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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittéda, miten etatyo vaikutti finanssialalla toimivan
organisaation contact centerin henkiléstdon. Hypoteesina oli, etta etatyt on parantanut tyén-
tekijoiden tybtehoa ja tydn tuottavuutta, ja opinndytetydssa selvitettiin tata oletusta. Opin-
naytetyd oli saanut inspiraationsa koronapandemiasta, jonka vuoksi vuosina 2020-2022
monilla tydpaikoilla siirryttiin laajamittaisesti toimistoista kotikonttoreihin.

Opinnaytetyon viitekehyksessa kuvattiin etatyota seka etatydsta tehtyja aiempia tutkimuk-
sia, joissa on tutkittu erityisesti etatydn hyddyllisyytta. Viitekehyksessa kasiteltiin myos eta-
tydhan liittyvia saannoksia, joista seka tyontekijoiden etta tydnantajien on hyva olla tietoisia
etatydsopimuksia tehdessaan, jotta tydskentely etdnd on mahdollisimman tehokasta ja tuot-
tavaa. Viitekehyksessa kaytiin myds lapi contact centerin tydnkuva seka siihen liittyvat olen-
naiset kasitteet, joiden avulla opinnaytetydn tuloksia voitiin analysoida.

Opinnaytetyo tehtiin kvantitatiivisena eli maarallisena selvityksena. Selvityksessa kaytettiin
pohjana kyselyd, joka koostui 12:sta eri kysymyksesta, jotka lahetettiin kaikille contact cen-
terin tyontekijdille. Kysymykset oli laadittu yhdessa kohdeorganisaation esihenkilon kanssa,
ja kyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista. Kyselytutkimuksen pohjana kaytin Google Forms
-lomaketta.

Kyselyyn vastasi noin 80 tyontekijasta 30. Vastausten perusteella selvisi, etta etatyé on mo-
nin paikoin vaikuttanut positiivisesti contact centerin tyontekijdiden tyohon ja kasvattanut
samalla seka tyotehoa etta tyon tuloksellisuutta. Suurin kehityskohta oli sosiaalisten kontak-
tien puute etatdissa. Johtopaatoksena suositeltiin asian seuraamista mahdollisesti s&annol-
listen kyselyiden muodossa. Johtopaatoksena mainittiin myods, etta etatdiden jatkaminen
kohdeorganisaatiossa on kannattavaa.

Avainsanat etatyo, tyoteho, tuloksellisuus, contact center
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The purpose of this thesis is to find out how remote work has affected the contact center
staff of an organization operating in the financial sector. The hypothesis was that remote
work has improved the work efficiency and productivity of employees, the author clarified
this assumption in the thesis. The study was inspired by the COVID-19 pandemic, which led
to a large-scale relocation from offices to home offices in 2020-2022.

The framework of the thesis describes remote work and previous research on remote work,
in which particularly the usefulness of remote working has been studied. In the framework,
the author also addresses the provisions relating to remote work, which both employees and
employers should be aware of when concluding remote working contracts in order to make
remote work as efficient and productive as possible. The framework also reviews the contact
center job description and the related key concepts that can be used to analyze the results
of the thesis.

The thesis was conducted as a quantitative study. A survey was used as a basis for the
study, which consisted of 12 different questions sent to all contact center employees. The
guestions were drafted together with a supervisor of the target organization, and answering
the survey was voluntary. The Google Forms form was used as the basis for the survey.

30 people out of approximately 80 employees responded the questionnaire. Based on the
answers, it became clear that remote work has in many aspects had a positive effect on the
work of contact center employees and, at the same time, has increased both work efficiency
and productivity. The biggest challenge and development target is the lack of social contacts
in remote working, and the conclusion, the author recommends doing regular follow-ups on
this issue, possibly in the form of regular surveys. It has also been concluded that continuing
remote work is profitable for the target organization.
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1 Johdanto

1.1 Tyon tausta

Etaty6 on tullut osaksi monen tydntekijan arkea erityisesti vuosien 2020-2022 aikana,
jolloin koronapandemia on muokannut monien tyéntekotapoja uuteen uskoon. Monesti
puhutaan etatydn vaikutuksesta henkiseen hyvinvointiin seka tyotyytyvaisyyteen, mutta

itse tahdoin l&hted selvittamaan etatyon vaikutusta tyétehoon ja tydn tuottavuuteen.

Suomi on ollut Eurostatin tekemien Euroopan laajuisten etatyétilastojen karkipaassa jo
ennen koronaa seka koronan aikana. Myos Tilastokeskuksen tekeman tutkimuksen mu-
kaan marraskuussa 2020 suomalaisista etatyota teki noin 31 %. (Kuisma & Sauri 2021,
24-25))

Etatyon vaikutuksesta tydtehoon on tehty erilaisia tutkimuksia. 8. - 13.4.2020, eli juuri
koronaepidemian alkamisen jalkeen suomalaisille tehty kysely antoi talléin ymmartaa,
ettd vastaajat eivat kokeneet etatydn vaikuttavan suuresti tydtehokkuuteensa. YouGov-
tutkimuslaitoksen suorittamaan, TietoEvryn toimeksiantona tehtyyn kyselyyn vastasi
1 012 suomalaista, joista 32 % koki, ettei etatyo ollut vaikuttanut tyétehokkuuteen. 14 %

vastaajista koki tehokkuutensa kasvaneen. (TietoEvry 2020.)

Toisen samankaltaisen tutkimuksen on tehnyt yhdydvaltalainen Airtasker, jonka tutki-
mustulosten perusteella todettiin, etta etatdita tekevat ovat tydnantajalle taloudellisesti
hyodyksi. Etatdissa olevat tekivat kuukaudessa 1,4 paivaa ja vuodessa 16 paivaa enem-

man taita, kuin kiinteilla tydpaikoilla olevat tydontekijat. (Paul 2020, 20.)

Myods Tyoolobarometrin 2020 mukaan 48 % vastaajista oli tehnyt kyselyyn mennessa
etatyotd, ja jopa 92 % oli ollut tyytyvaisia siihen, miten etaty6ta oli alettu jarjestamaan

koronaepidemian aikana (Ty0- ja elinkeinoministerio 2020).

