki ja opportunistinen asenne
voivat auttaa muutokseen sopeutumisessa samoin kuin se, jos tyontekijad kyl-
lastyttdd tyon rutiininomaisuus. Tyontekijalla on tarkedd olla myos tilanneta-
jua ja ymmarrysta esimerkiksi tydpaikan valtasuhteista. Edelld mainitut henki-
166n liittyvat tekijat ovat enimmékseen asenteita ja tapoja nahda asioita eli
seikkoja, joihin esimerkiksi lyhyelld koulutuksella ei voida vaikuttaa. Chreim
(2006, 323-325) kiteyttddkin hyvin, ettd tyontekijat yleensa helpommin hy-
vaksyvét sellaiset muutokset, jotka sopivat yhteen tyontekijan omien tavoittei-
den kanssa, mahdollistavat henkil6kohtaisen kasvun ja joiden uskotaan tuovan
yritykselle menestysta.

Vetaytymisstrategiassa oli nahtavissa suurimmat motivaatio-ongelmat. Sii-
né tyontekija ei ollut valmis panostamaan nykyistd enempéé tyohon tai hén ei
uskonut selviytyvénsa tydstd. Oman tyén luonne oli saattanut muuttua suun-
taan, josta tyontekija ei pitdnyt. Selviytymiskeinoina esitettiin tyotehtavan
vaihtoa vakuutusyhtion sisalld, vakuutusyhtion vaihtoa tai siirtymista toiselle
alalle. Jotkut vastaajista vield harkitsivat ndita ratkaisuja, jotkut sanoivat jo
paattdneensa niin. Vakuutusalan ulkopuolelle mahdollisesti jo vetdytyneitd
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henkilditd ei vastaajien joukossa ollut, koska he eivét olleet endé vastaamassa
kyselyyn. Sen sijaan vakuutusyhtidssa tydtehtdvia vaihtaneita oli.

Selvian silld, etten véalitd. Rimaa hipoen suoriudun tehtévisténi tai sitten
vaihdan alaa, jos mahdollisuus siihen tulisi. Pelkka tuloksenteko ei innosta,
jos et itse siitd saa mitddn muuta kuin mahahaavan ja masennuksen. (38-
vuotias asiantuntija Helsingistd, nainen).

Jos tahti kiristyy liikaa, vaihdan alaa tai sitten tyGtehtéavien muutos organi-
saation sisalla. (26-vuotias asiakaspalvelija Kuopiosta, nainen).

Salin (2010, 164, 175) kayttada tutkimuksessaan mielenkiintoista kasitetta
identiteettiloukkaus. Vaikka hénella tutkimuksen fokus on sosiaalisessa identi-
teetissd tyoyhteisOissd, hanen ajatuksiaan voi mielesténi soveltaa myos am-
matti-identiteetin haasteisiin. Salin méaarittaa identiteettiloukkauksen tilanteek-
si, jossa henkilén identiteetti tulee ulkoapéin maéritellyksi hdnen oman tahton-
sa vastaisesti (esim. esimiehen taholta hankalaksi tyontekijéksi). Itse ajattelen,
ettd vastaavasti suurissa tyon sisallén muutostilanteissa, henkild saattaa kokea
joutuvansa olemaan tydssaan sellainen, mika loukkaa omaa nykyista ammatti-
identiteettid. Omassa tutkimuksessani tallaisia henkilita saattaisi olla juuri
vetdytyjien joukossa. Identiteettiloukkaukset ja niista selviytyminen ovat kiin-
nostavia esimerkkeja siitd, miten yksilot toimivat erisuuntaisten odotusten ja
toimintatapojen synnyttamissa jannitteissd. Identiteettiloukkaukset kaynnista-
vétkin usein intensiivisen yksilon identiteettityon eli identiteetin rakentamisen
ja uudelleenjarjestelyn. Jos henkilo kokee identiteettiloukkauksen erityisen
suureksi ja hanelld on tarjolla muita vaihtoehtoja, hdn saattaa ottaa kayttoon
vetdytymisstrategian. Salinin tutkimuksessa valtaosassa sosiaalisen identiteetin
loukkaustilanteista tyontekijoilla ndytti kuitenkin olevan lopulta strategiana
sopeutuminen. Sirenin tutkimuksessa (2009, 122) keskijohtoon siirretyilla ta-
varatalojohtajilla sen sijaan vetdytyminen naytti olevan yleistd, koska kaikKi
haastatellut johtajat harkitsivat kokemansa ammatti-identiteetin aliarvostuksen
vuoksi poistumista yrityksestd. Vakuutusalalla vetdytymisstrategian kéyttod
rajoittaa se, ettd tydpaikan vaihtaminen ei valttdméatta auta tyontekijad, koska
kaikissa vakuutusyhtidissa on tapahtumassa samansuuntaisia muutoksia tyos-
sé.

Kirjallisuudessa (esim. Greenberg & Baron 2003, 601; Speculand 2006, 35;
Chreim 2006, 319) usein esitetddn, ettd ihmisten suhtautuminen muutoksiin
voidaan esittda jatkumolla: hyvaksyntd, valinpitdméattomyys, passiivinen ja
aktiivinen vastarinta. Yleisimmat reagointitavat ovat yleensa jatkumon keski-
vaiheilla, niin my6s omassa tutkimuksessani. Yhtigittain, tyonimikkeittdin tai
sukupuolen perusteella ei 10ytynyt juurikaan eroja siind, mité selviytymisstra-
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tegioita vakuutustyontekijat kéyttivat. 1an osalta ei ollut juurikaan muuta eroa
kuin se, etta sinnittelijoitd oli suhteellisesti paljon enemman elékkeelle siirty-
mistd odottelevien tydntekijoiden joukossa. Vetdytyjien joukossa, eli tyOpai-
kan tai alan vaihtoa suunnittelevien joukossa, oli enemmén nuoria ja keski-
ikdisi& kuin tata vanhempia. Vanhin alanvaihtoa suunnitteleva oli 51-vuotias
28 vuotta alalla ollut nainen. Kéaytettavaan selviytymisstrategiaan voi odottaa
vaikuttavan oma persoona, aiemmat kokemukset ja ymparisto.

Mielenkiintoista tuloksissa oli se, ettd en 16ytynyt yhtddn henkil6d, jonka
olisin voinut luonnehtia sabotoijaksi. Téllainen reagointitapa muutosvastarin-
nassa yleensa esitetddn yhdeksi mahdollisuudeksi (esim. Greenberg & Baron
2003, 601; Speculand 2006, 34). Sabotoijien puuttumista aineistosta voi perus-
tella muutamalla seikalla. Tyontekijé ei varmaan helposti kirjoita aktiivisesti
koettavansa "laittaa kapuloita rattaisiin”, "tekevansd myyranty6ta”, yllyttavan-
s& muita vastarintaan tai jarruttavansa tyontekoaan. Téallaiset vastaukset eivat
olisi sosiaalisesti hyvaksyttavia, vaikka Kyselyssa korostin vastausten ano-
nyymisyyttd. lhminen ei valttdmatta itse mydskaan huomaa itsessaan negatii-
visia piirteitd tai tunnusta niitd. Samasta syysta aineistossani ei varmaankaan
esiintynyt esimerkkeja Collinsonin (2003, 536-539) mainitsemasta dramatur-
gisesta minasta. Talla han tarkoittaa sellaisia selviytymiskeinoja, joissa tyon-
tekija tyopaikalla koettaa esittdd minansa merkittaville muille henkildille sel-
laisena, mita tyOpaikalla toivotaan. Tallaisessa tilanteessa hdn saattaa myods
vadristell tai liioitella asioita esimerkiksi arvioitaessa hanen tydsuoritustaan
tai hénen osallistuessaan tydpaikan diskursseihin. Olisi kuitenkin vééarin tode-
ta, ettei edelld mainittuja sabotoijia tai dramaturgisia selviytymiskeinoja kéyt-
tavia henkil6itd vakuutusalalta 16ydy.

Sopeutujien suurta maaréa vakuutusalalla voidaan selittaa sillg, etta tyonte-
kijat nayttavat uskovan, ettd kehitys vakuutusalalla on pakosta nykyisen kal-
tainen Kilpailun takia. Oman vakuutusyhtion ollessa tehokas tyontekijét usko-
taan paremmin oman tyopaikkansa sdilymiseen. Kaikista muutoksista tydnte-
kijat eivat valttamatta pida, mutta he katsovat, ettei heilla ole juurikaan vaihto-
ehtoja. Tutkimuksessani on aiemmin jo todettu, ettd vakuutusalan tyontekijoil-
le on tyypillistd turvallisuushakuisuus. Yleensd ihmiset, joille turvallisuuden
tarpeet ovat tarkeitd, kokevat muutokset uhkana ja turvattomuutta lisdavana
(esim. Robbins 2003a, 254). Aktiivinen muutosten vastustaminen voi kuiten-
kin lisata turvattomuutta, esim. pelkoa tydpaikan menettdmisestd, joten sopeu-
tuminen voikin olla monelle vakuutusalan tyontekijalle sopiva tapa reagoida
muutoksiin. Valtaosan sopeuduttua muutoksiin jéljelle jadneet melko aktiivi-
setkin vastustajat myds sopeutuvat tai sitten l&htevat organisaatiosta (Specu-
land 2006, 36). Taulukkoon 13 olen vield yhteenvedoksi koonnut vakuutus-
alan tyontekijoiden kéayttdmat selviytymisstrategiat paépiirteineen tyon sisél-
16n muutostilanteissa. Lukumé&éra taulukossa viittaa siihen, kuinka moni vas-
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taus kyselyn avoimissa kysymyksissd, jotka koskivat tyontekijan selvidmis-
keinoja, oli luokiteltavissa kuhunkin strategiatyyppiin. Luvut ovat kuitenkin
vain suuntaa antavia, koska jotkut vastaukset olivat vaikeasti tulkittavia.

Taulukko 13. Vakuutustyontekijoiden kayttamat selviytymisstrategiat, niiden paa-
piirteet ja luokiteltu maara kyselyn avoimissa kysymyksissa (N = 537)

Selviytymisstrategia Paapiirteet Luokiteltu
maara avoi-
missa kysy-
myksissa
(kpl)

Sinnitteleminen Tilapdisyys 52

Elakkeen odottaminen
Elaméntilanteen muutoksen odottaminen
Mukautuvuus, sydan ei mukana

Koulutususko Oppimisen korostuminen 167
Oma aktiivisuus
Koulutuspuhe

Sopeutuminen Joustavuus 208
Muutoksiin mukautuminen

Ahkeruus

Tyydytyksen saaminen myds muilta elé-
ménalueilta

Vetdytyminen Motivaatio-ongelmat 65
Oppimisongelmat
Epéoikeudenmukaisuuden tuntemukset
Tehtavien, tydnantajan tai alan vaihto
Pa4tos tai vasta harkinta

Strategia ei luoki- Strategia ei kdy selvaksi tai sité ei ole 45
teltavissa

Sinnitteleminen ja vetadytyminen ovat selviytymisstrategioina harvinaisem-
pia kuin koulutususko ja sopeutuminen. Seka sinnittelyssé etta vetaytymisessa
ammatti-identiteettiin kohdistuva muutospaine on tilapdinen. Henkil6 ei to-
denndkdisesti muokkaa jo syntynyttd ammatti-identiteettiddn mitenkaén, vaan
toimii tydsséan sen verran mukautuvasti, ettd lopullista ratkaisua” odotelles-
saan selvida tydssaan. Thminenhén voi ainakin tilapdisesti toimia myds ammat-
ti-identiteettinsd vastaisesti. Uskon vetdytyjissd olevan niitd vakuutusalan
tyontekijoita, joille tydn vaatima uusi ammatti-identiteetti ei ole heille itselleen
mahdollinen mina (vrt. Ibarra 1997, 767). Jeannot (2006, 603) pitikin tutki-
muksensa tyontekijoiden suurta vaihtuvuutta osoituksena siitd, etta tyonteki-
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joiden tyostdma uusi identiteetti ei ollut heille yhta ehyt tai aito kuin aiempi
identiteetti. Sopeutumisessa ja koulutususkossa sen sijaan on yleensa kyse ai-
dosta ammatti-identiteettitydstd. Itse asiassa koulutususko voitaisiin nahda
my®6s sopeutumisen alakategoriana, jossa se olisi yhtend sopeutumiskeinona.

Henkilon sijoittaminen tiettyyn selviytymiskeinojen kategoriaan ei ole on-
gelmatonta. Henkilolla voi olla kaytdssa samaan aikaan useita strategioita.
Han esimerkiksi saattaa olla sinnittelij&, joka uskoo selvidvansa esimerkiksi
parin vuoden paésté tapahtuvaan elékkeelle siirtymiseen asti sopeutumalla tai
vield kouluttautumalla jotenkin. My6s henkilon selviytymisstrategiat saattavat
vaihtua esimerkiksi idn myo6té tai elaméntilanteen muuttuessa tai siksi, ettei
ensin valittu strategia tuota haluttua tulosta. Vaikka aineistossa oli siis suuri
joukko sopeutujia, osalla heistd sopeutuminen ei ehk& onnistukaan ja he paa-
tyvatkin mydhemmin vetaytyjiksi. Olipa aineistossani myos henkilditd, jotka
olivat valinneet aiemmin jostakin syysta vetdytymisstrategian, mutta palanneet
takaisin vakuutusalalle oltuaan muissa toissd. Tastd on esimerkking alla oleva
lainaus henkil6lta, joka péatti lopettaa vakuutusalalla tydskentelyn ja opiskeli
sairaanhoitajaksi. Sairaanhoitajaksi valmistuttuaan han palasi kuitenkin nope-
asti vakuutusalalle ja on nyt hyvin tyytyvainen ratkaisuunsa.

Niinpa palasin entiseen ammattiini tyytyvaisend siitd, ettéd olen taas si-
sasiisteissd konttoritdissa saanndllisessa paivatyossa ja vielapa kohtuulli-
sen hyvalla palkalla. Syksylla alan suorittamaan ylempaa vakuutustutkin-
toa. Haluan kehitta itsedni ja ammattitaitoani ja tdman tutkinnon suorit-
taminen voi avata vield uusiakin ovia, kukaties! (40-vuotias vakuutuskasit-
telij& Helsingistg, nainen).

