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Tiivistelma

Tietotekniikan nopea kehittyminen on mahdollistanut uusia, joustavia tyon tekemisen muotoja, joilla tavoitellaan
ty6hyvinvoinnin paranemista, parempaa tyo- ja perhe-eldman yhteensovittamisen mahdollisuutta, asiakaspalvelijan
itsemadraamisoikeuden tunteen kasvattamista, tyon vaihtelevuuden mahdollistamista seka tyén tehokkuuden kas-
vamista. Erds nadistd uusista tydn jouston muodoista on etaty6. Etatydtad on yleisesti tehty asiantuntija- ja esimies-
tehtavissa, mutta viime vuosina etatydn tekemista on mahdollistutettu contact center —tyyppisessa asiakaspalvelu-
tydssa, jossa tyon tekemistd ohjaavat asiakkaiden tarpeet ja ennalta aikataulutetut tyévuorot. Etaty6 on kasvatta-
nut esimiestyén osaamistarpeen laajentamista virtuaalijohtamisen suuntaan. Esimiesty6n tasalaatuisuuden nako-
kulmasta, etatyota tekeva asiakaspalvelija on pystyttdva huomioimaan esimiestydssa samalla tavalla, kuin hanen
toimistolla tyoskenteleva kollegansa.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda miten etatyota tekeva asiakaspalvelija olisi huomioitava contact center —
tyyppisen asiakaspalvelutydn esimiestydssa. Tutkimusmenetelmaksi valittiin laadullinen tutkimus, jossa teemahaas-
tattelulla kartoitettiin kokemuksia siitd, miten asiakaspalvelussa tehty esimiesty6 oli toteutunut etatydssa. Koke-
muksia kartoitettiin esimiestydn toteutumisesta viestinnan nakoékulmasta etatyén perehdytysvaiheessa seka eta-
tyoskentelyn aikana. Tutkimuksen tavoitteena oli teoriaan ja tutkimusaineistoon pohjautuen tuottaa organisaatiolle
tietoa etdatydn johtamisen erityispiirteista seka miten etatyon johtamista voitaisiin kehittda organisaatiossa, jotta
varmistetaan esimiestytn tasalaatuinen toteutuminen seka mahdollistetaan asiakaspalvelijoiden tehokas tydskente-

ly.

Tutkimuksen tuloksena havaittiin, etté etdtydn mahdollistaminen oli kasvattanut etaty6ta tehneiden asiakaspalveli-
joiden tyd- ja perhe-eldaman yhteensovittamisen mahdollisuutta seka tunnetta lisédntyneesta vapaa-ajasta. Etatyon
tekeminen koettiin yksindiseksi tydskentelymuodoksi, jossa korostui itsendinen tiedonhankinta ja paatoksentekoky-
ky. Etatydta ei haluttu ainoaksi tyon tekemisen muodoksi asiakaspalvelutydssa. Etatyéssa korostui viestinnan ja
viestintakanavien suuri maara, joilla oli vaikutusta tyén tekemiseen. Organisaatiolle ehdotetut johtamisen kehitta-
miskohteet liittyivat keinoihin, joilla etatyon esimiestyota voidaan yhdenmukaistaa, etatyon perehdytyksessa hy6-
dynnettyjen ohjeistuksien tarkentamiseen seka etdtydta tekevan henkildn viestinnalliseen huomioimiseen.

Avainsanat
etatydn johtaminen, contact center, viestintd, esimiestyd




SAVONIA UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES THESIS
Abstract

Field of Study
Social Sciences, Business and Administration

Degree Programme
Degree Programme in Business Management and Entrepreneurship

Author(s)
Leena Hyvbnen

Title of Thesis
Contact center customer service management work in telecommuting — a communicative perspective

Date Pages/Appendices 57/2

Supervisor(s)
Virpi Laukkanen ja Nina Huotari

Client Organisation /Partners

Abstract

The rapid development of information technology has enabled the development of new, flexible forms of perform-
ing the job, whose aims are at the improvement of well-being, a better coordination of family and working life and
the possibility to grow the sense of self-determination, diversity of tasks as well as work effectiveness. One of
these new forms of work flexibility is teleworking. Telework is generally done in specialist and managerial positions,
but in recent years the teleworking possibility has been enabled in contact center customer service type of work,
where the work is more controlled. As teleworking has increased its expansion to contact center customer service
work, the need of managerial expertise in the direction of virtual management has grown. From the supervisory
work point of view, a customer service teleworker must be able to be taken into account in the managerial work in
a similar manner as their colleagues who are working in the office.

The aim of this study was to find out how the customer service teleworker should be taken into account in the
contact center - customer service type of work in regard to managerial work. Qualitative research was chosen as
the research method. With theme interviews were surveyed experiences of how leadership of customer service had
been implemented in teleworking. Such experiences were surveyed in the manifestation of managerial communica-
tion point of view during the telework orientation period as well as during remote working. The aim of this study
was based on theory and research material to produce knowledge of the specific characteristics of telework man-
agement for the organization under scrutiny. A further aim was to investigate how telework management could be
developed in the organization in order to ensure uniform implementation of leadership as well as to enable the
efficient working of customer service personnel.

The results yielded by this study showed that among customer service personnel, the option of telework had both
improved the possibility of better combining work and family life and facilitated their sense of increased leisure
time. Telecommuting was felt a lonely form of work, but it has grown a person’s independent fact-finding and deci-
sion-making ability. Teleworking was not wanted to be the only way of working in customer service. In teleworking
in contact center customer service work, a lot of information is processed and the use of multiple communication
channels is highlighted affecting the performance of work. The proposed development targets are related to the
ways in which telework can be harmonized in supervisory work, how telework orientation guidelines can be fo-
cused and how an employee involved in telework is taken into account from the communication viewpoint.
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1 JOHDANTO

Tietoyhteiskunnan nopea kehittyminen on kasvattanut sahkdisen tieto- ja viestintdtekniikan roolia
tyon tekemisessa sekda muuttanut tyén tekemisen organisointia. Tyota voidaan tehda paikka- ja ai-
kariippumattomasti miltei missa tahansa, missa tietotekniset yhteydet mahdollistavat sen. Naista uu-
sista tavoista organisoida ty6ta joustavasti ajasta ja paikasta rijppumatta hyddyntden teknisia vali-
neitd, voidaan kayttdaa nimitysta eTyo, mobiilityd, monipaikkainen ty0 tai etatyd (TTL 2014). Etatyon
tekeminen on yleistynyt sita mukaa kun tietotekniikka on kehittynyt ja nopeat tiedonsiirtotekniikat

ovat laajentuneet kattamaan aiempaa syrjaisempia seutuja Suomessa.

Etatyo on profiloitunut asiantuntijatydssa ja ylemman johdon tehtdvissa joustavaksi tydn tekemisen
muodoksi ja vahitellen etatyon mahdollistaminen on levinnyt contact center -tyyppiseen asiakaspal-
velutydn tekemiseen. Asiakaspalvelutyon luonne ei etatyéta tehdessakaan muutu yhta joustavaksi
kuin asiantuntijatehtévat yleisesti ovat. Asiakaspalvelutytn joustavuutta voi heikentda ennalta aika-
taulutetut tydvuorot seka tydssa suoriutumiselle asetetut tavoitteet ja tastd nakdkulmasta tarkastel-
tuna contact center —tyyppisessa asiakaspalvelutydssa tehty etétyd poikkeaa perinteisesti mielletysta

etatydsta.

Etatyon johtaminen asettaa uudenlaisia haasteita esimiestyélle. Johtamisen hyvat kdytéanndét on pys-
tyttava siirtdmaan virtuaaliymparistoon ja johtamisen osaamisen on laajennuttava viestinnallisten
seka teknisten valmiuksien alueelle. Onnistuneen johtamisen liséksi etatyo tarvitsee onnistuakseen
selkeat pelisadnnét ja seurantamittarit, joilla mahdollistetaan etatydn tekeminen myds niissa tehta-
vissa jossa tyd on aikasidonnaista ja tuen tarve on ehk& suurempi kuin perinteisissa asiantuntijateh-

tavissa.

Etatyon yleistymisestd huolimatta sen kasvu on ollut hidasta. Osaksi kasvun esteena ovat olleet
tyonantajien asenteet ja luottamuksen puute. Tyoterveyslaitoksen (2014) tekeman selvityksen mu-
kaan tyontekijoiden nakdkulmasta etatydn etuja olivat tehokkuuden liséantyminen, tydympéristén
rauhallisuus ja tyématkoihin kuluvan ajan saastyminen. Lisaksi etuina koettiin, etta tyota pystyttiin
tekemdan omaan tahtiin jonka koettiin kasvattavan tyén tekemisen joustavuutta. Tydmotivaation
koettiin kasvavan oman tyon vastuullisuuden lisdantymisen ansiosta ja tyon sekd muun eldaman yh-
teensovittaminen helpottui. Naita tyontekijoille koituvia “ei materiaalisia” hy6tyja on tydnantajien
vaikea rahallisesti ulosmitata. Yrityksille etdtydn tekemisen mahdollistaminen antaa mahdollisuuden
luoda imagollisesti positiivista kuvaa yrityksen vihreista arvoista, lisdksi etatyd voi olla eras tydkalu
tydeldman joustoja mietittdessa tai kun tavoitellaan tyéurien pidentamistd. Rahallista hy6tya tyénan-
tajalle voi kertya tyontekijoiden tehokkuuden parantumisen, vahentyneiden sairauspoissaolojen,
yleisen tydhyvinvoinnin, vihreitd arvoja arvostavien asiakkaiden lojaalisuuden seka toimitiloihin kay-

tettyjen kustannusten pienentymisen kautta.

Asiakaspalvelutydssa tehtdva etatyd on vield toimeksiantajayrityksessa uusi toimintamalli, eikd sen
johtamiselle ole ehtinyt muotoutua vakiintuneita kaytant6ja. Siksi on tarkeda, ettd tdssa etatydn

varhaisessa vaiheessa luodaan oikea suunta etatydn johtamiselle. Taman opinnaytetyon tavoitteena
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on tarkastella sitd, miten etatydn johtaminen poikkeaa tydpisteella tehtavan tyén johtamisesta con-
tact center —tyyppisen asiakaspalvelutydssa. Toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikon contact
center —tyyppisessa asiakaspalvelutydssa etatydn tekeminen on vield uutta ja etdtydn johtamisen
kdytannét ovat muotoutumassa. Tutkimukseen ja teoriaan pohjautuvan tiedon avulla on tavoitteena
tuottaa organisaatiolle tietoa etatydn johtamisen erityispiirteista ja ymmarrysta siitd, miten etdtydn

johtamista voitaisiin kehittaa kaikkia hyodyntavalla tavalla.

1.1  Opinndytetyon lahtékohdat ja tavoitteet

Oman tyoni kautta olen havainnut ICT-alalla tapahtuneen muutoksen siind, miten asiakkaat ovat yh-
teydessa toimeksiantajayritykseen ja asiakaspalveluiden vahittdisen siirtymisen vaihtoehtoisiin vies-
tintdkanaviin. Perinteisen puhelinasiakaspalvelun sijaan asiakkaat ovat siirtyneet enenevassa maarin
internetiin ja itsepalvelukanavien kayton kasvua on nahtavissa sitd mukaa kun asiakkaille niiden
kaytt6a mahdollistetaan. Internetin ja itsepalvelukanavien kaytté on asiakkaiden nakdkulmasta vai-
vatonta. Palvelua on saatavilla juuri silloin, kun se itselle sopii, kellonajasta tai viikonpaivasta riippu-
matta. Asiakaspalvelukanavien modernisoitumisella ympari vuorokauden saatavilla oleviin itsepalve-
lukanaviin on ollut vaikutusta perinteisen asiakaspalvelutydn organisointiin. Tyota on pystyttava te-
kemaan joustavasti kellonajoista riippumatta. Itsepalvelukanavat ja sdhkoiset asiakaspalvelut tarvit-
sevat nekin valvontaa. Haasteellisissa tilanteissa asiakkaat hyddyntavat asiakaspalvelijan asiantun-
temusta ja asiakkaita on tarvittaessa pystyttava auttamaan my®és silloin, kun he asioivat internetissa

ja kayttavat itsepalvelukanavia.

Perinteinen ICT-alan contact center -tyyppinen asiakaspalvelutyd on kokenut myds sisalléllisen muu-
toksen viime vuosien aikana. Eradna syyna muutokselle ovat olleet lisaéntyneet jarjestelmat, joilla
asiakkaiden tietoja hallitaan. Vaikka toimeksiantajayritys on yhdenmukaistanut asiakashallintajarjes-
telmid, on niita yha edelleen kaytdssa runsaasti. Asiakkaille tarjottavat palvelut ovat monimutkaistu-
neet ja asiakaspalvelijoiden osaamisvaatimukset ovat kasvaneet. Asiakkaille tarjottava yksittdinen
tuote voi sisdltaa useita eri tuotteita, joilla kaikilla on omat erityisohjeet joiden ymmartamista asia-
kaspalvelijalta vaaditaan. Tuotteiden maaran lisédntymisen lisaksi merkittévdnd muutos on tapahtu-
nut asiakaspalveluajatustavan kehittymisessa perinteisesta neuvovasta asiakaspalvelutydsta entista

enemman myynnin avulla ratkaisua tarjoavaksi asiakaspalveluksi.

Oman haasteensa tuo toiminnalta haettava tehokkuus. Tekniikka on mahdollistanut ajantasaisem-
man tavoitteiden seurannan seka asettamisen. Vaatimustason kasvaminen voi joissakin tapauksissa
heikentda asiakaspalvelijoiden tydssa jaksamista, johon oman haasteensa tuo mukanaan ty6n- ja
perhe-eldman yhteensovittaminen. Asuntojen hintojen nousu isoissa kasvukeskuksissa on ajanut
perheet hakemaan asumisen valjyyttd kasvukeskusten ulkopuolelta, jolloin tydmatkojen pituudet
ovat kasvaneet ja pendeldinti on yleistynyt. Tyéministerion vuonna 2012 teetdttdman tutkimuksen
mukaan kiireen kokeminen on 2000-luvulla lisadantynyt yhtend kuormitustekijana tydssa tuotantota-
pojen ja tydn palveluvaltaistumisen lisaksi. Tyon kuormittavuutta ja tyo- ja perhe-eldman yhteenso-

vittamista pyritdan helpottamaan tydn joustojen avulla. (TEM 2012, 6.) Tydn jouston erdaana keinona
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on etatydmahdollisuuden mahdollistaminen perinteisessa contact center -tyyppisessa asiakaspalvelu-

tyossa.

Toimeksiantajayrityksen contact center —tyyppisessa asiakaspalvelussa on etsitty joustavamman
tyon tekemisen mallia yleisesti kaytetyn lyhennetyn tydajan rinnalle. Osastolla pilotoitiin 2014 ke-
vaalla ensimmaisen kerran etatydn tekemista contact centerin henkildasiakasyksikon puhelinasiakas-
palvelutehtdvissa. Testijaksosta kertyi positiivisia kokemuksia ja etdtydon tekemisen mahdollisuutta
jatkettiin. Talla hetkella toimeksiantajayrityksen contact centerin henkildasiakaspalvelussa etdty6 on

yksi tydn tekemisen malli.

Etatyon pilotointijaksolta kerattiin kokemusperaista tietoa. Etatyota pilotoiville henkildille pidettiin
keskustelutilaisuuksia ja seurattiin tehokkuuslukuja. Varsinaista tutkimuksellista analyysia ei tuolloin
tehty. Kokemuksena todettiin, ettd etdtydn hallinta tuo omat erityispiirteensa johtamiseen ja tata ha-

luttiin selvittaa syvallisemmin tutkimuksellisin keinoin.

Tassa opinnadytetydssa tavoitteena on tarkastella, miten etatyén johtaminen eroaa tyopisteella teh-
tavan tydn johtamisesta contact center -tyyppisessa puhelinasiakaspalvelutydssa. Etétydssa tyds-
kennelleiden asiakaspalvelijoiden kokemukseen ja etdtydsta tehtyihin tutkimuksiin pohjautuen ta-
voitteena on tuottaa organisaatiolle tietoa etdtydn johtamisen erityispiirteista seka tuottaa mahdolli-
sia kehitysehdotuksia siitd, miten toimeksiantajayrityksen contact center -asiakaspalvelussa etatyéta
voidaan johtaa entistd paremmin, niin ettd se hyddyttaisi kohdeorganisaatioita ja etdtyota tekevia
asiakaspalvelijoita. Tavoitteena on kerdtyn tiedon avulla helpottaa esimiesten ty6td ja mahdollistaa
johtamisen yhdenmukaisuuden toteutuminen asiakaspalvelijoille riippumatta siitd, tyoskenteleekd
kiintedlla tyopisteelld vai etdnd. Opinndytetydni aihe tukee toimeksiantajayrityksessa meneillaan ole-
vaa paivittdisjohtamisen kehittamisty6ta, jonka tavoitteena on tiimien vuorovaikutusmahdollisuuksi-

en ja vuorovaikutuksen kasvattaminen.

Etatyohon liittyen on tehty useita yrityskohtaisia tutkimuksia, joissa tapaustutkimusten avulla on sel-
vitetty erilaisten yritysten etatyératkaisujen toimivuutta. Suurimmassa osassa tutkimuksista on keski-
tytty asiantuntijatehtdvissa tehtyyn etatyohodn. Naissa tutkimuksissa on syvennytty tutkimaan etd-
tyota tekniikan, tydergonomian seka tydssa jaksamisen nékdkulmasta. Contact center -tyyppisen
toiminnan etatyon johtamiseen liittyvia tuoreimpia tutkimuksia on vuodelta 2014 seka 2015. Vastaa-
vanlaisessa toimintaymparistdssa tehdyissa tutkimuksissa on ehdotettu yrityskohtaisia toimintamalle-

ja, jotka ovat tutkimuksissa salaisia.

Tama tutkimus eroaa aiemmin tehdyistd asiantuntijatehtdvia koskevista etatydn tutkimuksista tutki-
muksen kohteen maarittelyn osalta. Téssa opinndytetydssa tutkittu etdtydn tekeminen on kontrol-
loidumpaa kuin perinteiset asiantuntijatehtavat, joita useissa etatyéhoén liittyvissa tutkimuksissa on
kasitelty. Tassa tutkimuksessa tutkimuksen kohteena on contact centerissa asiakaspalvelutehtavissa
tehty etdtyon johtaminen. Asiakaspalvelutehtavat eivat ole tdssa tapauksessa toiminnaltaan yhta it-
sendistd, kuin mita asiantuntijatehtavat ovat ja etatydn joustavuus ei ole samantasoista kuin mita se

on asiantuntijatehtavissa. Taman tutkimuksen toimeksiantajayrityksen contact center -
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asiakaspalvelussa ty6ajat ovat ennalta maaratyt ja asiakaspalvelijan paiva on ennalta aikataulutettu
lounaita ja lyhyitdkin taukoja my&ten. Naita ennalta aikataulutettuja tydvuoroja asiakaspalvelijan on
noudatettava riippumatta siita, tydskenteleekd han etana tai omalla kiintedlla tydpisteelld. Taman li-

saksi asiakaspalvelijoille on asetettu tavoitteita, joiden toteumista esimiehet paivittdin seuraavat.

Tama tutkimus on rajattu kasittdmaan contact centerissa asiakaspalvelutydssa tehtavaa etatyota.
Etatyolla tassa tutkimuksessa tarkoitetaan toimeksiantajan contact center -tyyppista asiakaspalvelu-
tyotd, jota tehddan muualla kuin omalla tyopisteelld, tydbnantajan- tai asiakkaan tiloissa. Taman
opinnadytetydn etaty6ta tekevien asiakaspalvelijoiden tydajat ja tauot seka muut tydpaivaa katkaise-
vat aktiviteetit on maaritelty viiden minuutin tarkkuudella toimeksiantajayrityksen kdytdssa olevassa
tybaikajarjestelmdssa. Etatyota tekevan asiakaspalvelijan edellytetdadn noudattavan aikataulutettuja
tydaikoja myds silloin kun han tyéskentelee eténa. Tassa tutkimuksessa tehtdva etaty6 tapahtuu
tybnantajan valineilld ja tydssa kdytetadn tyonantajan tuottamia jarjestelmid. Tassa tutkimuksessa

etatyo tarkoittaa normaalia asiakaspalveluty6td, ei kotona tehtdvaa lisatyota.

1.2 Tutkimustehtavat ja tutkimuskysymykset

Tutkimustehtdvana on selvittaa, miten etétyon johtaminen eroaa tyopisteelld tehtévan tyén johtami-
sesta contact center -tyyppisessa puhelinasiakaspalvelutydssa seka tuottaa organisaatiolle tietoa
etatydn johtamisen erityispiirteistd. Tavoitteena on selvittda etatydn johtamisen nykytilanne ja missa
on vield kehitettavaa.

Asiakaspalvelun esimies on tiiviisti lasna asiakaspalvelijan tyopaivassa. Asiakaspalvelutyd tapahtuu
avokonttorissa, jossa esimiehen oma tydpiste on lahelld omaa ryhmdansa. Tavoitteena on, etta esi-
mies on helposti l[ahestyttavissa. Esimiehen paivittdiseen johtamiseen kuuluu lukuisia kommunikoin-
titapahtumia, joista osa tapahtuu virallisten kanavien, kuten sahk&postin, palaverien ja sisdisen in-
tran valityksella. Naiden liséksi viestintaa tapahtuu myos epavirallisten kanavien, kuten kaytavakes-

kustelujen valityksella.

Etatyota tekeva asiakaspalvelija voi parhaimmillaan kokea esimiehen lasndolon tunteen samanlaise-
na, tydskentelipa han sitten etdna tai omalla kiinteédlld tydpisteelld. Pahimmassa tapauksessa etatyo-
ta tekeva voi kokea johtamisen eriarvoisuutta kiintedlla tydpisteelld t6ité tekeviin henkildihin ndhden.
Johtamisen eriarvoisuutta voi aiheuttaa se, ettd viestit eivat saavuta etdtytta tekevaa asiakaspalveli-
jaa samalla tavalla, kuin ne saavuttavat toimistolla tydskentelevan asiakaspalvelijan tai esimiehen
Iasndolo ei vality samalla tavalla kuin toimistolla tyoskenneltdessa. Nama seikat voivat heikentda
asiakaspalvelijan suoriutumista tydtehtavissa, yhteisten tavoitteiden saavuttaminen voi vaarantua ja

etatydntekijan sitoutuneisuus yritykseen saattaa heikentya.
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1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytety6 rakenne on jaettu kahteen osaan, teoriaan ja tutkimukseen. Luvussa 2 tarkastellaan
tutkimuksen kohdetta ja perustellaan tutkimuksen kohteen valintaa. Luvussa 3 kasitellaan tassa

opinnadytetydssa kaytettyja tutkimusmenetelmia seka perustellaan tutkimus- ja tiedonkeruumene-
telmien valinta. Lisaksi luvussa kuvataan tapa jolla tutkimusaineistoa on kasitelty seka pohditaan

tutkimuksen luotettavuutta. Luvussa 4 on tarkasteltu etdtyon erilaisia madritelmia, miten ne poik-
keavat toisistaan ja mita yhteistd etatyén maaritelmista 16ytyy. Luvussa on myds kuvattu sitéd mita
tassa opinndytetydssa etatyolla tarkoitetaan ja mitd poikkeavaa siina on verrattuna yleisiin etatyon

maaritelmiin.