Ideani opinnaytetydhoni sain oman tyoni kautta, jossa etatdihin koronapandemian vuoksi
siirtyminen tuotti luonnollisesti valtavia muutoksia aikaisempiin tydtapoihin ja -menetel-
miin. Omassa tydssani paasin etulinjalta huomaamaan, kuinka etétyo toisaalta on tuonut

mukanaan paljon hyvaa, mutta myds ennenkokemattomia haasteita. Havainnoidessani



omien tydtapojeni muuttumista tulin pohtineeksi, kokevatko muut ihmiset etatyén sa-

malla tavalla kuin mina.

Tilastokeskuksen tekemén tutkimuksen mukaan vuonna 2018 harvempi kuin joka kol-
mas suomalaisista kertoi tyoskentelevansa etatydssa edes joinain paivina viikosta (Haa-
pakoski & Niemela & Yrjola 2020, 25). Koronapandemian myoéta etaty6sta on tullut mo-
nille tyépaikoille uusi normaali, minka johdosta on jo olemassa konkreettista dataa siita,
miten etatyo on todellisuudessa vaikuttanut ihmisten tydtehoon ja sita kautta tyon tuot-

tavuuteen.

Etatyohon siirtyminen on tuonut mukanaan uudenlaisia haasteita, muun muassa uutena
mielenkiinnon kohteena on tyon tuloksellisuuden mittaaminen. Perinteisesti on saatettu
ajatella, ettd etatyolaiset eivat valttamatta tee toita taydelld teholla ja etta he saattavat
jattaa tydpanoksensa puolivillaiseksi. Kun pandemian my6ta on yha enemman siirrytty
toimistoista kotikonttoreihin, esimiesten haasteeksi on tullut mitata tyontekijéiden suorit-

tamista uudella tavalla.

Tassa opinnaytetydssani selvitdn tyontekijoiden kokemusten ja tilastollisten mittareiden
avulla sita, miten etatyd on vaikuttanut organisaation henkiléstdn tulostilastoihin, kun

niita verrataan aikakauteen ennen etatoita.

1.2 Tyon tavoite ja tutkimusmenetelma

Tavoitteenani on selvittdd erdan pankkialan call center -ympaéristossa toimivien henkil6i-
den tyodtehokkuuden ja tyon tuottavuuden tilaa, kun osa tydskentelysta tehddan ko-

ronaviruspandemian vuoksi etatdissa.

Etatydn vaikutusta tyotehoon ja tydn tuottavuuteen selvitan finanssialalla toimivan koh-
deorganisaation kautta. Kohdistan selvitykseni erityisesti CC - eli call center -osastoon,
jossa hoidetaan pankkialan asiakaspalvelua. Tydn tuloksellisuutta ja tehokuutta mitataan
tydssa konkreettisten tilastojen avulla, joissa on tyontekijalle seka tyodtiimille mé&aritetyt

kuukausikohtaiset tehotavoitteet.

Opinnaytetydn olen toteuttanut kvantitatiivisena kyselyn, jonka lahetin kaikille CC-ty6n-

tekijoille, mutta vastaaminen on vapaaehtoista. Vastausten perusteella pyrin saamaan



vastauksen siihen, onko siirtyminen etatdihin vaikuttanut tydntekijdiden tydtehoon ja tu-
loksellisuuteen positiivisella tavalla vai kokevatko he etatdiden vaikuttaneen tehokkaa-

seen tydskentelyyn negatiivisesti.

Opinnaytetydssa on huomioitava se, etta kohteena olevan organisaation etatydmenetel-
mat ja olosuhteet ovat kehittyneet etatdihin siirtymisen jalkeen, joten tutkimuskysymyk-

set keskittyvat olennaisesti koskemaan etéatydskentelyn nykytilaa vuonna 2022.

1.3 Kasitteistd

Selvityksessani esiintyy kasitteistdd, jotka ovat olennaisia kohdeorganisaation contact
center -tyontekijoiden paivittdisessa tyonteossa. Seuraavaksi avaan naita kasitteita tu-

losten analysoinnin tueksi.

Tilastoilla tarkoitetaan kuukausittaisia tehokkuusraportteja, joita jokainen contact cente-
rin tydntekija saa henkildkohtaisesta tytnteostaan. Tilastoissa mitataan seuraavia teki-

joita:

o tehokkuusaste eli kuinka monta kontaktia tyéntekija kasittelee tunnissa

o puheaika eli mik& on keskimaaraisen kontaktin kasittelyaika, kun asiakas kontak-

toidaan puhelimitse

o jalkity6 eli kuinka kauan puhelun jalkeen tarvittavien kirjausten ja toimenpiteiden

tekeminen minuuteissa kestaa

o NPS eli asiakastyytyvaisyys. Asiakkaille lahetetaan satunnaisesti kontaktin jal-
keen tekstiviesti, jossa asiakas voi arvioida saamansa palvelun tasoa asteikolla
1-10. Asiakkaan palaute ohjautuu sille kasittelijélle, jonka kanssa han aiemmin

asioi.



1.4 Opinnaytetydn tutkimuskysymykset

Koska tavoitteenani on saada opinnaytetyoni kautta selville milla tavalla etatydskentely
on vaikuttanut tyon tuottavuuteen seké tuloksellisuuteen nimenomaan contact center-

tyontekijoille esittamieni kysymysten avulla, ovat olennaisimmat kysymykset seuraavat:

1. Koetaanko etatyd hyddylliseksi tydtehon ja tuottavuuteen kannalta contact cen-

terissa?

2. Miten etaty6 on vaikuttanut tydsta suoriutumiseen?

3. Miten etétyd vaikuttaa kuukausittaisiin henkildkohtaisin tilastoihin?

4. Koetaanko etatyd paremmaksi vaihtoehdoksi tyétehon ja tuottavuuden kannalta,

kuin perinteinen lahity6?

2 Etatyo, tyon tuloksellisuus seka tydteho

2.1 Etatyon maaritelma

Etaty6 tarkoittaa nimensa mukaisesti tyon tekemista jossain muualla, kuin tydnantajan
maarittamassa tilassa. Etatyotd voidaan tehda joko kotona, vapaa-ajan asunnolla, ju-
nassa, ulkomaan matkalla tai vaikka ravintolan terassilla. Etaty¢ on tullut suurelle jou-
kolle tutuksi koronapandemian myo6ta ja paikat, joissa etatyota tehdééan ovat moninais-

tuneet.

Akava, joka on korkeakoulutettujen tydmarkkinakeskusjarjestd, maarittelee etatyon ole-
van vapaaehtoisuuteen perustuvaa ja joustavaa tyon organisointitapaa. Etatyé mahdol-
listaa sen, ettd tydta voidaan tehda myds muualla kuin tyénantajan tiloissa, mikéli se on

tyon tuottavuuden kannalta tarkoituksenmukaisinta. (Akava 2019.)