Edelld mainitut ammatti-identiteetin muokkautumistilanteissa kaytetyt sel-
viytymisstrategiat pohjautuvat tutkimuksessani ldhinnd kyselyn avoimiin ky-
symyksiin saatuihin vastauksiin. Laadullisena aineistona olleista opiskelijoi-
den kirjoitelmista ei saatu tietoa selviytymisstrategioista, koska heidan ammat-
ti-identiteettinsd oli vasta muotoutumassa. Parista muusta Kirjoitelmasta sen
sijaan kavivat ilmi ammatti-identiteetin muokkautuminen ja siind kaytetyt stra-
tegiat. Niissa strategiana oli sopeutuminen. Haastatteluissa korostuivat uuden
oppimisen, positiivisen asenteen ja sopeutumisen merkitys ammatti-
identiteetin muokkautumisen keinoina.

Yhteenvetona voi siten todeta, ettd tdmén tutkimuksen tulokset selviytymis-
keinoista ovat samansuuntaisia kuin Kirpalin (2004a; 2004b) ja Brownin
(2004) tutkimuksissa. Tyontekijoissd on suuria eroja siind, miten he suhtautu-
vat muutoksiin tydssd. Osa tyontekijoistd kokee muutokset mahdollisuuksina,
0sa suurta stressia aiheuttavina ja osa jonakin silta véliltd. Vakuutusalalla
nayttad olevan vallalla enemmaén klassinen ammatti-identiteetti, jossa samais-
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tutaan selvasti vakuutusalan ty6éhon ja vakuutusyhtioon, kuin joustava ammat-
ti-identiteetti. Monet vakuutustyontekijat ovat Kirpalin ja Brownin esittdmaa
sopeutuvaa tyyppid. Samoin kuin Kirpal ja Brown erottavat pitkén ja lyhyen
aikavalin sopeutuvat tyypit, myods omassa tutkimuksessani on nahtéavissa nai-
den edustajia. Pitk&n aikavélin sopeutuvalla tyypilld on passiivinen asenne,
johon kuuluu tietty vetaytyminen: tyontekija hyvaksyy uuden tilanteen komp-
romissina. Vaikka uusi tilanne ei ole hanelle ideaalinen, perhesyyt tai vaikkapa
paikkakuntaan sidonnaisuus saavat tdman sopeutumaan muutokseen. Tydhon
voidaan kehittdd myos vélineellinen asenne, jolloin tydntekijad on sen verran
joustava, ettd han sdilyttad tyopaikkansa, vaikka ei sitoudukaan uuteen toimin-
tatapaan taysilla. Lyhyen aikavalin sopeutujilla on usein tarkoituksena vaihtaa
tyoté ja he ovat sitd odotellessaan joustavia. Ndissa kaikissa tutkimuksissa 10y-
tyy sekd joustavan ettéd klassisen ammatti-identiteetin omaavien tyontekijoiden
joukosta sellaisia tyontekijoitd, jotka ovat valmiita muokkaamaan aktiivisesti
jo syntynyttd ammatti-identiteettiddn. Yksi tirkeéd keino heilla tssa on uuden
oppiminen ja kouluttautuminen.

Omassa tutkimuksessani saatiin tietoa Suomesta ja vakuutusalan tydsta, mi-
t4 ei kumpaakaan ollut mukana Kirpalin eik& Brownin tutkimuksissa. Suoma-
laisilla vakuutusalan tydntekijoilla ammatti-identiteetin kehittymista tukee
alan melko kiinte& rakenne esimerkiksi melko pysyvien tydsuhteiden muodos-
sa verrattuna esimerkiksi Kirpalin (2004a) tutkimuksessa mukana olleeseen
turismin alaan. Samoin ammatillisten jérjestdjen ohjaava vaikutus on vakuu-
tusalalla suurempi kuin epavirallisemmilla ammattiyhteisoilla esim. informaa-
tiotekniikka-alalla.

On mielenkiintoista verrata hoitajien (Kirpal 2004b, 287-288) ja vakuutus-
alan tyontekijoiden selviytymisstrategioita. Molemmissa ammattiryhmissa
haastetta vallitsevan ammatti-identiteetin muokkautumiseen tulee esimerkiksi
siitd, ettd sekd hoitotydn ihanteen ettd vakuutusalan asiakaspalveluihanteen ja
taman hetken tyontekijoiden tydtodellisuuden valilla on eroa. Molemmissa
ammattiryhmissa tyon sisallot ovat muuttuneet, ja siksi osa tyontekijoista on
kokenut ammatti-identiteettikriisia, tosin kasittaakseni nain on ollut hoitoalalla
vakuutusalaa enemmén. Hoitajien kdyttdmié selviytymisstrategioita ovat itsen
uudelleen maéarittely, pitkdaikaiseen sopeutumiseen perustuva vetdytyminen,
ammatin jattaminen, horisontaalinen ja vertikaalinen liikkuvuus sek&d ammatil-
linen kehittyminen. Kaksi ensimmaisté kuuluvat omassa luokittelussani sopeu-
tumisstrategiaan. Uudelleen maédrittelylla Kirpal tarkoittaa sellaista hoitajien
uutta asennoitumista tyéhon, missa potilaaseen suhtaudutaan etdisemmin ja
aiempaa vahemman hoivaavasti. Pitkdaikaiseen sopeutumiseen perustuva ve-
tdytyminen on Kirpalin mukaan kompromissi, eli vaikka tyontekija sopeutuu
tilanteeseen, han kuitenkin toivoo jossakin vaiheessa paluuta vanhaan. Omassa
tutkimuksessani en kuitenkaan jaottele téllaisia henkil6itd vetaytyjiksi. Ho-
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risontaalinen liikkuvuus ja vertikaalinen liikkuvuus ovat omassa jaottelussani
vetaytymisstrategiaa. Hoitajien kdyttdmé ammatillinen kehittyminen on jatko-
ja taydennyskoulutukseen osallistumista, milla on tarked tyomotivaatiomerki-
tys tilanteissa, joissa oman ammatti-identiteetin koetaan vaarantuvan.

Omalla tutkimuksellani on yhtymdkohtia myds Collinin (2009, 28-30)
tutkimukseen, jossa hanen tunnistamansa suomalaisten suunnitteluinsinddrien
selviytymiskeinot suurissa organisaation muutostilanteissa ovat luovuttamista-
rina, menestystarina, selviytymistarina ja uudelleen sopeutumistarina. Reissner
(2010, 296) myds omassa tutkimuksessaan totesi, ettd organisatorisissa muu-
tostilanteissa ammatti-identiteetin muutoksen ja ammatillisen kehittymisen
kannalta toisilla tydntekijoilla on selvia menestystarinoita ja toisilla negatiivis-
savytteisid tarinoita, joilla on tyontekijan aiempaan tilanteeseen verrattuna
huonompi loppu. Hanen mukaansa tarinoiden erot johtuvat siitd, ettd menes-
tystarinoissa henkilon kokemukset ovat olleet positiivisia ja uusi tilanne on
tayttanyt hénen sille asettamansa odotukset tai jopa ylittdneet ne. Positiiviset
kokemukset puolestaan kasvattavat henkilon itseluottamusta ja omanarvon
tuntoa, mik& auttaa muutostilanteissa. Keskeistd identiteettitydsséd onkin se,
miten henkild ymmartdd ja selittdd itselleen muutoksia. Menestystarinoissa
henkilot kokevat hallitsevansa tilannetta ja ammatillista kehittymistaan. Omas-
sa tutkimuksessani nakyy myds vakuutustyontekijoiden valilla selvié eroja sii-
nd, ovatko heiddn muutoskokemuksensa positiivisia vai negatiivissavytteisia.
Vetdytymisen ja sinnittelemisen strategioihin liittyvat negatiivissévytteiset
lausumat. Vakuutusalalla talla hetkella onkin moni tydntekij& uuden ja vanhan
ammatti-identiteetin valimaastossa: vanhasta ei ole kokonaan péésty irti ja uut-
ta identiteettid kokeillaan.

Omassa tutkimuksessani ilmi tulleet vakuutustyontekijoiden kayttamat sel-
viytymisstrategiat eroavat Jainin, Georgen ja Maltarichin (2009, 929 — 930)
tuloksista, jotka koskivat yliopiston tutkijoiden kayttdmia selviytymiskeinoja
sellaisessa muutostilanteessa, jossa heidan piti tieteen tekemisen ohella vastata
kasvaviin kaupallistamisen haasteisiin. Yliopistossa tutkijoiden selviytymis-
strategioina olivat delegointi ja suojautuminen. Delegoinnissa henkild siirsi
kaupallistamiseen liittyvét tehtavét jollekin toiselle henkil6lle organisaatiossa
ja itse keskittyi identiteettinsd kannalta tarkedmpana pitdmaénsa osa-alueeseen
eli tieteelliseen tydhdn. Suojautuminen puolestaan saattoi olla esimerkiksi tie-
teellisen tyon priorisointia. Selviytymisstrategioiden erot verrattuna vakuutus-
tyontekijoihin selittyvat pitkalti erilaisella organisatorisella asemalla. Vakuu-
tustyontekijét eivét voi padsadntoisesti delegoida tehtavidan toisille. Kyseises-
ta yliopistotutkimuksesta on syyta kuitenkin todeta se, ettd tutkittavat tuossa
laadullisessa tutkimuksessa olivat jo pitk&an tutkimustyossé olleita henkil6ita,
joilla oli mahdollisuus vaikuttaa oman tydn sisélténsa painotuksiin. Tutkijat
totesivatkin, ettd nuorilta tutkijoilta edellytettiin aiempiin tutkijoihin verrattuna
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joustavampaa identiteettid. Ammatti-identiteettien muokkautumisessa ammat-
tien organisatorisella asemalla on siis myds merkitystd. Tamén luvun viimei-
sessd alaluvussa esitdn kokoavasti sen kehkeytymdssa olevan vakuutusalan
ammatti-identiteetin, joka edell& mainittujen muutostekijoiden yhteisvaikutuk-
sena on vahitellen realisoitumassa tulevaisuudessa.

7.3 Vakuutusalan tyontekijoiden kehkeytyméssa oleva tulevaisuuden
ammatti-identiteetti

Olen edella kasitellyt viime vuosina vakuutustydssa tapahtuneita muutoksia ja
arvioinut ndiden muutosten odotettavissa olevia vaikutuksia tyodntekijoiden
nykyiseen vallitsevaan ammatti-identiteettiin. Samoin olen tarkastellut sit4,
miten ja missd méaarin tyontekijat kasittelevat ammatti-identiteettiinsd kohdis-
tuvia muutospaineita. Tunnistin vakuutustyontekijoill& erilaisia selviytymis-
strategioita. Mutta miltd vakuutusty® nayttaa tulevaisuudessa, ja mitkd ovat
tulevaisuuden haasteet ammatti-identiteetille? Kyselystd ja haastatteluista il-
menee se, ettei tyontekijoilla ole selvida mielikuvia siitd, millaista vakuutustyo
tulee olemaan 10 vuoden kuluttua, mutta he arvelevat kehityksen olevan sa-
mansuuntainen kuin viime vuosina. He uskovat, etta tavoitteet ja tyon seuranta
edelleen kasvavat ja ettd tehokkuuteen pyritddn pankki- ja vakuutustuotteiden
entistd suuremmalla ristiinmyynnilla. Myynnillisyyden ja etenkin puhelin-
myynnin uskotaan myds lisdantyvén vieldkin nykyisestd. Verkkopalvelujen
merkityksen tyontekijat uskovat kasvavan etenkin korvauspalvelussa ja perus-
tuotteiden myynnissé.

Tutkimuksessani tyontekijoiden kasitykset vakuutusalan tyosta tulevaisuu-
dessa ovat hyvin samansuuntaisia kuin Elinkeinoelaméan keskusliiton (EK) to-
teuttamassa ennakointihankkeessa Palvelut 2020 — Osaaminen kansainvalises-
sé& palveluyhteiskunnassa. Hankkeen tarkoituksena oli tunnistaa yksityisten
palvelualojen keskeisi& kehityssuuntia ja ennakoida sitd, millaista osaamista
palveluyritykset tarvitsevat muuttuneessa toimintaympéristossa vuonna 2020.
Yhtend osa-alueena oli myds rahoitus- ja vakuutusala ja sen osaamistarpeet.
Tyontekijatehtdvissa ndhdaan tulevaisuudessa eniten merkitysta olevan erilai-
sella palveluosaamisella ja sosiaalisilla sekd vuorovaikutustaidoilla. Tyonteki-
joiltd odotetaan asiakaslahtoisyyttd, yksilollisyyttda asiakaskontakteissa ja
asiaosaamista. Myyntitaidot ja itsensa johtaminen korostuvat tyontekijoiden
tyossd. TyOssd tarvitaan yhteistyokykyad, tiimityotaitoja, muutosvalmiutta ja
kykyd jakaa osaamista (Palvelut 2020 - Osaaminen kansainvalisessé palvelu-
yhteiskunnassa 2006, 3, 45-47). Monet mainituista muutoksista tulevat pitkélti
annettuina, eivatkd tyontekijat voi itse niihin paljonkaan vaikuttaa. Mainitun-
lainen osaaminen ja tyotehtavien luonne edellyttdvat ammatti-identiteetin kan-
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nalta siis varsin samansuuntaista kehitysta ja muokkautumista, mika on tullut
ilmi aiemmissa luvuissa.

Vakuutustydssd  nykyisin  vallitsevaan  asiakaspalvelijan  ammatti-
identiteettiin kohdistuu monia muutospaineita, joista osa vaikuttaa jo nyt tyon-
tyontekijoiden nykyisella ammatti-identiteettirakennelmalla ei ehka selvia talla
hetkelld eikd ainakaan jatkossa parhaalla mahdollisella tavalla. Aiemmin lu-
vussa viisi on todettu vakuutusalan asiakaspalvelijan ammatti-identiteetissa
tiettyja painoarvoltaan erilaisia ulottuvuuksia eli tyokaveri, asiantuntija, neu-
voja, tyonkehittaja virkailija, myyja ja tunnetyontekijd. Tdmén seitsemannen
luvun alkupuolella on esitetty tekijoitd, jotka selittavat, miksi nuo ammatti-
identiteetin ulottuvuudet eivat olekaan tasapainossa tyontekijéihin kohdistuvi-
en uusien odotusten kanssa. Kuviossa 20 esitankin nakemykseni siit4, millai-
nen uusi ammatti-identiteetti tulisi olemaan verrattuna vakuutustyontekijoiden
nykyisin vallitsevaan ammatti-identiteettiin.