Luvussa 5 on kuvattu tarkemmin toimeksiantajayrityksen contact centerin asiakaspalveluty6n eri-
koispiirteitd seka sen johtamista. Luvussa on my0s tarkasteltu miten etdtyén johtamista on toteutet-
tu tutkimuksen kohteena olevassa asiakaspalvelussa ja mitd haasteita yleisesti etatydon johtamiseen

liittyy etatyon johtamisen teorian nékékulmasta.

Luvussa 6 on tarkasteltu eri tutkimusten nakdkulmista viestinnan merkitysta etdtydn johtamisen tu-
kena. Luvussa on tarkasteltu my6s eri viestintakanavia niiden vaikuttavuuden nakokulmasta seka
tarkasteltu toimeksiantajayrityksen kaytdssa olevien etdtyon viestintédkanavien vahvuuksia ja heikko-
uksia.

Tutkimuksen empiirisen osuuden tuloksia kasitelldan luvussa 7 ja niitd on analysoitu luvussa 8, jossa
on myos koottu kehitysehdotuksia tutkimuksen tulosten pohjalta. Lopuksi on vield analysoitu tutki-

muksen tavoitteiden toteumista kappaleessa 9.
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2 OPINNAYTETYON KEHITTAMISKOHTEEN KUVAUS JA PERUSTELUT

Opinndytetyon kohteena on Suomessa ICT — alalla toimiva yritys ja sen contact center -tyyppisen
asiakaspalvelun esimiestyon kehittdminen. Opinndytety6 on rajattu kasittelemaan toimeksiantajayri-

tyksen henkildasiakasyksikon contact centerissa tapahtuvaa etatyon johtamista.

Toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikkd muodostuu neljasta eri yksikostd, jonka contact cen-
ter -tyyppisessa asiakaspalvelussa tydskentelee valtakunnallisesti yli 500 henkiléa. Palvelua tuote-
taan oman henkiléstdn voimin, vuokrafirmojen henkildstolld ja palveluja ostetaan kohdennetusti eri
palveluntarjoajilta. Toimeksiantajayrityksen contact centerit toimivat neljalla eri paikkakunnalla; Hel-

singissa, Tampereella, Kokkolassa ja Joensuussa.

2.1  Kehittamiskohde ja perustelut

Taman opinndytetydn kehittamiskohteena on toimeksiantajayrityksen organisaatiossa olevan toimin-

nan kehittaminen etdtyon johtamisen nakokulmasta.

Kehittamistydlle on aina olemassa peruste ja sen tavoitteena on parannus nykytilanteeseen verrat-
tuna (Toikko ja Rantanen 2009, 16). Toimeksiantajayritys on mukana ty6- ja elinkeinoministerion
Tybelama 2020 — hankkeessa, jonka tavoite on nostaa Suomen tydeldma Euroopan parhaaksi vuo-
teen 2020 mennessa. Toimeksiantajayrityksessa on tehty viime vuosien aikana toimenpiteita paivit-
taisjohtamisen kehittdmiseksi, jota tamdn etatyon johtamista kasittelevan opinnaytetyon tulokset

osaltaan tukevat.

Ty06- ja elinkeinoministerion "Tydelaman kehittdmisstrategia vuoteen 2030” -selvityksen (TEM 2012)
mukaan tybelamassa on tapahtumassa, osaksi tieto- ja viestintatekniikan kehityksen tukemana, ty6-
elaman kulttuurinen muutos, jolle on ominaista yksittdisen tydntekijan itsemaaraamisoikeuden kasvu
ja aiempaa suurempi vapaus omien tyétehtavien rytmittédmiseen. Toisaalta yleisesti talouselamassa
keskustellaan tarpeesta pidentaa tyduria, jolloin tydntekijdiden tydssa jaksaminen ja joustavien tyo-

tapojen mahdollistaminen korostuu entisestaan.

On selvag, etta kaikissa ammateissa ei tulevaisuudessakaan ole mahdollista taysin irtautua sovituista
saanndista ja aikatauluista. Toimeksiantajayrityksen contact center -tyyppista asiakaspalvelun toi-
mintaa ohjaavat saannoét ja tarkat aikataulut. Toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikén contact
center -asiakaspalvelu toimii ympéri vuorokauden kaikkina viikonpdivina. Asiakaspalveluun saapuvis-
ta kontakteista laaditaan ennalta ennusteet, joiden pohjalta lasketaan asiakaspalvelussa tarvittava
henkildstdomaara kunakin ajanjaksona viiden minuutin tarkkuudella. Témantyyppinen ennalta aika-
taulutettu asiakaspalveluty6 voi heikentda asiakaspalvelijan itsemaaradamisoikeuden tunnetta. Vaikka
tyd on tybvuorojen ja asiakkaiden osalta vaihtelevaa, voi ty6 sisall6llisesti tuntua itsedan toistavalta.
Eraana keinona kasvattaa asiakaspalvelijan itsemadraamisoikeuden tunnetta ja tuottaa vaihtelua

tydhon on etdtydn mahdollistaminen.
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Myds johtaminen on muutoksessa. Tulevaisuudessa johtamisen muutokset kohdistuvat johtamisen
kentdn laajentumiseen. Vakaiden ja pysyvien organisaatioiden lisaksi johtamisen kenttaa tulevat laa-
jentamaan entistd hajaantuneemmat verkostot, toimijat ja arvoyhteisét. Nama vaativat tulevaisuu-

den johtamiselta kykya vuoropuheluun ja yksildiden valisen eron huomioimiseen. (TEM 2012.)

Toimeksiantajayritys on vuosien ajan tarjonnut asiakkailleen eldmaa helpottavia virtuaalityon ratkai-
suja. Toimeksiantajayrityksessa paikkariippumaton tyd on osa jatkuvaa ty6én kehittymista perintei-
sessa tietotyOssa. Etatyota toimeksiantajayrityksessa on tehty perinteisesti asiantuntija- ja johtota-
son tehtdvissa. Vuonna 2014 etatyota pilotoitiin toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikon con-
tact center -tyyppisessa asiakaspalvelussa. Toimeksiantajayrityksen contact center -tyyppiseen asia-
kaspalvelun etatyon pilottiin osallistui keskimaarin 30 asiakaspalvelijaa eri paikkakunnilta seka eri
osaajaryhmistd. Pilotin aikana asiakaspalvelijat tekivat paasaantoisesti etatyota tydskennellen vai yk-
sittdisia paivid kuukaudessa omalla tyopisteelladn. Etatyon pilotti paattyi 2014 syksylla. Pilotista ker-
tyneiden myodnteisten kokemusten ansiosta etatyon tekeminen on vakiinnutettu yhdeksi tydn teke-
misen muodoksi toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikon contact center -tyyppisessa asiakas-

palvelussa.

Henkilbasiakaspalvelun contact centerin asiakaspalvelijat tyoskentelevat padsaantdisesti tydbnantajan
tiloissa kiinteilla tyopisteilla sijaitsevilla kiinteilld tietokoneilla, mutta etatyéta varten on varattu rajat-
tu maara kannettavia tietokoneita, jotka ovat etatyota tekevien asiakaspalvelijoiden yhteiskaytdssa.
Ennen kuin henkil® voi siirtya etatyéhdn, on hanen pystyttdva osoittamaan etta tietyt etatyodn teke-
miselle asetetut kriteerit tayttyvat. Nama kriteerit on jaoteltu henkildn tydssa suoriutumiseen ja eta-

tydn tydskentelyolosuhteisiin liittyviin (Kuvio 1).

Osaaminen
Suoriutumiseen liittyvit
Tehokkuus

Etityon edellytykset
Tyoskentelytila

Tybskentelyolosuhteisiin

liittyvat

Tyoskentely-ympéristd

Tydergonomia

KUVIO 1. Etatydn edellytykset tutkimuksen kohteena olevassa organisaatiossa
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Asiakaspalvelijan osaamisen on oltava riittavalla tasolla ennen etatyéhon siirtymista. Asiakaspalvelu-
tyossa etdatyohon siirtyvan henkildén on pystyttava tyoskentelemaan itsendisesti ilman, etta han tar-
vitsee jatkuvaa esimiehen, kollegan tai tukihenkildn tukea. Lisdksi asiakaspalvelijalle asetettujen te-

hokkuuskriteereiden on oltava tavoitetasolla, ettd etatyon tekeminen on mahdollista.

Ennen paatdsta asiakaspalvelijan etatyohon siirtymisesta oman esimiehen kanssa kdydaan keskuste-
luja siitd, onko asiakaspalvelijan etatydlle suunnittelema tyétila tarkoituksen mukainen ja turvallinen.
Tarkeaa on, ettd kukaan ulkopuolinen ei paase kuulemaan kahdenkeskisiad asiakaspuheluita, eika

mydskaan nakemaan tietokoneella olevia asiakastietoja, joita kasitelladn asiakaskontaktin aikana.

Ty6skentely-ympariston pitda olla hdiriétdn, eikd asiakaspuhelun aikana taustalta saa kuulua tausta-
aanid. Kaikilla ndilld ennakoivilla toimenpiteilld pyritadn varmistamaan asiakastietojen turvallinen ka-
sittely sekd luotettava asiakaskokema. Mikali asiakaspalvelija ei pysty osoittamaan riittdvan rauhallis-

ta ja tietoturvallista tydskentelytilaa, ei etatydn tekeminen ole hanen kohdallaan mahdollista.

Tybergonomiasta huolehtiminen on etatydhon siirtyvan asiakaspalvelijan vastuulla. Yhdessa esimie-
hen kanssa asiakaspalvelija tarkastelee omaa mahdollista etatyopistetta, onko se tehtdvaan soveltu-
va vai onko siihen tehtdva tdydennyksia. Contact center -ty® on stabiilia ndyttopaatetyoéta, joka pa-
himmillaan kuormittaa selkda ja hartioita. Ergonomiaan on kiinnitetty erityista huomioita asiakaspal-
velijan kiintealla tyopisteelld, jossa usein kaytéssa on sahkdiset nostopdydat, saddettavat tuolit, kak-

si erillista isoa nayttda, erillinen ndppéaimisto ja erillinen hiiri.

Toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikén contact center -asiakaspalvelussa etétydhon siirtymi-
nen on rakennettu niin joustavaksi kuin se vain on mahdollista, tyén vaatimat erityispiirteet huomi-
oiden. Talla hetkella toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikdn contact centerissa etétydta teh-
daan kuukausitasolla noin 20 henkildtydvuoden verran. Etaty6ta tekevien henkildiden maara kuu-
kaudessa on noin 100. Etatyopaivien madra vaihtelee yksittdisten asiakaspalvelijoiden kesken. On
henkildita, jotka tydskentelevat séanndllisesti 1-2 pdivana viikossa etdnad, joku tydskentelee kokonai-
sia viikkoja etand ja osa henkilista tydskentelee vain satunnaisesti etdna. Yleisena kaytantona on,
ettd etatydpaivien maaran ei tulisi ylittda kahta viikkoa kuukaudessa. Talla hetkella jokaisella toi-
meksiantajan henkildasiakasyksikén contact centerin ryhmapaallikélla on ryhmadssaan yksi tai use-
ampi etatydta tekeva henkild, joten kaikilta yksikén esimiehilta vaaditaan osaamista johtaa omia

asiakaspalveluty6td etanad tekevia ryhmalaisiaan.
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3 TUTKIMUKSEN MENETELMAT JA TOTEUTUS

Tassa luvussa pohdin tutkimukseen valitun laadullisen tutkimuksen soveltavuutta tutkimusongelman

ratkaisemiseksi. Kasittelen my6s aineiston kerdamista seka tutkimuksen luotettavuutta.

3.1 Laadullinen tutkimus

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa /aadullisiin (kvalitatiivisiin)) ja mdéarallisiin (kvantitatiivisiin) tutki-
muksiin. Naiden kahden eri tutkimuksellisen lahestymistavan ei tarvitse valttamatta olla toisiaan
poissulkevia sillda molempia tutkimuksia voidaan hyodyntaa toisiaan taydentavina tutkimuksellisina
lahestymistapoina. Laadulliselle tutkimukselle on tyypillistd tutkimuksen kokonaisvaltaisuus ja henki-
I6iden kaytto tiedon keruun instrumenttina. Laadullisen tutkimuksen lahtékohtana on todellisen ela-
man kuvaaminen (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2014, 161). Laadullisella tutkimuksella tavoitellaan
yllatyksellisten seikkojen paljastumista ja se mahdollistaa tarkoituksen mukaisen kohdejoukon valit-
semisen (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 1997, 154-155). Maardllisessa tutkimuksessa ollaan kiinnos-
tuneita erilaisista luokitteluista seka syy- ja seuraussuhteista, vertailuista, numeerisista tuloksista ja

paatelmat tehdaan tilastolliseen analysointiin perustuen (Koppa 2014, Hirsjarvi ym. 2014, 140).

Tassa opinndytetydssa kaytetdan laadullista tutkimusotetta ja Iahestymistapana on tapaustutkimus.
Opinnaytetytni tavoitteena on tuottaa organisaatiolle tutkimuksellista tietoa ja antaa kehittdmiseh-
dotuksia tutkimuksen kohteena olevasta toiminnasta. Tapaustutkimus sopii hyvin tydeldmaléhtdisen
tutkimuksen lahestymistavaksi kun halutaan ymmartaa syvallisesti jonkun organisaation tilannetta
tai tuottaa tutkimuksellisin keinoin kehittdmisehdotuksia (Ojasalo ym. 2009, 37-38). Ojasalon ym.
(2009, 94) mukaan, laadullisen tutkimuksen lahtékohtana on todellisen elaman kuvaaminen. Maaral-
lisen tutkimuksen kayttd tassa opinnaytetydssa olisi myds mahdollista, mutta silla ei mielestani pys-
tyta tarkastelemaan tutkimuksen kohteena olevaa toimintaa riittdvan syvallisesti. Ainoastaan tilastol-
lisiin analyyseihin perustuen ei tassa tutkimuksessa mielestdni voida osoittaa organisaatiolle konk-
reettisia kehittdmiskohteita tutkimuksen kohteena olevan toiminnan eteenpain viemiseksi. Laadulli-
sen tutkimuksen kdytdn erds valintaperusteeni liittyi tutkimukseni tavoitteeseen, koska halusin
enemminkin /Oytdd ja paljastaa tutkimuksen tavoitteeseen liittyvid asioita sen sijaan, etta olisin vain

todentanut olemassa olevia totuuksia (Hirsjarvi ym. 2014, 161).

Tutkimuksessa on myds konstruktiivisia piirteitd. Puhtaasti konstruktiivisesta tutkimuksesta téssa ei
ole kyse, koska toimintaan tai ohjeistuksiin ehdotettujen tdydennysten toimivuutta tai hyddyllisyytta
ei arvioida kaytanndsséa (Ojasalo ym. 2009, 38). Tavoitteena on kuitenkin 16ytaa kehittémiskohteita
etatydn johtamiseen liittyen ja talla tavalla kehittaa toimeksiantajayrityksen esimiestydtd. Konstruk-
tiivisessa tutkimuksessa etsitaén kaytdannén ongelmaan ratkaisu esimerkiksi luomalla uusi toiminta-
malli, ohje, kasikirja tai jokin konkreettinen tuotos. Muutos kohdistuu johonkin konkreettiseen koh-
teeseen, eika siing, kuten toimintatutkimuksessa, pyritd muuttamaan ihmisten toimintaa (Ojasalo
ym. 2009, 38). Konstruktiiviseen tutkimuksen luonteeseen kuuluu olennaisesti ongelman sitominen
aiempaan tietamykseen, joten tama edellyttaa tutkijalta perehtyneisyyttd asiaan tai empiirista tietoa

asiasta, ja lisaksi ratkaisun toimivuus ja uutuus on pystyttdva osoittamaan (Kasanen, Lukka ja Siito-
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nen 2005, 305). Konstruktiivista tutkimusta on laajasti kaytetty eri tutkimusaloilla. Sita voidaan hy6-
dyntda uuden tuotteen tai hoitomuodon kehittelyssa, uuden tuotteen hinnoittelussa, uuden budje-
tointimallin suunnittelussa tai vaikkapa uuden matemaattisen kaavan kehittelyssa (Oyegoke 2011,
579). Koska opinnadytetydssani tavoitteena on tuottaa kehittdmisehdotuksia, mutta niiden toimivuut-
ta ei prosessin aikana ehditd osoittamaan, voi lahestymistapaa siis pitda tapaustutkimuksena, jossa

on konstruktiivisen tutkimuksen piirteita.

3.2 Teemahaastattelu

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on, etta tutkittavien kokemukset padsevat daneen. Tiedonke-
ruun metodeina laadullisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa esimerkiksi teemahaastatteluja, ha-
vainnointia ja ryhmadhaastatteluja (Hirsjarvi ja Hurme 2009, 164). Laadullisissa tutkimuksissa on ylei-
sesti kaytetty tiedonkeruumenetelmanad haastatteluja (Hirsjarvi ym. 2014, 205). Tutkimushaastatte-
lut voidaan jakaa eri ryhmiin perustuen siihen, miten muodollisia ne ovat. Strukturoidulle eli lomake-
haastattelun tyypillisimpina piirteind ovat kysymyssarjat, jotka toistuvat samanmuotoisina ja samas-
sa jarjestyksessa kaikille haastateltaville. Adrimmaéisend vaihtoehtona on strukturoimaton haastatte-
lu, jossa haastattelija asettaan tietyn aiheen, jonka ymparilla keskustelu rénsyilee vapaasti. Struktu-
roimaton haastattelu on eri haastattelumuodoista kaikkein Iahimpana keskustelua. (Hirsjarvi ja Hur-
me 2009, 208—-209.) Teemahaastattelu on strukturoidun ja strukturoimattoman haastattelun vali-
muoto ja siind ei ole maaritelty kysymyksille tarkkaa muotoa tai jarjestystd. Haastattelut ovat jous-
tava tutkimustapa ja kayttotarkoituksen mukaan on mahdollista valita eri haastattelutyyppeja riippu-
en siitd mitka tutkimuksen tavoitteet ovat (Ojasalo ym. 2009, 41). Lisaksi haastattelututkimuksen
vahvuutena on vastausten monipuolisuus seka vuorovaikutuksellisuus (Hirsjarvi ym. 2014, 204—
205).

Haastattelu valikoitui taman tutkimuksen tiedonkeruumenetelmaksi, koska halusin hyédyntaa tutki-
muksen kohteena olevan ilmidn asiantuntijoita kehittdmisen kohteena olevan toiminnan selittdjana
ja merkityksia luovana osapuolena (Ojasalo ym. 2009, 55, Hirsjarvi ym. 2014, 205). Haastatteluissa
pystyn hyédyntémaan aineistonkeruuinstrumenttina tutkimuksen kohteena olevan organisaation eta-
tydssa tydskennelleita asiakaspalvelijoita ja heidén esimiehidan (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2006,
155). Haastattelun valinta tiedonkeruumenetelmaksi loi mahdollisuuden syventaa vastauksista saa-
tuja tietoja pyytamalla tarkennuksia ja perusteluja esitetyille mielipiteille, mikali se olisi tutkimuksen
etenemisen kannalta merkittavaa (Hirsjarvi 2014, 205). Lomake- tai strukturoitu haastattelu olisi
mielesténi ohjannut liiaksi tutkimuksen suuntaa ja rajoittanut haastateltavien oman kokemuksellisen
tiedon esilletulon seka estanyt selventdvien lisakysymysten esittdmisen mahdollisuuden (Hirsjarvi ja
Hurme 2009, 37). Avoimen haastattelun kayttd tassa tutkimuksessa ei mielestani ollut tutkimuksen
toteutuksen nakdkulmasta jarkevad, koska tutkimuskysymys ja tutkimuksen tavoitteet olivat mieles-
tani selkedsti maaritelty. Opinnaytetydn tarkka rajaus mahdollisti haastattelujen teemojen maaritte-
lyn ja tasta johtuen haastattelumuodoksi valikoitui keskustelumuotoinen teemahaastattelu, jossa
haastattelu etenee tiettyjen annettujen teemojen puitteissa ja pitkalti haastateltavan ehdoilla (Saa-
ranen-Kauppinen ja Puusniekka 2009, 56). Tarkeaa oli, etta haastattelussa keskustelu sujui vapaasti

kuitenkin pysytellen aihealueen rajoissa. Haastattelujen tavoitteena oli saada haastateltavilta mah-
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dollisimman monipuolisia ndkemyksia etdtydn johtamiseen liittyvistd asioita sekd mahdollistaa myds

muiden, ei ennalta tutkimuskysymyksissa maariteltyjen, asioiden esilletulon.

Ennen haastattelua haastateltaville Iahetettiin sahkopostitse tutustuttavaksi teemat, joita haastatte-
lussa kasiteltiin. Haastatteluissa pyrin itse tutkijan roolissa johdattamaan keskustelun niin, etta haas-
tattelun kuluessa keskustellaan kaikista teema-alueista. Keskustelumuotoinen haastattelu mahdollisti
vapauden syventya johonkin tiettyyn teemaan muita paremmin, mikali se vaikutti tutkimuksen kan-

nalta merkittavalta, tai antoi muuten tarkeaa tietoa toiminnan kehittamisen kannalta.