Etatyd on nykyaikaisten yhteydenpitosovellusten, kuten Teamsin ja Zoomin, ansiosta
mya@s tietynlaista lasnatyota. Lasnatyo tarkoittaa sitd, ettd vaikka tydskentely tapahtuu
muualla kuin fyysisesti toimistolla, voidaan etéatyoskentelyn aikana olla reaaliajassa ta-

voitettavissa ja yhteydessa muihin tyontekijéihin ja esimiehiin. (Roine & Anttila 2016, 12.)



Etaty6 ei kuitenkaan pida sisallaan esimerkiksi freelance-ty6ta tai muuta tyén tekemista
itselleen, vaikka naissakin tyon teon muodoissa tehdaén tdita lahinna henkilén omassa
kodissa. (Kuisma & Sauri 2021, 24.)

2.2 Etatyo, laki ja puitesopimus

2.2.1 Lainsadadanto

Jotta etatydskentely voi olla mahdollisimman tuottavaa, on seka tyontekijan etta tyonan-
tajan hyva olla tietoisia siitd, etté etatyota koskevat mygs tietyt sédnnokset, joita molem-
pien osapuolten tulee noudattaa. Etétyo ei esimerkiksi voi olla tehokasta, mikali tyonan-
taja ei ole huolehtinut tydnteon kannalta tarpeellisista asioista, kuten tietoturvan ja tyo-
valineiden toteutumisesta ja hankinnasta. (Roine & Anttila 2016, 55-88.)

Seuraavaksi kayn lapi naita asioita, joita tydntekijan ja tydnantajan tulisi huomioida teh-

dessadan sopimusta etatoihin siirtymisesta.

Tarkasteltaessa tython liittyvaa lainsaadantda ei etatyota ole esimerkiksi tylainsaadan-
ndssa erikseen mainittu. Etatydhon kuitenkin patevat erityisesti tietyt saadokset, joita
normaalissa lasnatydssakin sovelletaan. Saadoksia sovellettaessa on kuitenkin huomi-
oitava, ettd tydntekijan tydsopimus pitkélle maarittad sen, milla tavalla naita sdannoksia
voidaan soveltaa. (Lindfelt 2017, 7.)

Tyo6suojeluhallinto on kirjoituksessaan etatyosta (2020) eritellyt seuraavat lait ja niiden

pykalat koskevat olennaisesti etatyota:

tyosopimuslaki (55/2001) 2 luku 4 § Selvitys tydnteon keskeisista ohjeista

tybaikalaki (872/2019) 2 § Poikkeukset soveltamisalassa seka 13 § Joustava tydaika

tyoturvallisuuslaki (738/2002) 5 § Lain soveltaminen ty6hon tyontekijan tai muun ko-

dissa, 8 § Tydnantajan yleinen huolehtimisvelvoite sekéd 10 § Tyon vaarojen selvittami-

nen ja arviointi.



2.2.2 Puitesopimus
Euroopan siséisesti on sovittu etatyon ehdoista erillisella puitesopimuksella. Puitesopi-
musta tulee kayttaa pohjana silloin, kun tyontekijé ja tydnantaja tekevat etatdita koskevia
sopimuksia. Puitesopimusta kaytetaan sopimuksien tekoon erityisesti julkisella ja yksi-

tyisella sektorilla. (Akava 2019.)

Puitesopimus on allekirjoitettu EU:ssa heinakuussa 2002. Kaikki tassa asiakirjassa maa-
ritellyt asiat ovat my6s voimassa Suomen lainsaadanntssa. Puitesopimuksessa kerro-
taan koostetusti ne periaatteet, jotka koskevat etatydta. (Rope 2021, 58.)

Puitesopimuksessa maaritetaan seuraavat periaatteet (Akava 2019, 2-12):

Etatytn vapaaehtoisuus: Etéatyd on aina seka tydnantajan etta tydnantajan yhteinen so-

pimus, kumpikaan ei voi tata sopimusta tehda yksin.

Tybsuhteen ehdot: Tydsuhteen ehdot eivat muutu, vaikka lahitoista siirrytaan etatoihin.

Tietoturva: Tydnantaja on vastuussa tietoturvan jarjestdmisesté seka tahan liittyvan lain-

saadantojen ja kaytantdjen noudattamisesta.

Tyontekijan yksityisyys: Tyodntekijalla on oikeus olla tavoittamattomissa tydajan ulkopuo-
lella, eika tyonantajalla ole oikeutta tulla esimerkiksi tydntekijan kotiin.

Tyovalineet: Tydnantajan on tarjottava kaikki tyéhon tarpeelliset tydvalineet.

Tyo6suojelu: Tydnantajan vastuulla on myoés etatdissa huolehdittava tyoturvallisuuden ja

tydsuojelun toteutumisesta.

Tyobaikajarjestelyt: Tybaika on etatbissa ja lahitdissa sama.

Koulutus: Etatyon tekijalla on samanlaiset mahdollisuudet saada koulutusta tyohonsa,

kuin lahity6ta tekevilla.



Urakehitys: Etatyon tekijalla on sama mahdollisuus edeta urallaan, kuin lahityéta teke-

valla.

2.3 Onnistunut etéatyo

Etatyd on kasvattanut suosiotaan jatkuvasti, etenkin koronapandemian aikaan, jolloin
tydnantajat joutuivat miettimaéan uusia, joustavia tapoja tydntekijoiden hyvinvoinnin mah-
dollistamiseksi kuitenkaan vaarantamatta tyon tuloksellisuutta. Vuodesta 2010 alkaen
etatydn suosio ja sita tekevien 15-74-vuotiaiden maara on kasvanut yli 50 % (Paul
2020).

Seka tydnkuva etta tyontekijoiden sosioekonomiset asemat vaikuttavat suuresti mahdol-
lisuuteen tehda etatyota. 27 % ylemman toimihenkilon asemassa tydskentelevista hen-
kildista tekee viikoittain etatoitd, kun taas tyontekijanimikkeella ainoastaan yhdella sa-

dasta on mahdollisuus samaan. (Haapakoski, ym. 2020, 150.)