Kehkeytyméssé olevassa ammatti-identiteettirakennelmassa etenkin myyjéan
identiteettiulottuvuus saa lisdd painoarvoa, siksi kuviossa ylempané olevalle
hahmolle myyjéan identiteettiulottuvuus on asetettu keskiodon. Myyjéan identi-
teettiin mielletdén vakuutusalan tyontekijoiden kasitysten perusteella seuraavia
seikkoja: tuloksenteko, kilpailuhenkisyys, ratkaisujen etsiminen asiakkaan on-
gelmiin sek& proaktiivisuus. Myyjan identiteetin omaksuminen omaksi identi-
teetin nykyistd merkittdvdmmaksi osaksi varmaankin helpottuu niilla tyonteki-
joilla, jotka arvostavat myyntity6ta ja uskovat omaan menestymiseensa siind.

Ammatti-identiteettiin tarvitaan mukaan myoés uusi finanssialan identiteet-
tiulottuvuus. Tamé ndkyy tulevassa ammatti-identiteetissé siten, etti olen ni-
mennyt koko hahmon finanssialan asiakaspalvelijaksi. Tyontekija samaistuu
nykyistd vakuutusyhtiota laajempaan finanssikonserniin eli sellaiseen yritys-
identiteettiin, jossa tyOnantajayritys ei tarjoa pelkéstddn vakuutuspalveluja.
Henkilon oma ammatillinen identiteetti kuitenkin edelleen liittyy nimenomaan
vakuutusten asiantuntijuuteen, koska en usko, ettd henkild pystyy olemaan sy-
vallinen asiantuntija kaikissa finanssialan palveluissa, vaan edelleen alalla tu-
lee olemaan finanssikonsernien sisalla tyontekijoiden erikoistumista omille
erityisosaamisalueilleen. Samalla tapaa kuin nyt vakuutusyhtidissa on eri va-
kuutuslajeihin liittyvad tydnjakoa, jatkossa tulisi olemaan pankki- sijoitus- ja
vakuutuspalveluihin erikoistuneita henkil6itd. Lisaksi vakuutusosaaminen on
niin merkittdva vakuutustyon ammatti-identiteetin ulottuvuus, ettd sen muut-
tuminen muuksi olisi vaikeampaa kuin joidenkin muiden ulottuvuuksien. To-
sin on mahdollista myds se, ettd kaikki vakuutusyhtitt eivat laajene finanssi-
konserneiksi, joten niiden yritysten tyontekijoilla ei tarvita samaistumista laa-
jempaan finanssikonseptiin ja siksi alalla voikin olla tdssa mielessa yhtidokoh-
taisia eroja tyontekijoiden ammatti-identiteeteissa. Asiakaspalvelijan identitee-
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tin katson kuitenkin niin vahvasti juurtuneeksi identiteetin ulottuvuudeksi, etta
sen muuttuminen esimerkiksi pelké&stadn myyjén identiteetiksi ei ole todenné-
koista lahitulevaisuudessa nykyisella tyontekijakunnalla. Asiakaspalvelu onkin
késittddkseni vakuutustyontekijoillda yhtd vahva ura-ankkuri kuin vakuutus-
0saaminen.

asiantun nnetyontekija
tyﬁkﬁi Helinpalvelija

Tulevaisuuden identiteetti: finanssialan asiakaspalvelija

asiantun nnetyontekija

Nykyinen identiteetti: vakuutusalan asiakaspalvelija
Kuvio 20. Nykyinen ja kehkeytyméssa oleva tulevaisuuden ammatti-identiteetti

Myos tyon tehokkuusvaateet, esim. puhelunpalveluun siirtymisen muodos-
sa, tuottavat uudeksi ulottuvuudeksi ammatti-identiteettiin puhelinpalvelijan.
Puhelinpalvelijan identiteetissd asiakas kohdataan harvoin kasvokkain, joten
tyontekijan olisi hyva kokea asiakaspalvelu tai myynti puhelimitse yhté ar-
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vokkaaksi kuin kasvokkain tapahtuva. Puhelimitse tapahtuva asiakaspalvelu
siis voi sopia yhteen myds alan keskeisen arvon eli ihmiskeskeisyyden kanssa.
Samoin tehokkuusvaateet ja tydn seuranta ovat osa puhelinpalvelijan ty6td,
joten niiden pitdisi olla luonnollisena osana uutta ammatti-identiteettia.

Nykyiseen vallalla olevaan ammatti-identiteettiin verrattuna tulevasta am-
matti-identiteetistd puuttuu virkailijan ulottuvuus. Tosin neuvojan ulottuvuu-
dessa voi edelleen olla mukana virkailijan ominaispiirteitd etenkin vanhemmil-
la tyontekijoilld, mutta oma ulottuvuutensa se ei enéda olisi tulevaisuudessa.
Virkailijamaisuus tietyssa maarin voi olla neuvojassa ihan positiivinenkin piir-
re, jos silla viitataan esimerkiksi asiakkaiden samanvertaiseen kohteluun ja la-
kien, hyvén vakuutustavan, vakuutussopimusten ja -ehtojen noudattamiseen.
Uudessa kehkeytyméssé olevassa ammatti-identiteetissa tyokaverin, kehittgjan
ja tunnetyontekijan ulottuvuudet pysyvat mukana identiteetissd, vaikka oletet-
tavasti niissakin tapahtuu jotain muutosta.

Kun tyon sisaltdon tulee oleellisia muutoksia, ammatti-identiteettiin kohdis-
tuu uusia odotuksia, jotka voivat olla hyvinkin ristiriitaisia tyontekijoiden ai-
empien kokemusten kanssa. Vakuutusalan liséksi myds monilla muilla aloilla
ja ammateissa on télla hetkell& todettu ammatti-identiteetin muokkautumistar-
peita. Esimerkiksi monet sairaanhoitajat (Kirpal 2004b) ja lastenhoitajat (Tiili-
1a 2009) kokevat tarkeimman eli hoitotyon heikentyvén tehokkuusvaatimusten
ja erilaisen hallinnollisen tyon lisdannyttyd. Valtaosa heisté katsoo tulleensa
hoitamaan potilaita tai lapsia eiké tekemaan erilaisia "kirjoitus- ja raportointi-
toitd”. Samoin Virtanen (2010, 82) toteaa sairaalan johtajista, ettd moni kokee
turhien palaverien vievan aikaa potilastyoltd. Niin ik&dn usein insindoreilla
(Brown 2004, 249) laadun ja kustannusten sovittelu ja monialaisissa tiimeissa
tyoskentely asettavat muutospaineita perinteiselle ammatti-identiteetille. Ope-
tusalalla puolestaan saatetaan arvostaa talla hetkelld erilaisissa kehittdmis-
hankkeissa ja erityistehtdvissa olevia opettajia enemmén kuin opetusty6hon
keskittyvia opettajia. Opettajien perinteistd ammatti-identiteetti& haastaa jos-
kus myds se, ettd yleisen kehittdmispuheen mukaan ajantasainen tieto tyon
osaamisvaatimuksista 10ytyy vain tyoelamastd eikd endd oppilaitoksista (Fi-
lander 2005, 47). Yliopistoissa tydskentelevien perinteistd ammatti-
identiteettid vuorostaan koettelevat yhd enemmaén esim. kaupallistamisen pai-
neet (Jain ym. 2009, 924).

Téssé paattyvasséd seitseménnessé luvussa on ensin I0ydetty lukuisia tyon
sisall6llisid muutoksia, jotka selittavat, miksi luvussa viisi esitetylld asiakas-
palvelijan ammatti-identiteetilla ulottuvuuksineen on tarvetta muokkautua.
Tarkeimmat muutospaineet ammatti-identiteetille tulevat tyén myynnillisyy-
den kasvusta, tydmaarén ja tyon seurannan lisdantymisestd, puhelinpalvelusta,
séhkoisistd kanavista, toimialaliukumista ja fuusioista. Osa ammatti-
identiteetin muutostarpeista johtuu myds henkilén omien ty6tehtévien vaihtu-
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misesta tai siirtymisesta esimieheksi. Luvussa on kuvattu myos tydntekijoiden
kayttdmié erilaisia selviytymisstrategioita ammatti-identiteetin muutostilan-
teissa. Vakuutusalan tyontekijoiden selviytymisstrategiat ovat sinnitteleminen,
koulutususko, sopeutuminen ja vetdytyminen. Luvun lopussa olen esittanyt
kasitykseni  kehkeytyméssd olevasta tarvittavasta uudesta ammatti-
identiteetistd. Osassa tyOtehtdvia kaivataan jo esitetyn kaltaista uudentyyppisté
ammatti-identiteettid ja osassa tehtdvia sellaista tarvitaan tulevaisuudessa.
Ammatti-identiteetin muokkautumistarpeet asettavat siis tyontekijat tilantee-
seen, missé nykyisen ammatti-identiteetin tulee joustaa. Ammatti-identiteetin
muuttuminen ei kuitenkaan tapahdu hetkessd, vaan se voi olla pitk&kin proses-
si ja aina muutosta ei valttdmattd edes tapahdu. Luvussa kahdeksan esitan tut-
kimuksesta yhteenvedon ja johtopadtokset seka arvioin tutkimusta. Lopuksi
esitan joitakin jatkotutkimusehdotuksia.



204



205

8 TUTKIMUKSEN JOHTOPAATOKSET JA
ARVIOINTI

8.1 Yhteenveto ja johtopaatokset

Tutkimuksen tarkoituksena on ollut tarkastella tydn sisallén ja ammatti-
identiteetin suhdetta tilanteessa, jossa tydn sisdlté on muutoksessa. Erityisen
kiinnostuksen kohteena on ollut se, missa maarin tydntekijéiden jo muodostu-
nut ammatti-identiteetti muovautuu uudelleen ty6n kohdatessa eritasoisia
muutospaineita. Tutkimus on kohdistunut vakuutusalan tyontekijoihin Suo-
messa. Tutkimuskysymyksen ratkaisemiseksi on ensin tunnistettu, millainen
vakuutusalan ammatti-identiteetti on tall4 hetkell& vallitseva Suomessa. Sitten
on tarkasteltu sen taustalla olevia mekanismeja eli seikkoja, mitka selittavat
ammatti-identiteetin rakentumisen vakuutusalalla nykyisen kaltaiseksi. Taméan
jalkeen on tunnistettu nykyiseen ammatti-identiteettiin kohdistuvia muutos-
paineita ja arvioitu niiden vaikutusta kehkeytymassd olevaan ammatti-
identiteettiin. Vakuutusalan ammatti-identiteetistd ja sen muokkautumisesta
saatavalla tiedolla on pyritty saamaan yleispadtevdmpad tietoa ammatti-
identiteetistd ja sen muovautumisesta tyon sisallén muuttuessa.
Tutkimusraportin alussa kasitellyn Kirjallisuuden perusteella voidaan todeta,
ettd ammatti-identiteetti on moniulotteinen ilmid. Ammatti-identiteetti on kat-
sottu tutkimuksessani rakennelmaksi ominaisuuksia ja kasityksia, joilla ihmi-
nen maéarittad itsensd ammatillisessa roolissa: kuka mind olen? Se on sosiaali-
sesti konstruoitu ja kuvaa samaistumista ammattiin: millaiseksi mieltad itsensé
suhteessa tyéhon ja millaiseksi ammatissaan haluaa tulla. Se kasittdd myds
sen, mitd pitdd ammatissa tarkeand ja mihin sitoutuu (vrt. esim. Schein 1978;
Ibarra 1999; Dobrow & Higgins 2005, 569). Aikaisempi ammatti-identiteettia
koskeva Kkirjallisuus on tunnistanut identiteetin luonteen ja sen muuttumisen
perustan ja siihen kohdistuvia muutospaineita. Se on kuitenkin Kiinnittanyt
riittdmattémasti huomiota siihen, miten ja missa méarin jo muodostunut am-
matti-identiteetti on altis muuttumaan (esim. Louis 1980; Kirpal 2004), vaikka
muutosvauhdin kasvaessa yha useammin myds ammatti-identiteetti on muut-
tuva eikd ihminen selvid samassa ammatissakaan tyduransa aikana yhden am-
matti-identiteettirakennelman varassa. Puutteena on nadhty (esim. Jain ym.
2009) myos se, ettd identiteettien muuttumista koskeva kirjallisuus on hyvin
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késitteellistd eika selvitd ihmisten l&pikdymid ammatti-identiteettien muutos-
prosesseja. Tadméan tutkimuksen kontribuutiona on néyttad tyon sisallon muu-
tosten vaikutusta ammatti-identiteettiin vakuutusalalla ja niitd keinoja, joita
tyontekijat ottavat kdyttddn oman ammatti-identiteettinsé tydstamisessa. Olet-
tamuksena tutkimuksessani on se, ettd osa tyon sisallon muutoksista luo tar-
vetta uudelleen maérittad ammatti-identiteettia ja etta tietyt ulottuvuudet am-
matti-identiteetissd muovautuvat helpommin kuin toiset. Ammatti-identiteetin
muovautumisen tekee mielenkiintoiseksi se, miten itse&ddn jo kokeneena am-
mattilaisena pitdva henkilé sopeutuu muutoksiin. Tassa tutkimuksessa lahto-
kohtana on ammatti-identiteettiteoria ja siind etenkin ammatti-identiteetin
muuttuminen roolinsiséisissa siirtymissa (vrt. Louis 1980, 332). Tutkimus
hyksenéd olevaan ammatti-identiteettiteoriaan myds uuden vakuutusalan eri-
tyispiirteistd nousevan ndkokulman.

Suomalaisen vakuutusalan olen valinnut tutkimuksen empiiriseksi kohteek-
si useasta syysta. Merkittavin syy on vakuutusalalla tapahtuneet suuret muu-
tokset, jotka voivat paljastaa myos yleiselle ammatti-identiteettitutkimukselle
tarkeitd nakokohtia. Tallaisia ovat esimerkiksi toimialaliukumien, fuusioiden
ja kasvaneiden tehokkuusvaateiden vaikutukset ammatti-identiteettiin. Tekno-
logian kehityksen mahdollistamilla uusilla palvelukanavilla sekd merkittavaan
rooliin tulleilla puhelinpalvelukeskuksilla on myds vaikutuksensa ammatti-
identiteetin muovautumistarpeisiin. Useimmat ndistd muutoksista ovat tyypil-
lisia myds muilla aloilla ja kansainvalisestikin, joten tutkimukseni tulokset
voivat kiinnostaa laajemminkin.