Taman tutkimuksen haastattelujen paateemoina olivat:

e Etaty6hon valmistautuminen

e Esimiehen lasndolon nakyminen etatydssa

e Etatyohon liittyvat odotukset

e Miten etatydntekija koki olevansa osana ryhmaa tehdessaan etatyota.
e Ideat etatyon kehittdmiseen

e Muut etatyon johtamiseen liittyvéa kommentit

Haastateltavana olivat toimeksiantajayrityksen henkil6asiakasyksikdn contact centereiden asiakas-
palvelussa etatydssa tydskennelleet asiakaspalvelijat, jotka olivat eri-ikdisid ja edustavat erilaisia
osaajaryhmia. Haastateltavat olivat neljalté eri paikkakunnalta, jossa henkildasiakasyksikén puhe-
linasiakaspalvelua tuotetaan. Esimiehista haastateltaviksi oli valittu ne esimiehet, joiden ryhmassa oli
etatyota tekevia henkil6itd. Taman lisdksi haastattelin palvelupdallikkdd, joka oli aktiivisesti mukana
etatyon kehittémisessa. Kaikilla haastatelluilla oli parhain kokemus etatydssa johdettavana olemises-
ta ja etatyota tekevan asiakaspalvelijan johtamisesta. Haastateltavia asiakaspalvelijoita oli 6 henkil6a

ja esimiehia 3 henkil6éa.

Osallistuminen haastatteluun oli tdysin vapaaehtoista ja tietoja kasiteltiin luottamuksellisesti. Haas-
tattelut suoritettiin vuoden 2015 kevaan ja syksyn aikana. Osa haastatteluista suoritettiin kasvokkain
tapahtuneina haastatteluina ja osassa hyddynnettiin Microsoftin Skype-palvelua. Kaikki haastattelut
tehtiin yhtdjaksoisesti. Haastattelijana pyrin ottamaan kuuntelijan roolin ja syventamaan kysymyksia
tarvittaessa. Haastatteluissa vallitsi luottamuksellinen ja avoin ilmapiiri ja keskustelu oli sujuvaa.

Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja haastattelut purettiin tekstimuotoon.

3.3 Aineiston analyysi

Tutkimusaineiston analyysi ja tulkinta ovat tutkimuksen tarkein asia. Vasta analyysista selviaa, mita
vastauksia tutkimusaineistosta voidaan saada. (Hirsjarvi ym. 2014, 221.) Haastatteluaineiston jar-
jestamiseen kaytettiin litterointia, jolla tarkoitetaan nauhoitetun aineiston purkamista tekstimuotoon.

Litterointi tapahtui sité mukaa kun haastatteluja tehtiin.
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Tassa opinnadytetydssa kielen kayttd tai hienosyinen vuorovaikutus ei ollut tutkimuksen kannalta
oleellista, mutta tastd huolimatta nauhoitetut haastattelut on litteroitu mahdollisimman tarkasti ja
huolellisesti. Haastattelijan kysymyksia ja tarkennuksia tiivistettiin litteroinnissa. Haastattelujen tark-
ka ja huolellinen litterointi helpotti aineiston analyysia. Haastattelujen sivumaara oli keskimaarin
kymmenen liuskaa yhta haastattelua kohti. Kaikki haastattelut on numeroitu, mutta lopullisessa tut-

kimuksessa tunnistetiedot on havitetty ja siten varmistettu haastateltavan anonymiteetin sailyminen.

Laadullisen aineiston analyysissa on mahdollisuus hyddyntda teemoittelua, tyypittelyd, sisalléneritte-
lya, diskurssi- tai keskusteluanalyysia (Hirsjarvi ym. 2014, 224). Teemoittelua on mahdollista tehda

aineistoléhtoisesti, jolloin haastatteluista etsitaan erilaisia yhdistavia seikkoja jotka ovat tutkimusky-
symyksen kannalta tarkeita. On mahdollista my6s rakentaa analyysi teorialdhtdisesti, jolloin teemoit-
telua ohjaa tutkimuksen viitekehys.(Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2009.) Tassa opinndytetyds-
sa teemoittelua on tehty aineistolahtodisesti. Koska kysymyksessa on teemahaastattelu, on tyypillista
ettd haastattelujen teemat I6ytyvat kaikista haastatteluista ainakin jossain maarin. Ennalta asetetut

haastatteluteemat eivat kuitenkaan poissulje my6s uusien teemojen I6ytymisen mahdollisuutta.

Haastattelujen kasittelyn alkuvaiheessa kirjoitin ylds tekstista avainsanoja jolla pyrin selkiyttdmaan
aineiston sisaltéa. Uusilla lukukerroilla siirryin tekstin varikoodauksen avulla teksteista I6ytyneiden
yhtéldisyyksien havainnoimiseen, jonka ymparille teemat rakentuivat. Aineiston analyysin jalkeen
vield tarkistin, ettei aineistosta ole jaanyt puuttumaan mitdan oleellista. Téman tarkistuksen tein

kuuntelemalla jokaisen haastattelun ja vertaamalla sita viela alkuperaiseen litterointiin.

3.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tieteellisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa keskeisena kasitteena ovat reabiliteetin ja vali-
diteetin arviointi (Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2006). Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan
tutkimuksen toistettavuutta ja validiteetilla (luotettavuudella) tarkoitetaan sitd, tutkiiko tutkimus sita
asiaa mitd on tarkoitus tutkia (Hirsjarvi ym. 2014, 155, 231). Reliabiliteetin arviointi on helpompaa
kvantitatiivisissa tutkimuksissa, joissa tutkimuksen eri vaiheet ovat helpommin toistettavissa. Kvalita-
tiivisessa tutkimuksessa reliabiliteetin arvioinnin keskidssé on tutkimuksen kulun mahdollisimman
tarkka dokumentointi, joissa voidaan yksityiskohtaisesti kuvata esimerkiksi haastatteluihin kaytetty
aika, millad perusteella tutkija on tehnyt paatelmia, haastatteluotteiden kayttamiselld ja tutkijan oma
itsearviointi tutkimuksen kulusta (Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2006; Hirsjarvi ym. 2014,
232.)

Tassa opinnadytetydssa tarkoituksena oli tutkia contact center -tyyppisen asiakaspalvelutyn etatyon
johtamista. Tutkimus suoritettiin autenttisessa ymparistossa toimeksiantajayrityksen contact cente-
rissd, jossa haastateltavina olivat contact center —tyyppisessa asiakaspalvelutydssa etatyota tehneet
henkilot ja etdtydn johtamista kaytanndssa suorittaneet esimiehet. Tutkimusmenetelmaksi valittiin
laadullinen tutkimus, joka mahdollisti ty6elamalahtdisen todellisen elaman kuvaamisen ja henkilGi-
den hytédyntamisen tiedonkeruun instrumenttina. Tiedonkeruumetodiksi valikoitui teemahaastattelu.

Teemahaastattelun kdyttd mahdollisti keskustelunomaisen ldhestymistavan kasittelyssa olevaan tut-
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kimusongelmaan. Koska oma kokemukseni tamantyyppisten haastattelujen tekemisesta ei ole kovin-
kaan tuore ja koin itseni kokemattomaksi haastattelijaksi, oli teemahaastattelu minulle hyva tiedon-
keruuvaihtoehto. Teemahaastatteluilla pystyi haastattelutilanteessa varmistamaan, ettd kaikki tutki-
muksen kannalta tarkeat asiat tulivat kasiteltya mutta teemahaastattelu antoi kuitenkin vapauden
syventya teemojen ulkopuolisten asioiden tarkempaan kasittelyyn, mikali niita nousi haastattelutilan-

teessa esiin.

Haastatteluista kolme asiakaspalvelijaa ja yksi esimies haastateltiin kasvokkain, loput haastattelut
suoritettiin Microsoft Skypen valitykselld. Kaikki haastattelut suoritettiin yhtdjaksoisesti. Koska haas-
tattelijoita oli vain yksi, haastattelujen teemojen sisalldlliset tavoitteet pysyivat samoina vaikka tee-
moja tarkennettiin haastateltaville. Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja ne tallennettiin. Haastattelujen
kesto oli keskimaarin yksi tunti ja haastattelujen tunnelma oli rauhallinen. Kasvokkain tapahtuneet
haastattelut koin helpommaksi suorittaa, koska haastateltavan ilmeiden ja eleiden tulkinta helpotti
havainnoimaan mahdollisten haastatteluteemojen ulkopuolisten asioiden esillenousun. Microsoft
Skypen valityksellad tehdyt haastattelut vaativat kasvokkain tapahtuvaa haastattelua enemman tark-
kaavaisuutta ja keskustelun laajentamista. Suurimmassa osassa haastatteluista keskustelu laajeni
my6s alkuperaisten teemojen ulkopuolelle. Kaikki haastattelut purettiin tekstimuotoon. Haastattelut
analysoitiin teemoittamalla ja teemat yhdistettiin kokonaisuuksiksi, joihin liitettiin otteita haastatte-
luista. Tutkimuksessa haastateltavien anonymiteetti sdilytettiin ja heitd kdsitelldan tassa opinnayte-
tydssa merkinngilla “"H1" ja "H2". Haastatteluotteista on haivytetty pois erilaisia henkilén tunnistami-

seen liittyvia kielellisia ilmaisuja, jotka ovat esimerkiksi murresanoja.

Itse tydskentelen organisaatiossa jolle tutkimus on tehty. Olen tydskennellyt organisaatiossa useiden
vuosien ajan erilaisissa tehtavissa ja minulle on vuosien aikana kertynyt kokemusta ja ndkemysta
seka organisaatiossa ettd contact center —tyyppisessa asiakaspalvelutydssa tapahtuneista muutok-
sista. Tutkimuksessa olen pyrkinyt asettamaan itseni tutkijan rooliin ja tarkastelemaan tutkimuson-
gelmaa ulkopuolisen silmin. Olen pyrkinyt poissulkemaan omien tiedostamattomien ennakkokasitys-
ten ja asenteiden valittymisen tutkimukseen, perustelemalla tutkimuksessa kayttamani valintoja tai

tekemiani tulkintoja mahdollisimman hyvin.
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ETATYON MAARITELMA JA YLEISYYS

Etityon

Etityon

Tassa luvussa tutkin etatyon madritelmaa ja yleisyytta. Lisdksi kdsittelen mitd hyotyja ja haasteita

etatyon yleistymiseen on liitetty eri tutkimuksissa.

alkuvaiheet

Tieto- ja viestintateknologian viime vuosikymmenien voimakas kehitys on mahdollistanut uudet tyén
tekemisen mallin, etatydn. Etatyon kehittdmisen voidaan sanoa alkaneen 1970—luvulla 6ljykriisin ai-
kana. Etdtyon keksijaksi on nimetty yhdysvaltalainen sosiologi Jack Nilles, jonka ajatuksena oli tuoda
tyo ihmisten luo. Vuonna 1973 han aloitti etdtydn tekemisen testaamisen “parin tusinan” henkilén
voimin (Nilles 1998). Nillesin etatyttestissa testattiin tyoskentelya satelliittitoimistossa, jossa tyds-
kentelyssa hyddynnettiin sen aikaista informaatioteknologiaa korvaamaan tyontekijoiden lasndolo

varsinaisella keskustoimistolla (Nilles 2012, 2).

maarittely

Etatyolle 16ytyy lukuisia eri maaritelmia. Maaritelmien moninaisuus voi aiheuttaa sekavuutta siing,
mitd etatyolla eri yhteyksissa tarkoitetaan. Etaty6sta kdytetaan eri yhteyksissa termeja e-tyo, etatyo,
virtuaalityd, monipaikkainen tyd, hajautettu tyd seka itsetydllistetty tyd. Joissain yhteyksissa etdtyds-
ta kaytetdan myods termeja hajautettu tai liikkuva tyd. (TTL 2014.)

Eras tapa hakea yhtaldisyytta etatydn maaritykselle on ldhted purkamaan maaritysta tyon sisallolli-
sen perusteen mukaisesti. EU:n virallisen maaritelman, joka on laadittu vuonna 2002 Euroopan ty6-

markkinajarjesttjen puitesopimuksissa, mukaan etdtyd on
... tapa organisoida ja/tai suorittaa tyota tyésopimuksen perusteella/tydsuhteessa
kayttden tietotekniikkaa tavalla, jossa tyod, jota voitaisiin tehdd myds tydnantajan ti-

loissa, tehdédan séanndllisesti noiden tilojen ulkopuolella. (Salli 2012, 95.)

Vaihtoehtoisia tai tarkentavia maaritelmia etatydlle 16ytyy eri lahteista. Vartiainen, Kokko ja Hakonen

(2004) maaritelevat etatyon, etta se on

kotona tehtdvad tyota, mobiilia tydta ja itsetyollistettyd tyota.

Heinonen (2009) puolestaan maérittelee etatyon

Jjoustavaksi tyon tekemisen muodoksi, jossa jouston elementteind toimivat ajallinen

jousto, jousto tydn tekopaikassa, jousto teknisissd vélineissd sekd tavassa, jolla tyo
toteutetaan.
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Humalan (2007) maaritelma e-tydlle tai virtuaalitydlle on, etta se on

sdhkaisten viestintd- ja yhteistyovélineiden tukemaa tyotsd, johon voidaan sisallyttda

liikkuva tyd, hajautettu tyo, etatyo ja itsetydllistetty tyo.

Tyoterveyslaitoksen (TTL 2014) mukaan etatydlla tarkoitetaan ty6ta tai tydjarjestelya

Joka joustaa seka ajan ettd paikan suhteen ja joka toteutuu péaasiallisesti tydpaikan

ulkopuolella.

Puro (2004) puolestaan kayttaa termia puolietatyontekijat henkildista, joilla on olemassa oma kiintea

tyopiste, mutta jotka tyoskentelevat enenevassa maarin etdna.

Keskeisena ajatuksena kaikissa ndissa etatydn maaritelmissa on se, ettd ihmisen sijaan etdtydssa
liikkuu tieto, ja etta se on vapaaehtoista seka tydnantajan etta tydntekijan nakékulmasta (Hanhike

ja Nuopponen 2000, 16).

Etatyohon ei ole laadittu erillista tydsopimuslakia. Eri tydnantajajarjestoilld on omia ohjeistuksia eta-

tydn tekemiseen liittyen. Padsaantoisesti etatydhdn sovelletaan voimassa olevia tyésopimuslakeja.

Etatydn maaritelmien hajanaisuus ei ole esteend etatydn tekemiselle. Maaritelmien laaja kirjo mah-
dollistaa sen, etta kukin yritys voi itse maaritella mita etaty6lla omassa yrityksessa tarkoitetaan. Toi-
saalta etatyén maaritelmien hajanaisuus vaikeuttaa eri etatydsta tehdyn tutkimuksellisen tiedon

hybdynnettavyytta.

Tassa opinndytetydssa etatydlla tarkoitetaan toimeksiantajayrityksen contact center -tyyppisessa
puhelinasiakaspalvelussa tehtya etatyota. Tata etatyodta tehdaan tydntekijan kotona, tydnantajan va-
lineilld seka kayttamalla tydnantajan ohjelmistoja. Tietoliikenneyhteys on tyontekijan itsensa jarjes-
tama. Etatyotd tehdaan toimeksiantaja yrityksen maarittelemien tyévuorojen mukaisesti. Opinnayte-
tydssa tarkoitettavaa etaty6té voidaan tehda myds tyénantajan tiloissa. Tassa opinndytetydssa tar-
koitettu etatyo ei kasita tyon ajallista joustoa, mutta se joustaa tyon tekotavassa ja siina hyédynne-

taan teknisia vélineita jolla tyd suoritetaan.

yleisyys

Suomessa etatyon ensimmadinen aallon voidaan katsoa alkaneen 1980-luvulla. Tuolloin etdty® nahtiin
joustavana, seka ajan etta paikan suhteen, tyon organisoinnin muotona. Alkuvaiheessa etatydlle oli
kysyntéa lahinné kaupungeissa, mutta etatyolld nahtiin olevan mahdollisuuksia kehittdd maaseutua.
Odotuksena oli, etta etatyotd tekevien osuus kasvaisi nopeasti. 1990-luvulla yritysten it-
kustannukset halpenivat ja teknologia jatkoi kehittymistaan. Mobiiliteknologia yleistyi kaiken kansan

saataville ja laajakaistat mahdollistivat aiempaan nopeamman tiedonsiirron, ja nama kasvattivat eta-
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tyon edellytyksia merkittavasti. Elettiin etatyon toista aaltoa. Nyt 2000-luvulla voidaan puhua eta-

tyon kolmannesta aallosta. (Heinonen 2009.)

Huolimatta teknologian nopeasta kehityksesta etatydn kasvu on Suomessa ollut hidasta, eika se ole
korvannut perinteisempia tyon tekemisen malleja (Eurofound 2012, 95; Pydria 2009). Kuvio 2 kuvaa
etatyotd tekevien maaran kehitystd vuosina 1990-2013. Kuvassa etatyodn tekijoiksi on madritelty ne
henkilot, jotka tekevat ansioty6ta varsinaisen tydpaikan ulkopuolella ja tasta on sovittu tyénantajan
kanssa. Hidasta kehitysta kuvaa se, ettd vajaassa 25 vuodessa etatyota tekevien osuus on kasvanut
2 prosentista 20 prosenttiin. Merkittavin kasvu etdty6ta tekevien maarassa on tapahtunut vuosien
2003 ja 2013 valillg, jolloin kasvu on ollut 10 prosenttia. (Sutela ja Lehto 2014, 153.)

20
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0 1994 1997 2003 2008 2013
Yhieensa — 2 9 10 14 20
Maiset 1 7 9 13 18
Mighet 3 10 1 14 13

KUVIO 2. Etatyota tekevat, jotka olivat sopineet ainakin osittaisesta kotona tydskentelysta tydnanta-
jan kanssa ja kayttavat tietotekniikkaa (Sutela ja Lehto 2014, 153).

Eri sukupuolten valilld on eroa etatdiden tekemisessa. Tutkimukset osoittavat eri laskentatavoillakin
laskettuna sen, etta alemmista toimihenkildammateista miehet tydskentelivat merkittdvasti enem-

man etana kuin naiset. (Sutela ja Lehto 2014, 153.)

Kun teknologia ei enaa ole etatyén hyddyntdmisen esteend, suurimpana esteena etatydn lisdantymi-
selle vaikuttaisi olevan etatydn hydtyjen hankala mitattavuus seka vanhakantaiset asenteet (Vartiai-
nen ym. 2004, 188). Etatyon hyddyt ovat useimmiten laadullisia (tyd- ja perhe-elaman yhteensovit-
tamisen helpottuminen, tyéhyvinvoinnin kasvu, yritykseen sitoututumisen vahvistuminen) joiden yri-

tyksille kohdistuvia taloudellisia hy6tyja on hankala mitata.

Tyon luonne on eras merkittava este etatyon kasvulle. Vuonna 2013 2-3 prosenttia tyontekijaam-
mattien tydntekijoista teki etatyota (Sutela ja Lehto 2014, 153, Microsoft 2013, 8). Microsoftin
vuonna 2013 tekemdn etdbarometrin mukaan suurimpina esteind organisaatioissa etdtyén tekemi-
selle olivat lisdksi etatydhon liittyvien selvien pelisdantdjen puuttuminen, ja epaily, ettd etatyd vie-
raannuttaa etatyontekijat tydyhteisdsta (Heinonen ja Saarimaa 2009). Vieraantumisen tunne voi
my6s heikentda etatyon positiivisia vaikutuksia, kuten tyotyytyvaisyytta (Dahlstrém, 2013, 7). Muina
esteina etatydn tekemisen kasvulle on noussut esille muun muassa eriarvoisuuden lisdantyminen
tyopaikoilla etdtyon tekemisen mahdollistamisella, tietoturvaan liittyvat seikat, luottamuksen puute

seka seurantajarjestelmien puute ja tietoliikenneyhteyksien hitaus (Microsoft 2013, 9). Lisaksi orga-
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nisaatioissa voi olla haasteita muuttaa ajatusta siitd, miten perinteisia t6ita voitaisiin tehda uudella
tavalla. (Heinonen 2009, Nilles 1998).

Microsoftin etatydbarometrissa (2013), jossa haastateltiin 251 henkilostopaattdjaa, etdtyon positiivi-
sina vaikutuksina nahtiin etatyén parantavan tyéhyvinvointia, tydnantajamielikuvaa ja kasvattavan
tuottavuutta ja tehokkuutta. Barometrissa tuottavuuden ja tehokkuudet nahtiin kasvavan hairiéteki-
joiden vahentymisella ja tydmotivaation kasvamisen avulla. Samantyyppisia tutkimustuloksia on saa-
vutettu tyon joustojen vaikutusta mittaavissa tutkimuksissa, joissa tyon joustoilla on havaittu positii-
visia vaikutuksia tyétehokkuuteen ja yrityksen sitoutumiseen liittyvissa asioissa (Altindag ja Siller
2014, 4). Etatyén mahdollistamisella voidaan tukea ikaantyvien tyontekijoiden tydelamassa sailymis-

ta ja tukea ndin ty6urien pidentamisen strategiaa yrityksissa (Heinonen ja Saarimaa 2009, 14).

Tulevaisuuden tydeldman nakokulmasta etatyd voisi olla erds instrumentti kestavan kehityksen tie-
toyhteiskunnassa ja maaseutujen elinvoimaisuuden yllapitamisessa (Hanhike ja Nuopponen 2000,
15). Mannermaan (2008, 65) mukaan mukaan tulevaisuuden ubiikkiyhteiskunnassa, jossa kaikkialli-
nen tietotekniikka edesauttaa sitd, etta tyon teon ajallinen ja paikallinen sidonnaisuus heikkenee,
etatydstd uskotaan tulevan yksi yleinen tapa tehda tyoéta. Etatyd voi olla ratkaisu nuorten tyéllistymi-
seen, jotka eivat valttamatta halua sitoutua vain yhden tyénantajan palvelukseen (Heinonen 2009,
10). Kansainvalisessa tutkimuksessakin on havaittu etatyon vaikuttavan positiivisesti erityisesti nuor-
ten tydntekijoiden yritykseen sitoutumiseen, ja tallé perusteella etétydn mahdollistamista voitaisiin
hyddyntda erityisesti, kun halutaan rekrytoida nuoria tydntekijéita yritykseen (Martin ja MacDonnell
2012, 611). Jo nyt kansainvalisesti on kaytdssa pelkdstaan etatydhon keskittyneitd rekrytointi-
kanavia, joiden valitykselld yritykset, joilla on tarjota mahdollisuus tyéskennella etana ja tyontekijat
jotka tarjoavat omaa osaamistaan yritysten kayttéon etdtydn tekemisen muodossa, 16ytavat toisen-
sa. Kansainvalisid sivustoja ovat muun muassa workremotely sekd Elance. Vastaavia kotimaisia eta-

tyon rekrytointikanavia ovat esimerkiksi Duunitori ja Indeed.