Jotta etatyd on onnistunutta, tarvitaan panostusta seka tydnantajalta etta tyontekijalta.
Tybnantajan on tarjottava riittdvasti tukea sekd valmennusta etatyon tuomiin haasteisiin,
kun taas tyontekijan avainkasitteeksi muodostuu itseohjautuvuus. Itseohjautuvuus ei tar-
koita sita, ettd traditionaalinen johtaminen jaisi kokonaan pois, vaan esimiesten tulee
huolehtia siitd, etta tyon visio, missio ja rajat, joiden puitteissa toimitaan, ovat tyoyhtei-

sOssa esilla.

Edward Deckin ja Richard Ryanin 1980-luvulla kehittdma itseohjautuvuusteoriaa voi-
daan hyodyntaa mietittdessa onnistunutta etatyota seka sitd, miten etétydstd saadaan
tehokasta ja tuloksellista. Heidan mukaansa sisdainen motivaatio vaatii onnistuakseen
kolmen seikan tayttymista, joita ovat omaehtoisuus (autonomy), yhteisollisyys (connec-
tion) ja kyvykkyys (competence). Kaikki nAma seikat edesauttavat sisdisen motivaation
syntymistd, ja niiden avulla etatyd on mahdollisimman mielekasta seka tuottavaa (Haa-
pakoski, ym. 2020, 103.)

Omaehtoisuus rakentuu niista paatoksista, joita henkild voi itse tehda oman tyonsa suh-
teen. Téllaisia tekijoitéa ovat esimerkiksi vaikutus siihen, miten ja missé henkilo tekee toita

seka hanen vaikuttimensa tekemiensa paatdsten takana. (Powers 2020.)



Yhteisollisyys, syntyy ihmisen tuntiessa olevansa arvostettu tydyhteison jasen, joka an-
saitsee muilta kunnioitusta. Henkilén yhteisoéllisyyden tunne kasvaa, kun han kokee ole-

vansa osana suurempaa kokonaisuutta. (Powers 2020.)

Kyvykkyys muodostuu, kun henkild haastetaan tekemaan esimerkiksi vastuullista ja
haastavaa tyétehtavaa, jolloin han oppii uutta. Kyvykkyyden tunnetta vahvistaa saannal-

linen palaute, jota henkild saa onnistuneista tehtavista. (Powers 2020.)

Edella mainituista kolmesta sisdiseen motivaatioon vaikuttavista tekijasta yhteisollisyys
on todennékoisimmin eniten koetuksella etatyfaikana. Yhteisollisyys on jokaisen tydyh-
teison jasenen vastuulla, eika yksittéinen henkild voi yksindén vastata yhteisollisyyden
muodostumisesta ja yllapidosta. Kuitenkin etatydn onnistumisen kannalta esimiesten on
osattava kutsua tyontekijat yhteiseen vuorovaikutukseen ja pystyttava luomaan yhteyk-
sia ihmisten vélille. (Haapakoski ym. 2020, 104-110.)

2.4  Etatyon vaikutus tyon tuloksellisuuteen

Miten voidaan maarittdd se, miten tyod on tuottavaa? Toki tdhan on erilaisia mitattavia
keinoja, kuten yksittaisia tavoitteita tai lukuja, mutta yksinkertaisesti voidaan sanoa, etta

tuloksekas etatyd on tuottavaa ajankayttta (Roine & Anttila 2016, 13).

International Workplace Group, joka on tydtiloja tarjoava yritys, teki tutkimuksen kymme-
nelle eri yritykselle, ja naistéa kahdeksan kertoi etatydskentelyn parantaneen tydn tulok-
sellisuutta. Samankaltaisia tutkimustuloksia on havaittu muissakin tutkimuksissa. Nicho-
las Bloom, joka on professori Stanfordin yliopistossa, teki tutkimuksen kiinalaisesta mat-
katoimistosta, joka ty6llistaa 16 000 tydntekijaa. Tutkimuksessa havaittiin, etté tyn tuot-

tavuus kasvoi yli kymmenell& prosentilla, kun tyontekijat tekivat toita etana. (Paul 2020).

Vaikka etatdihin siirtyminen vaikuttaisi aiheuttavan positiivisia seurauksia ty6tuloksiin
nahden, voivat monet esimiehet yha kokea tyésuorituksen mittaamisen hankalaksi, kun
tyontekijat eivat ole enaa konkreettisesti samassa paikassa, jossa tydsuoritusta voidaan
helpommin seurata. Taman vuoksi varsinkin ennen koronapandemiaa jotkut esimiehet

saattoivat suhtautua varsin epailevasti etatyohon. (Vilkman 2016, 3.).



Kun mietitd&n tyosuoritusten mittaamista etatytn aikana, niinkaén tarkeaa ei ole tybajan,
vaan tyon tulosten seuraaminen. Tyoterveyslaitos toteutti tutkimuksen, jonka tulosten
mukaan 63 prosenttia suomalaisista yrityksista seuraa tydaikaa tydpaikoilla. Tuloksista
voitiin paatelld, ettd valvonnan kohteena olevat tydntekijat kokivat tydnsa vahemman
mielekkaaksi, kuin ne tyontekijat, joiden tydaikaa ei valvottu. Valvonnasta aiheutui tyoil-

mapiirin heikkenemista seké tydkavereiden suhteiden viilenemista. (Vilkman 2016, 3.)

2.5 Tyoteho

Oma kasitykseni tydtehon maaritelméasta on, etta tyoteholla mitataan seka ajallista etta
maarallista tehoa, jolla tydntekija suorittaa hénelle annetut tehtavéat. Opinnaytetydssani
kasittelen tydtehoa molemmista nakdkulmista, silla se on olennaista kohdeorganisaation

maarittamien tavoitteiden kannalta — seké aikaa ettd maaraa mitataan.

Tyoteholla on olennainen kasite organisaatioiden kannalta, silla mitd tehokkaampaa
tyonteko on, sita tuottavampia tulokset ovat tyénantajalle. Tydtehoa voidaan kasitteena
kuvata myds silla, etta tyontekijat tekevat tydtehtdvansa haaskaten mahdollisimman va-
han aikaa ja resursseja. Olennaista on se, etta tyttehtavat tehdaan alusta pitaen oikein.
(Anderson 2018.)

Luvussa 2.3 mainitsin itseohjautuvuusteorian, jonka keskeiset seikat onnistuessaan saa-
vat aikaan lisaa tyotehoa. Omaehtoisuus on erityisen arvokas seikka, silla tehokkaat
tyontekijat ovat itseohjautuvia ja kayttavat aikaansa tuottavasti. Tyétehokkuutta saadaan
lisattyd, kun tyontekijoitd autetaan tydskentelemaén fiksummin, ei niinkdan rankemmin.
(Anderson 2018.)