Tyontekijoiden tydn muuttumisen tuomia haasteita ammatti-identiteettiin
tutkin mixed methods -tutkimusotteella eli yhdistamaélla laadullinen ja maaral-
linen tutkimusote. Tutkimusotteeni oli siind mielessé poikkeava, etté talla het-
kelld identiteettitutkimuksissa ovat valta-asemassa laadulliset tutkimukset ja
niissa etenkin haastattelut (Alvesson ym. 2008; 20). Tutkimusotevalinnallani
katson saaneeni tutkimuskysymysteni kannalta parhaan lopputuloksen. Kyse-
lyll& pyrin saamaan nimenomaan luotettavan yleiskuvan vakuutusalasta ja va-
kuutusalan ammatti-identiteetistd ja niiden muuttumisesta. Laadullisella ai-
neistolla oli tarkea rooli tulkinnallisena valineena kyselyssa ilmenneille tulok-
sille sekd muuten tuomassa tietoa tutkittavista ilmidistd. Siihen kuuluvien
haastattelujen ja kirjoitelmien avulla tahdoin syventdd késitysta siitd, miten
ihmiset rakentavat ja muovaavat ammatti-identiteettiddn seké saada tutkimus-
raporttia eldvoittavid esimerkkejé. Mixed methods -tutkimuksia on johtamisen
ja organisoinnin tutkimusalueella toistaiseksi melko vahén, joten yhtend tie-
teellisena kontribuutiona voidaan ndhda tdman tutkimusotteen eteenpdin vie-
minen. Toivon tutkimukseni rohkaisevan muitakin tutkijoita kayttdméaan ky-
seisté tutkimusotetta, silloin kun se sopii omiin tutkimuskysymyksiin.
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Tutkimukseni edustaa maltillista sosiaalista konstruktionismia, jonka mu-
kaan ihmisten antamat merkitykset ammatti-identiteetille vaihtelevat ja eri
konteksteilla on suuri painoarvo tassa merkitysten annossa. Maltillisuus liittyy
siihen késitykseeni, ettei todellisuus ole vain diskursiivisesti tuotettu, vaan on
olemassa myds siitd riippumaton praktinen ja ruumiillinen todellisuus. Vaikka
jokaisella tyontekijalla on eri konteksteissa syntynyt omanlaisensa, ajassa
muuttuva ammatti-identiteetti, uskon tiettyihin yhteisiin piirteisiin arvoissa ja
ammatti-identiteeteissd saman ammattikunnan edustajilla. Nd&ma yhteiset piir-
teet johtuvat ammatti-identiteetin rakentumisen reunaehdoista kyseessa oleval-
la ammattialalla. Reunaehdot tulevat ilmi mm. erilaisissa vuorovaikutussuh-
teissa, joissa tyodntekija rakentaa ammatti-identiteettidan. Vaikka jokainen ih-
minen kokee ammatti-identiteettinsd omalla tavallaan, samassa ammatissa
toimivilla on ammatti-identiteeteissé siis myos yhtenevéisyyksid. Erona mo-
niin muihin tutkimuksiin (esim. Jokinen 2002; Viljanen 2006), joissa tyonteki-
jOitd on ryhmitelty erilaisiin ammatti-identiteettityyppeihin, onkin se, ettd
omassa tutkimuksessani haen yhteisid piirteitd tyontekijoiden ammatti-
identiteeteistd. Naitten yhteisten piirteiden eli ammatillisen orientaation perus-
tan tunteminen on tarkedd identiteettien ymmartdmisessa ja muutosjohtamises-
sa unohtamatta tietenk&an myds ammatti-identiteetissa olevia henkildsta itses-
tddn johtuvia yksilollisia piirteitd. Téallaiset yhteiset piirteet ammatti-
identiteetissd ovat usein my0s vaikeasti muutettavia tekijoitd, koska ne liitty-
vat tyontekijoille keskeisiin arvoihin ja ura-ankkureihin (vrt. Schein 1985, 28—
36). Tahan liittyva problematiikka onkin yksi tdméan tutkimuksen tuloksista.

Vakuutusalan nykyinen ammatti-identiteetti ja sen ulottuvuudet

Ammatti-identiteettiin kuuluvat osana ty6hon liittyvét arvot (esim. Jokinen
2002, 274; Etelapelto 2007, 90; Kallioniemi 1997, 43), eikd ammatti-
identiteettid voikaan ymmartad tuntematta taustalla olevaa ammattikunnan
edustajien toimintaa ohjaavaa arvomaailmaa. Myds ammatin nauttimalla ar-
vostuksella on oma merkityksensd ammatti-identiteetissa. Taman tutkimuksen
perusteella vakuutustyontekijat katsovat, ettd vakuutusyhtidssa tehtava tyd on
tarkedd yhteiskunnassa ja etté heilld on tarked merkitys vakuutusyhtién menes-
tyksessd. Vakuutusalan ammatteja ei kuitenkaan katsota yhteiskunnassa ylei-
sesti arvostettavan tarpeeksi. Vakuutustyontekijéiden omiksi ammatillisiksi
arvoiksi l0ytyivat tehdyn eksploratiivisen faktorianalyysin perusteella seuraa-
vat arvodimensiot: turvattu elama, ihmiskeskeisyys, itsensa toteuttaminen ja
arvostus. Naistd turvattu eldmé ja ihmiskeskeisyys nousivat heidan tarkeim-
miksi arvoikseen. Vakuutusalan tydntekijat ovat siis varsin turvallisuushakui-
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sia, ja heille ovat térkeitd ihmissuhteet. Jailkimmainen seikka nékyy tutkimuk-
sessa monessa kohdassa seka suhteissa tyGtovereihin ettd asiakkaisiin.

Ammatti-identiteetit voidaan yleensa jakaa joustaviin ja klassisiin ammatti-
identiteetteihin (Kirpal 20043, 215; Brown 2004, 253). Vakuutusalan tyonteki-
joiden ammatti-identiteetti osoittautui varsin klassiseksi ammatti-identiteetiksi,
eli tyontekijoilla on melko vahva sitoutuminen ammattiin ja vakuutusalaan.
Sitoutuminen vakuutusty6hon tai omaan vakuutusyhtioon vaihtelee jonkin
verran vakuutusyhtigittdin ja henkildittdin, mutta valtaosa vakuutustyonteki-
joista aikoo pysya jatkossakin vakuutusalalla (yli 66 %) ja etenkin pidempéén
alalla olleet tyontekijat. Vakuutustyontekijat eivat niinkaén samaistu mahdolli-
seen kansainvéliseen konserniinsa vaan lahinnd omaan suomalaiseen vakuu-
tusyhtioonsa. Klassinen ammatti-identiteetti on edelleen hyvin tyypillinen
tyontekijoilla eri aloilla, kuten mittavassa FAME -tutkimusprojektissa Euroo-
passa todettiin (Kirpal 2004a, 199-219).

Tutkimukseni kyselyn perusteella, mitd tukee myds laadullinen aineisto,
vakuutusalalla tyypillinen ammatti-identiteetti on talla hetkella asiakaspalveli-
jan identiteetti. Tehdyn eksploratiivisen faktorianalyysin avulla I6ysin asia-
kaspalvelijan ammatti-identiteetista tiettyja lisdulottuvuuksia tai painotuksia:
tybkaveri, asiantuntija, neuvoja, tyonkehittja, virkailija, myyja ja tunnetyon-
tekija. Naistd ulottuvuuksista tydkaveri-ulottuvuus on tyontekijoilld merkitta-
vin. Ty0td tehddén yhdessé ja tyokaverit ovat tarkeitd. Jo ammatillisten arvo-
jen kohdalla nékyi tdmé& hyvien tyotoverisuhteiden merkitys. Keskeinen am-
matti-identiteetin ulottuvuus on myds asiantuntijuus, joka liittyy paitsi vakuu-
tuksiin myds esimerkiksi asiantuntijuuteen myynnissg, asiakaspalvelussa tai
tietojarjestelmissé.

Virkailija on mielenkiintoinen ammatti-identiteetin ulottuvuus. Tyonteki-
joissd onkin my0s keskinkertaisesti, paljon tai erittdin paljon itsensd osaksi
virkailijaksi kokevia. Eniten heitd on niiden vastaajien joukossa, joiden vakuu-
tusalan tyokokemus on 15 vuotta tai pidempi. Virkailijaksi itsensd tunteminen
vaihtelee hieman vakuutusyhtidittdin, mutta ero on kuitenkin vain tilastollises-
ti suuntaa antava. Pitkaan vakuutusalalla tyoskennelleet henkil6t on alun perin
palkattu virkailijoiksi, ja heilld voidaan olettaa olleen vahva virkailijan identi-
teetti. Palvelukulttuurin muututtua asiakaskeskeisemmaksi heidén on kuiten-
kin pitdnyt muokata ammatti-identiteettid&n kohti asiakaspalvelijan ammatti-
identiteettid. Uudemmat tydntekijét ovat sen sijaan tulleet suoraan tydrooliin,
joka tukee asiakaspalvelijan ammatti-identiteettin syntyd. Myynnillisyys on
lisd&ntynyt hyvin paljon monen tyontekijan tyonkuvassa, joten esimerkiksi
myyjén ja virkailijan ulottuvuuksien yhteensovittaminen identiteettiin voi olla
haastavaa. Tutkimuksen tuloksena nékyy siis tiettyjd sukupolvittaisia eroja
ammatti-identiteeteisséd (esim. alalle ja@misaikomukset ja virkailijan identiteet-
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ti). Sukupolvilla on merkitystd ammatti-identiteettiin myds siind mielessa, etta
sukupolvet siirtdvat ammatti-identiteetin mallia uusille tyontekijoille.

Kyselylld ja sitd tukevalla laadullisella aineistolla sain kiteytettyd luotetta-
van yleiskuvan vakuutusalan tyontekijoiden ammatti-identiteetistd tutkimuk-
sen tekohetkelld. Tdma on yksi tutkimuskontribuutio siksi, ettd vakuutusalan
ammatti-identiteettid ei ole tutkittu ainakaan Suomessa enk& ole onnistunut
I6ytdmaan myoskaan yhtaan ulkomaista tutkimusta vakuutusalan identiteeteis-
ta.

Vakuutusalan ammatti-identiteetin rakentumista maarittavat alakohtai-
set tekijat

Miten ammatti-identiteetti tietylla alalla on rakentunut sellaiseksi, millainen se
on? Ammatti-identiteetti rakentuu sosiaalisen tason ja yksilétason vélisessa
vuorovaikutteisessa prosessissa, johon vaikuttavat eri tekijat. Ammatti-
identiteetissd onkin kyse seka yksilon ettd ryhman identiteetistd. Eri alat eroa-
vat toisistaan sosiokulttuurisilta toimintamalleiltaan ja olosuhteiltaan, mink&
vuoksi myods ammatti-identiteetit ovat rakentuneet eri tavalla ja erilaisiksi
(Etelapelto 2007, 90; Véhadsantanen 2007, 175; Siren 2009, 119). Monissa
ammateissa on taustalla myds pitkat historialliset perinteet.

Vakuutusty® ei ole kutsumusammatti, josta tyontekijat ovat lapsuus- tai
nuoruusidssé haaveilleet, vaan valtaosa tyontekijoistd on paatynyt vakuutus-
tyontekijéksi sattumalta. Tyodntekijat katsovat kuitenkin oman persoonan sopi-
van hyvin vakuutusty6hon. Myds esim. Douglas Hall (1971, 51) toteaa, etté
ihmisilla on taipumus valita ura ja ammatti omaan minakésitykseensa sopivak-
si, ndin tapahtuu siis ilmeisesti vakuutusalan tydntekijoill&kin.

Yleisimmét vakuutusalan ammatti- ja tyénimikkeet ovat erilaiset neuvojat
ja kasittelijat. Ammattinimikkeet antavat kuitenkin liian pelkistetyn ilmiasun
ammatti-identiteetistd, sen sijaan tyotehtavét ja niissa vaadittava osaaminen
maéarittdvat paljon ammatti-identiteettid ja sen muodostumista. Ammatti-
identiteetissd on keskeistd se, mik& erottaa “meiddt muista” (esim. Schein
1991, 84; Hall S. 1999, 12) - vakuutusalalla se on etenkin vakuutustekninen
asiantuntijuus. Vakuutustydn osaamiseen kuuluvat vakuutusteknisen osaami-
sen lisdksi myds hyvét vuorovaikutustaidot, myyntiosaaminen, tietotekninen
osaaminen ja tunnetyotaidot. Olettamuksena koko tutkimuksessani on se, ettd
merkittavat tyon sisallon muutokset kuten uudet osaamistarpeet tai asenteet
luovat tarvetta uudelleen maarittdd ammatti-identiteettia.

Eniten ammatti-identiteettida rakentavat ja muovaavat tyékokemus ja oma
persoona. Vaikka tyon sisalto madrittdd paljolti ammatti-identiteettia, myds
omalle persoonalliselle tavalle tehdd tyota I0ytyy sijaa. Vakuutustyontekijat
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rakentavat ammatti-identiteettiddn monimuotoisessa sosiaalisessa verkostossa.
Nyt tehty tutkimus tuokin lisatietoa aiempiin tutkimuksiin ammatti-identiteetin
rakentumisesta kehittymisverkostoissa (Chao 2005; Dobrow & Higgins 2005;
Higgins & Thomas 2001). Naissa tutkimuksissa on Chaota lukuun ottamatta
hyvin véhén kiinnitetty huomiota siihen, mitk& tahot verkostossa ovat kenties
merkittdvampia kuin toiset. Uutta nakdkulmaa tuo myods se, ettd aiemmissa
tutkimuksissa tutkittavat ovat olleet korkeasti koulutettuja henkilditd kuten
johdon konsultteja tai lakimiehi&, mill& voi olla oma vaikutuksensa kehitty-
misverkoston luonteelle. Vakuutusalalla kehittymisverkostossa tyokaverit ja
asiakkaat ovat keskeisella sijalla. Muita tahoja tassa verkostossa ovat esimer-
kiksi kouluttajat, esimiehet, opettajat, mentorit (perehdyttajat) ja ammattiyh-
distysihmiset. Yksilon tyokokemuksen my6ta hanen verkostonsa monipuolis-
tuu. Vakuutusalalla tyontekija sovitteleekin ammatillista mindkasitystaan, ei
vain omien vaan mygs monen muun tahon asettamiin odotuksiin. Reunaehtoja
tulee paitsi eri tahojen odotuksista myds tydn siséllosta eli tyodtehtavistd ja
niissd vaadittavasta osaamisesta, mitk& maaraytyvat pitkalti tydnantajan ja or-
ganisaation taholta.