Etatyolla voidaan nahda olevan useita positiivisia ymparistovaikutuksia. Tydmatkaliikenteen maaraa
voidaan vahentaa etatydn mahdollistamisella. Talld on vaikutuksia ymparistdn kuormitukseen ja
tyomatkoilla tapahtuvien onnettomuuksien maaraan. (Pollanen, Ahlroth, Aalto ja Liimatainen 2013,
112.) Yritykset voivat korostaa "“vihredd imagoaan” mahdollistamalla etdtydn tekemisen (Heinonen
2009; Martin ja MacDonnell 2012,611). Viime vuosina yritysten ulkoiset uhat ovat lisdantyneet. Yri-
tyksilld on toimipisteitéd kohteissa, joissa todellisina uhkina voivat olla luonnonkatastrofit, terrorismi
ja kenties pandemiat. Naiden ulkoisten riskien hallintaan etdtyén mahdollistaminen voi tuoda yhden
mahdollisuuden. (Martin ja MacDonnell 2012, 611.)

Yrityksille on vaikea perustella etdtyén hankalasti mitattavia hyotyja. Worldataworkin jasenilleen te-
keman tutkimuksen mukaan (2015, 7) 48 prosenttia kyselyyn vastanneista yrityksisté uskoi, ettd
etatyd on yhta tuloksellista kuin mita tyopisteelld tapahtuva ty6 ja 53 prosenttia johtajista totesi eta-
tyon hydtyjen hankalan mitattavuuden. Tydnantajalle etétyd voi alkuvaiheessa nayttaytya kuluja
kasvattavana tekijana, johtuen etdtydhon liittyvien valineiston ja jarjestelmien hankkimisena (Worl-
datawork 2015, 7).


http://workremotely/
http://www.elance.com/
http://duunitori/
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Vaikka etdtydn kasvua tapahtuu, on painvastaisia signaalejakin nahty. Yritykset voivat vahentaa eta-
tydn tekemisen mahdollisuutta, tai henkilosto itse ei halua tydskennelld etana. Vuonna 2013 Yahoo
lopetti etatydkdytannot yrityksessdan. Perusteena oli ndkemys siitd, etta etatyd heikentaa yhteis-
henked, ja etdtyon ei ndhty parantavan tuottavuutta. Toisaalta Maruaman ja Tieetzen (2012, 457)
Brittish Telecomin etatyontekijoille tekeman tutkimuksen mukaan tutkimuksen kohteena olleiden
etatyontekijoiden suurin huolenaihe oli sosiaalisen ja ammatillisen kanssakdaymisen heikentyminen.
Tama seikka voi jarruttaa tyontekijdiden halukkuutta tehda etatydta, samoin kun heikentaa etatyén
houkuttelevuutta ndina aikoina, jolloin yha useampi yritys kertoo irtisanomisista sekd lomautuksista.
Tyontekijan nakékulmasta etatydntekijan uhkakuvana on "nakymattémyys” tydpaikalla, kun tyéteh-
tavia jaetaan, tai kun keskustellaan urakehityksesta. Tyontekijan nakdkulmasta etaty6 voi aiheuttaa
ylitydskentelyd, joka taas voi johtaa tydssa jaksamisen ongelmiin. Tastd johtuen etdtyolla voi olla
kaanteinen ja negatiivinen vaikutus tyéhyvinvointia kasvattavana tekijana. Tama voi aiheuttaa kaan-
teisen vaikutuksen etatyon tekemisessa. Tyontekijd, joka on aiemmin tydskennellyt etana, haluaa
siirtya sellaisen tydnantajan palvelukseen, joka pystyy tarjoamaan perinteisimpia tyén tekemisen
muotoja ja ndin edesauttaa tyodntekijan tydsséa jaksamista. (Grant, Wallace, Spurgeon 2013, 542,
Mulki, Bardhi, Lassk ja Nanavaty-Dahl 2009, 65.)
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5 ETATYON JOHTAMINEN CONTACT CENTER -TYYPPISESSA ASIAKASPALVELUSSA

Etatydn johtaminen vaatii johtamiselta perinteisten johtamismenetelmien lisaksi kykya siirtda omat
hyvat johtamiskaytdannét virtuaalisiin kanaviin. Etdjohtamiselta edellytetadn ennen kaikkea molem-
minpuolista luottamusta, jota pystytaan etatydn alkuvaiheessa rakentamaan yhteisesti sovituilla pe-
lisadnnoilld. Etatydn johtamisen on luotava edellytykset joilla etdtydta tekeva henkild suoriutuu
mahdollisimman hyvin omasta tyotehtdvastaan ja pystyy kehittymaan tydssaan. Etatyon johtamises-
sa korostuvat tiedonkulun joustavuus, kommunikoinnin tehokkuus, tyéntekijan motivointi, tavoittei-

den ja saavutusten lapikaynti seka osallistavuuden kasvattaminen.

5.1 Johtaminen toimeksiantajayrityksen contact center —toiminnassa

Toimeksiantajayrityksen contact centerit toimivat neljalla eri paikkakunnalla: Helsingissa, Tampereel-
la, Kokkolassa ja Joensuussa. Jokaisella paikkakunnalla on paikkakuntakohtainen palvelupaallikko,
joka toimii ryhmapaallikdiden (asiakaspalveluesimiesten) esimiehend. Ryhmapaallikgilla on ryhmas-
saan 10-12 asiakaspalveluhenkil6d, joiden osaamisalueet ovat padsaantoisesti yndenmukaisia.
Ryhmapaallikdn ryhmassa voi olla toimeksiantajan omalla palkkalistalla olevia henkil6itd ja vuokra-
firmojen henkildstéa. Tyontekijoiden tybaika voi vaihdella. Saman ryhmapaallikbn ryhmassa voi olla
henkildita, jotka tydskentelevat seka taysilla ettd vajailla viikkotunneilla. Taman lisdksi ryhman jase-
nilld voi olla toisistaan poikkeavat tydvuorot. Osa ryhmalaisista voi tulla aamuvuoroon, joku toinen

taas paivavuoroon tai iltavuoroon. Myds ryhmapaallikét tekevét vuorotyota.

Viime vuosina puhelinasiakaspalvelun tydnkuva on muuttunut aiempaa enemmén neuvovasta myyn-
nillisempaan ja asiakkaan tarpeita kartoittavampaan suuntaan. Lisaksi tekniikan kehittyminen on
mahdollistanut tydpaivan aikaisen toiminnan ja erilaisten tehokkuustavoitteiden tarkemman reaaliai-
kaisen seurannan. Asiakkaita neuvovasta ja ohjaavasta palveluymparistostd aiempaa myynnillisem-
paan toimintaan muutoksen lapivienti on ollut haasteellista, varsinkin pidempaan asiakaspalveluteh-
tavissa olleiden asiakaspalvelijoiden keskuudessa. Tata tydskentelyn kulttuurimuutosta on kehitetty
eteenpdin maaratietoisesti vuosien ajan. Asiakaspalvelijoiden muutoksen tukena on ollut valmentava

esimiestyo.

Puhelinasiakaspalveluty6td seurataan usein eri tavoin. Contact centerin asiakaspalvelun eri jonoaiko-
ja voidaan seurata reaaliaikaisesti, samoin kun tydntekijoiden tydskentelya siind toiminnassa, jossa
he kulloinkin ovat. Asiakaspuheluita voidaan ohjata puheluiden reititysten avulla eri asiakaspalveli-
joille heidén osaamistensa mukaan. Naité puhelureitityksid voidaan muuttaa tarvittaessa reaalialiai-

kaisesti, ja asiakaspalvelijan on sopeuduttava nopeisiin muutoksiin.

Asiakaspalvelutydn rytmitys vaihtelee eri pdivien ja kellonaikojen mukaan. On tunnistettu, ettd tietyt
ajankohdat ovat rauhallisia, ja joissakin ajankohdissa asiakaskontakteja tulee enemman. Asiakaspal-
velun tasalaatuisuus pyritdan varmistamaan riittévalla asiakaspalvelun resurssilla, joka pohjautuu

kontaktimaaraennusteisiin ja niiden pohjalta aikataulutettuihin tyévuoroihin.
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Toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikén contact center -esimiestyé on muuttunut vuosien ai-
kana. Toiminnan alkuaikoina ryhmien esimiehet olivat osa ryhmaa, ja heidan asiakaspalveluty6n
osaamisensa vahintaankin yhta laaja kuin asiakaspalvelijalla. Esimiehet olivat padsaantoisesti puhe-
limessa vastaamassa asiakaskontakteihin, ja heiddn esimiestydnsa painottui hallinnollisiin tehtaviin.
Hallinnollisten tehtavien maara on vahentynyt kehittyneimpien ohjelmistojen ja seurantajarjestelmi-
en ansioista, mutta kokonaan se ei ole poistunut. Talla hetkella esimiestyon rooli on painottunut

valmentavaan johtamiseen ja onnistumisien mahdollistamiseen.

Contact center -asiakaspalvelun ryhmapaallikdn tyypillinen tydpaiva koostuu palavereista, ryhman
valmentamisesta seka ryhmaldisten kanssa kanssakdaymisesta. Ryhmapaallikkd seuraa eri raporteilta
ryhmaladistensa tuloksien kehittymista ja viestii niista ryhmalle seka yksittdiselle asiakaspalvelijalle.
Ryhmapaallikdiden tehtaviin kuuluu myds valmentaminen. Valmentamista tapahtuu ryhmatasolla,
mutta myos yksittdisid asiakaspalvelijoita valmennetaan. Valmennukset voivat tapahtua asiakaspu-
heluita kuuntelemalla tai kdymalla asiakaspalvelijan kanssa lapi erilaisia asiakaspalvelutilanteita. Ta-
man liséksi esimies antaa tuotekohtaista valmennusta. Ryhmapaallikdiden vastuulla on viikoittaisten
ryhmapalavereiden vetdminen, joissa tuodaan esille ajankohtaisia asioita. Naiden tehtavien lisaksi
ryhmépaallikolld on monia tydhdn liittyvié hallinnollisia tehtavid, kuten sairauspoissaolojen merkit-
semisid, lomien hyvaksymisia, kuukausituntitoteumien tarkistamisia ja hyvdksymisid. Valmentavan
johtamisen malli vaatii toimeksiantajayrityksen contact center -esimiehelta jatkuvaa kanssakaymista

ja dialogia paitsi yksittaisen ryhmaldisen, myds koko ryhman kanssa.

johtaminen contact center -toiminnassa

Nykyisessa ICT-alan asiakaspalveluymparistdssa, jossa toimeksiantajan asiakaspalvelu toimii, me-
nestymisen edellytyksind ovat yhteistyd ja tiedon jakaminen. Yksittdisten henkildiden tydssa onnis-
tuminen on tarkead, mutta viela tarkeampaa on yhteistydn sujuminen ja tiedon kulku (Vartiainen,

Hakonen, Koivisto, Mannonen, Nieminen, Ruohomaki ja Vartola 2007, 146).

Toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikon contact centerin puhelinasiakaspalvelutyd on nykyi-
selldd@n yhdistelma virtuaalitytkalujen hyédyntamista ja kasvokkain tapahtuvaa viestintda. Omalla
kiintedlla tyopisteelld tyoskennellessdan asiakaspalvelija kayttda asiakaskontaktin aikana useita eri
asiakashallintajarjestelmid, keskustelee oman esimiehen kanssa sekd kasvokkain etta virtuaalisesti
esimerkiksi Microsoft Skypen avustuksella, keskustelee vierustoverinsa kanssa kasvokkain, istuu fyy-
sisesti ryhmaneuvottelutilassa ryhmapalaverissa, saattaa hakea tukea hankalaan asiakastilanteeseen
kavelemalld 1dhituen tydpisteelle tai kirjoittamalla ongelmasta lahituen chattiin. Kaikki asiakaskoh-
taamiset ovat virtuaalisia ja tapahtuvat joko puhelimitse, sahképostin tai chatin valitykselld. Kun
asiakaspalvelija siirtyy tyéskentelemaan etand, joutuu hdan mukautumaan uuteen tydskentelymalliin.
Kaikki kommunikointi tapahtuu etatydssa virtuaalisesti. Tama asettaa omat haasteensa johtamiselle,

koska etatyd ei mahdollista kasvokkain tapahtuvaa kanssakaymista.
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Toimeksiantajan henkildasiakasyksikdn contac center -puhelinasiakaspalvelussa esimiehet hyddynta-
vat joustavasti eri kontaktointivalineitd paivittdisessa johtamisessa. Johtamisessa kaytettavén tieto-
teknisen valineiston kayttd on kehittynytta. Etdjohtajuus mahdollistaa virtuaalivalineiden entista te-
hokkaamman hyddyntamisen johtamisen valineena, mutta myos esimiehen ajankaytto voi tehostua
etatydn johtamisen avulla. Kun esimies haluaa valmentaa etatydssa olevaa henkil6a, han pystyy vir-
tuaalityovalineilld ottamaan yhteyden sovittuna aikana, ja molemmilta, seka esimiehelta etta asia-

kaspalvelijalta, saastyy neuvotteluhuoneeseen siirtymiseen kulutettu aika.

Parhaimmillaan etdjohtaminen on osallistavaa johtamista, jossa tiedonkulku on avointa ja kommuni-
kointi tehokasta (Humala 2007, 22). Avolion ja Kahain (2003) mukaan virtuaalijohtamisessa voidaan
toimia samalla tavalla, kuin kasvokkain tapahtuvassa johtamisessa, etenkin jos kanssakdyminen on
visuaalista. Toimeksiantajayrityksessa kaytdssa olevat jarjestelmat mahdollistavat visuaalisen kans-
sakdymisen. Microsoftin Skype-viestipalvelun valityksella on mahdollista, etta etatydssa oleva asia-
kaspalvelija ja hanen esimiehensa kommunikoivat myds kuvayhteydelld. Talla voidaan mahdollistaa

viestinnan tulkinnallisuuden parantuminen.

Etatyonkaan johtamisessa ei toimi "kaske ja kontrolloi” -tyylinen viestintd, koska etatyon luontee-
seen kuuluu vapaus tehda tyéta (Humala 2007, 38). Esimiehen tehtdvéna on viestid ja osoittaa las-
naolonsa niin innostavasti, etta se valittyy etatyota tekeville henkildlle. Eras tarkea keino on olla
kiinnostunut alaisistaan ja kuunnella heita. Esimiehen olisikin hyva olla yhteydessa etatytta tekevaan

virallisten asioiden lisaksi myds spontaanisti.

Etatyon johtamista on useissa ldhteissa tarkasteltu asiantuntijatydn nakokulmasta, jossa joissakin
tapauksissa etatyolla tarkoitetaan erilaisia virtuaalitiimeja, jotka tydskentelevat saman tavoitteen
saavuttamiseksi. Kyseessa voi olla erilaisten osaamisalueiden asiantuntijoista, joiden osaamista hyo-
dynnetdan virtuaalisesti. Luonnollisesti tastd nakdkulmasta tiivis kommunikointi ja tavoitteiden kir-
kastaminen on tydn etenemisen kannalta térkead. Kun kyse on contact center -tyyppisesta puhe-
linasiakaspalvelutydstd, jossa paamaarana on palvella asiakasta mahdollisimman hyvin ja olla asiak-
kaan tavoitettavissa tiettyna ennalta maarattyna kellonaikana, muuttuu etdtydn johtamisen asetel-

ma. Vapaaksi mielletysta etdtyosta tulee yhta kontrolloitua kuin tydpisteella tapahtuvasta tyosta.

Asiakaspalvelun etdtydn johtamisessa on otettava kayttéon kaikki ne samat tyokalut ja metodit, joita
hyddynnetdan tyopisteelld tapahtuvassa johtamisessa ja teknisten jarjestelmien kayttd on oltava
joustavaa. Ilmapiirin luominen etdtydssa on yhta tarkeda kuin tyopisteella tapahtuvassa tydssa
(Humala 2007, 43). Dahlstromin (2013) mukaan etatydn erityislaatuisuus sanelee johtamistavan,
jonka luonteeseen kuuluu ohjaava, tukeva, osallistava ja tavoiteldhtéinen johtaminen. Koska johta-
juus on merkitysten avulla johtamista, on tarkeaa kertoa henkil6ille saédnnéllisin valiajoin tavoitteet

ja se, miten oma tekeminen suhteutuu kokonaistavoitteisiin (Humala 2007, 159).
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Etatydssakin on hyva tietyt periaatteet, joiden mukaan esimies voi johtaa etdty6ta tekevaa asiakas-

palvelijaa. Tapanainen (2014) kutsuu ndita asioita etatydjohtamisen kulmakiviksi ja niita ovat:

o Pelisaannot

e Luottamus

o Vuworovaikutus

e Tavoitteiden Ilapikdynti

o Ty0ssd jaksaminen

Toimeksiantajayrityksessa henkildasiakasyksikdn contact centerin asiakaspalvelussa ennen etaty6-
hon siirtymista henkilon kanssa kaydaan yhdessa lapi pelisadnnét, joissa on maaritelty kenelle eta-
tyon tekeminen on mahdollista. Pelisadnndissa madritelladn mita edellytyksia etdtydn tekeminen

vaatii henkilolta itseltadn, etatydymparistolta ja mita jérjestelmiin liittyvid vaatimuksia on olemassa.

Vartiainen ym. (2007) ilmaisevat etdtyon johtamisen asiantuntijatyon nakokulmasta vaativan kovaa
Jjohtamista, jolla tarkoitetaan tydntekijan tukemista ja tavoitteiden selkeyttémista. Esimieheltd tama

vaatii tydntekijan osallistamista ja kunnioittamista.

Luottamusta esimies voi kasvattaa etdtydssa samalla tavalla, kuin sité kasvatetaan toimistolla tapah-
tuvassa tyodssa. Yukl (2010, 125) on erdana keinona luottamuksen kasvattamisessa tuonut esille
esimiehen huomaavaisen ja ystavallisen kayttdytymisen, joka on erds keino kannustavassa johtami-
sessa. Henkildn kanssa on avoimesti keskusteltava, mika etatyén tekemisessa toimii ja missa on
mahdollisesti haasteita. Tama kasvattaa molemminpuolista luottamusta. Esimiestydn on oltava vuo-
rovaikutteista myds etatydssa. On muistettava, etta vuorovaikutus on kaksisuuntaista, eika esimie-
hen tarvitse aina olla aloitteen tekija. Esimies voi omalla esimerkilldan kasvattaa ryhmaldiset vuoro-
vaikutteiseen kommunikointiin. Yhteydenpidon on oltava saanndllista ja etdtydsta keskustelun yh-
teydessa olisi hyva sopia, miten yhteydenpito hoidetaan. Etdtydssa on huomioitava, etta kaikilla on

yhtéldinen osaaminen virtuaalisten yhteydenpitokanavien kayttéon.

Etatyon tekemisen mahdollisuuden tarjoamista voidaan kdyttéa erdéna keinona ty6ssa jaksamisen
tukemiseen, silla etatydn avulla voidaan lisatd vapaa-aikaa tydmatkoihin kuluvan ajan saastymisella,
ja ty6- ja perhe-elamén yhteensovittaminen helpottuu. Worldataworkin (2015, 11) jasenilleen teetat-
taman tutkimuksen mukaan jopa 85 prosenttia tutkimukseen vastanneista jasenien organisaatioista
etatyotd tarjottiin ad-hoc-tyyppisissa tilanteissa, jotka liittyivat perhe-elaman jarjestelyihin (lapsen
sairaus tai remonttihenkildn saapuminen kotiin). Jaksamista voi kuitenkin etdtydssa kuormittaa
osaamisvaje tai tuen saamisen haasteellisuus. Varsinkin jos henkild on kiintealla tyopisteella tottunut
tukeutumaan paatoksissa ulkopuoliseen tahoon, voi tdman tuen puuttuminen rasittaa ja hankaloittaa
tydssa suoriutumista. Etatyoskentelija voi tutkimusten mukaan kokea eristyneisyyden tunnetta.
Dahlstromin (2013) mukaan mikali henkild on luonteeltaan sosiaalinen voi etatyd erakoitumista. Nai-

ta asioita esimiehen on seurattava ja hyddyntaa seurannassa spontaania kanssakaymista.
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5.3 Etdjohtamisen haasteet

Toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikon contact centerin puhelinasiakaspalvelun paivittaisjoh-
tamisessa korostuu tiivis kommunikointi esimiehen ja asiakaspalvelijan valilld. Samantyylista vuoro-
vaikutteista johtamista olisi pystyttava toteuttamaan huolimatta siitd, tydskenteleekd henkilé omalla

kiintedlla tyopisteelld vai etdna.

Tyon tekemisen vapaus voi kdantya itsedan vastaan, mikali tyontekija ei osaa johtaa omaa tyon te-
kemista. Tyota voidaan tehda poikkeavina jaksoina kuten iltaisin, viikonloppuisin, juhlapyhina tai
muutoin valjasti. Koska tydlle ja vapaa-ajalle ei ole enaa selvaa rajaa alkaa, voi vaarana olla, etta
tyo alkaa vaikuttaa ympardivaan elamaan enemman, kuin silloin kun tydskennellaan kiintedlla tyo-
pisteelld. (Mulki ym. 2009 64.) Tama asettaa haasteita esimiestydlle. Mikali henkild suorittaa vaadi-
tut tehtévat sovitussa aikataulussa, eika esimies muutoin havaitse etatytta tekevassa alaisessa va-

symisen merkkeja, voi tilanteeseen puuttuminen muodostua ongelmaksi.

Etatydssa henkild tydskentelee itsendisesti erilladn muista ryhmaldisista ja omasta esimiehestaan
omassa etatyopisteessaan. Tama voi aiheuttaa eristdytyneisyytta ja ulkopuolisuuden tunnetta henki-
|6ssa. Esimiehen on helpompi “unohtaa” ryhmaldinen, joka ei ole fyysisesti lasna tyopisteella tai
tydskentelypaikkakunnalla. My6s ryhmaan sitoutuminen voi karsia etatydsta. (Vartiainen ym. 2004,
84; Mulki ym. 2009, 67.) Samantyyppisia haasteita liittyy kasvokkain tapahtuvan kommunikoinnin
vahyyteen ja tyontekijan pelkoihin siita, ettd hanen tekemisidan ei huomioida (Mulki ym. 2009, 68).

Naiden tilanteiden hallinta asettaa haasteita etétyon johtamiselle.