Tyo6tehosta etatdissa on tehty jo erindisia tutkimuksia. Stanfordin yliopiston tekema tut-
kimus vuodelta 2015 osoitti, etta tydntekijoiden tydteho kasvoi jopa 13 %, kun he tyos-
kentelivéat toimiston sijasta kotona. Tutkimukseen osallistui 16 000 tydntekijaa kiinalaisen
matkatoimiston call center -osastolta. Taméa 13 % ty6tehon kasvu voitiin jakaa osiin,
joista 9 % koostui lisdéntyneista tydminuuteista sairaslomien ja taukojen véhentyessa
seka 4 % kasvaneena puhelumaarana. Tyontekijdiden suoritusta edisti hiljainen tydym-
paristd, joka mahdollisti paremman keskittymisen tyohon ja nain ollen tyontekijat ottivat

enemman puheluita minuutissa. (Bloom & Liang & Roberts & Zhichung 2015, 165.)
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2.6 Edellytystekijat etatydskentelyn onnistumiseksi

Jotta maksimaalinen tydteho voidaan saavuttaa ja tyon tuottavuutta kasvattaa, tarvi-
taan tyonantajan puolelta useita eri toimenpiteita.

Rope on maininnut kirjassaan viisi eri edellytystekijaa etatoihin siirtymiseksi: organisa-
toriset edellytykset, tehtavaan tyohon liittyvat edellytykset, tydntekijan henkiset ominai-

suudet, tyontekijan elamantilanne seka tekniset edellytykset (Rope 2021, 82—-83).

Organisatoriset edellytykset tarkoittavat kaytdnndssa sita, miten hyvin tydnantaja tukee
tyontekijaa etatdissa onnistumisessa. Johtaminen on erityisen tarkeaa, silla sen avulla
paastaan myos etatdissa niihin tuloksiin, joita myo6s esimerkiksi perinteisessa toimisto-
tydssa saavutettiin. Hyvaan johtamiseen kuuluu myds hyva perehdytys etatdihin, jotta

tyontekija ei tunne itsedén heitteille jatetyksi. (Rope 2021, 82.)

Tehtavaan tydhon liittyvat edellytykset tarkoittavat, ettd on huomioitava toimenkuvaan
liittyva mahdollisuus vaihtaa kiinteasta tydymparistosta etatéihin. On paivanselvaa, etta
jokaiseen ammattinimikkeeseen tama tyontekotapa ei sovi. On siis huomioitava henki-
[6n ammatillinen kykenevyys etéatéihin, jotta tydteho ja -tuloksellisuus sailyvat (Rope
2021, 82).

Tyontekijan henkiset omaisuudet tulee ottaa huomioon suunniteltaessa etatdiden mah-
dollisuutta. N&ama henkiset ominaisuudet tarkoittavat kaytanndssa ihnmisen persoonalli-
suutta, ty6tapoja, arvoja ja motiiveja. Esimerkiksi ihminen, joka nauttii muiden tyonteki-
jéiden laheisyydesta ja toimii paremmin osana fyysista tiimia, ei valttamatta toimi eta-

tydymparistossa yhta toivottavasti. (Rope 2021, 82-83.)

Tyontekijan elamantilanne voi olla seka ilo ettd kirous. Toisaalta etétyd voi olla iloinen,
tehokkuutta lisdéva asia, jos aikaisemmin tyopaikalle on ollut pitka valimatka kotoa. Toi-
saalta erityisesti lapsiperhearkea elavat voivat enemmankin kokea etatyon haasteel-

liseksi, silla he eivat saa perhearjeltaan rauhaa tyotehtavilleen. (Rope 2021, 83.)

Tekniset edellytykset ovat erittain tarked seikka, jota ilman ei etatydsté voi parhaimmalla
tavalla suoriutua. Mikali tietokoneet, etdyhteys ja muut asiat eivat tue kotona tyon teke-
mistd, on erittain vaikea tehda toita samalla tavalla, kuin aikaisemmin. Tekniset haasteet

ovat mahdollisesti suurin haaste tydn tekemiselle (Rope 2021, 83).
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Teknisista edellytyksista erittain tarkeassa osassa ovat oikeanlainen nayttd, nappaimisto
ja hiiri, ohjelmien seké internetin sujuvuus, kuten myds erityisesti contact center- tyos-
kentelyssa tarvittavat kuulokkeet. liman edella mainittujen kunnollista toimimista, ei eta-

tyodskentelysta voida kunnolla suoriutua. (Paul 2020, 28-31.)

Teknisten tekijoiden ohessa tulee myds ottaa huomioon, etté oikeanlainen tydpiste edes-
auttaa mahdollisimman sujuvaa tyéskentelya myos kotikonttorilla. Paul mainitsee kirjas-
saan toimistotarvikeyrityksen Fellowesin tekeméan tutkimuksen, josta kavi ilmi huonon
ergonomian aiheuttavan neljannekselle vastaajista kipuja, jotka puolestaan vaikuttavat
tyotehoon. Kunnollinen tyopoyta seka -tuoli auttavat tyontekijad l16ytamaan oikean er-
gonomisen asennon tydskentelyyn, kuten myds kunnollinen valaistus, jotta tydntekijan
silmat eivat suotta rasitu. (Paul 2020, 23-27.)

2.7 Contact center

Contact centerilla tarkoitetaan monikanavaista asiakaspalvelua, jossa asiakkaan kanssa
ollaan vuorovaikutuksessa monin eri tavoin ja monissa eri kanavissa. Contact centeria
voidaan kutsua myds lyhenteella CC. Contact center kaytannossa tarkoittaa asiakaspal-
velukeskusta, yhteyskeskusta tai palvelukeskusta (Visma 2017.)

Contact centeria voidaan virheellisesti kutsua nimell& call center, mutta nama tarkoittavat
kahta eri asiaa. Call center tarkoittaa puhelinpalvelukeskusta tai puhelinkeskusta, kun
taas contact center kasittdd laajemmat yhteydenottotavat. Contact center -tydta voidaan
tehda niin puhelimitse, sédhkdpostitse, chat-kanavien kautta seka organisaation verkko-
sivujen yhteydenottolomakkeen kautta. Contact center -tyo kasittdd laajan maaran eri-

laisia digitaalisia palvelukanavia. (Visma 2017.)