Opiskeluun liittyvd ammatillinen harjoittelu edistdd ammatti-identiteetin ra-
kentumista. Tama nakyy tutkimuksessani mukana olleiden ammattikorkeakou-
luopiskelijoiden  kirjoitelmista.  Opiskelijoiden harjoittelussa ammatti-
identiteetin rakentumisessa keskeinen merkitys on hyvalla perehdytykselld ja
mahdollisuudella tehdd samoja toitd kuin muutkin vakuutusyhtion tyontekijat.
Suuri vaikutus on kokeneiden tyontekijoiden antamalla tyonteon mallilla.
Ammatti-identiteetin rakentumisessa he ovatkin térkeita roolimalleja ainakin
alkuvaiheessa uraa. Samanlainen tulos on myos Ibarran (1999, 771-772) tut-
kimuksessa, jonka mukaan tydntekijat hyvin monin tavoin havainnoivat kolle-
goja ja vetévét johtopadtoksia niin tyossa tarvittavasta ulkoisesta olemuksesta
kuin erilaisista taidoista, vuorovaikutustyyleisté ja esimerkiksi uskottavuuden
ja luottavuuden viestittamisestd. Vakuutusalan opiskelijat selvasti myds miet-
tivét ja arvioivat omaa ammatillista mindkéasitystdan suhteessa ammatissa tar-
vittavaan mindan (vrt. Ibarra 1999) eli siihen, onko heistd vakuutusty6hon ja
onnistuvatko he siind. Tutkimukseni tulokset ammatillisesta harjoittelusta tu-
kevat Vesterisen (2002) tutkimuksen tuloksia ammattikorkeakouluopiskelijoi-
den harjoittelussa tapahtuvasta oppimisesta. Oma tutkimukseni tuo siihen kui-
tenkin nimenomaan ammatti-identiteetin ndkokulman. Tutkimukseni laajentaa
edelld mainitun tutkimuksen tuloksia siten, ettd myods asiakkailla ja heidéan
odotuksillaan asiakaspalvelusta ja oikeanlaisesta tyontekijasta on suuri merki-
tys harjoittelun aikana ammatti-identiteetin rakentumisessa.

Erona esimerkiksi Palukan (2004, 150-151) tutkimukseen lennonjohtajien
ammatti-identiteetin rakentumisesta oli se, ettd vakuutusalalla ei nakynyt Pa-
lukan mainitsemaa legitimointia. Palukka nimittdin 16ysi monia puhetapoja,
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joilla lennonjohtajat rakensivat ja perustelivat asemansa ja palkkansa oikeutus-
ta. Vakuutusalan tyontekijét eivat ole juurikaan ndkyneet julkisuudessa, joten
ammattikunnan julkisuuskuvalla tai siihen vaikuttamisella ei ole samanlaista
merkitystd kuin joillakin paljon mediassa néhdyilld muilla ammattikunnan
edustajilla. N&ita ovat viime aikoina olleet esim. ahtaajat, paperitehtaan tyon-
tekijat, opettajat ja sairaanhoitajat.

Yhteenvetona voi todeta, ettd kaikilla aloilla ammatti-identiteettien raken-
tumiseen vaikuttavat tyotehtavét ja niissé vaadittava osaaminen, arvot ja asen-
teet. Samoin ammatti-identiteettid rakennetaan aina jonkinlaisissa kehittymis-
verkostoissa. Eri aloilla ammatti-identiteettien rakentumiseen vaikuttaa kui-
tenkin omia alakohtaisia tekijoita, jotka ovat osittain erilaisia kuin ylla rapor-
toidulla vakuutusalalla. Yhteisia piirteitd kuitenkin tuovat tyontekijana olemi-
nen Suomessa ja tdmdan hetken yhteiskunnassa. Ammatillinen koulutus on
my6s merkittdva ammatti-identiteettid rakentava tekija monissa ammateissa,
néin on etenkin professioissa.

Vakuutusalan ammatti-identiteettiin kohdistuvat muutospaineet ja tyon-
tekijoiden niihin kayttamat selviytymisstrategiat

Ammatti-identiteettia koskevan tietdmyksen perusteella identiteetit ovat pitkén
ajan kuluessa syntyneitd konstruktioita. Kirjallisuudessa esiintyy kuitenkin eri-
laisia ndkemyksia siitd, miten muuttuvia identiteetit ovat. Nyt tehty tutkimus
tukee ndkemystd, jonka mukaan ammatti-identiteetit pysyvét suhteellisen va-
kaina erilaisten yksilo- ja sosiaalipsykologisten mekanismien tukemina. Tasta
huolimatta ne ovat alttiita my6s muuttumaan erilaisissa ja eritasoisissa muu-
tospaineissa. Usein kuitenkin ammatti-identiteetti muuttuu vain osittain, koska
tietyt piirteet ammatti-identiteetissa ovat hyvin syvéan juurtuneita. Tutkimuk-
sestani ilmenee, ettd myds vakuutusalan nykyisell& asiakaspalvelijan identitee-
tilld on tarvetta muokkautua. Nykyistd ammatti-identiteetti& horjuttavat tyon
sisallén muutokset siten, ettd identiteetin eri ulottuvuudet painottuvat uuteen
tyon sisaltéon nahden véaréssd suhteessa. Laoysinkin useita selittavia tekijoitd
ammatti-identiteetin muovautumassa oleville piirteille. Suurimmat paineet tal-
14 hetkelld vakuutustyontekijoiden ammatti-identiteetin muuttumiselle tulevat
tyon myynnillisyyden lisdéntymisestd, toiminnan laajentumisesta finanssialan
toiminnaksi sekd puhelinpalvelun kasvusta. Sen sijaan vdhemman muutostar-
peita ammatti-identiteettiin kohdistuu esimerkiksi kansainvélistymisen, tieto-
tekniikan ja sahkdisen asioinnin lisddntymisesta.

Suureen osaan tyoOtehtdvia sopisikin asiakaspalvelijan sijasta enemmén
myyjan ammatti-identiteetti, koska yli 70 % vakuutustyontekijoistd katsoo
myynnillisten piirteiden lisd&ntyneen omassa tydssaan. Myynnillisyys tyossé
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ilmenee mm. myyntitulosten seurannassa, myyntitaitojen korostumisessa seké
myyntiosaajien arvostamisessa tyopaikalla. Myods puhelinpalvelun hektisyys,
tyon seuranta ja madratavoitteet haastavat ammatti-identiteettid. Suuressa jou-
kossa toitd puhelinpalvelijan identiteetti olisikin sopiva. Osassa vakuutusyhti-
0itd on muita enemman paineita myos kohti finanssialan ammatti-identiteettié
perinteisen vakuutustyontekijan sijasta. Finanssikonserneissa osa tyontekijois-
t4 tuntee kuitenkin huolta siitd, arvostetaanko vakuutusty6ta tarpeeksi uudessa
finanssikonsernissa. Néin on etenkin sellaisissa tilanteissa, joissa pankki on
ostanut vakuutusyhtion. Jatkossa voikin vakuutusalalla olla aiempaa suurem-
paa vaihtelua ammatti-identiteeteisséd vakuutusyhtidittdin. Toisissa vakuutus-
yhtidissa tyontekijoilla voi olla selvésti vakuutustyontekijan ammatti-
identiteetti ja toisissa enemman finanssialan ammatti-identiteetti. Talla hetkel-
14 kaikissa vakuutusyhtitissa samaistutaan viel& selvasti vakuutustyontekijoik-
si. Yksittéisten tyontekijoiden kohdalla on my6s siirtyminen esimieheksi
muuttanut ammatti-identiteettia. Hillin (1992) tutkimuksessa nékyi sama ha-
vaitsemani muutos eli esimiehend muututaan spesialistista ja yksintekijasta
tuloksentekijaksi muiden kautta.

Ihmiset kokevat tyon sisaltdéjen muutokset eri tavalla, mikd aiemmassakin
identiteettikirjallisuudessa on todettu (esim. Véhasantanen 2007, 173; Jokinen
2002, 242; Brown 2004, 253). Tyontekijan suhtautuminen muutokseen riippuu
paitsi konkreettisista objektiivisista muutosten seurauksista myos siita, millais-
ta uutta ammatti-identiteettia tyontekijélta edellytetdén. Jos vakuutustyontekija
uskoo, ettd tyon siséllon muutosten vaatima uusi ammatti-identiteetti on itselle
mahdollinen mind (vrt. Ibarra 1999, 764-792), héan toimii ja suhtautuu muu-
toksiin eri tavalla kuin jos tuo mahdollinen min& on sellainen, jollainen hén ei
halua tai osaa olla. Néihin késityksiin vaikuttavat esimerkiksi henkilén aiem-
mat kokemukset, muutoksen arvioitu vaikutus itseen sekd minékésitys, mitka
selittdvat suhtautumiseroja ihmisten vélilld&. Mitd enemman uusi ammatti-
identiteetti voi pohjautua vanhaan, sitd helpompaa identiteettityd on. Ammatti-
identiteettid muokatessaan ihminen tulkitsee ammatillista eldmaéntarinaansa
uudelleen. Ammatti-identiteetin muokkaamista auttaa se, jos ihminen pystyy
luomaan itselleen mahdollisimman ristiriidattoman tarinan eli pystyy ymmaér-
tdmaan, tulkitsemaan ja selittdmaan itselleen muutoksen. Identiteetin muuttu-
minen tapahtuu toiminnan ja erilaisten kokeilujen kautta (vrt. Louis 1980,
330-337). Identiteetin muuttuminen on prosessi, joka ei kuitenkaan tapahdu
hetkessd, vaan se voi vieda vuosia. Muutostilanteissa ihmisten identiteettity
on erilaista ja siksi esimerkiksi tydpaikalla voi olla eri vaiheessa olevia tyon-
tekijoiden ammatti-identiteetteja.

Tutkimuksessa ilmeni, ettd vakuutustyontekijat vastaavat ammatti-
identiteettiin kohdistuviin muutospaineisiin eri selviytymisstrategioin. Naita
olivat: sinnitteleminen, koulutususko, sopeutuminen ja vetdytyminen. Sinnitte-
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leminen on tydntekijoiden tilapéista selviytymistd, eivatka he tyostd ammatti-
identiteettiddn aktiivisesti. Yleisessd koulutususko -strategiassa tyoOntekijat
katsovat selvidvansd muutoksista uuden oppimisella. Kouluttautumisen ja op-
pimisen voimaan uskotaan Suomessa yleisestikin ty6paikoilla, tosin myoés ko-
rostuneena oppimisdiskurssina, joka ei valttamattd johda kéytanndssa aina pu-
hetta vastaavan tasoiseen toimintaan kuten esimerkiksi Jarvensivu (2006) on
tutkimuksessaan osoittanut. Yleisessa sopeutumisstrategiassa korostuu tyénte-
kijoiden pyrkimys sopeutua tilanteeseen oikealla asenteella. Sopeutujille tydn
muutosten vaatima uusi ammatillinen mind on siis mahdollinen min4. Moni
tyontekija onkin talla hetkelld siirtymévaiheessa vanhan ja uuden ammatti-
identiteetin valilla ja kokeilee uutta mahdollista min&énsa. Vetéytymisstrategi-
assa tydn muutosten vaatima uusi ammatti-identiteetti sen sijaan ei ole tydnte-
kijalle mahdollinen mind. Yritysten tulisikin tuntea henkilostonsd ammatilli-
nen orientaatio ja ymmartaa, ettd sellaiset uudistukset, joissa uuden tarvittavan
ammatti-identiteetin ja tyontekijoiden itselleen mahdolliseksi kokeman identi-
teetin vélilla on liian suuri diskrepanssi, lisdavat vaihtuvuutta ja ristiriitoja
tyopaikalla. Aktiivista muutosvastarintaa tyon sisallon muuttumista vastaan ei
vakuutustyontekijoissa ollut néhtavissa vaan ehké tiettyd ammatti-identiteetin
muutoshitautta, josta on puhunut myds esim. Siren (2009, 122).

Tutkimukseni yhtend kontribuutiona on tdydentdd aiemmin mainittua FA-
ME -projektia (Kirpal (2004a; 2004b; Brown 2004) tuomalla tietoa ammatti-
identiteetistd ja sen joustavuudesta vakuutusalalla, miké ei ollut alana mukana
tutkimuksessa sekd samalla tutkimuksesta puuttuneista suomalaisista tyonteki-
joistd. Tutkimukseni tulokset selviytymiskeinoista ovat samansuuntaisia kuin
tuossa projektissa, eli tyontekijat vastaavat joustavuuden vaateisiin erilaisin
selviytymisstrategioin ja ettd tyontekijoiden ammatti-identiteetit ovat klassisia
eikéd kovin joustavia.

Vakuutusalan tyontekijoiden ammatti-identiteetin  muokkautumistapoihin
vaikuttavat vakuutustyontekijoiden turvallisuushakuisuus ja ihmiskeskeisyys.
Turvallisuushakuisuus vaikuttanee siten, ettd tyontekijat kokevat muutokset
enemman epdavarmuutta aiheuttavina kuin sellaiset henkilét, joilla on alempi
turvallisuushakuisuus. Toisaalta eri selviytymiskeinoista kaytetddn todenna-
kdisemmin sopeutumista. lhmiskeskeisyyden vuoksi muiden odotuksilla,
ovatpa ndmé sitten tyotovereita, esimiehid tai asiakkaita, on suuri merkitys.
Tutkimukseni kontribuutiona onkin nayttad tyon sisdllon muutosten vaikutusta
ammatti-identiteettiin vakuutusalalla ja niit4 keinoja, joita tyontekijat kéyttavat
oman ammatti-identiteettinsé tyostdmisessad. Ammatti-identiteeteissé on yhtei-
sid piirteitd samalla alalla maasta riippumatta, joten tyoni tulokset kiinnostavat
varmaan my®s muissa maissa vakuutusalaa ja -ty6té tutkivia.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tyon sisallolld ja ammatti-identiteetilla on
kiinted mutta ajallisesti ja alakohtaisesti muuttuva yhteys, mink& vuoksi niiden
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tarkastelu yhdessa on laht6kohtaisesti perusteltua. Yksilétasolla ihannetilanne
olisi sellainen, jossa tyontekijé saisi tehd& tyonsé kuten oikeaksi kokee, eli ettd
tyon sisalto ja tyontekijan ammatti-identiteetti sopisivat saumattomasti yhteen.
Kéytannossa kuitenkin tydpaikkojen sosiaaliset, taloudelliset, tekniset ja kult-
tuuriset tekijét luovat tyon siséltdjen kautta ammatti-identiteetin toteuttamisel-
le reunaehtoja. Toimialojen erilaisuus esimerkiksi eri ammattiryhmien ja eri-
laisten tyon siséltjen osalta vaikuttaa identiteettiproblematiikkaan ja siihen,
mitk& seikat korostuvat niin tydn sisalldissa kuin ammatti-identiteeteissa esim.
eri arvojen osalta (missd méaarin arvostetaan esimerkiksi asiantuntijuutta, te-
hokkuutta, kilpailukykyd, luovuutta tai huolenpitoa).