Etatyon johtaminen vaatii johtajuudelta uudenlaista asennoitumista. Johtajuudelta vaaditaan mento-
rointia, tukemista ja motivointia. Luottamuksen pitaa olla vahva, seka esimiehen alaisiinsa etta alais-
ten esimiehiin. (Humala 2007, 157.) Séhkdisten tytkalujen hallinta on osattava. Virtuaalijohtamises-
sa korostuvat viestintd, konfliktien ennakointi ja hallinta seka hallinnalliset taidot (Humala 2007,
158). Johtajan on oltava tavoitettavissa ja se on pystyttéva ilmaisemaan selkedsti myos etatyota te-
kevalle asiakaspalvelijalle. Tyopisteella tydskennellessa tydntekija voi esimiehen ohikulkiessa tavoit-
taa esimiehen, mutta etdtydssa ryhman jasen ei valttamatta tiedd, onko esimies tavoitettavissa tai
voiko hanta hairita. Naistakin kaytannoisté on hyva sopia etukateen. Hajautetun tydntekijan huomi-
oimisen lisaksi Vartiainen, Kokko ja Hakoinen (2004,84) nostavat omassa tutkimuksestaan etdtytn

johtamisen haasteiksi my®s motivoinnin, sitouttamisen ja osallistamisen.
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6 VIESTINTA ETATYON JOHTAMISEN TUKENA

Olen aikaisemmissa luvuissa 4 ja 5 kuvannut etaty6ta ja sen johtamista. Tassa luvussa tarkastelen
viestintad johtamisen valineena. Tyopisteelld tapahtuvassa tydskentelyssa esimies voi johtamisessa
hyoédyntaa erilaisia virtuaalisia kommunikointikanavia ja kasvokkain tapahtuvaa viestintda. Etatyon
johtamisessa viestintakanavien maara on rajoitettu ja johtaminen painottuu kommunikointiin joka
tapahtuu virtuaalisten viestintavalineiden valityksella. Virtuaalisilla viestintavalineilla on omat hyvat
puolensa kuten, viestimisen helppous ja nopeus. Toisaalta vaarana on viestien vaarinymmarryksen
vaara. Jotta etatyon johtaminen on mahdollisimman laadukasta ja tehokasta on hyva ymmartaa

viestinndn erityinen rooli etatyon johtamisessa.

6.1 Viestinnan merkitys etdtyon johtamisessa

Rbergin (2006,96) mukaan mikdén tydyhteiso ei pysty toimimaan ilman viestintsd. Tana paivana 13-
hiesimiestytssa tapahtuva viestintd on yha enemman valitettya viestintda, jossa hyddynnetdan ai-
kaisempaa enemman teknisia valineita, kuten sahkopostia, puhelinta, kuvaviestintaa seka tekstivies-
teja (Aberg 2006, 115). Viestintdvélineiden maaré on laajentunut, mutta viestinnan tehtévana on
yha edelleen asioista tiedottamisen lisdksi luoda vuorovaikutusta henkildiden valille. Viestintd on

merkityksen tuottamista, jakamista ja tulkintaa — kuten Aberg (2006) asian ilmaisee.

Onnistuneella tiedottamisella voidaan pystya viestimaan laajemmalle joukolle asioita, oikea- aikaises-
ti ja samansisaltoisesti. Vuorovaikutteinen viestinté mahdollistaa kehittdmista tukevan tydilmapiirin
kehittymisen, jossa tydyhteisd keskustelee, osallistuu ja toimii yhteistydssa. Tarkeda merkitys vuoro-
vaikutuksella on ihmissuhteiden luomisessa tydyhteiséssa. (Humala 2007, 93.) Vuorovaikutuksen
merkitykset ovat laajat ja vaikutukset voivat nikya tydilmapiirissa. Esimerkiksi Abergin (1997, 106)
mukaan viestintatyytyvaisyyden ja ty6tyytyvaisyyden seka motivaation valilla on selvé yhteys. Neu-
feldin, Wanin ja Fangin (2008, 241) tutkimuksen mukaan etdisyyden ja tassa tapauksessa etdtyon ei

tarvitse automaattisesti olla este tehokkaalle kommunikaatiolle tai tehokkaalle johtamiselle.

Johtamisessa voidaan hyddyntad sekd suoraa viestintad, jossa ollaan kasvokkain viestittévan koh-
teen kanssa, etta vilitettyd viestintaa, jossa hyddynnetdan erilaisia viestimisen vélineits. (Aberg
2006, 12.) Naiden lisaksi viestia kulkee epavirallisten organisaatioiden kautta, kuten kaytdvakeskus-
teluissa ja muissa epavirallisissa kohtaamisissa. Kéytavakeskustelut ovat hyédyllisia, koska niissa
keskusteluissa luodaan sosiaalisia suhteita henkildiden valille ja kasvatetaan henkildiden valista luot-
tamusta. Saatetaanpa niissa joissakin tapauksissa perehdyttaa henkil6ita uuteen ympéristéon. Usein
kdytavakeskusteluissa muodostetaan yhteisida nakemyksia asioista (Aarnikoivu 2008, 56). Viestinta-
kanavina nama kahdenkeskiset keskustelut ja epaviralliset kdytdvakeskustelut ovat kaikkein rikkaim-
pia (Humala 2007, 95). Viestinnan rikkaudella tarkoitetaan sitd, etta viestinta on vuorovaikutteista ja
tosiaikaista. Rikkaissa viestintdkanavissa viestista on mahdollista saada valitdén palaute, joka voi olla

ilme, ele tai vaikkapa danenpaino.
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Etatyon johtaminen vaatii esimiehelta kykya aistia heikkoja signaaleja (Humala 2007, 93). Etaty6ssa
viestinnan heikkoutena voi olla rikkaiden kanavien viestista saatavan valittdman palautteen puuttu-
minen tai sen havainnointimahdollisuuden heikentyminen. Teknisten valineiden valityksella tapahtu-
vassa viestinndssa on vaikeampaa tulkita henkilon asennoitumista, joka tapahtuu ilmeiden, eleiden
ja kehon kielen kautta. Etatyon esimiestydssa on mahdollisuus kehittda henkilén asennoitumista tul-
kitsevaa havainnointia, joka pohjautuu heikkoihin signaaleihin, jotka korostuvat puheessa tai kirjoi-
tuksessa. Havainnointia helpottaa esimiehen empaattisuus. Kun esimies pystyy asennoitumaan alai-
sen tunnetilaan, on alaisen heikkoja signaaleja helpompi tulkita, silla niita voi peilata omiin vastaa-
viin tunnetiloihin. (Humala 2007, 93.) Virtuaalityéssa pitaisikin pyrkia mahdollisimman luonnollisiin

viestintatilanteisiin ja hyddyntaa teknisia mahdollisuuksia viestien valittajand (Humala 2007, 96).

6.2  Eri viestintakanavien ominaisuudet

Viestintédkanavat voidaan jaotella monipuolisiin ja yksipuolisiin kanaviin. Puron (2004, 47) viestinta-
kanavien jaottelu monipuolisiin (rich) ja yksipuolisiin (lean) perustuu Darftin ja Lengelin (1986) teok-
seen "Organizational information reguirements, media richness and structural design”. Taman jaot-
telun mukaisesti yksipuolisia viestintdkanavia ovat: muodolliset tiedotteet, videot, ilmoitustaulu ja
sahkdposti. Monipuoliseen kanavaan kuuluvat: kasvokkain viestintd, ryhmaviestintd, videokonferens-
si, puhelin. Yritysten intranetit ovat viestintakanavina jotakin yksipuolisen ja monipuolisen valista.
Yksipuoliset viestintdkanavat eivat anna mahdollisuutta tarkentaa viestin sisaltéa niin, etta kaikki
viestin saajat pystyisivat ymmartdmaan sen samalla tavalla. Monipuolisten viestintdkanavien vah-
vuus on viestinnan monisuuntaisuus, viestin sisdltéa on mahdollisuus tarkentaa keskustelunomaises-
ti.

Toimeksiantajayrityksen contact center -asiakaspalvelussa viestintavalineiden kayttssa on tapahtu-
nut kehitysta viimeisten vuosien aikana. Kayttssa on seka monipuolisia ettd yksipuolisia viestintd-
kanavia, molempia monipuolisesti. Padasiallisia viestintdkanavia toimeksiantajayrityksessé contact

center -esimiestydssa ovat kasvokkain-, sahkodpostitse- ja Skypen valityksella tapahtuva viestinta.

Kaikissa viestintdtilanteissa ei ole mahdollista ennakolta miettia viestintdkanavan valintaa, mutta
esimiesten on hyva ymmartaa, miten eri viestintdkanavissa viestityt viestit voivat vaikuttaa vastaan-
ottajaan. Hyvia kanavia tiedottamiseen ovat sa@hkdiset ja kirjalliset kanavat, mutta vuorovaikuttei-
seen viestintda tarkoitettu viestintd onnistuu parhaiten suullisten kanavien kautta (Humala 2007,
94). Suullisia kanavia, kuten puhelinviestintdd, voidaan hyddyntaa kuulumisten vaihtoon tai vaikkapa
asian kouluttamiseen. Suulliset kanavat helpottavat heikkojen signaalien, kuten dadnenpainojen, tau-
kojen tai huokailujen havainnointia. N&ita signaaleja havainnoimalla esimies pystyy madrittelemaan

henkilon tunnetilaa.

Viestintakanavan valinnan pohjaksi Puro (2004, 48) on mukaillut lyhennetyn suomalaistetun mallin,
joka mukailee Adlerin ja Elmhorstin (2002) kirjassa” Communication at work: Principles and practi-

ces for business and professions” esittdman viestinnan mallia.
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Kiyloy Kiyloy Mahdollisuus
L Palautteen kontrolloida kontrolloida yksityiskohtien
Slebrabs luonne viestin viestin esille
laadintaa vastaanottoa tuomiseen

Kasvokkain
viestinta

Erinomainen Heikko

Kohtuullinen

Valitén

Puhelin Valitdn Kohtuullinen Heikohko Heikko

Sahkiposti Viiveinen Erinomainen Heikko Hywa

Tiedote

Erinomainen Heikko

Viiveinen

Hywva

KUVIO 3. Viestintakanava malli Puron (2004, 48) mukaisesti.

Viestien kontrolloinnin eri mahdollisuuksia on havainnollistettu kuviossa 3. TyOelaman viestintatilan-
teet eivat ole yhtd mustavalkoisia. Kasvokkain tapahtuvassa viestinndssa kyky kontrolloida viestin
vastaanottoa riippuu siitd, miten hyva ihmistuntemus viestin vastaanottajalla on. Pystyykd han tul-
kitsemaan viestin lahettajan tuntemuksia ilmeista ja eleistd mikali viestin lahettaja ei sanallisesti il-
maise omaa nakemystaan viestista. Sdhkopostissa sen sijaan pystytaan kontrolloimaan erinomaisesti
viestin laadintaa, mutta tassakin viestin laatijan vastuu on suuri siind, mitéd sanoja tai ilmaisuja han
kayttaa, jotta viesti ymmarrettaisiin vastaanottajan padssa siten kuin sen lahettdja on halunnut ym-

marrettavan.

eri viestintakanavat

Toimeksiantajayrityksen contact centerin asiakaspalvelun esimiestydssa kasvokkain tapahtuvalla
viestinnalld on suuri rooli, mutta viestintda tapahtuu myés sahkdpostitse ja Skypen valityksella. Eta-
tydssa hyddynnetdan samoja kanavia ja kasvokkain tapahtuva viestintd korvataan joko puhelimitse
tai Skypen kuvayhteyden vdlitykselld tapahtuvalla viestinnalla. Osittain viestintdkanavan valintaan
vaikuttaa esimiestydn muuttuminen aiempaa mobiilimmaksi. Viestintdkanava valikoituu tilanteen
mukaan. Joskus esimiehen on valittava se viestinnallinen keino, jolla viestittava asia saadaan viestit-
tya mahdollisimman nopeasti ja mahdollisimman laajalle joukolle, huolimatta siita olisiko joku toinen

viestintakanava ollut viestin perillemenon kannalta tehokkaampi.

Toimeksiantajayrityksen henkildkunnalla on kdytdssadn matkapuhelimet. Ty&pisteilla ei enda ole
kiinteitd puhelinlaitteita ja asiakaspuhelut valittyvat asiakaspalvelijalle tietokoneeseen asennetun pu-
helunohjausjarjestelman valityksella. Etatydssa esimiehen ja alaisen valinen puhelinviestinta tapah-
tuu paasaantoisesti hyddyntamalla Skype-viestintd jarjestelmda. Tahan samaan Skype-jarjestelmaan
on mahdollisuus yhdistda puhelun aikana myds kuvayhteys seka tiedostojenjakomahdollisuus. Pelk-
kd puhelinyhteys ei kanavana mahdollista rikasta kanssakaymistd, mutta kun siihen yhdistetaan ku-

vayhteys, voidaan puhua jonkintasoisesta kasvokkain tapahtuvasta viestinnasta.
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Mikali kuvayhteytta ei oteta ja kommunikoidaan pelkdstdan puhelinyhteyden avulla, on vaarana etta
esimies ei pysty erottamaan alaisen mikroviestintaa puhelun aikana. Puheluun olisi luotava ndkemi-
sen kulttuuri. Puheluiden aikana pitaisi keskittya puheluihin sataprosenttisesti. Tama on mahdollista
esimerkiksi kuuntelemalla puhelua silmat kiinni. (Kerfoot 2010; Williams 2002 mukaan) Puhelinyh-
teyden etuina ovat, etta visuaaliset seikat eivat keskeyta keskittymista viestin sisaltdon. Skype-
jarjestelman avulla on mahdollisuus koota useampi henkilé saman yhteyden alle, ja kameraa hy6-
dyntaen voidaan nain pitda yhtaaikaisia ryhmapalavereita etatyota tekevien kesken. Joillakin osas-
toilla on yhteisesti sovittu, ettd Skype-jarjestelman avulla jarjestetyissa palavereissa otetaan myos
kuvayhteys, mikali se vain teknisesti on mahdollista. Visuaalisen kuvayhteyden mukaan ottaminen

puhelinneuvotteluun vahvistaa osallistujien lasndolon tunnetta (Puro 2004, 80).

Sahkopostilla viestintakanavana on seka hyvat etta huonot puolensa. Sahképostin valityksella vies-
timisen edut ovat nopeus ja viestin yhdenmukaisuus, haittoina kayttajien ndkokulmasta on viestien
suuri maars, jolloin tarked viesti voi hukkua viestitulvaan (Humala 2007, 100; Aberg 2006, 116).
Sahkdpostilla 1ahetty viesti mahdollistaa viestin sisallon yhdenmukaisena sdilymisen seké viestin yh-
taaikaisen lahettamisen laajalle vastaanottajajoukolle. Sahkoposti on kasvoton viestintavaline ja silla
on helpompi ldhestya sellaisia henkilditd, joita ei muutoin vaivattaisi. Sdhképostin huonona puolena
on sen helppous. Koska séahkdpostiviesteja on helppo ldhettda, niitd saatetaan lahettdé viestin sisal-

toon nahden liiankin laajalla jakelulla, ja vastaanottaja kokee saamansa viestin turhaksi.

Kirjoitetun viestin, kuten sahkopostin, heikkous on monitulkinnallisuus. Kirjoitetuissa viesteissa voi-

daan hyddyntaa hymidita kuvaamaan viestin sévya (Aberg 2006, 117). Huolimatta sihkdpostiviesti-
misen monista positiivisista hyddyista se ei sovi viestimisvalineena henkildiden motivointiin tai innos-
tuneisuuden kasvattamiseen (Humala 2007, 100). Abergia (2006) mukaillen, verkkoviestinndn muis-

tilistana esimiehille ja etaty6ta tekeville asiakaspalvelijoilla olisi hyva huomioida seuraavia asioita:

e Valitse viestintdvaline sen mukaan, mitd haluat viestid. Joissakin tapauksissa séahkopostin si-
jaan joku toinen viestintakeino voi olla tehokkaampi.

e Toimi vuorovaikutteisesti myds verkossa. Vastaa viesteihin, kerro mita aiot tehda, tai ilmoita
edes, jos et ehdi perehtya asiaan.

e Pyri ytimekkdaseen viestintdan. Kuvaavalla otsikoinnilla voit kertoa paljon viestin sisalldsta.

e Harkitse kenelle viestin ldhetat, onko jakelulista liian laaja, suppea vai riittava.

e Tarkista teksti ennen kuin ldhetdt sen. Talld toimenpiteelld voit edes hiukan edesauttaa sitd,
etta viestilldsi on mahdollisuus tulla ymmarretyksi tavalla, jolla sen haluat ymmarrettavan.

e Mieti miten arkistoit viestit. Erdina keinoina voi olla teemoittain tapahtuvaa arkistointia, vuo-
sittain jarjestettdvaa arkistointia, lahettdjan mukaan tapahtuvaa arkistointia tai muuta itsel-

lesi sopivaa metodia.

Etatydn yhteydenpidossa olisi jarkevda keskittya vain muutamiin tyokaluihin, joiden kautta yhteytta
sovitaan pidettavéksi. Kun kokemus ja osaaminen kasvavat, voidaan mukaan tuoda uusia ty6kaluja.
Olisi hyva, jos etatyota tekevalla henkildlla olisi tukihenkild, joka voisi auttaa verkkotydtilassa tyos-

kentelyssa. (Humala 2007, 103.)
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Sahkdposti on tuonut asiakaspalvelijoille uuden aikaa vievan tekemisen mallin, sahkdpostien siivoa-
misen ja arkistoinnin. Keinoja sahkdpostien maaran hallintaa on olemassa. Viesteja voidaan varikoo-
data, joka helpottaa niiden selaamista ja jarjestamista (Puro 2004, 64). Sahkopostiviestien reaaliai-
kainen tarkkailu ja lukeminen tutkimusten mukaan seka kuormittavat tydntekijoita etta aiheuttavat
keskeytyksia tydhon. Nain ei valttamatta ole kaikkien viestien kohdalla, silla osa sahkopostiviesteista
(vaikka ne keskeyttdisivat sen hetkisen tekemisen) voivat edistda tydn tekemista. (Gupta, Sharda ja
Greve 2010, 13.) Tasta johtuen viestin ytimekas otsikointi on tarkeda. Otsikoinnilla viestin vastaan-

ottaja pystyy maarittelemaan, onko viesti vastaanottajan ndkdkulmasta merkityksellinen vai ei.

Etatyon tekemisen kirjallisissa ohjeistuksissa voitaisiin hyddyntda esimerkkien kuvaamista ja kirjalli-
sia seka visuaalisia tarinoita (Humala 2007, 109). Tarinoita voi kerata etaty6ta tehneiltd henkil6ilta
heidan onnistumistensa ja epaonnistumistensa kautta. Jos naita tarinoita halutaan hyddyntaa uuden
etatyota aloittelevan asiakaspalvelijan perehdyttdmisessa kaytettaviin tekniikoihin, on kertomusten
oltava lyhyita ja ytimekkaitd, joita voidaan kdyda lapi perehdytystuokiossa. Pitkat kertomukset voivat

olla tallennettuna jossakin, mikali henkild haluaa perehtya pidempiin kertomuksiin.

Toimeksiantajayrityksen ty6td mitataan eri menetelmin ja kaikesta toiminnasta haetaan tehokkuutta.
Myds yhdessa ryhman kanssa vietetylle ajalle on olemassa odotukset, ja kokoontumisien on oltava
tehokkaita. Kokouksien tehokkuutta voidaan lisatd muutamalla seikalla, joka hyodyttaa myds etdtydn
tekijoita. Kokoukset on hyva aloittaa ajallaan, kokouskutsut ja varaukset on hyva lahettda kalente-
riin, agendat lahetetddn ennakolta ja kokoukset viedaan tehokkaasti [api. (Antman 2012.) Jos ennen
oli aikaa kayda vapaamuotoista ajatusten vaihtoa ennen palaveria, tdman hetken palavereita ohjaa
ennalta laadittu agenda ja palaverille varatun ajan rajoitukset. Koska palaverin vetdjan odotetaan
olevan valmistautunut palaveriin, voisi tdtd samaa kdytantda hyddyntda myods etatyéta tekeville
henkildille ja helpottaa heidan osallistumistaan tulevaan palaveriin. Ennen palaveria esimies voisi 13-
hettad etatyota tekeville henkildille lyhyen agendan asioista, joita on tarkoitus kasitelld tulevassa
ryhmapalaverissa. Riittda, kun tdma agenda lahetetaan tai viestitdan henkildille saman paivan aika-
na, kuitenkin niin, etta henkilét ehtivat ndhda sen ennen palaverin alkua. Néin he pystyvat valmis-
tautumaan ajatuksen tasolla kasiteltaviin asioihin, ja miettia mahdollisesti heita askarruttavia kysy-
myksia (Humala 2007, 111).
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7 ETATYON JOHTAMINEN JA SITHEN LIITTYVA VIESTINTA KOHDEORGANISAATIOSSA

Tassa luvussa esittelen haastattelujen tuloksia. Olen jakanut havaintomateriaalin seuraaviin osa-
alueisiin: viestinta etatyon aloitusvaiheessa ja viestinta etatyota tehtdessa. Haastatteluotteissa mai-
nitulla lync-jarjestelmalla tarkoitetaan tutkimuksen haastattelujen tekoaikana kdytdssa ollutta mic-
rosoft lync-viestijarjestelmaa, joka on tutkimuksen aikana vaihtunut nimeltdan microsoft skype for

business jarjestelmaksi.

7.1  Viestintd etatydhon valmistautumisessa

Etatyohon siirtyminen toimeksiantajayrityksen organisaatiossa tapahtuu tiettyjen vaiheiden kautta.
Henkilon ilmoittaessa esimiehelle halukkuudestaan siirtya tyoskentelemaan tai kokeilemaan etatyos-
kentelya, esimies kaynnistaa tietyt valmistelutoimenpiteet. Esimiehen rooliin kuuluu tarkistaa tayt-
taako henkilolla etatyohon siirtymisen mahdollistavat kriteerit, joita on tarkemmin kasitelty luvussa
2.1. Viestinnallisté kommunikaatiota on tdsséa alkuvaiheessa tapahtunut jo paljon. Ennen varsinaista
siirtymista etatyohon asiakaspalvelija kdy oman esimiehensa kanssa suusanallisesti [api etatyohon
liittyvia yksityiskohtia, jotka koskevat tietoturvaan, yhteyksiin, tydergonomiaan ja viestintaan liittyvia
asioita.

Vastauksista nousi esiin selvat erot siind, miten asiakaspalvelijoiden kanssa oli kdyty lapi etatyéhon
liittyvia asioita. Suuri ero oli niiden haastateltavien valilla, jotka olivat aloittaneet etatyon etatydpilo-
tin aikana, ja niiden valilla, jotka olivat aloittaneet etatyén tekemisen myéhemmin. Etatydpilotissa
mukana olleet haastateltavat olivat osallistuneet yhteiseen koko pilottiryhmalle jarjestettyyn yhteisti-
laisuuteen, jossa oli kasitelty etatyohodn liittyvia asioita. Ne haastateltavat, jotka eivat olleet osallis-
tuneet etatyon pilottiin, olivat kayneet lapi etdtydhon liittyvid yksityiskohtia yhdessa oman esimie-

hensa kanssa.