Vuorovaikutus asiakkaan kanssa tapahtuu seka asiakkaan aloitteesta etta organisaation
aloitteesta. Kaytdnngssa contact center- tydn on tarkoitus sujuvoittaa organisaation asia-
kaspalvelua ja tarjota asiakkaalle joustavia tapoja olla yhteydesséa organisaatioon ongel-

miensa tiimoilta. (Visma 2017.)

Opinnaytetydssani tarkastelemani kohdeorganisaatio kayttda call center- osastollaan
paaasiallisesti kolmea eri palvelukanavaa — puheluita, chatteja ja verkkoviesteja. Paa-

asiallinen paino tydskentelyssa ovat puhelut, mutta yhteydenottoja tulee runsaasti myos
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kahdessa muussa palvelukanavassa. Jokaiseen palvelukanavaan tulleet kontaktit tallen-
netaan taustajarjestelmiin myéhempaa tarkastelua varten, ja niiden perusteella jokainen

contact center- tyontekija saa kuukausittaiset tilastonsa.

3 Etatyon hyodyt ja haasteet tydtehon ja tydn tuottavuuden kannalta

3.1 Hyodyt

3.1.1 Tyontekija

Etatyd on moderni tyétapa, joka mahdollistaa tydn joustavuuden. Jopa 60 % tydnteki-
joistd, joilla on mahdollisuus tehda toita etéana, pysyy todennékdisemmin yrityksen palk-
kalistoilla verrattuna niihin tydntekijoihin, joilla ei ole mahdollisuutta tehda etatdita. (Vilk-
man 2016, 2.)

Etaty6d voi parantaa tyon tuottavuutta, silla poiketen mahdollisesti meluisasta ja Kiirei-
sestd toimistoymparistésta, tyontekijd paasee keskittymaan paremmin omaan tyonte-
koonsa. Ajan sdastadminen on myos yksi ehdoton tuottavuutta synnyttava tekija — tyon-
tekijan ei tarvitse kayttaa aikaansa tyopaikalle matkustamiseen, vaan saastynyt aika voi-
daan kayttda tydntekoon tai sen suunnitteluun. (Roine & Anttila 2016, 14.)

Perhe- ja tybelaman yhteen sovittaminen helpottuu huomattavasti etatéiden myota. Per-
heellisten tyontekijéiden on mahdollisuus etatdiden myo6té viettdd enemman aikaa per-
heenséa kanssa, kuten vaikka vieda toiden ohella lapsi kouluun tai harrastuksiin (Roine
& Anttila 2016, 14.)

Edellisessé luvussa mainitsemieni tutkimusten valossa etétyon voidaan todeta kasvatta-
van tydtehoa. Ty6teho linkittyy suoraan tydn imuun, joka taas syntyy tyontekijan ulkoi-
sesta tai sisdisestd motivaatiosta tyota kohtaan. Kun henkild tuntee olevansa aikaan-

saava, on talla suora yhteys ty6tyytyvaisyyteen ja tydhyvinvointiin. (Vilkman 2016, 2.)

Tyontekijan tyytyvaisyys onkin yksi suurimmista tekijoista, joita etatydskentelylld saavu-
tetaan. Etatydskentely koetaan usein tydntekijan ndkdkulmasta positiivisena asiana, silla
sen kautta parannetaan omaa tavoitteellisuutta sek& asioiden aikatauluttamista. (Roine
& Anttila 2016, 15.)
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Etatydskentely mahdollistaa myds vajaakuntoisten henkildiden tydllistymisen. Roine ja
Anttila kertovat kirjassaan (2021, 34, 42), etta tyokyvyttomyyshakemusten maara tytela-
keyhtio limarisella on vuonna 2021 vahentynyt kahdeksan prosenttia edellisvuoteen ver-

rattuna. Vuonna 2020 alkupééassa ihmiset siirtyivat etatydsuositusten myoéta etatdihin.

3.1.2 Tybnantaja

Kun tyontekija voi hyvin, myés tyéhyvinvointiin liittyvat kustannukset pienenevat. Tybhy-
vinvointi linkittyy esimerkiksi poissaolojen vahenemiseen, jolloin niista johtuvista kustan-

nuksista valtytaan (Vilkman 2016, 2.)

Etatyd saa aikaan parempaa jaksamista, joten myds tyourat pidentyvéat jaksamisen
myo6ta. Mita kauemmin tydntekija jatkaa urallaan, sitd vahemman se tuo lisakustannuksia

tydnantajalle. (Kuisma & Sauri 2021, 34.)

Kokonaiskustannusten kannalta valtytaan myods muilta kiinteilta kuluilta, joita esimerkiksi
toimistotilan vuokra aiheuttaa. Tietokonejatti IBM on ilmoittanut sdastaneensa 700 mil-
joonaa euroa vuodessa, kun on antanut henkilostolleen mahdollisuuden tehda toita
etana. (Vilkman 2016, 2.)

Etatydé mahdollistaa sen, ettd tydnantaja voi rekrytoida tyévoimaa myos kauempaa, ja
nain ollen 16ytéda osaavaa henkildstda sellaisilta alueilta, jotka aiemmin olivat tydpaikan
sijainnin takia ulottumattomissa. TAma voi nakya positiivisena asiana tyopaikan rekry-

tointiprosessissa ja uusien talenttien 16ytymisessa. (Rope 2021, 70.)
Ty6nantajamielikuva voi parantua etatytén my6ta. Tyopaikka, joka tarjoaa etatydmahdol-

lisuuden, voidaan nédhda potentiaalisen tydnhakijan silmissd modernimpana vaihtoeh-

tona verrattuna tyopaikkoihin, joissa téllaista mahdollisuutta ei ole. (Rope 2021, 71.)

3.2 Haasteet

3.2.1 Tyontekija

Aikaisemmin luvussa mainitsin, ettd tyontekijoiden yhteisollisyys jaa etatydaikana koke-

muksena vajaaksi. Yhteisollisyyden kokemus on tarkeda tydyhteisdssa, ja mikali tata ei
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koeta, vaikuttaa se myos tyotulokseen. Jos vuorovaikutus ei toimi tydyhteison sisélla, ei
tyotuloskaan voi olla parhain mahdollinen. Yhteiset pelisddnnét etatyon onnistumiseksi

ovatkin kriittisen tarkeat.