Aikaisemmassa tutkimuskirjallisuudessa on korostunut, miten tyon luon-
teen muutokset heijastuvat ammatti-identiteetteihin. Ei sovi kuitenkaan unoh-
taa kdé&nteistd ammatti-identiteettien vaikutusta tyon sisaltdihin. Tyd muovaa
yksilén ammatti-identiteettia, mutta myos tietynlaista ammatti-identiteettid
kantava yksilé muokkaa tyon siséltoja. Palkattaessa Suomessa tietyn ammatin
omaava tyontekija han tuo mukanaan tydsuhteeseen tana pdivana yha useam-
min ammatillisen koulutuksensa ja tyékokemuksensa ja koska luonnollisin ta-
pa on sijoittaa hénet néitd vastaavaan tydéhon, han olemassa olevalla ammatti-
identiteetill&&n vahvistaa tiettyd tydn siséltda ja toimimista tietylla tavalla sii-
néd. On kuitenkin néhty joskus myds tasté ajattelusta tietoista irtautumista, kun
esimerkiksi urheiluvalmentaja on palkattu teatterinjohtajaksi. Tyontekijoiden
mahdollisuus vaikuttaa tyon sisaltéihin vaihtelee paljon. Joskus tyontekijé voi
hyvinkin vapaasti suunnitella tyonsé sisaltéd. Kuten Julkunen toteaa, joskus
asiantuntijatyot ovat niin epdmaérdisia, ettd tyontekijén itsensd on luotava
tyolle siséltd (Julkunen 2007, 35). Ammatti-identiteetit, joita tukevat vahvat
ammatilliset jarjestot ja ammatilliset sadddkset, omalta osaltaan ohjaavat tyon
siséltdja esimerkiksi niin, ettei tyfnantaja yritd muuttaa niitd kovin herkasti
ellei tdima katso alun hankaluuksien kompensoituvan mydhemmin saatavilla
hyodyilla.

8.2  Tutkimuksen arviointi ja jatkotutkimusehdotukset

Nyt tehty tutkimus kiinnittyy osaksi ammatti-identiteettikeskustelua ja koh-
dentuu etenkin keskusteluun ammatti-identiteettien muuttumisesta tyon sisél-
16n muuttuessa. Tutkimukseni vahvuutena voidaan pitaa sitd, etta laajan ja kat-
tavan aineiston avulla uskon saaneeni uutta tietoa paitsi yhden erityisen toimi-
alan tyostd ja ammatti-identiteetistd myds sen perusteella muihin konteksteihin
sovellettavaa tietoa ammatti-identiteetin muokkautumisesta tyon sisallon
muuttuessa ja tyontekijoiden kayttdmista selviytymisstrategioista. Tassa tut-
kimuksessa nakdkulmana on ollut se, miten suomalaiset vakuutustydntekijat
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itse kokevat itsensd vakuutustydssa: millainen ammatti-identiteetti on, mité
muutospaineita identiteettiin kohdistuu, miten muutospaineisiin reagoidaan ja
mihin suuntaan ammatti-identiteetti kaikkien néiden tekijoiden seurauksena on
kehittymassa. Tutkimukseni on l&hinnd tulkitseva, eli se pyrkii praktiseen
ymmaérrykseen suhteesta ihmisen itsensd ja tyon valilla. Ammattiryhmékohtai-
sen tarkastelun kautta tutkimus osallistuu osittain myds professiotutkimusta
koskevaan keskusteluun, vaikkei se olekaan professioteoriaan nojautuva. Yh-
tymékohtia on my6s muutosjohtamista koskevaan keskusteluun sek& keskuste-
luun organisaatioiden integroinnin johtamisesta fuusioissa ja erilaisissa al-
liansseissa.

Tutkimuksen aineistonkeruuta arvioitaessa roolini kohdeorganisaatioiden
ulkopuolisena tutkijana on uskoakseni enemmaén etu kuin haitta. Ulkopuolisel-
le tutkijalle uskon kerrottavan herkemmin luottamuksellisia ja arkoja asioita ja
ulkopuolisen on helpompi pysyé puolueettomana mutta toisaalta ulkopuolinen
henkild ei tunne tiettyja taustoja tyopaikalla. Vastaajien suhteellisen korkea
halukkuus osallistua tutkimukseeni kertoo minusta heidan kiinnostuksestaan
tutkimusaihettani kohtaan ja siitd, ettd selvasti tietyt tyén muutokset askarrut-
tavat vakuutusalan tyontekijoita. Tutkimusaineiston keruu on ajoittunut vuosil-
le 2008-2009, jolloin globaali finanssikriisi ja taantuma vaikuttivat myds
Suomessa. Vaikka YT-neuvottelut esiintyivétkin paivittdin mediassa, niisté ei
tand aikana uutisoitu vakuutusyhtioissg, joten turvallisuushakuisiksi toteamani
vakuutusalan tyontekijat ovat olleet varmaan tavallista tyytyvaisempid tyopai-
kastaan ja ehkd olosuhteet ovat lisénneet entisestdan joustavuutta ja sopeutu-
misen strategiaa heidén kdyttdmindén selviytymiskeinoina.

Tutkimusaineiston yksityiskohtaisen analysoinnin avulla antamani vastauk-
set esittdmiini tutkimuskysymyksiin valottavat kukin osaltaan vakuutusalan
ammatti-identiteettid moniulotteisesti ja antavat tietoa myds siitd, minkalaises-
sa suhteessa tietyt ilmi6t ovat toisiinsa ndhden. Tulosten yleistettdvyys on vas-
tausaktiivisuuden johdosta melko hyvd, eli katson etta tuloksia voidaan yleis-
tdd koskemaan vakuutustyodntekijoitda Suomessa. Tutkimustulokset voivat olla
osittain sovellettavissa myods pankkialan tyontekijoihin. Esimerkiksi Chreim
(2006, 322) on tutkimuksessaan raportoinut hyvin samantapaisia tyén muutok-
sia pankkitoimihenkildiden tydssé. Tiettyja yhtymakohtia voi olla myés mui-
den alojen puhelinpalvelukeskuksissa ty6ta tekeviin tydntekijoihin ja sellaisiin
telyja. Muuten tuloksia voidaan analyyttisen yleistamisen (Yin 1989) kautta
soveltaa yleisemminkin ammatti-identiteetin muokkautumisen ja tyontekijoi-
den kayttdmien selviytymisstrategioiden ymmaértdmisen lisédmiseen. Yhtend
praktisena tavoitteena on kayttda saatuja tuloksia myos vakuutusalan koulu-
tuksen suunnittelussa ammattikorkeakoulussa.
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Jos tutkimukseni tuloksia arvioidaan vakuutusyhtididen johtamisen nako-
kulmasta, voidaan esittad joitakin johtopa&toksid, joista moni sopii muidenkin
yritysten johtamiseen. Nama liittyvét etenkin rekrytointiin, perehdyttdmiseen
ja muutosjohtamiseen. Yritysten kannattaa yrittdé palkata sellaisia persoonalli-
selta ja ammatilliselta identiteetiltddn vakuutusyhtiolle sopivia henkilditd, joi-
den ammatti-identiteetti myds joustaisi riittdvassa maarin tyon sisallon muut-
tuessa. Perehdytyksessa vakuutusyhtididen on hyva kayttdd perehdyttajina sel-
laisia henkil6itd, joiden ammatti-identiteetti on vakuutusyhtion kannalta tavoi-
teltavan kaltainen, koska ammatti-identiteetin mallilla on tarke& vaikutus uu-
lanteissa, joissa tarvitaan ammatti-identiteetin muokkautumista, niin ik&an tu-
lee muistaa ty6tovereiden mielipiteiden merkitys. Vakuutusalan tyontekijoiden
turvallisuushakuisuus voi lisdtd muutospelkoja mutta toisaalta se ei ehka ai-
heuta aktiivista vastarintaa vaan saa todennakdisemmin tyontekijat sopeutu-
maan erilaisiin muutoksiin. Tyontekijoilla on selvésti myds koulutususkoa,
jota tyOnantajan kannattaa kayttdd hyodyksi muutostilanteissa jarjestamalla
esimerkiksi koulutusta. Vaikka tyontekijat kyselyn mukaan ovat osin tyyty-
maéttomiakin, silti sitoutuminen ammattiin ja vakuutusalaan on melko suurta.

Muutoksiin sopeutuminen onkin haaste vakuutusalan tyontekijoille. Mie-
lesténi vakuutusalalla on havaittavissa selked ammatti-identiteetillinen ristirii-
ta, joka vaikuttaa myos tyontekijoiden tyémotivaatioon ja hyvinvointiin. Mo-
net tyontekijat kokevat ristiriitaa ydintehtdvaksi kokemansa asiakkaiden palve-
lemisen ja tyonantajan edellyttdmén lisddntyneen myynnillisyyden ja tehok-
kuuden viélilla&. Onkin mahdollista, ettd osa tydntekijoistd, jotka nyt ovat so-
peutujia, eivét tulevina vuosina tydmotivaationsa tai tydhyvinvointinsa takia
jaakaan nykyisiin tyotehtdviinsd. Osa naista tyontekijoista siirtynee muihin
toihin vakuutusalan ulkopuolelle, etenkin jos tyémarkkinatilanne on suotuisa,
tai sitten he hakeutuvat eldakkeelle heti, kun se on mahdollista.

Identiteettitutkimus on ollut vilkasta johtamisen ja organisoinnin tutkimuk-
sen parissa viime vuosina (Alvesson 2010, 193). Osa tutkimuksista on ollut
luonteeltaan sellaisia, jotka ovat pyrkineet lisédmé&an ymmarrysta identiteetin
luonteesta ja siitd monimutkaisesta ja dynaamisesta suhteesta, mika identitee-
till4 on organisaatiossa. Tallaisten tutkimusten aiheena ovat lahivuosina olleet
esimerkiksi dialoginen ja diskursseihin painottunut identiteettityd (Beech
2008; Ybema ym.2009; Watson 2008), identiteetin olemuksen tulkinta rooli-
teorian ja roolien kautta (Simpson & Carroll 2008), suhdeidentiteetit (Sluss &
Ashforth 2007) ja identiteetit sosiaalisessa kaytdnnossd (Westenholz 2006).
Maarallisesti erittdin suosittuja ovat olleet diskursiiviset identiteettitutkimuk-
set. Osassa tutkimuksia on tarkasteltu nimenomaan identiteetin rakentumista.
Néistd tutkimusaiheista esimerkkejd ovat identiteetin rakentuminen verkos-
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toissa tai roolimallien avulla (Dobrow & Higgins, 2005; Chao 2005; Gibson
2003; Singh ym. 2006).

Edellisten liséksi johtamisen ja organisoinnin tutkimuksessa on viime ai-
koina tutkittu myos identiteettien muuttumista tyén muutostilanteissa (esim.
Reissner 2010; Jeannot 2006; Hotho 2008; Jain ym. 2009; Siren 2009) ja tydn-
tekijoiden selvidmiskeinoja identiteettiin kohdistuvissa paineissa (esim. Col-
linson 2003; Grandy 2008; Salin 2010). Ammatti- ja ty6identiteettejé ja niiden
muuttumista on tutkittu myods edellisid laaja-alaisesmmasta nakokulmasta otta-
en huomioon monien yksilotason tekijoiden lisdksi monet rakenteelliset tekijat
esim. historialliset, taloudelliset ja sosiaaliset tekijat (Kirpal 2004a; Kirpal
2004b; Brown 2004). Identiteettien muuttumista on myos tutkittu osaamisen,
oppimisen ja aikuiskasvatuksen ndkokulmasta (esim. Etelépelto 2004; Filander
2000; Collin 2009).

Vaikka identiteettejd on siis tutkittu johtamisen ja organisoinnin tutkimuk-
sessa Vilkkaasti, ammatti-identiteeteissa on vield paljon tutkittavaa. Omasta
tutkimuksestani  avautuu my0s nakymid jatkotutkimukselle. Ammatti-
identiteettien muuttumisprosessien tutkimukseen tarvittaisiin lisad sellaisia uu-
sia teoreettisia l&hestymistapoja, joissa yhdistetddn yksilotason ja kollektiivi-
sen tason identiteettityon tarkasteleminen. Niiden yhtdaikainen tarkastelu edel-
lyttdd myds uudenlaisten menetelmallisten tydkalujen kehittdmistd. Omaa tut-
kimustani voisikin jatkotutkimuksissa laajentaa tuomalla siihen tarkastelukul-
maksi mukaan tyodyhteison, eli selvittda sitd, miten tyopaikalla tydntekijét yh-
dessa muokkaavat ammatti-identiteettejadn tyén muutospaineissa. Tahan voisi
saada hyddyllisen nakdkulman esim. Westenholzin (2006) tutkimuksesta, jos-
sa identiteettitydn tarkastelussa keskidssa ovat erilaiset suhteet, "mind ja
muut” ja se, miten identiteetti syntyy erilaisessa sosiaalisessa kaytannossa,
mutta siten, ettd tarkastelun kohteeksi otettaisiin jo syntyneiden ammatti-
identiteettien muokkaaminen ja siihen liittyva identiteettityd. Samalla tavalla
voisi suunnata viimeaikaista roolimalleihin tai verkostoihin liittynyttd identi-
teettitutkimusta (Gibson 2003; Dobrow & Higgins 2005) jo kehittyneiden
ammatti-identiteettien muokkautumisen tutkimiseen.