Meilld kdytiin alkujaan IGpi nimenomaan sité tietoturvaa ja sitten niftd ihan niitd

sdantdjd mitd tyossa nyt sitten meilld on. (H1)

Kaikki haastateltavat kokivat, etta etatydn tietoturvaan liittyvia asioita oli késitelty erityisen yksityis-
kohtaisesti joko oman esimiehen kanssa, tai sitten pilotin aloituksen yhteydessd. Myds tydergonomi-
aan ja etatydhon tarvittavaan valineistodn liittyvat asiat korostuivat henkildiden haastatteluissa. Joil-
lakin haastateltavilla oli ergonomiaan liittyvid haasteita, ja heilla oli omalla kiintedlla tytpisteelladn

ergonomiaa tukevia tytskentelyvalineitd. Heidan haastatteluissaan ergonomia korostui erityisesti, ja
he olivatkin omassa tydskentely-ymparistdssadn panostaneet erityisesti tydskentelya tukevaan er-

gonomiaan. Alkuvaiheen henkildkohtaisissa keskusteluissa esimies oli antanut suosituksia siita, mita
valineistda henkildlta itseltddn olisi hyva 6ytya, ettd etatyon tekeminen kotona on mahdollista. Suo-
siteltuja lisdvalineitd yrityksesta saatavan kannettavan tietokoneen liséksi olivat erillinen naytté ja

nappaimistd. Ohjeistusten mukaisesti haastateltavat olivat varmistaneet ettd nama lisavalineet heilta

I6ytyivat ja etta kotona tydskentely olisi mahdollisimman hyvin jarjestetty.



35(57)

Ostin hyvén tydtuolin, ettd mulla on silleen hyva paikka etta voin tehdd ergonomisesti
tyotd. (H1)

Mulla oli se, ettd kotiin jarjestin oman naytto sielld ja oman néppiksen. (H2)

Kirjallisissa ohjeissakin o, ettd ergonomian pitaisi olla kunnossa ettei tulla pas

kainalossa takaisin. (H3)

Puhelinasiakaspalvelutydssa on tarkead, etta asiakaspalvelija pystyy tekemaan tyétdan keskeytykset-
ta ja rauhassa. Samassa yhteydessd, kun esimiehen kanssa oli keskusteltu etaty6hon siirtymisestd,

oli kasitelty myos tyon tietosuojaan liittyvid asioita. Esimiehet halusivat varmistaa, etta henkilon eta-
tyolle varaama tydpiste ja -ymparisto oli tieturvan nakékulmasta tarkoitukseen sopiva. Kaikki haasta-
teltavat olivat kotona valmistautuneet etdtydn tekemiseen ja miettineet tietoturvaan liittyvia yksityis-

kohtia hyvinkin tarkalla tasolla.

Meille kéytiin silloin alkujaan /api sitd véhdn nimenomaan nyft sita tietoturvaa ja sitten
niftd ihan sdantdja, ettd mitd etatydssa meilld on ... siis ihan sindnsd samahan se siind
mielessd on ettd teetko sina toimistolla vai kotona toitd niin tyéhon liittyvat sdanndt
ovat ihan samat , mutta ehkd se kaikkein tarkein nimenomaan on se ettd pitad pitds
huolj siitd ettd on se tietoturva kunnossa etta asiakkaiden tiedot eivét paady mihin-
kaan vadriin kdsiin, kukaan ei kuule mitd sind puhut téalla puhelimessa ja tdmmdset
asiat. (H1)

Haastateltujen asiakaspalvelijoiden etdtydskentelypisteet sijaitsivat erillisessa tydhuoneessa, omas-
sa erillisessa rakennuksessa sijaitsevassa tybhuoneessa tai muusta tilasta erotetussa tydskente-
lynurkkauksessa. Kaikki haastateltavat olivat varmistaneet, etta etdatyopiste oli rauhallinen, ja etta
tarvittaessa se pystyttiin eristdmadn muusta tilasta. Omalle Iahipiirille oli kerrottu etatydn aloittami-
sesta. Perheen ja henkildn lahipiirin kanssa oli sovittu yhteisista kdytannoista, kuten miten ollaan yh-
teydessa etatydta tekevan kanssa. Oli esimerkiksi sovittu, ettd kun tyéhuoneen ovi oli kiinni — silloin
ei saanut hairita, tai tarvittaessa lahetettiin tekstiviesti etatyota tekevalle vanhemmalle, vaikka han

tydskentelisi viereisessa huoneessa.

Kerroin tietysti, ettd tdmmdnen tulee tdnne, etta tietysti valmistelin siihen ettd et
sitten jos vaikka sattuu joku sitten vaikka tulemaankin, ettd kesken kaiken e sinne

tyohuoneeseen tulla. Rauhassa pitda saada olla sielld. (H4)

Haastatteluissa merkittavaksi asiaksi nousi etdatyén mahdollistavien tietoteknisten yhteyksien muo-
dostaminen ja etétyéssa normaalista poikkeavien asiakashallintajarjestelmien kaytdn opettelu. Kiin-
teadlla tyopisteelld tyopadivan aluksi asiakaspalvelija kirjautuu koneelle ja avaa asiakaspalvelutydssa
tarvittavat jarjestelmat. Tydskentelytavoista tulee rutiineja, eika tydn aloittaminen vaadi erityis-
osaamista tai erityistd vaivaa. Etatydssa asiakaspalvelijan on ensin muodostettava suojattu yhteys

toimeksiantajayrityksen sisdiseen verkkoon ja sen jalkeen kirjauduttava jarjestelmiin. On joitakin jar-
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jestelmia, joihin kirjautuminen poikkeaa etdyhteyden valityksella verrattuna siitd, mitd se on kiinteal-
Ia tyopisteella tyoskennellessa. Kaiken kaikkiaan etdtydssa etatyota tekevan henkilén on nahtava
enemman vaivaa tydskentelyn aloittamisessa ja lisdksi yhteyden muodostamiseen liittyy uusia ope-
teltavia asioita. Kaikille haastatelluille etatydssa kaytettava tekniikka oli uutta alussa. Etdtydssa vaa-
dittavien jarjestelmien kayton opettelussa oli eniten eroavaisuuksia haastateltavien valilla. Kaikille
haastateltaville oli oma esimies kaynyt lapi kaytettdvat jarjestelmat ja ndyttanyt niiden kayton. Haas-
tatteluissa erottuivat selvasti ne henkil6t, jotka olivat vuotta aiemmin osallistuneet etatyépilottiin.
Etatyopilotin aikana oli etatyohon siirtyminen vield opettelua ja kokeilua, eika valmiita toimintamalle-
ja ollut. Tama heijastui etatyon pilottiin osallistuneiden haastateltavien vastauksissa etatyéhdn liitty-

van tekniikan perehdyttédmisen sekavuutena.

Silloin vuosi sitten kun tdta lahdettiin miettimaan, niin silloin sai aika omatoimisesti
selvittaa. Tuli meille kylld ohjeistus, mutta silloin piti omatoimisesti juoksennella —
apua miten mind saan etdyhteyden, mitd minun pitda tehda. Etta siind oli véhdn on-

gelmia ja selvityskysymyksidkin. (H5)

Myds ne haastateltavat jotka olivat aloittaneet etatydskentelyn etatydpilotin jalkeen, kokivat teknii-
kan kaytdn harjoittelun vajavaiseksi ja jopa riittdmattdmaksi. Etdyhteyden muodostaminen ja asia-
kaspuhelujarjestelman kayttdminen kannettavan tietokoneen vdlitykselld voi ensimmaista kertaa sita
tekevalta tuntua pelottavalta. Useissa haastatteluissa nousi esiin puute viestinnéllisesta tukimateri-
aalista, johon olisi voinut tukeutua siina vaiheessa, kun etatydyhteyden muodostamista ensimmaisia
kertoja harjoittelee. Jotkut haastatelluista olivat harjoitteluvaiheen ongelmatilanteissa hakeneet

apua, joko toiselta etatyota tekevalta kollegalta tai oman ryhméan ryhmaohjaajalta.

Kylldhan se vahan héatdnen oli se IGhto siihen, ettd jos ei ole hirveesti valmentautunut
noihin tietokone asioihin, niin ei se varmasti olisi sitten silld yhdelld katsomisella jas-

nyt pééhén.(H4)

Se aluksi tietysti mietitytti, ettd tuleeko ongelmia. Mutta mind testasin sitten niitd ko-
tona viikonloppuna ensin, ettd mulle tuli pari ongelmaa mitd méa en osannut odottaa.
Ja sitten méd kysyin maanantaina, ettd mistd némdé voisi johtua ja sitten ne saatiin
ratkaistua.(H5)

Asiakaspalvelutydn etdyhteyden valityksella tyoskentelyn edellytyksend ovat, etta kdytdssa olevalle
kannettavalle on tilattu henkildlle omat lisenssit ja kayttdjarjestelmat. Jarjestelmien ja lisenssien ti-
laamisen oli kaikkien haastateltavien kohdalla hoitanut henkilén oma esimies. Joissakin yksittdisissa
haastatteluissa nousi esille etdtydlisenssien pitka toimitusaika. Pitkd odotusaika korostui niiden haas-
tateltavien kohdalla, jotka olivat osallistuneet etatydpilottiin, jolloin jarjestelmien tilaukselle ei vield

ollut muodostunut selkeda tilausprosessia.
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Haastatteluista kavi ilmi, etta etatyota tekevat asiakaspalvelijat halusivat olla taysin varmoja siita, et-
ta he hallitsivat etdtyon vaatiman tekniikan ennen omalle etatyopisteelle siirtymistd. Ennen etapai-
vdlle siirtymistd varmennettiin yhteyksien toimiminen ja etatyota tekevan henkilon oli huolehdittava

siitd, ettd koneeseen oli asennettu kaikki ohjelmistojen toimimista varten tarvittavat paivitykset.

Meilldhan on yhteiskadytdssd koneet ja siind pitdd aina alussa, kun ottaa uuden ko-
neen, kdyda tydpaikalla Idpi ettd Idhtee se kone varmasti toimimaan. Ettéd kotona ei

tule sitd tilannetta, ettd se kone ei toimikkaan. (H2)

Joillakin haasteltavista oli kdytdssaan yhtajaksoisesti oma nimetty kannettava tietokone, jonka koet-
tiin helpottavan etdtyohon siirtymista. Konetta ei tarvinnut erikseen tarkistaa ennen etatyohon siir-

tymista ja etdtydhon siirtymisesta ei tarvinnut erikseen sopia kenenkadn muun kuin oman esimiehen
kanssa. Yhteiskayttoisissa koneissa haittapuolena nousi esille esimieshaastatteluissa se, etta etatyo-
ta tekeviltd henkildilta oli tullut valituksia siita, ettei kannettavien tietokoneiden kunnosta oltu valt-

tdmatta huolehdittu riittévasti. Joissakin ryhmissa ongelma on ratkaistu niin, ettéd ryhmalla oli nimet-
ty kannettavat tietokoneet, jotka olivat vain kyseisen ryhman etatyota tekevien kdytdssa. Tama oli

kasvattanut vastuuta huolehtia tietokoneen kunnosta, kun etdtyéta tekeva koneen siirtyvan seuraa-
vaksi kollegan kayttoon. Kun kannettava tietokone oli vain muutaman tietyn etdtyéta tekevén henki-
I6n kaytdssa, mahdollisti se myds omien tydskentelya helpottavien pikalinkkien tallentamisen konee-

seen valmiiksi seuraavaa kayttokertaa varten.

Osalla meista on, ettd kannetaan yhtd ja samaa konetta kotiin ... Se on helpompi ta-

pa, i ole sitd sagtamista, ettd kuka ottaa minkékin koneen. (H2)

7.2 \Viestinta etatyopdivan aikana

Asiakaskohtaamisen osastolla asiakaspalvelun esimiesten tehtdviin kuuluu kdyda asiakaspalvelijoiden
kanssa saanndllisesti viikon sisalla keskusteluja, jossa kasitelldan tavoitteita ja saavutuksia. Taman
lisaksi esimies valmentaa saanndllisesti yksittdistd asiakaspalvelijaa. Viestinndssa hyddynnetaan joko
sahkodpostia tai Microsoft Skype -viestintdkanavaa. Epavirallisia kanavia, joita on kasitelty luvussa
6.1, voidaan hyddyntaa kaytavakeskusteluissa ja taukojen aikana. Epavirallisissa kanavissa tapahtu-
va viestintd voi olla jopa niin merkittdvaa, ettéd eraskin haastateltava koki se tarkeana tiedonvalitys-

kanavana.

Minulla on oman esimiehen kanssa sovittu, ettd puolet viijkosta teen aina etand ja
puolet olen t&élld. Kun alussa oli ensin se, ettd kaksi vilkkoa etdna ja kaksi viikkoa
toisss, mutta on aika pitkd aika olla kotona. Niin sitten sovittiin, ettd muutetaan nain.
Ettd mind ainakin huomasin sen, ettd jad vahéan palavereista pois ja se tieto mitd taal-

/d kaytavilla tulee et jéa niinkun kokonaan pois. (H2)

Haastateltavien kokemukset esimiehen viestinnallisestd ldsndolosta etatydpaivan aikana poikkesivat

merkittdvasti toisistaan. Osa koki oman esimiehen olleen jopa enemman yhteydessa etatydnpdivan
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aikana, kuin tytéskennellessaan omalla kiintedlla tyopisteelld. Osa haastateltavista taas koki oman
esimiehen vahdisenkin yhteydenpidon olleen riittdvaa. Joissakin haastatteluissa esimiehen lasndolo
etatyOpaivan aikana koettiin riittdmattomaksi. Haastattelujen perusteella sai kdsityksen, ettd ne esi-
miehet, jotka olivat vahdisesti yhteydessa etdtytta tekevadn alaiseensa, olivat niukasti kanssakaymi-

sissa myos silloin, kun henkild tyéskenteli toimistolla.

Jos oli tarvetta olla yhteydessa niin sitten se ol yleensd se puhelinsoitto tai sitten lyn-
cin kautta soitto, jommin kummin tai sitten lyncilld. Ei sen enempdad kun mita taslla-
kdan ollessa. T&délld ef sitten saata huomatakaan kun se saattaa sitten seldn takaa
mennd kun ite on puhelimessa ja keskittyy siihen ja ei ajattelekaan milloin se sielld

viuhtoo menemaén. (H3)

Vaikka yhteydenpidon maara vaihteli eri esimiehien valilla, olivat kaikki haastateltavat yhta mielta sii-
ta, etta tarvittaessa omaan esimieheen sai hyvin yhteyttd. Oma esimies oli tavoitettavissa tarvittaes-

sa joko Microsoft Skype-viestijarjestelman valitykselld tai puhelimitse.

Esimiehen lasndolon riittavyyden tuntemusten vaihtelevuus voi pohjautua siihen, miten sosiaalisesta
henkilosté on kyse. Jotkut haastateltavat mainitsivatkin, etteivat haluaisi tydskennelld pelkastaan

etana, mika kertoo sosiaalisen kanssakaymisen tarpeesta.

Sitten joskus on ihanaa kun ei ole pakko vaikka jutella jonkun kanssa ruokatunnilla,
voi olla véhan erakkona. Ja sitten kun tulee taas toihin, niin sitten on véhén ylisosiaa-
linenkin. (H5)

Mind teen yleensa pari kolme paivad viikosta rijpuen siitd miten ne osuu sitten ... se
alkoi tuntua sitten, jos oli niinkun sanotaan nyt kaksi tai kolme péivéa putkeen —kaksi
paivéa maksimissaan- kolmas péivé alkoi jo tuntua, etta joo ihan kivan tulla ténne
Just sen takia ettd pysty just juttelemaan ja tuen saaminenkin on helpompaa kun vor

kavelld sinne péivittaistuen luokse ja kysyd. (H3)

Esimiesten viestintd oli haastattelujen perusteella painottunut padasiallisesti yleisten ohjeiden, tieto-
jen ja tulosten jakamiseen. Erityista kiitosta haastattelussa sai se esimies, joka oli ollut spontaanisti
yhteydessa etatydtad tekevaan ryhmaldiseensa ja kysellyt miten viikonloppu etatyéssa oli sujunut.
Toisaalta taas toivottiin, etta esimies olisi yhteydessa etatyopadivan aikana edes jollain tavoin. Erads-
sd haastattelussa jopa pohdittiin spontaanin viestin vaikuttavan siihen fiilikseen, mika henkil6lla on
puhelimessa.

Joskus on silleen, ettd X soittaa ja kyselee miten paivd on mennyt tai sitten jos on

tarkeitd asioita, niin sitten soittaa. (H2)
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No onhan se tietysti ihan kiva jos aamulla moikataan, tietysti kun esimiehillakin on eri
tyovuoroja et eihdn se aina voi sielld olla minua varten pelkdstaan niin sen ymmadr-

tas... se on tietysti lyncin kautta, niin se ei ole ihan niin luontevaa ehkd. (H3)

... tadlla [tarkoitetaan toimistoa] voi olla jos on ollut hyva péivé edellinen, niin “sulla
on ollut hyva péiva eilen” tdmdéntyyppisia ... [haastattelija: koetko etta palautteesta
tyon tekemisesta on merkitysta?].. kylld uskon, ettd silla on merkitysta ... kun teen x-
kuukauden ajan x-osaamisryhmdan tekemista niin siind korostuu se fiilis mikd on puhe-

limessa. (H3)

... ja kyselld vahan mitenkdas sielld menee, miten sielld jaksaa. (H4)

Tyopdivan aikana viestimistd tapahtuu paljon eri kanavissa. Sahkoposteja tulee paivan sisalla paljon,
Skypessa ja chatissa kayddan keskusteluja. Ryhman sisdinen viestintd tapahtuu paasaantoisesti Mic-
rosoft Skype-viestijarjestelman valityksella riippumatta siita onko henkil6 toimistolla vai etdtydssa.
Yhteisesti on sovittu, ettd tyopaivan aluksi jokainen kirjautuu sisadn omalle ryhmalle luotuun Skype-
ryhmaan. Kaikissa haastatteluissa nousi esille tyépaivan aikana saapuvan viestien maaran runsaus
seka viestien hallinnoinnin haasteellisuus. Erityisesti Microsoft Skype-jarjestelman valitykselld saapu-

neiden viestiketjujen lukeminen koettiin hankalaksi.

Se lync ([tarkoitetaan skype lync — viestijarjestelmaa) on véhdén siitd hankala kun sin-
ne, ensinnakin kun se hyppii siihen ikkunaan niin se drsyttaa kun olet puhelimessa ja
sind joudut kilikkailemaan sieltd asioita mitd tarvitset kun lync hyppii pdalla. Sitten kun
tulee se hetki, etta sinulla olisi aikaa sitd lukea niin sitten joudut rullaamaan sen tosi
YIOs ja sitten hyppimaén sieltd alas kun et tiedd missé kohdin olet menossa. Sitd on
nifnkun hankala lukea ja sitten jos sielld vélissa on jotain mikd ei ole mitenkdan oleel-

lista niiin aagh! (H3)

Ryhmaskypen rooli kaikissa haastatteluissa oli osaksi toimiminen yhteisena tukikanavana, jolla pys-

tyttiin nopeasti viestimaan koko ryhmalle tarkeitd asioita.

Sielld enemmadn silleen kysytdan apuja tai mieljpiteitad tai sitten esimies tiedottaa tai
sen tyyppista juttua ... Mind itse kdytan sitd aika vahan kun se on sentyyppinen tyo-
kalu mulla. (H3)

Skypen kayttd koettiin erityisen aikaavievaksi ja sen katsottiin heikentdvan tybtehoa. Haastateltavat
kertoivat skypen lync ominaisuuden erityiseksi haasteeksi sen, etta viestiketjun uusin viesti nousi ai-
na ylimmaksi ja mikali halusi selvittda keskustelun aiheen, piti pitkaa viestiketjua lukea takautuvasti
alkuun saakka. Tama tydvaihe koettiin turhaksi ja aikavievaksi toiminnaksi. Toisaalta Microsoft Sky-
pe lync-viestijarjestelmaa osattiin hyddyntda myds sosiaalisen kanssakdymisen kanavana ryhmén si-
sdisessa viestinndassd. Ryhmaskypessa saatettiin sopia yhteisista menoista ja toivotella hyvaa viikon-

loppua, ja ndin vahvistaa ryhmaantymisen tunnetta.
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Mina valilld aina sinne ryhmaén huutelen jotain ettd jos on vaikka niinkun perjantai
nifn toivottelee sfelld vahintdan lopuksi hyvad viikonloppua ja jos on joku pyhd tulossa
nifn sitten toivottelee jotain ja muita, sitten valilla kyselldan ettd onko tullut myynteja
... ja sitten puhutaan vélilld jotain vitsejékin sielld ryhmdlyncissa jos tulee joku hauska
Jjuttu. (H5)

Haastateltavilla oli kokemuksia siita, etta esimies on unohtanut ottaa etatydssa olevat henkilét mu-
kaan Microsoft Skype -jarjestelman kautta ryhmapalavereihin. Osa haastateltavista kertoikin halua-

vansa tydskennelld omalla kiintealla tydpisteella niind paivina, jolloin oli ryhmapalaveri.

Mind yritdn katsoa omat tyovuorot silld tavalla, ettd jos meilld on palaveri niin ... mind
pyrkisin olemaan silloin tydpaikalla. Koska se on pakko tunnustaa, ettd se vahéan

unohtuu, ettd mind olen etana. (H2)

Unohduksesta huolimatta haastateltavien esimies oli kuitenkin huolehtinut jalkikdteen, etté etaty6ta

tekevan henkilén kanssa on kayty lapi samat asiat, joita ryhmapalaverissa on kasitelty.