Yhtena suurena haasteena etéatydn kohdalla on mahdollisuus burn outiin, mikali tyénte-
kija ei omaa tarvittavia itseohjautumistaitoja. Koska toita ei tehda fyysisesti samalla tyo-
paikalla, uupumuksen merkkeja voi olla vaikea huomata ajoissa. Tama voi johtaa tyo-

maaran epéatasapainoiseen jakautumiseen.

Tietynlaisissa etatbissa tydaika seké vapaa-aika voivat sekoittua keskendan. Kun ty6ta
tehdéaan kotona joustavin tydajoin, voi tyéntekijalle olla vaikea erottaa sité, milloin ollaan
téissa ja milloin vapaalla (Kuisma & Sauri 2021, 34.)

Etatydskentely vaatii taysin uudenlaista itsekuria tyontekijoiltd. Kotona tydskentely voi
vaikuttaa mieluisalta, helpolta vaihtoehdolta, mutta kotiympéristd tuo mukanaan myds
erilaisia houkutuksia. Siind missa toihin 1&hto toimistolle on ollut omanlaisensa, paivaan
aktivoitumisen riitti, on taté tunnetta mahdollisesti vaikea saavuttaa kotona. Tama niin
sanottu toihin valmistautumisen rituaalin puute voi johtaa aikaansaavuuden tunteen puu-
tokseen. (Roine & Anttila 2016, 17.)

3.2.2 Tybnantaja

Esimiehen rooli ei suinkaan vahene etatydssa, vaan esimiehen merkitys voi jopa kasvaa.
Tyontekijalla voi etatydssa olla yha suurempi tarve saada tukea esimieheltd, ja mikali
han kokee esimiehen olevan vaikeasti tavoitettavissa, tdméa vaikuttaa tydsuoritukseen ja

tyotyytyvaisyyteen. (Vilkman 2016, 3.)

Tyobnantajan voi olla vaikeaa luoda kokonaan tehtdvassa etatydssa sellaista yhteishen-
ke, joka tydympéaristdssa on ollut ennen etatditd. Tama voi olla haastavaa seka tyonte-
kijan ettd tyonantajan kannalta ja vaikuttaa negatiivisesti ty6ilmapiiriin. Kuitenkaan viela
ei ole olemassa niin laajasti tutkimuksia etaty6n vaikutuksesta yhteisilmapiiriin, ett& voi-
taisiin ratkaisevasti tehda loppupéételmia siitd, kuinka vahingoittavaa, jos ollenkaan, eta-

tyoskentely on Ropen kirjassaan mainitsemalle "me-hengelle”. (Rope 2021, 68.)

Etatytskentely vaatii tyOnantajalta uudenlaisia johtamistapoja, silla samat johtamisen

keinot, joita toteutetaan lahityoskentelyssa, eivat toimi samalla tavalla etatytskentelyssa.
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Etatydskentely voi aiheuttaa tyonantajalle paljon enemman aikaa vievia toimenpiteita,
kuten esimerkiksi useammin pidettavia palavereita tyontekijdiden kanssa. Liséksi kon-
fliktien ratkaiseminen tyopaikalla voi viedd huomattavasti enemman aikaa etatydssa,

kuin siihen menisi lahityossa.

4 Tutkimusmenetelma

4.1 Tilastollinen tutkimus

Tilastollisella tutkimusmenetelmalla analysoidaan ja kdydaan lapi tutkittavaa aineistoa
erilaisin matemaattisin keinoin. Tilastollinen tutkimus perustuu hyvin olennaisesti tilasto-
tieteeseen ja on myds saanut siitd alkunsa. Olennaisia kasitteita tilastotutkimukselle
ovatkin tilasto seka tilastotiede, ja ndiden kasitteiden avulla voidaan paremmin ymmartaa
tilastollista tutkimusta. (Raine 2001, 9.)

Mité& on tilastotiede? Tilastotieteelld tutkitaan numeerista sekéd empiiristé eli kokemuspe-
raista tietoaineistoa. Tata tietoaineistoa tutkija analysoi siihen muotoon, etta lukijan on
helpompi ymmartaa aineiston merkitysta. Tilastotiede on kaytanndssa tutkijan apuvaline

tilastollisen tutkimuksen suorittamiseen. (Raine 2001, 9.)

Jotta tilastollinen tutkimus, tassa tapauksessa kyselytutkimus, on mahdollisimman
tarkka, tulee tutkimuksen laatijan tehda mahdollisimman huolellinen taustatyté kysymys-
ten laatimiseksi. On otettava huomioon tutkimuksen tavoite sekd minkalaisilla kysymyk-
silla paastaan haluttuun lopputulokseen. Kysymysten laatiminen on erittdin tarkka toi-
menpide, joka suurelta osalta maarittaa sen, saadaanko tuloksista tarkkoja ja onko tut-

kimusaiheeseen saatu vastausta. (Raine 2001, 28-29.)

Kyselytutkimuksessa kysymykset esitetdédn sanoin, mutta tutkittava aineisto on nume-
raalista dataa. Tiivistetysti voidaan sanoa, ettéd kyselytutkimuksen tutkijan tehtadvana on
selvittdd numeraaliset datat sellaiseen muotoon, joista saadaan sanallisille kysymyksille

samanmuotoiset vastaukset. (Raine 2001, 9.)
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4.2 Kyselyn laadinta

4.2.1 Huomioon otettavat asiat

Kyselytutkimuksen laadinnassa kysymysten tekeminen on avainasemassa, silla niiden
avulla tutkimus on joko onnistunut tai epaonnistunut. Kyselytutkimuksessa tarkeda on
se, etta siitd muodostuu kokonaisuus, jossa huomioidaan seka sisalléllisten etta tilastol-
listen ndkokohtien toteutuminen (Vehkalahti 2008, 20).

Vastausprosentti on erittéin tarkea tekija sille, onko tutkimus onnistunut ja miten tarkkaa
tulosta sen avulla saadaan. Monet eri tekijat vaikuttavat vastausprosenttiin, kysymykset
mahdollisesti eniten. Myds muun muassa tutkimuksen aihe, kohderyhméa seka lomak-
keen pituus ja ulkondko vaikuttavat vastausprosenttiin. (Raine 2001, 32.)