Ammatti-identiteettien johtamiseen liittyvad teoreettista tietdmystd tulisi
my0s laajentaa ja syventda. Viimeaikaisessa identiteettien johtamista késitte-
levassd kirjallisuudessa nayttdad péapaino olevan organisaation identiteettiin,
yrityskulttuuriin ja yrityksen arvoihin liittyvissd pohdinnoissa ja kysymyksis-
sd, jotka liittyvét tyontekijoiden samaistumiseen organisaatioonsa (esim. Col-
linson 2003; Walsh & Gordon 2008; Pate & Beaumont 2009 ). Joitakin poh-
dintoja kirjallisuudessa on ollut myos identiteettien séatelysta (Nair 2010; Al-
vesson 2001). Voidaanko identiteetteja johtaa ja jos voidaan, niin missa maa-
rin? Miten identiteetin muuttumista tuetaan? Jalkimmaiseen kysymykseen liit-
tyy myds sen selvittdminen, millainen aikuispedagogiikka tukee identiteetin
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kasvua (vrt. Eteldpelto 2004) sekd muutosjohtamisen ja ammatti-identiteetin
vélinen yhteys.

Keskeinen jatkotutkimuksen aihe olisi se, missd maarin tyon sisallon ja
identiteetin suhde pysyy vakaana; ovatko téssa tutkimuksessa helpommin
muovautuvat ulottuvuudet ammatti-identiteetissd samat kuin yleensd muilla
tyontekijoilla. Samoin sen selvittdminen olisi hyddyllistd, missa maarin nyt
tunnistettu yhteys tyon siséllon ja ammatti-identiteetin valilla on yleispéteva ja
missé maarin ei.

Jatkotutkimusta voisi olla my®os liittyen vakuutusalaan. Onko vakuutusyhti-
Oissa vielda ammatti-identiteettiin mahdollisesti vaikuttavia vanhoja aatetausto-
ja toiminnan taustalla vai ovatko vanhat aate-erot havinneet? Mielenkiintoinen
lisatutkimuksen aihe olisi tutkia vakuutusalan ammatti-identiteetteja eri maissa
eli sitd, mitd yhtalaisyyksia ja eroja niista 1oytyy. Varsin luonnollinen tutki-
musaihe olisi selvittdd esimerkiksi kymmenen vuoden péésta vakuutustyonte-
kijoiden silloista ammatti-identiteettid ulottuvuuksineen. Mik& on muuttunut ja
miksi ja miten oikeaan osunut tdssa tutkimuksessa esitetty ndkemys kehkey-
tymaéssa olevasta uudesta ammatti-identiteetista on?

Aivan lopuksi esitén vield muutaman kommentin tutkimusprosessista. Tut-
kimusprosessin alkupuolella minulla oli ammatti-identiteeteistd ja niiden
muuttumisesta ennakkokasityksid, mitk&4 pohjautuivat aiempaan ammatti-
identiteettitutkimukseen, kirjallisuuteen ja omaan intuitiooni. Tutkimusproses-
sin edetessa aineistojen analyysin tulokset mahdollistivat omien ennakkokési-
tysteni testaamisen ja lopullinen tulkinta saikin tukensa aineistosta. Aineiston
analyysivaihetta seurannut tulkinta- ja tutkimuksen kirjoittamisvaihe oli tut-
kimusprosessissani eniten aikaa vienyt vaihe. Tutkimuksen kirjoittaminen ja
tulkinta kulkivatkin osittain kasi kadessa. Nyt luettavissa olevaa tutkimuksen
Kirjoitusversiota on edeltanyt useita erilaisella rakenteella ja muodossa esitet-
tyja versioita. Moneen kertaan tapahtunut uudelleen Kirjoittaminen on tuonut
nakyviin tutkimustehtdvan kannalta olennaisimman, toisaalta k&ytosséni ollut
lagja aineisto on hyddynnetty varsin tarkasti. Mikéan tutkimus on tuskin tyh-
jentéva tai lopullinen, mutta tutkimusraportissa on onnistuttu, jos aktiivisesti
tulkitsemalla tuloksia voidaan vastata tutkimuskysymyksiin. Tassa raportissa
katson onnistuneeni melko hyvin.
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SUMMARY

Theoretical background

Today, professional identity is increasingly being theorized about as a multi-
dimensional phenomenon, with structural, social and individual-psychological
components (Kirpal 2004b). Identity in this study is defined as the constellati-
on of attributes, and beliefs and values in terms of which people define them-
selves in a professional role: who am 1? (Schein 1985; Ibarra 1999; Dobrow &
Higgins 2005). It has been found that alterations in the work role and respon-
sibilities lead to identity changes as skills, behaviors and patterns of interacti-
on are adjusted to meet the demands of the new kind of role (e.g. Louis 1980;
Jain, George & Maltarich 2009; Kirpal 2004; Brown 2004). In consequence
individuals who already possess a well developed role identity have to take
steps to modify it in directions that represent perceived deviations from their
current professional identity, that is to say “identity work” is needed. Ibarra
(1999) talked about experimenting with provisional selves that serve as trials
for possible but not elaborated role identities. Despite consensus in the litera-
ture that identity changes accompany work changes, the process by which
identity evolves, and what kinds of changes in identity are possible, remain
largely unexplained. How and in what way do these changes in professional
identity take place? Are some elements changing more easily than others and
how much are they changing? Very often research has also focused on totally
new roles for a person (e.g. Hill 1992; Chao 2005) and not on changing orien-
tations to a role already held, i.e. intrarole transitions (Louis 1980).

The insurance industry is a suitable context for the study of organizational
identity for two reasons. First, because there have been major consolidations
in the insurance business and great changes in insurance work recently —
changes that other occupations face, too. Second, there is no information on
the professional identity of insurance workers, at least not from Finland. Fa-
cing great changes, insurance workers are challenged to re-define their profes-
sional identities at work.
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Empirical focus

The purpose of this study was to define how the considerable changes in insu-
rance work and the insurance business in Finland have affected the profes-
sional identity of insurance workers. The research questions are as follows: In
which way do changes in work arrangements and/or the content and structural
context of work affect professional identity? How is professional identity
constructed and how are developmental network characteristics (Dobrow &
Higgins 2005) related to professional identity (i.e. different kinds of social
contexts)? What is typical for the professional identity of Finnish insurance
workers today and what changes are challenging it? What kinds of strategies
do individuals develop in order to cope with these demands to re-define their
professional identities? What kind of professional identity will be formed in
the future?

Research method

The research method used in this study is the so-called mixed methods ap-
proach (Teddlie & Tashakkori 2009; Bryman 2003), in other words a com-
bination of quantitative and qualitative methods. The material was primarily
gathered by using questionnaires. Participants in this survey consisted of a
sample of workers at the four biggest insurance companies in Finland. A total
of 686 usable questionnaires were returned at a 27.4 per cent response rate.
Secondarily, the researcher collected material with the help of 10 oral, thema-
tic interviews (insurance workers) and 19 essays (mostly by students comple-
ting their work placement periods). In the analysis of the quantitative material,
explorative factor analysis was the tool used, and in the analysis of the gqualita-
tive material, thematic analysis. The objective of the survey was to obtain a
reliable overview of insurance work and professional identity, and the changes
in them. The constellation of attributes in the current identity of insurance
workers, and in that of the future, was mainly charted in this way. The qualita-
tive data had an important role in the interpretation of the results received by
the survey, and in giving further information of the phenomena at hand. The
interviews and essays were instrumental for in-depth understanding of how
people construct and re-define their professional identity.
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Results

The study indicated that insurance company workers have a classical work
identity, i.e. they develop a rather strong identification with the occupation,
the immediate team, their daily work tasks and the company. Two central ele-
ments that were decisive for the employees™ identification with their work
context (professional values) could be identified: security (e.g. stable emplo-
yment situations) and “working with people”. Professional identity develop-
ment takes place over the course of time when working, and through deve-
lopmental networks. In insurance work, developmental networks include
among others superiors / supervisors, peers, customers, educational institu-
tions and trade unions. Peers and customers play a key role. Also in the insu-
rance industry, developmental networks provide a key means by which people
can explore their possible selves and construct their professional identities
(Ibarra 1999; Dobrow & Higgins 2005).

Insurance workers today are customer servants in their identity. According
to the explorative factor analysis of an insurance worker’s professional identi-
ty there are different dimensions: co-worker, expert, adviser, officer, sales per-
son and an emotional worker. Professional identity thus consists of several
elements that are partly contradictory, e.g. being an officer and a sales person.
Because of the substantial changes in the insurance business there is pressure
towards a change in these dimensions of professional identity. Insurance jobs
have changed among other things because of multiple delivery channels, tech-
nology, financial services, mergers and alliances, and more demanding custo-
mers and increased selling. The findings suggest that the main pressure on
identity come from such factors as selling, call centers and financial services.
70 per cent of insurance workers in the survey felt that in their own job selling
had increased. Many people nowadays also work in call centers, where they
are using telephones and computers simultaneously and the calls are processed
and controlled by an automatic distribution system. In call center work people
face high efficiency targets and increasing workloads. Mergers and the amal-
gamation of the insurance and banking industries into one composite financial
service industry have also created confusion in the minds of many employees.

For all these reasons, the identity constellation of insurance workers should
actually be much closer to that of salespeople, telemarketers and finance wor-
kers than it is now, because of the financial alliances in the industry. New de-
mands and expectations challenge the insurance worker’s own idea of a
“good” insurance worker, and of what kind of an insurance worker one wants
to be or is capable of being.

In all the insurance companies in the study, professional identity was very
similar and so where the changes in the work. The main difference concerned
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mergers: in an insurance company which had been bought by a bank, employ-
ees were worried whether insurance work would be correctly understood and
sufficiently appreciated in the new coalition. Another difference was that in
some companies employees faced more pressure towards being financial ser-
vices workers instead of insurance workers.

Insurance workers encountering the kinds of changes mentioned above de-
veloped different kinds of coping mechanisms or strategies as a response to
these new demands. These were coping, learning, adjusting and retreat. The
most common strategies were different forms of adaptation and learning.
Even though an individual adapts to a new situation, he or she may feel it is a
compromise rather than an ideal situation. The extent to which employees are
willing and able to be flexible is closely linked to their learning processes. Dif-
ferent responses largely depend on individual variables, ranging from e.g. age,
skills, felt capacity to learn and cope with changing work requirements to per-
sonal interests as well. The responses were similar in all insurance companies.

Conclusions

Individuals are increasingly challenged to actively construct their own occupa-
tional identities in many professions. In many professions and professional
fields in the Western countries, traditional occupational identities are also
threatened by the demand for wider identities, i.e. for people not to have as
strong occupational identities as earlier. All this implies a need to develop
complex, flexible and multi-dimensional professional identities which can
continuously be adjusted to the requirements of change. This can also be seen
in the insurance business in Finland.

However, some elements in work and professional identity are changing
faster than others, whereas some changes can take years, or even require new
generations of employees. For example, security and customer service are core
elements in an insurance worker’s identity, and this is why any changes, which
employees feel might jeopardize them, are hard to accomplish. There are indi-
vidual differences in how capable and willing employees are to re-define their
professional identity, and what kinds of coping mechanisms they use. During
time of change people experiment with unfamiliar behaviors and evaluate their
progress so that they in a way are constructing possible identities (Ibarra
1999). The closer the possible identity is compared to the present professional
identity, the easier the process is. For example, the person’s previous expe-
riences, motivation and capability to learn are key elements in this.
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LITE 1 TUTKIMUKSEN KYSELYLOMAKE

KOKEMUKSIA VAKUUTUSTYOSTA

KEVAT 2008

Hyva vakuutusalalla tydskenteleva toimihenkil6 / tyontekija!

Oheisen kyselyn tavoitteena on selvittaa kasityksiasi vakuutus-
tyosta. Kyselyn perusteella saadaan tietoja siita, miten vakuutus-
alalla tydskentelevat henkil6t nykyisin kokevat tyonsa. Kysely on
osa tutkimusta, jossa pyritdan selvittdmaan ammatti-identiteettia,
sen rakentumista ja ammatti-identiteetin haasteita tulevaisuudes-
sa vakuutusalalla. Kysely ei ole tarkoitettu johtotehtavissa oleville.

Vakuutusvaen Liitto toivoo Sinun vastaavan kyselyyn.

Saadut tiedot tulevat pysymaan aineiston anonyymina osana ja
niit kasitellaédn luottamuksellisesti. Ohessa on vastauskuori, jon-
ka postimaksu on maksettu. Kyselylomake pyydetaéan palautta-
maan taytettyna 31.5.2008 mennessa.

Vastaamiseen menee aikaa noin 20 minuuttia.

Kyselyn tulokset raportoidaan tutkimusraporttina. Tutkimuksen te-
kee ja tarvittaessa siita antaa lisatietoja:

KTM Marjo Kumpula, 050 5985 564 (marjo.kumpula@turkuamk.fi)

Tutkimusraportti tulee olemaan osa vaitoskirjatutkimustani Turun
kauppakorkeakoulussa.

Kiitos osallistumisesta jo etukateen!
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Ammatillisella identiteetilla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa tyéntekijan itsen-
s omaksumaa kasitystd ammatistaan seka hanen samaistumistaan ammattiin-
sa: millaiseksi mieltéa itsensa talla hetkella suhteessa tydhon ja millaiseksi am-
matissaan haluaa tulla. Se ké&sittdd myos sen, mité pitaa tarkeéné ja mihin si-
toutuu tyfssaan ja ammatissaan.

Osio 1

Vastaa oheisiin kysymyksiin rastittamalla oheisesta taulukosta kunkin kysymyksen kohdalla se vaih-
toehto, joka parhaiten kuvaa omaa kasitystasi asiasta.