Sitten kun meifld on viikkopalaveri, niin se on muutaman kerran sattunut silld tavalla,
etta se on etatyopéivénd, niin sielld ma olen ollut silld tavalla mukana, ettd mulla on
ollut puhelimen kautta yhteys sinne neuvotteluhuoneeseen, ettd ma kuulen kaikki,
mutta kuvayhteyttd ei ole ollut, mutta mulle on naytetty kaikki kalvot ruudulta. (H5)

Ryhmapalavereihin osallistumisesta etatydssa oli haastateltavilla myds myonteisia kokemuksia. Osa
etatyota tekevista oli osallistunut ryhmépalavereihin Skypen valitykselld ja heille oli jaettu tydpdydan
vdlityksella samat materiaalit, joita palaverissa on kasitelty. Valmennustuokioissa etatyota tekevat
olivat osallistuneet puhelimitse ja flappitaulun materiaalin on joku ryhmaldinen kirjoittanut sahkaisiin
viestintavalineisiin. Mikali etaty6ta tekeva asiakaspalvelija ei ole pystynyt osallistumaan valmennus-
tuokioon, esimerkiksi meneilldan olevasta asiakaspuhelusta johtuen, on esimies ollut hdneen jalkika-
teen yhteydessa. Joidenkin haastateltavien esimiehen ja asiakaspalvelijan valmennustuokioissa oli

hyddynnetty Skypea. Skypen avulla oli kuunneltu yhdessa asiakaspuheluita seka analysoitu niitd.

Me ollaan lynckin kautta yhteyksissé aina ja jos meilld on vaikka Huddle, niin sitten
mé& saan joko séhkdpostilla tai lynckin kautta siitéd Huddlesta pdaasiat tietds, ettd mis-
S8 menndéan. Ja joskus, jos se on vaikka tdrkee Huddle [valmennustuokio], niin tuota
sitten tehdaén silld tavalla, ettd ne kun pitavat sitd siind taululla, niin samalla saatta-
vat sieltd sitten kirjoitella meille etdtyontekijoille, ettd tastd puhutaan nyt sita ja tata,

etta mitd mieltd ootte tasts. (H5)
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Tuen saaminen asiakaspalvelutilanteissa, joissa ei itse osattu ratkaista asiakkaan ongelmaa, koettiin
haasteelliseksi. Joissakin asioissa oltiin yhteydessda omaan esimieheen, asioita saatettiin kysya myos
ryhmaskypessa, tai yhteytta otettiin muihin tukikanaviin, kuten senioreihin ja paivittaistukeen. Var-
sinkin teknisissa ongelmatilanteissa haastateltavat kertoivat turvautuvansa ensin joko omien ryhma-
ldisten puoleen ryhmaskypessd, tai oman esimiehen puoleen, tarkistaakseen onko kyseessa yleinen

hairid, vai johtuuko vika jostain muusta syysta.

Tukikanaviin oltiin yhteydessa joko sahkopostitse, mutta myos tukichattia hyddynnettiin. Tukikanavi-
en hyddyntamisen ongelmaksi koettiin viestin etenemisen seuraaminen. Etaty6ta tekevalle asiakas-
palvelijalle jai epaselvaksi, oliko hdnen asiansa noussut kasittelyyn vai ei. Tyopisteellda saman asian
olisi voinut hoitaa nopeammin, menemalla kysymaan asiaa suoraan tukihenkil6lta. Tukikanavien
ruuhkaisuus koettiin myds ongelmalliseksi, ja ilta-aikaan tuen saanti koettiin heikkenevan paivaan
verrattuna. Hyvina puolina tuen saannin heikkoudesta haastateltavat kertoivat oman itsendisen paa-
toksenteon kyvyn kasvamisen. Joidenkin haastateltavien oma esimies oli kannustanut heita kasvat-

tamaan itsendista paatdksentekoa, asiakkaiden eduksi.

Nyt minun on pakko tehdda itse niitd paatoksia rohkeammin, esimies X:/td on siihen
taysi luotto tullut. Etta saat sitten paattaa jos ei niinkun ole varman niin asiakkaan

parhaaksi sen tilanteen. (H2)

Pdivittdisessa tiedottamisessa ajan tasalla pysymiseksi seurattiin sisdistd intraa. Kaikki haastateltavat

totesivat, etta etatydssa on vain oltava omatoiminen ja pystyttdva hakemaan tietoa itsendisesti.

7dssa pittad olla silleen omatoiminen, ettd kun ei kuule keneltdkkdan muulta, niin eh-

k@ enemman tullee Intraa seurattua. (H2)

Etatyon tekeminen on erdan haastateltavan mielesta ” yksindistd puuhad’, ja pitkia aikoja etatyéta
tekeva henkild voi jadda ryhman ulkopuolelle. Kaikki haastateltavat olivat samaa mielta siita, ettd
virtuaalikanavat eivat korvaa kasvokkain tapahtuvaa kanssakaymista ja hyvaksi ndhtiin se, etté kiin-
tedlld tyopisteelld tydskenneltiin sadnndllisin valiajoin ulkopuolisuuden tunteen valttdmiseksi. Kukaan
haastateltavista ei haluaisi tytskennelld pelkdstédn etdnd. Etatyd koettiin yksindiseksi tyon tekemi-

sen muodoksi, vaikkakin se oli vapaaehtoinen valinta.

Oon itekkin huomannu, ettd on enemman ryhman mukana kun on puolet t6issa ja

puolet kotona. (H2)

Onhan se véhén yksingista, sehan siind on. Yksin sielld puurrat asiakkaiten kanssa,

eikd ole niitd vélitaukoja ettad saat kdydd hopottelemdassa niitd sun ndita. (H4)

Itse olen huomannut, ettd kaksi viikkoa kotona on véhan pitkd aika ja sitten alkaa jo

kaivata toimistolle tuloa. (H1)
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7.3 Muita haastatteluissa esille tulleita asioita

Useissa haastatteluissa nousi esille avokonttorin melutaso ja haling, joiden koettiin vaikeuttavan
tyohon keskittymista. Haastatteluissa nousi esille myds tydon muut keskeytykset, kun vieressa istuvat
henkilot saattoivat kysella asioita. Haastateltavat hakivat etatyolta nykyista rauhallisempaa tydsken-
tely-ymparistod. Omalla etdtyopisteella haastateltavat kertoivat pystyvdnsa paremmin keskittymaan

asiakaskohtaamisiin ja vastauksista korostui tietty vapauden tunne.

... ja onhan se mukava tehda valilld kun se on rauhallista. Ei kuulu se tasainen mumi-

na tai surina mika on silleen rauhottavaa. Ja pystyy keskittyméaan paremmin. (H3)

... Joskus tuolla avokonttorissa meillékin kun paljon véked, niin sielld saattaa olla ha-

lindd ja muuta kaikkea, niin kotona on omaniainen rauha tehds tyota. (H5)

... meilld tietysti toimistolla kun on asiakaspalvelu, niin se melutaso on ihan hirvea,
niin se on vélilld kylld tosi rankkaa olla sielld. Ettd se on hetkeksi kiva paésta kotiin

hiljentymadén, kun téalld ei kukaan muu moykkaa. (H1)

Silld tavalla ainakin tehokkaampi olen, ettd ei ole jokainen hihasta nykimdassa etta mi-

ten tuo meni ja voisitko ndyttéda ja saa tehdd rauhassa. (H4)

Haastateltavat olivat yleisesti tyytyvaisia siihen, etta etatyon tekeminen on nyt mahdollista asiakas-
palvelutydssa. Hyvina puolina koettiin oman vapaa-ajan lisdantyminen ja jopa taloudellisen hyédyn

saavuttaminen tydmatkakustannusten pienentymisella.

Tdssd on oikeastaan kiva se, ettd viikonloppu tuntuu pidemmaélta. (H5)

Mind olen tosi paljon tykdnnyt tasta (etdtyostd) ja mind toivon, ettd se ei lopu ja
etenkin kun tdmdé on (esimies) X:n kanssa péésty sfihen, ettd mina voin aika paljon

paattaa miten olen kotona. Kyllé olen tykdnnyt tosi paljon. (H2)

On hirvedn paljon helpompaa kuin sind herdéat ja avaat koneen ... sfind sadstaa ihan
hirvedsti aikaa aamulla ja sitten sind olet kotona valmiina kun paéset toistd niin voit
lGhted tekemdan niitd asiota mitd sinun pitdd tehdd. Se saastad aamusta ehka sen

pari tuntia ja illasta sen tunnin. (H1)

Kylléhéan se itsellekin tuo sadstdja kun ei tarvitse ajella eestakaisin. (H4)
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8 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd haastateltavat olivat tyytyvaisia siihen etta toimeksian-
tajayrityksessa oli mahdollistettu etdtyon tekeminen henkildasiakasyksikdn contact center — asiakas-
palvelussa. Haastateltavat kokivat etatyon mahdollistamisen helpottaneen heidan ty6- ja perhe-
elaman yhteensovittamista. Tyématkoihin ja tydhon valmistautumiseen kaytettava aika saastyi ja

vahentyneista tydmatkakustannuksista koitui henkil6lle itselleen taloudellisia sadstoja.

Tybskennellessadn etana haastateltavat kokivat pystyvansa paremmin keskittymaan tyohonsa.
Omalla kiintedlld tyopisteella tydskenneltdessa, haastateltavat kokivat avokonttorissa olevan melun
maaran ja kollegojen keskeytysten haittaavan tyon tekemistd. Toisaalta etdtyon tekeminen koettiin

yksindiseksi eika kukaan haastateltavista olisi halunnut tydskennella pelkastaan eténa.

Haastattelujen perusteella vaikuttaisi siltd, ettd etétydn johtaminen hakee vield muotoaan toimek-
siantajayrityksen henkildasiakasyksikdn contact centerissa. Etatyon tekeminen ei johtamisen nako-
kulmasta ole viela yhtenaista ja tavoissa toteuttaa esimiesty6ta on eroja. Esimiehet toimivat yhtenai-
sesti tilanteessa, jossa henkildiden kanssa sovitaan suusanallisessa etatyon tekemisesta. Naissa ti-
lanteissa esimiehet hyddyntavat poikkeuksetta "etatydn ohjekirjaa”, joka toimii heidan tukimateriaa-

lina. Eniten eroa eri esimiesten valisessa esimiestydssa on:

o Etatyossa kaytettavan tekniikan perehdytyksessa

e Paivittaisten johtamisrutiinien siirtamisessa virtuaaliymparistédn

Etatyossa kaytettavan tekniikan opastuksessa esimiehen esimerkinomaisesti nayttdma ohjeistus ja
opastus koettiin riittamattomaksi. Osaksi tdma epavarmuuden kokemus voi johtua siita, ettd vaikka
toimeksiantajayrityksen contact center -asiakaspalvelutydssa kaytetadn useita eri asiakashallintajar-
jestelmig, ei se valttamatta indikoi sitd, ettd asiakaspalvelija omaksuisi helposti uusien jarjestelmien
kayton. Kiintedlla tyopisteelld kdytettavien asiakashallintajarjestelmien kdytto ja niihin liittyva osaa-
minen on hankittu harjoittelun avulla. Ajan my6ta asiakashallintajarjestelmien kdytdéstd on muodos-
tunut rutiini. Etdtydssa kdytdssa oleva tekniikka kuitenkin poikkeaa joiltakin osin siita, mita kiintealla
tyopisteelld tydskentelyssa tarvitaan ja ennen rutiinien muodostumista ja varmuuden kehittymista
tekniikan kayton opettelu vaatii useamman harjoittelukerran. Etdtyon erikoislaatuisuutena on myoés
se, etta jos kiintedlla tydpisteelld teknisten ongelmien ratkaisuun aina pystyy kysymaan neuvoa vie-
ressa istuvalta kollegalta, eténa tata mahdollisuutta ei ole. Haastattelujen perusteella vaikuttaisi sil-
ta, ettd osalla esimiehista ei ollut kasitysta siitd, miten varmalla pohjalla henkilén tekninen osaami-
nen oli ennen etaty6hdn siirtymista. Etatydssa kaytettavan tekniikan kayttda on saatettu ohjeistaa
rutiininomaisesti huomioimatta eri yksildiden vadliset erot siind, miten he omaksuvat uuden tekniikan

kayton.
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Paivittdinen johtamismalli on toimeksiantajayrityksen esimiehilla hyvin hallinnassa, mutta johtamisen
siirtamisessa virtuaaliseen ymparistéon ei ole vield mukautunut yhtenaisia kaytantéja. Tutkimukses-
sa nousivat esille vaihtelevat kaytannot siitd, miten etdtyota tekevat henkilét otettiin mukaan yhtei-
siin palavereihin seka valmennuksiin etdtyénpadivan aikana. Kaikilla haastatelluilla henkil6illa oli ko-
kemuksia siitd, miten esimies oli unohtanut kutsua etaty6ta tekevan ryhmaldisen mukaan edella
mainittuihin yhteisiin tapahtumiin. Taman lisdksi tutkimuksessa nousivat esille esimiesten valiset erot
etatyOpaivan aikana tehtavassa viestinndssa. Haastatteluissa nousi esiin esimerkkeja esimiehistd,
jotka ovat onnistuneesti osanneet siirtda oman spontaanin viestintdkeinonsa myds virtuaalisiin vies-
tintdvalineisiin. Spontaanin viestinnan vaikutus henkilén motivaatioon ja tydfiilikseen korostui kaikis-
sa haastatteluissa. Onnistuneella spontaanilla viestinnalla voidaan vaikutta positiivisesti henkilén
mielialaan, toisaalta puuttuvalla spontaanilla viestinnalla on padinvastainen vaikutus. Spontaanilla
viestinnalld haastateltavat tarkoittivat esimiehen normaalia ty6épaikalla tapahtuvaa kuulumisten kyse-

lya tai tervehtimistd, ei pelkastaan tulosten lapikayntia.

Tutkimuksessa eradna esille nousseena kokonaisuutena olivat tyéhon liittyvan viestinnan maara, jo-
ka korostuu etatydssa jossa viestintakanavien maara on rajoitettu. Toimialan asiakaspalvelutyélle on
tyypillisté nopea reagointikyky muuttuneisiin ja niistaé viestiminen. Muutokset toimintaan voivat liittya
vikatilanteisiin, paivitettyihin ohjeistuksiin tai uusiin tuotteisiin. Haastatteluissa nousi esille tydpaivan
aikana saapuvan viestien suuri maaran ja eri viestintdkanavien hallinnoinnin haasteellisuus vaikka
toimeksiantajayrityksessa on tehty pitkdjanteisté kehittamistyota viestinnan ja viestintakanavien yk-
sinkertaistamiseen, haastattelujen perusteella tata kehitystyota on jatkettava. Nopean viestinnan
edut nayttaytyvat tyota keskeyttévana tekijana etatyota tekeville asiakaspalvelijoille. Reaaliaikaisuus
leimaa varsinkin microsoft skype — viestijarjestelmaa. Saapuneisiin viesteihin olisi pystyttéava vas-
taamaan valittémasti, koska oma vastausviive voi kertausvaikutuksena viivastyttaa toisen henkilén
tyoskentelya. Tutkimuksen perusteella vaikuttaa silta, etta viestinnan maara korostuu erityisesti eta-
tyossa jossa viestia ei kulkeudu epavirallisten kanavien kautta yhta tehokkaasti kuin omalla ty6pis-
teelld tydskenneltdessa. Asioita ei kuulla (ehka tahtomattaankin) samalla tavalla kollegalta, kun mita
niitd kuultaisiin kiintealla tyopisteellad tydskenneltdessa tai vaikkapa taukotiloissa. Siksi etdtydssa

viestinnan seuraamisen tarkeys korostuu.

Tutkimuksesta kavi ilmi, etta etdtyd kasvattaa yksittdisen asiakaspalvelijan oma-aloitteisuutta. Kai-
kista haastatteluista kdvi ilmi se, etta etdtyd kasvattaa asiakaspalvelijan itsendistd tiedonhankintaa.
Osaksi téma voi johtua siita, etté tuen saaminen etdtydssa on hitaampaa tai tukea on heikommin
saatavilla etdtyopdivan aikana. Syyna voi olla myds etdtydntekijan nayttamisen halu. Esimiehelle ha-
lutaan antaa signaali, etta asiakaspalvelija pystyy tydskentelemaan itsendisesti seka hakemaan tie-
toa olemassa olevista kanavista ja talla tavoin osoittamaan oman osaamisensa olevan etaty6hon riit-

tavalla tasolla.
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8.1 Kehittamisehdotukset

Opinnaytetytni tavoitteena oli tarkastella, miten toimeksiantajayrityksen contact center -toiminnassa
tehtdva etatyo olisi huomioitava paivittdisessa esimiestydssa. Tassa luvussa nostetaan esiin niita ke-
hityskohteita, jotka ovat nousseet esiin haastatteluissa erityisind epakohtina. Kehittamisehdotukset
olen jakanut etatyon ohjeistukseen liittyviin ehdotuksiin ja ehdotuksiin siitd, miten etaty6ta tekeva

henkil6 olisi hyva huomioida viestinnallisesti (Kuvio 4).

KEHITYSEHDOTUKSET

Etatyota tekevan
Etatyodn ohjeistus huomioiminen
viestinnallisesti

Etatyon kaytanndista
sopiminen

Muu paivan sisdinen
huomiointi

Perehdytysmateriaali Yhteiset tilaisuudet

KUVIO 4. Kehitysehdotukset tutkimuksen perusteella

8.2  Etatydn ohjeistus

Haastattelujen perusteella etdatyéhon perehdyttamisen toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikon
contact centerin puhelinasiakaspalvelussa antaa paasaantoisesti asiakaspalvelijan oma esimies. Pe-
rehdytykseen kuuluu etatydpilotin aikana laaditun materiaalin “etatyon kasikirja” lapikaynti. Kasikir-
jassa on selvitetty etatyon kasitettd tydministerion “etatydopas tydnantajalle” mukaisesti, seka yri-
tyskohtaisia ohjeita siitd, mita muita etatyohon liittyvia asioita on huomioitava etaty6ta aloitettaessa.
Kasikirjassa kasitelladn myds tietoturvaan, ergonomiaan seka teknisiin valmiuksiin (VPN-yhteys,

asiakaspuheluiden hallintajarjestelma) liittyvia asioita.
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KEHITYSEHDOTUKSET
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KUVIO 5. Etatyon ohjeistukseen liittyvat kehitysehdotukset

Etatyon ohjeistukseen liittyvat kehitysehdotukset on jaettu perehdytysmateriaaliin liittyviin tarken-
nuksiin ja etatyon kayténnoista sopimisen tdsmentamiseen (Kuvio 5). Useissa eri haastatteluissa
nousi esille etatytssa kaytettavien teknisten yhteyksien muodostamiseen liittyvé epavarmuus. Ny-
kyinen perehdytystekniikka nojautuu siihen, etta perehdytettéva henkild6 omaksuu uuden teknisen
tiedon nopeasti ehka yhden esimiehen opastaman kerran jalkeen. Ottaen huomioon henkildiden eri-
laiset tekniset valmiudet olisi oppimisen ja tydntekijan varmuuden kehittymisen kannalta hy6dyllista,
mikali valmista materiaalia voitaisiin tdydentaa teknisten yhteyksien muodostamiseen liittyvien oh-
jeiden osalta. Teknisten yhteyksien muodostamista voisi havainnollistaa kuvien avulla, miltd yhtey-

den muodostamisen pitdisi nayttaa tietokoneella eri vaiheissa.

Etatydohjelmien teknisten ongelmien ilmetessa haastateltavat olivat tukeutuneet toisiin kollegoihin

tai tukihenkil66n ongelman ratkaisemiseksi. Haluttiin tarkistaa, onko muilla ollut vastaavanlaisia on-
gelmia. Tata samaa toimintamallia on havaittu myds etétydn tutkimukseen liittyvassa kirjallisuudes-
sa. Vartiainen ym. (2007, 166) toteaa, etta etatydntekijat pyrkivat ratkaisemaan &killisia ongelmia

ottamalla yhteytta kollegaan. Tydn tekemisen tehokkuuden kannalta, sen sijaan etta ongelmista ky-
seltaisiin kollegalta ja sita yhdessa pohdittaisiin, olisi hyddyllistd, jos etatydn ohjeistuksiin voisi liittaa
FAQ-listan (Frequently Asked Questions). FAQ-listassa voisivat olla kuvattuna yleisemmaét etatydyh-
teyksissa ilmenneet ongelmat, miten ne nakyvat asiakaspalvelijalla ja mitka niiden ratkaisut voisivat

olla.

Kuvien hyddyntaminen tekstin tukena tukee henkildiden erilaisia tapoja omaksua tietoa. Haastattelu

jen perusteella etétydta tekevat asiakaspalvelijat ovat luonteeltaan erilaisia. Joillakin teknisten tieto-
jen omaksuminen vie kauemmin ja jokaisella on omia yksil6llisia tapoja oppia. Talla hetkelld ohjeis-
tus tapahtuu paasaantoisesti kaytannon kautta opettelusta. Toimeksiantajayrityksen sisaisilla sivuilla

on olemassa valmiina kuvalliset ohjeet siita, miten esimerkiksi VPN-yhteys muodostetaan, tai miten
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asiakaspuheluiden hallintajarjestelma avataan kannettavalle tietokoneelle. Naiden valmiiden ohjei-
den yhdistédminen sekd ajantasalle paivittaminen “etatydn kasikirjaan” hyddyttaisi seka esimiestd et-

ta asiakaspalvelijaa perehdytysvaiheen aikana.

Etatyossa kayttavan yhteyden testauksessa ja kaytdn opettamisessa oli haastattelujen perusteella
eroavaisuuksia. Padsaantoisesti yhteyksia oli testattu ainakin kerran oman esimiehen opastuksella.
Esimiesten valilla oli haastattelujen perusteella eroja siind, miten hyvin perehdytys onnistui. Tasalaa-
tuisen opastuksen varmistamiseksi olisi hyva, jos etatyohon liittyvien yhteyksien testaamiseen olisi
olemassa tukihenkild tai mentori. Tukihenkild voisi olla henkild, joka on tehnyt tai tekee etatyots, ja
jolla on riittava tekninen osaaminen neuvoa etaty6hon siirtyvada asiakaspalvelijaa. Mentoroinnin tar-
koituksena on, etta opitut asiat muuttuvat kaytannoéiksi (Puro 2004, 118). Mentorin tukema, etaty6-
hon siirtyva henkild voisi harjoitella etatydssa kaytettavia tekniikoita, ja mentorin tukeen henkilé voi-
si turvautua etatyon aloittamisen alkuvaiheessa. Kansainvalisessa etdtyén johtamiseen liittyvassa
tutkimuksessa on havaittu mentoroinnista olevan hyétyja. Erdissa tutkimuksissa on mainintoja siitd,
ettd mentorointia on kaytetty muun muassa, kun uusia etatydntekijéitd on tuotu ryhmaan, jolloin

kokeneemmat etatydntekijat mentoroivat uusia henkildita. (Mulki ym. 2009, 68.)

8.3 Etatydskentelyn jaksoista sopiminen

Tehdyissa haastatteluissa havaittiin eroja siind, miten esimiehen kanssa oli sovittu siitd, minkalaisis-
sa ajanjaksoissa asiakaspalvelija tydskentelee etana ja milloin hanen pitdisi olla toimipisteella. Esi-
miestydlle ennalta sovitut jaksot tuovat suunnitelmallisuutta. Noihin toimistopaiviin esimies pystyy
aikatauluttamaan sellaisia kohtaamisia, joissa suurin hyoty saavutetaan, kun ne hoidetaan kasvok-
kain. Virtuaalijohtaminen tarvitsee tuekseen myds kasvokkain tapahtuvaa viestintaa, siksi etatyssa

on hyva sopia myds toimistolla tydskentelyjaksoja (Humala 2007, 99).

Talla hetkellad etaty6 pyritddan mahdollistamaan mahdollisimman monelle halukkaalle. Rajoituksena
siihen, etta kaikki halukkaat eivdt pysty tydskentelemaan yhtdjaksoisesti etana, on kannettavien tie-
tokoneiden rajattu maara. Jokaisella ryhmalle on jaettu rajattu maara tietokoneita, jonka puitteissa
etatydn tekemistd mahdollistetaan. Etdtydjaksot vaihtelevat yksittdisista paivista maksimissaan kah-
den viikon yhtdjaksoisesti tehtdvadn etatyohon ja yhteiskaytdssa olevien koneiden maara ohjaa etd-
tydn tekemistd. Mikali kannettavien koneiden madraa saadaan lisattyd, tai ryhmissa mahdollistetaan
koneparien muodostaminen, jossa esimerkiksi kaksi eri henkil6a vuorottelee koneiden kdyttamises-
sa, voidaan lisata etétydn suunnitelmallisuutta seka joustavuutta. Talla helpotetaan etétydta tekevan

asiakaspalvelijan arjen suunnittelua ja lisatdan vapauden tunnetta.

8.4 Etatyota tekevan asiakaspalvelijan viestinnallinen huomiointi

Tutkimusten perusteella etdtydssa tapahtuvan viestinndn maara kasvaa jatkuvasti, mutta silla ei tar-
koiteta, etta viestinta olisi tehokasta. Vaaranlaisella viestinnalla voi olla tyéhyvinvointiin negatiivisesti
vaikuttavia tekijoita (Mulki ym. 2009, 65). Viestinnallisen huomioinnin kehitysehdotukset on jaettu
etatyota tekevan henkildn huomioimiseen yhteisissa tilaisuuksissa ja paivén sisdisen huomioinnin

kehittamiseen (Kuvio 6).
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KUVIO 6. Etaty6ta tekevien huomioinnin kehitysehdotukset

Haastatteluista kavi ilmi, ettad Iahes kaikilla haastateltavilla oli kokemusta siitd, miten esimies ol
unohtanut kutsua etatydta tekevan asiakaspalvelijan koko ryhman yhteisiin tilaisuuksiin. Etatyota
kasittelevassa tutkimuksessa on noussut esiin samantyyppinen johtamiseen liittyva haaste. Osaksi
tdman johtuu siitd etta vanhoja johtamis- ja viestintatapoja yhdistellddn uudentyyppisen johtamisen
tukemiseksi. Naissa tapauksissa voi syntya tilanne, jossa osa ryhmasta kokoontuu kasvokkain sa-
maan tilaan ja osa ryhmasté osallistuu samaan tilaisuuteen puhelimitse. Mikali tastd “unohtumisen”
ongelmasta halutaan paasta taysin eroon, olisi kokoukset ja kokoontumiset jarjestettava niin, etta

kaikilla osallistuijilla olisi sama viestintavaline kaytéssaan (Vartiainen ym. 2007, 177.)

Etatyolle erikseen sovitulla viestintasuunnitelmalla voitaisiin helpottaa haastatteluissakin esilletulleita
"palaveriunohduksia”. Viestintasuunnitelma voisi sisaltda ohjeen siita, miten etaty6ta tekevat ryhmaén
jasenet otetaan mukaan ryhmdpalavereihin. Suunnitelmasta olisi hyotyd, kun etatydkaytantéja halu-

taan implementoida toimintaan ja harjoitellaan uusia kokouskayténtérutiineja.

8.5 Etatydssa olevan henkilon viestinnallinen huomiointi

Alkuvaiheen viestinnan etaty®ssa on hyva olla jopa ylikorostunutta ja sdanndllista, ja siind kannattaa
kayttda monipuolisesti eri kanavia kuten sahképostia, kasvokkain kuvayhteyden valityksellad tapahtu-
vaa viestintaa seka puhekanavan hyddyntdmista (Humala 2007, 99). Kansainvalisessa tutkimuksessa
on havaittu, etta etatyon tekijoista ei saisi tulla nakymattémia. Huolimatta siita, etta etatyontekijat
ovat osaavia, se ei tarkoita sitd, etteivatké he tarvitse tukea ollakseen tehokkaita etatydntekijoita.
(Grant ym. 2012, 543.) Siksi esimies voisikin ajoittain tiedustella etatyota tekevaltd henkildlta kuu-

lumisia, ja onko tydssa ilmennyt haasteita, joissa esimies voisi auttaa.

Toimistolla tydskenneltdessa esimies tervehtii ryhmaldisiadn ja muita tydntekijoita. Tata samaa koh-

teliaisuuskaytantoa voisi opetella myds etdjohtamisessa. Esimies nakee tydvuoroista milloin yksittai-
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nen ryhmaldinen tulee tyévuoroon. Tydvuoron aluksi esimies voisi tervehtia tydntekijaa, mikali sa-
malle pdivalle ei ole erikseen sovittu tapaamista etatyota tekevan henkilon kanssa. Keskustelun ei
tarvitsisi olla pitka, lyhyt huomiointi riittdd antamaan vaikutuksen siitd ettd esimies on paikalla ja on
huomioinut etaty6ta tekevan henkilén. Haastatteluissa tuli ymmarrysta sille, ettd esimies voi olla eri
tyovuorossa kun ryhmaldisensa, mutta tastd huolimatta toivottiin, ettd esimies olisi jollain tavoin yh-
teydessa. Pelkka hyvan pdivan toivotus tai lyhyt kuulumisten kysely voi nostaa tyontekijan fiilista

hoitaa asiakaspuheluita.

Tutkimuksissa on havaittu ettad etatyon haasteeksi voi muodostua eristyneisyyden tunne, joka koros-
tuu silloin, kun henkilén esimies ei ole yhteydessa alaiseensa tai ei kiinnitéd haneen tai hanen tekemi-
seensa mitaan huomioita (Mulki ym. 2009, 67). Viestinnallisind keinoina eristyneisyyden tunteen eh-
kaisyyn Mulki ym. (2009, 67) suosittaa epavirallista yhteydenpitoa. Onnistuneella epavirallisella yh-
teydenpidolla voidaan kasvattaa henkilon sitoutumista yritykseen ja ldsnaolon tunnetta. Samassa
tutkimuksessa on havaittu alaisten tunnistaneen ne esimiehet, jotka hallitsevat epavirallisen yhtey-

denpidon, aivan samoin, kuin tassa opinndytetyén haastatteluissa kavi ilmi.

Toimeksiantajayrityksen henkildasiakasyksikén contact centerissa voitaisiin hyddyntda niiden esi-
miesten kokemuksia, jotka ovat osanneet siirtda oman persoonallisen viestintatyylinsa myés virtuaa-
lisiin viestintdkanaviin: miten he sen tekevat ja mita se vaatii. Jakamalla omia onnistuneita esimerk-
keja esimiesten kesken voidaan helpottaa niiden esimiesten spontaanin viestinnan harjoittelua, joille
se viela on haasteellista, ja kehittda jokaisen omaan persoonaan sopivaa spontaanin viestinnan tyy-
lia.
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9 POHDINTA

Tassa luvussa arvioin oman opinnadytetyoni hyddynnettavyytta toimeksiantajayrityksen henkildasia-
kasyksikdn contact centerin etatyon johtamisen kehittamisessa, seka muussa mahdollisessa saman-
tyyppisessa toiminnassa. Arvioin myods tutkimuksen luotettavuutta, kdyn lapi omaa oppimisprosessia

ja jatkotutkimusmahdollisuuksia.

OpinndytetyOni tavoitteena oli tuottaa uutta tutkimuksellista tietoa organisaatiolle etatyon johtami-
sen erityispiirteista ja havaita siihen liittyvia mahdollisia kehitysehdotuksia. Nykytilanteen kartoitta-
minen tapahtui opinndytety6n aikana tehtyihin haastatteluihin pohjautuen ja perustui myés omaan
tydssa kertyneeseen kokemukseen toimeksiantajayrityksen contact center asiakaspalvelutyén vuosi-
en aikana tapahtuneisiin muutoksiin. Johtamisen teoriasta sain laajan kuvan etaty6n johtamiseen
liittyvistd johtamisen erityispiirteistd ja haasteista. Omasta tutkimuksesta I8ysin samankaltaisia ha-

vaintoja mitd etatyohon liittyvassa teoriassa oli ja nain teoria tuki kaytdnndssa koettua tekemista.

Tutkimus on ajankohtainen toimeksiantajayrityksen nakdkulmasta. Etatyon tekeminen ja sen johta-
minen on uutta toimeksiantajayrityksen contact center asiakaspalvelussa eika virtuaalijohtamiselle
etatydssa ole viela muodostunut vakiintuneita kdytantéja. Viestinnallisten keinojen ymmartaminen,
hallinta ja hyddyntédminen etdjohtamisessa voivat tehda jokaisesta esimiehesta hyva etatydjohtajan.
Tastd nakokulmasta on tama tutkimus ajankohtainen ja mahdollistaa tutkimuksellisen tiedon hyo-
dyntamisen esimiestydn kehittamistyon tukena. Tutkimuksen tuloksena esille nousseiden kehittamis-
kohtien eteenpainvieminen hytdyntaa toimeksiantajan organisaatiota uusien etétydhon siirtyvien
asiakaspalvelijoiden perehdytyksessa ja helpottaa esimiesten tyota kun he kadyvat alaisen kanssa lapi
etaty6hon liittyvia asioita. Yhtenaisilla kdytanndilld voidaan paremmin varmistaa yhdenmukaisuuden
toteutuminen perehdytystydssa ja etatyén johtamisessa. Esimiehille etatyon johtaminen on vield
monella tapaa opettelua. Ennen kuin siitd tulee osa jokapaivaista toimintaa tarvitaan paljon harjoi-
tusta seka tietoa harjoituksen tueksi. Koska etatyon tekeminen on vield uutta toimeksiantajayrityk-
sen contact center asiakaspalvelussa, ei etatyon teoriassa esiintyneitd etatyon haittapuolia ole viela
esiintynyt. Vield ei ole havaittu etatydn tyotehoa heikentdvia piirteita tai negatiivisia vaikutuksia hen-
kilon tyossa jaksamiseen. Tdsta tutkimuksesta saatua tietoa on mahdollista hyddyntda organisaation
esimiestytssa etatydn haittojen ennaltaehkaisyyn. Viestinnén kehittdminen on tarkeda viestinnan
maaran jatkuvasti lisddntyessd. Tutkimus antaa nakokulmaa siihen, miten témanhetkinen viestinnan
maara ja viestintédkanavat koetaan kaytanndn asiakaspalvelutydssa. Kehitystyétd on mahdollista vie-

da eteenpain kdyttdjien nakokulmasta niin, etta se hyddyttda loppukadyttdjia mahdollisimman hyvin.

Yleisestd nakdkulmasta etatydn tutkimus on ajankohtainen. Pariisin ilmastokokouksessa paastiin

paatokseen siitd, miten maapallon ilmaston Idmpeneminen pyritddan estémaan. Tulevaisuudessa yri-
tysten nékdkulmasta pienillakin teoilla on merkitysté ja etatydn mahdollistaminen tuo yhden keinon
huomioida positiiviset ymparistévaikutukset paivittdisessa tydskentelyssa. Epdilematta vihreiden ar-
vojen korostaminen tulee nousemaan eradksi merkittavaksi tekijaksi myods asiakkaiden ostopaatds-

ten nakokulmasta.
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Mielenkiintoiseksi taman tutkimuksen tekee tutkimuksen kohteena oleva contact center tyyppisen
asiakaspalvelun etdtydn johtaminen. Tutkimuskirjallisuudessa etdty6ta on tutkittu erityisesti asian-
tuntijaty6n ja virtuaalitiimien ndkdkulmasta, jolloin tydta leimaa tyon tekemisen vapaus ajan, paikan,
tyovalineiden ja itseohjautuvuuden suhteen. Oman opinndytetydni kohteena oleva etdtyd poikkeaa
perinteisesti ajatellusta etaty6sta. Toimeksiantajayrityksen contact centerin asiakaspalvelun etdtyd ei
ole yhta joustavaa, kun mitd yleisesti asiantuntijatehtavat ovat. Toimeksiantajayrityksen contact
centerissa tehtdva etdtyd on ennalta aikataulutettua ja se joustaa etatyén nakékulmasta vain tyon
tekemisen paikan ja tydssa kaytettdvien teknisten valineiden suhteen. Vaikka tutkimuksen kohteena
oleva etdtyd poikkeaa useista etdtydn tutkimuksissa tutkitusta etatydstd, ovat etatydhon liittyvat
haasteet ja huomioitavat asiat yhtenevaisia. Etatyon viestintaa liittyvaa valmista tutkimusmateriaalia
oli niukasti saatavilla ja yleisesti viestintda kasiteltiin tutkimuksissa yleiselld tasolla. Tutkimuksesta
kavi ilmi, etta etatyd toimeksiantajanyrityksen contact center asiakaspalvelussa eraédna tyon jouston
muotona on onnistunut. Se on kasvattanut asiakaspalveluty6ta tekevien henkildiden mahdollisuutta
sovittaa paremmin yhteen ty6- ja perhe-elama seka lisannyt vapaa ajan kokemaa. Lisdksi henkil6ille
itselleen vahentyneissa tydmatkakustannuksista on koitunut taloudellista etua. Tyénantajan nako-
kulmasta etatydn mahdollistaminen on tuonut erdan lisatyokalun tyéeldman joustojen mahdollista-

miseen.

Etatyota kasittelevissa kansainvalisissa tutkimuksissa kasiteltiin useimmiten asiantuntijatydssa tehtya
etatyota. Tutkimusasetelman poikkeavuudesta huolimatta, kansainvalisten tutkimuksien tulokset oli-
vat yhtenevaisia oman opinnaytetyoni tulosten kanssa. Naissa kansainvalisissa tutkimuksissa etatyon
positiivisina vaikutuksina nahtiin tyd- ja perhe-eldaman yhteensovittamisen mahdollisuuden parantu-
misen ja tyon tekemisen tehokkuuden koettiin parantuneen. Tutkimuksissa havaittiin epavirallisen
viestinnan tarkeys etatytssé ja esimies alainen luottamussuhteen rakentamisessa. Toisaalta etdtyon
negatiivisina seikkoina kansainvalisissa tutkimuksissa nousivat esille etatyon lisaavan tydn rasitta-
vuutta. Naissa tapauksissa miltei poikkeuksetta kyse oli siita, ettd etatydssa tydn ja vapaa-ajan
maaritelma hamartyi. Etatyota ei pystytty "kytkemaan pois paalta”. Etatyon negatiivisina puolina pi-
dettiin my0os eristyneisyyden tunteen kasvamista ja sitd, etta etatydssa henkild voi muuttua “naky-
mattomaksi” eika riittévaa tukea tyén suorittamiseen ole saatavilla. “Nakymattomyytta” koettiin
my®&s omien tyon tulosten nakymattdmyytena ja tata kautta etatyon koettiin heikentdavan henkilon

urakehitysta.

Tutkimukseni on laadullinen tutkimus ja sen avulla oli mahdollista saada syvempi ymmarrys tutkitus-
ta asiasta. Tassa tutkimuksessa teemahaastatteluilla saatiin syvallistd tietoa siita, miten etaty6ta on
tahan saakka johdettu toimeksiantajayrityksen contact centerin asiakaspalvelussa. Mielestdni haas-
tattelut onnistuivat tutkimuksen nakdkulmasta ja sain niista tietoa minka pohjalta oli mahdollista laa-
tia kehittdmisehdotuksia. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija on lahella tutkittavia, niin myos tdssa-
kin opinndytetydssa. Itse tutkijana toimin tutkimuksen kohteena olevassa organisaatiossa ja osa
haastatelluista henkildistd on minulle ennestadn tuttuja. Pyrin pitdmaan tutkimuksen ja haastattelu-
jen aikana oman ndakemykseni ja mahdolliset ennakkoasenteeni taustalla pyrkien keskittymaan aino-

astaan haastatteluissa esille tulleiden asioiden tarkasteluun. Tutkimuksen tulosten tulkinnassa on
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mahdollista, etta omat tiedostamattomat asenteeni ovat vaikuttaneet tulosten tulkintaan. Taman

mahdollisuuden olen pyrkinyt sulkemaan pois perustelemalla omia tulkintojani.

Tutkimuksen aikataulu ei edennyt alkuperaisen suunnitelman mukaisesti, mutta tasta huolimatta
pystyin etenemaan aiemmin laatimani tutkimusprosessin mukaisesti. Opinnadytetydni toteuttamista
helpotti oma tydelamasta kertynyt kokemus toimialasta ja siind vuosien varrella tapahtuneesta muu-
toksesta. Tutkimustapana teemahaastattelu mahdollisti syvallisemman lahestymistavan aiheeseen ja
my6s teemojen ulkopuolisten asioiden esillenousun. Haastattelujen maara oli tutkimuksen kannalta
riittdva, koska samat asiat alkoivat kertautua haastatteluissa. Tutkimuksen kannalta oli tarkeaa
haastatella seka etatydta tehneita asiakaspalvelijoita, etatyota johtaneita esimiehia ja etdtyon orga-
nisoinnista kiinnostunutta palvelupaallikkda eri nakékulmia saamiseksi asiaan. Haastatteluissa nousi
esille toimialakohtaiset haasteet, jotka liittyvat suuren tietomaaran hallinnoimiseen seka johtamisen
viestinnallisiin haasteisiin. Haastattelut vahvistivat aiemmin muodostunutta kasitysta siita, miten
esimiesten viestintdtaidoissa on selvid eroja ja tama tutkimus antoi nakemyksia siitd, mitd painopis-

tealueita organisaation esimiestytssa olisi kehitettava.

Oman oppimisen kannalta opinndytety® on opettanut sen, miten erilaisia tutkimusmenetelmia voi-
daan hyddyntaa tydeldman kehittdmiseen normaalin arkiajattelupohjaisen kehittdmistyon tukena.
Mielenkiintoista on ollut tutustua opinnaytetydn aiheena olevan etatydn johtamiseen liittyvaan tut-
kimusmateriaaliin seka erilaisiin tiedonhankintakanaviin. Opinndytetyd on kasvattanut oma tietdmys-
ta etdtydsta, johtamisesta ja eri tiedonhankintakanavista, joista viimeksi mainittua on mahdollista

hyddyntaa jatkossa oman tyon ja organisaation toiminnan kehittémisessa.

Erdana jatkotutkimuksen aiheena voisi olla miten etatytssa tiedonhakemiseen kdytetty aika poikke-
aa toimistolla samaan toimintaan kaytetysta ajasta. Tutkimuksessa voitaisiin selvittda onko epaviral-
listen kanavien kautta saatu tieto ajankaytollisesti tehokkaampaa, kuin itsellisesti haettu tieto ja on-
ko tiedon sisdistamisessa eroja siind minka kanavan kautta tieto on saatu. Organisaation kehittémis-
tyon ndkokulmasta olisi mielenkiintoista jatkotutkia, miten esimiestydssa opinndytetyon tuloksena
tapahtuneet kehittdmistoimenpiteet ndkyvat etatydn johtamisessa ja etatytta tekevien henkildiden

tyoskentelyssa.
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LIITE 1: SAATE

Hei,

suoritan Savonia — ammattikorkeakoulussa yrittajyyden ja liikketoimintaosaamisen koulutusohjelman
ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa. Osana tutkintoa tehdaan opinnaytetyd, johon tuleva haastat-
telu liittyy. Haastattelun tavoitteena on kerata kokemuksia ja ndkemyksia siitd, miten asiakaspalvelun

etatyota on johdettu ja mita kehitettavaa etatydn johtamisessa on.

Haastattelun teemoina ovat:

- omat odotukset ja valmistautuminen etatyéhon
- esimiehen rooli etatydta tehdessa
- etatydn tekija osana muuta ryhmaa

Olisi hyva, jos ehtisit miettid teemoja omasta nakdkulmastasi ennen haastattelua.

Haastattelut toteutetaan vapaasti keskustellen, haastattelut nauhoitetaan ja ne ovat luottamuksellisia.

Haastatteluista ei kdy ilmi haastateltavan henkil6llisyys eika yksittaisia vastauksia voida tunnistaa.
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LIITE 2: HAASTATTELURUNKO

Taustatiedot

Etatyon aikana ollut osaamisalue, haastateltavan ika, yrityksessa tyoskentelyaika

Etaty6hon valmistautuminen

Miten valmistauduit etatyéhon? Kaytiinkd keskusteluja esimiehen kanssa etatyéhon liittyen? Miten
perehdyit etatydssa kaytettdvaan tekniikkaan? Jouduitko valmistelemaan tydskentely-ymparistoasi?

Mitd muuta huomioitiin?

Esimiesty0 etatydssa

Miten esimies nakyi tehdessasi etatyota? Miten esimies suoriutui mielestasi etdesimiehen tehtavasta?
Kavitkoé henkilokohtaisia keskusteluja esimiehen kanssa etatydtd tehdessdsi? Miten sait palautetta
tyostasi etatyota tehdessasi? Miten paivittdinen tiedottaminen hoidettiin etétydssé? Miten omaan
tyohosi tarvittava tuki hoidettiin kun tytskentelit etdna? Pystyitkd keskustelemaan hankalista asia-

kaskohtaamisista jonkun kanssa, kun tydskentelit etana?

Osana ryhmaa
Miten ryhman keskeinen viestintad hoidettiin etatyota tehdessasi? Miten palaverit toteutettiin etaty6-

ta tehdessasi?

Etdtyon odotukset

Minkalaisia henkilékohtaisia odotuksia sinulla oli etatydsta? Miten nama odotukset toteutuivat?

Kokemuksia etatyosta
Mitd kehitettdvdad nakisit etatydn tekemisessa? Mita esimiestydssa olisi huomioitava, kun tehdaén

etityota?

Etatydn hyoddyt ja haitat

Kenelle etatyd mielestdsi sopii nykyisessa asiakaspalvelutydssa? Mita etuja mielestasi etatydlla on?

Mitd haasteita etatyohon liittyy?