© S |
E | g |E
5 |E|8|E|s
£ El g ||
2 5| |53
S ) © o |G ©
5.1 8|S |5 g2
S8 |5 | & |35 [oF
1 Minulle on ollut jo nuorena selvaa, ettd hakeudun 1 2 3 4 5
vakuutusalalle tyéhén.
5 Se, ettd olen tydssa vakuutusalalla, on pitkélti 1 2 3 4 5
sattuman sanelemaa
3 Minulle laheisia ihmisia oli vakuutusalalla tydssa, 1 2 3 4 5
joten hakeuduin itsekin vakuutusalalle
4 Kasitykseni itsesténi vakuutustyontekijana on 1 2 3 4 5
muodostunut véhitellen
5 Vakuutusyhtidssa tydskennellesséani tyoni on 1 2 |3 4 5
muuttunut melko vahén
Kasitykseni ammatistani ei ole juurikaan muuttu- 1 2 3 4 5
nut siitd, kun aloitin tyskentelyn vakuutusalalla
7 Tydssani nakyy kasvanut kansainvalisyys 1 2 3 4 5
8 Myynnilliset piirteet ovat lisaé&ntyneet tydsséani 1 2 3 4 5
Vakuutusyhtididen ja pankkien kaikenlainen 1a- 1 2 3 4 5
9 hentyminen (esim. yhteistydsopimukset ja fuusi-
ot) nakyy kaytdnnon tydtehtavissani
10 Tullessani vakuutusyhtiodn tdihin minun oli help- 1 2 3 4 5
po omaksua alan tavat ja arvot
11 Persoonaltani sovin hyvin nykyiseen tydtehtavaa- 1 2 3 4 5
ni
12 Se, ettd olen vakuutusalan tyontekija, nakyy myds 1 2 3 4 5
yksityiseldmésséni
13 En olisi sama ihminen, jos en toimisi vakuutusyh- 1 2 3 4 5
tidssa
Jos minun ei en&a tarvitsisi taloudellisista syista 1 2 3 4 5
14 tyoskennelld, lopettaisin tydnteon vakuutustehta-
Vissé
15 Minulle on térked4 olla tydssa nimenomaan téssé 1 2 3 4 5
vakuutusyhtidssa
16 Aion pysya vakuutusalan tydtehtavissa jatkossa- 1 2 3 4 5
kin
17 Jos olisin suunnittelemassa uraani uudelleen, va- 1 2 3 4 5
kuutusalan tyd olisi houkutteleva vaihtoehto
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18 Suosittelisin vakuutusalaa myds lapsilleni 5
19 Minulla on selked kasitys itsestani vakuutusalan 5
tyontekijana
20 Minulla on selva kasitys siitd, millaista vakuutus- 5
alan tyo tulee olemaan 10 vuoden kuluttua
21 Eri tahoilla on ristiriitaisia odotuksia siitd, miten 5
minun tulisi toimia tehtavassani
22 Minulla on yhtenevainen kasitys tyonantajani 5
kanssa siitd, miten minun tulee toimia tehtdvéssa-
ni
23 Muut arvostavat ammattitaitoani 5
24 | Uskon omaan osaamiseeni tydssani 5
25 | Uskon osaamiseeni ja siksi parjaén jatkossa va- 5
kuutusalalla vaikka tulisi suuriakin muutoksia
26 | Jatkuva kouluttautuminen varmistaa pérjadmiseni 5
jatkossa vakuutusalalla
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OSIO 2

Arvioi asteikolla 1-5, kuinka hyvin Sinua kuvaavat tydssési seuraavat ammattiroolit
(1= ei lainkaan, 2 = vahan, 3 = keskinkertaisesti, 4 = paljon ja 5 = erittain paljon)

organisoija____

lohduttaja

tyokaveri

tiimin, ryhman jasen

myyntitykki

opastaja

”ukkosenjohdatin”
asiakaspalvelija_

asiantuntija___

10. tuloksentekija

11. yrittdja

12. neuvottelija

13. suhteiden hoitaja

14. tunteiden esittaja

15. vakuutusten tuntija

16. virkailija ___

17. tiedonjakaja

18. ATK-osaaja

19. sylkykuppi, syntipukki”

20. "huumorimies/nainen”

21. tyon kehittéja ja suunnittelija

22. vakuutusyhtion mies / nainen ___

23. finanssialan tyontekijé/ toimihenkild
24, puurtaja
25. esimies
26. muu ___, mika

CEeNoaR~wWNE




249

OSIO 3

Miten merkityksellisind pidat seuraavia tekijoita siind, millaiseksi olet vakuutustyon-
tekijana tullut? (1 = taysin merkityksetdn, 2 = merkitykseton, 3 = jonkin verran mer-
kityksellinen, 4 = merkityksellinen ja 5= erittain merkityksellinen)

esimieheni ___

ammatillinen koulutukseni

tyonantajan jarjestama koulutus ja kurssit
ammattiyhdistystoiminta

mentori (jos on ollut)

asiakkaat

oma persoonani ____

tyopaikan kokoukset ja palaverit

. tyotoverit

10. tydpaikan tiedotustoiminta ja yhteinen vapaa-aika
11. tydkokemus ja tyoskentelyvuodet vakuutusalalla
12. muu___ mika?

©oOo~NO W
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OSIO 4

Merkitse sarakkeeseen A, miten merkityksellisend itsellesi pidat seuraavia seikkoja
(1 = taysin merkitykseton, 2 = merkitykseton, 3 = jonkin verran merkityksellinen, 4 =
merkityksellinen ja 5= erittain merkityksellinen)

Merkitse sarakkeeseen B, miten hyvin omassa tydssési toteutuu
(1= ei lainkaan, 2 = vahén, 3 = keskinkertaisesti, 4 = paljon ja 5 = erittdin paljon)

>
~ 2
2 3
< g
(5]
E - —
<2, m e
52 3
£= 3
£ 3 2
1 | Turvattu elama
2 | Varma tyodpaikka
3 | Hyvét tulot
4 | Muiden auttaminen ja palveleminen
5 | Ihmisten parissa tydskenteleminen
6 | Yleisesti arvostettu asema
7 | Mahdollisuus saavuttaa tuloksia
8 | Tunnustuksen saaminen tydsta
9 | Johtava asema
10 | Mahdollisuus toteuttaa tydssé omia ndkemyksia
11 | Luova, omaperdinen tyd
12 | Mahdollisuus kehittyd ja oppia uutta
13 | Tyon itsendisyys
14 | Vaihteleva tyd
15 | Hyvét etenemismahdollisuudet
16 | Saé&nndllinen paivatyd
17 | Hyvét suhteet ty6tovereihin
18 | Mahdollisuus etétydhon
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Vastaa oheisiin kysymyksiin rastittamalla oheisesta taulukosta kunkin kysymyksen kohdalla se vaih-
toehto, jonka parhaiten kuvaa omaa késitystési asiasta.

= s E
5 |2 |8|E¢
c 2 c o
g |E|8|E¢
g 5|8 |8 Fs
5. |5|S|5k¢
% |5 | & | 3B pE
1 | Vakuutusyhtidissa tehtava tyd on tarkead yhteiskunnassa 1 2 3 4 5
2 | Vakuutusyhtién menestys riippuu pitkalti tyontekijoiden 1 2 3 4 5
tyon onnistumisesta
Hyvét vakuutustuotteet ja -palvelut k&yvat kaupaksi ilman 1 2 3 4 5
myymistékin
4 | Vakuutusyhtididen toiminta on muuttunut paljon viimeisen 1 2 3 4 5
kymmenen vuoden aikana
5 | Vakuutustyd on ratkaisujen etsimista asiakkaiden tarpeisiin 1 2 3 4 5
6 | Hyva vakuutustyontekija on tyytyvdinen silloin, kun hénen 1 2 3 4 5
asiakkaansakin on tyytyvéinen
7 | En usko verkkopalveluiden kasvun vahentavan tyépaikkoja 1 2 3 4 5
oleellisesti vakuutusalalla tulevina vuosina
Tiedotusvélineet antavat myonteisen kuvan vakuutusalasta 1 2 3 4 5
Ihmiset arvostavat vakuutusalan ammatteja 1 2 3 4 5
10 | Vakuutusten myyminen on usein vakisin tyrkyttamista 1 2 3 4 5
11 | Oikean asiakaspalveluasenteen omaksuminen on vaikeam- 1 2 3 4 5
paa kuin vakuutustuotteiden oppiminen
12 | Tyodskentely vakuutusalalla edellyttaa hyvia vuorovaikutus- 1 2 3 4 5
taitoja
13 | Vakuutusmyyja ei yleensa ole kiinnostunut asiakkaasta 1 2 3 4 5
kaupanteon jalkeen
14 | Vakuutusalan ty6 vaatii suurta tarkkuutta 1 2 3 4 5
15 | Vakuutusalalla on hyvét etenemismahdollisuudet 1 2 3 4 5
16 | Vakuutustydssa paasee hyvaan ansiotasoon 1 2 3 4 5
17 | Vakuutusalan ammattilaisia tarvitaan tulevaisuudessa 1 2 3 4 5
enemman kuin nyt
18 | Vakuutusalan tyontekijén tulee omalta osaltaan toimia niin, 1 2 3 4 5
ettd vakuutustoiminta on kannattavaa
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OSIO 6

Kuvaile suurimpia muutoksia tydssasi viimeisen viiden vuoden aikana? Miten olet
kokenut ne?
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OSIO 7

Mité haasteita uskot kohtaavasi tydssasi tulevaisuudessa? Mill& keinoin uskot sel-
Vi&vési niista?
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OSIO 8

Vastaa seuraaviin taustaasi kartoittaviin kysymyksiin.

1 Olen: 1 Nainen 2 Mies

2 Ik&ni on vuotta.
3 Vakuutusyhtid, jossa tydskentelen on:
4 Paikkakunta, jolla tydskentelen on:
5 Tyo6nimikkeeni on
6 Olen esimies (minulla on alaisia) 1 kylla 2 ei
7 Tyobkokemusta minulla on vakuutusalalta
1. alle 1vuotta
2.1-4vuotta
3.5-9 vuotta

4,10 - 14 vuotta
5. 15 vuotta tai enemman

8 Nykyisessa tydpaikassani olen ollut
1. alle 1vuotta
2.1-4 vuotta
3.5-9vuotta
4.10 - 14 vuotta
5. 15 vuotta tai enemman

9 Minulla on ammatillisena koulutuksena (rengasta oikea / oikeat vaihtoehdot)
a. merkonomi
linja

b. tradenomi
koulutusohjelma

suuntautumisvaihtoehto

c. merkantti

d. maisteri- tai kanditutkinto, mika
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vakuutusalan ammattitutkinto
ylempi vakuutusalan tutkinto
. muu ammatillinen tutkinto / koulutus, mika

~h

«

=

muuta oleellista koulutusta, mita
i. olen viela opiskelija ja opiskelen

KIITOS LAMPIMASTI VASTAUKSESTASI!

Jos innostuit pohtimaan lisdd ammatti-identiteettiasi, voit lahettad vapaamuotoisen
elamakertakirjoitelman tutkijalle ja ndin osallistua jatkotutkimukseen. Myos Kir-
joitelmia kasitellaan luottamuksellisesti ja vain tutkimustarkoituksessa. Voit kasi-
telld esim. seuraavia seikkoja:

- millainen sin& olet vakuutusalan tydntekijana

- miten olet tullut sellaiseksi

- miten koet vakuutusalalla tydskentelyn

- miten tyopaikka vakuutusalalla ndkyy muuten eldméssasi

- miten tydsi on muuttunut

- jne.

Elamakertakirjoittajien kesken arvotaan yksi kylpylaviikonloppu kahdelle henki-
161le Suomessa.

Laheté kirjoitelmasi 31.7.2008 mennessa séhkopostissa
(marjo.kumpula@turkuamk.fi) tai postitse

Turun ammattikorkeakoulu

Marjo Kumpula

Sepénkatu 1

20700 TURKU
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LITE 2 TUTKIMUKSEN TEEMAHAASTATTELURUNKO

1. Miten pitké&an olet ollut vakuutusalalla tydssé? Kerro lyhyesti vakuutusalan tyo-
historiasi.

2. Miten pitkaan olet ollut nyt yhteyspaallikkana/ korvauskasittelijanéd/jne.?

3. Millaista oli siirtyd yhteyspaéallikoksi/korvauskasittelijaksi/jne.? Mitk& olivat suu-
rimmat muutokset? Jouduitko olemaan jotenkin erilainen kuin ennen?

4. Millaista on olla yhteyspééllikkod/korvauskasittelijd/jne.? Miten sen koet? Mita
pitad osata ja millainen olla?

5. Mitka ovat suurimmat muutokset, jotka olet kohdannut tydssasi vakuutusyhtios-
sa?

6. Miten olet kokenut ne? Millaisin keinoin olet selvinnyt?

7. Millaisena ndet vakuutustydn tulevaisuuden ja itsesi alalla?



258



LITE3 HAASTATTELUT JA KIRJOITELMAT

Tyénimike Vakuutusyhtié | Paikkakunta | Sukupuoli

HAASTATTELUT
Quality manager If Turku Mies
Kuntoutussuunnittelija If Turku Nainen
Y hteyspaallikkd If Turku Nainen
Palveluneuvoja If Turku Mies
Vakuutusasiantuntija If Turku Nainen
Sovellusasiantuntija If Turku Nainen
Korvauskaésitteliji If Turku Mies
Erikoiskasittelija If Turku Nainen
Korvauskasittelija If Turku Nainen
Asiakasvaltuutettu If Turku Nainen

KIRJOITELMAN

KIRJOITTAJAT Fennia Helsinki Nainen
Vakuutuskasittelija If Mikkeli Nainen
Myyntipaallikké If Turku Nainen
Erikoiskasittelija Pohjola Turku Mies
Myyntipaéllikko If Turku Mies
Opiskelija harjoittelussa | If Turku Nainen
Opiskelija harjoittelussa | If Turku Nainen
Opiskelija harjoittelussa | If Turku Nainen
Opiskelija harjoittelussa | Tapiola Turku Nainen
Opiskelija harjoittelussa | If Myyntipiste Kaarina Nainen
Opiskelija harjoittelussa | If Turku Nainen
Opiskelija harjoittelussa | Tapiola Pori Nainen
Opiskelija harjoittelussa | If Turku Nainen
Opiskelija harjoittelussa | Pohjola Raisio Nainen
Opiskelija harjoittelussa | If Turku Mies
Opiskelija harjoittelussa | If Turku Mies
Opiskelija harjoittelussa | If Helsinki Mies
Opiskelija harjoittelussa | If Turku Nainen
Opiskelija harjoittelussa | If Turku Mies
Opiskelija harjoittelussa | Pohjantéhti Hé&meenlinna | Nainen
Opiskelija harjoittelussa L&hivakuutus Salo Nainen
Opiskelija harjoittelussa | If Turku Mies
Opiskelija harjoittelussa | Varsinais- Turku Nainen

Opiskelija harjoittelussa

Suomen Léahiva-
kuutus
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