Laadittaessa kysymyksia tulee ottaa huomioon se, ettei kysymyksesta tule lilan johdat-
televa, jolloin voidaan tahattomasti vaikuttaa vastaajan vastaukseen. Liian johdatteleva
kysymys tai vaite voi olla vaikkapa "olen tyytyvainen opiskeltavaan materiaaliin”. Kysy-
myksen on oltava selkea ja yksinkertainen, jotta vastaaja ei pahimmassa mahdollisessa

skenaariossa jata vastaamatta kyselyyn. (Vehkalahti 2008, 23-24.)

Kyselytutkimuksessa olennaisia kasitteitd ovat osio, mittarit ja ulottuvuudet. Tutkittava
kohde on usein moniulotteinen, eli paastaksemme haluttuun lopputulokseen, emme voi
olla huomioimatta naita ulottuvuuksia, joista muodostuu kyselytutkimuksen pohja. Esi-
merkiksi, jos halutaan tutkia opiskelijan opiskelusuoritusta, meidan taytyy huomioida
opiskelusuoritukseen vaikuttavat tekijat, kuten motivaatio, opiskeluun kaytetty aika ja
opiskeltava aineisto. N&in voidaan huomata, etta tutkimuskohde on hyvinkin moniulottei-
nen. (Vehkalahti 2008, 20-21.)

Osiolla tarkoitetaan yksittéaista kysymysta tai vaitettd, jolla mitataan ulottuvuutta. Aikai-
semman esimerkin mukaisesti, jos halutaan vaikkapa mitata opiskeltavaa aineistoa, voi-
daan osioksi maarittdd kysymykset koskien laajuutta, selkealukuisuutta ja ajankohtai-
suutta. Osioiden on oltava mahdollisimman yksinkertaisia ja ytimekkaita, eivatké ne saa
olla monitulkintaisia. (Vehkalahti 2008, 22—-23.)
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Mittari on kokonaisuus, joka muodostuu osioista. Mittarilla mitataan useita, toisiinsa liit-
tyvia asioita. Mittaustaso vaikuttaa siihen, miten laadukas tutkimuksesta tulee. Mittaus-
tasoa maaritetddn kolmella eri tavalla — luokittelulla, jarjestamisella ja mittaamisella.
(Vehkalahti 2008, 23-27.)

4.2.2 Suljettu osio

Kyselytutkimuksessa voidaan kayttaa seka avoimia etta suljettuja osioita. Tutkimukses-

sani tulen kayttamaan suljettuja osioita, joten keskityn tekstissani niihin.

Suljetulla osiolla tarkoitetaan sita, etta vastausvaihtoehdot ovat valmiiksi annettu kysely-
lomakkeelle. Suljetuilla osioilla voidaan saada tarkempia vastauksia mitattavaa asiaa
kohtaan, ja ne ovat myos vastaajalle helpompia vastattavia. Suljetun osion yksi huomat-
tava hyva puoli on se, etta analysoitavaa aineistoa on sen pohjalta huomattavasti hel-

pompi kasitelld, verrattuna avointen osioiden vastauksiin. (Vehkalahti 2008, 24-25.)

Suljetuiden osioiden mittaustapana kaytan opinnaytetydssani vastausten mittaamista

numeerisella asteikolla.

4.2.3 Mittaustasot

Kyselysséani mittaustaso on jarjestaminen ja mittaaminen. Opinnaytetydssani kaytan mit-
tausasteikkona seka jarjestysasteikkoa etté valiasteikkoa, painottuen valiasteikkoon. Va-
liasteikko mittaa numeerisia arvoja, mittausvdlien ollessa yhta suuret. Vastausvaihtoeh-

toina kaytan asteikkoa 1-5, joissa yksi on huonoin ja viisi paras vaihtoehto.

Kayttamassani valiasteikossa on Likertin asteikon mukaisesti keskimmaéinen vaihtoehto,
joka kuvastaa neutraalia mielipidetta. Keskimmainen vaihtoehto voi estaa sitd, etta vas-
taajalle oikean vaihtoehdon puuttuessa han saattaa jattaa kyselyn kesken. (Vehkalahti
2008, 36.)
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5 Kyselyn toteutus

5.1 Rajaus, hypoteesi ja tutkimusasetelma

Koronapandemian vaikutuksesta tydskentelyyn, erityisesti tyéhyvinvointiin, on opinnay-
tetyoni kirjoittamisen ajankohtana tehty jo useita opinnayteto6ita, joten halusin rajata
oman tyoni koskemaan pelkastaan tydn tuottavuutta ja tuloksellisuutta. Kyselytutkimuk-
seni rajaan koskemaan ainoastaan contact center -tyontekijoitd, joiden tyoskentelysté on

saatavilla numeraalista dataa kuukausittaisten tilastojen muodossa.

Hypoteesini ennen kyselyn tekemista oli, etta etatydskentely on vaikuttanut positiivisesti
tyoskentelyn tuottavuuteen ja tuloksellisuuteen. Hypoteesini johtui sekda omista koke-
muksestani etté kollegoideni kanssa kaydyista keskusteluista. Myds lukemani tutkimuk-
set aiheesta, kuten esimerkiksi Journalistiliiton ja Abo Akademin tutkimus koronapande-
mian ja etdtydn vaikutuksista journalistien tyohon, vahvistivat tata kasitystani. Edella
mainitun tutkimuksen lopputulema oli se, ettd etatyé on vaikuttanut positiivisesti journa-

listien tydhyvinvointiin ja tuottavuuteen. (Backholm & Aalto 2021.)

Koska teen opinnaytetyoni kvantitatiivisena eli maarallisena kyselytutkimuksena, on tut-
kimusasetelmani kuvaileva. Kyselyn tarkoituksena on selvittda, millaisia tutkittavan jou-
kon kokemuksia etatyon vaikutuksesta tydn tekoa kohtaan. Koska kyselyni on vapaaeh-
toinen, eivatka kaikki contact center -tydntekijat nain ollen vastaa kyselyyn, tavoitteeni
on yleistaa tulosten perusteella kokemukset koskemaan koko kiinnostuksen kohteena

ollutta perusjoukkoa.
5.2 Tutkimusaineiston kerays ja kysymykset
Pohtiessani kaytettavaa keraysalustaa kyselylle, paéadyin kayttaméaéan Google Forms- ky-
selyd. Google Forms -kyselylomakkeen kysymykset tein aikaisemmin maarittelemieni
tutkimuskysymysten perusteella:
1. Koetaanko etaty® hyddylliseksi contact centerissa?

2. Miten etétyd on vaikuttanut tydsta suoriutumiseen?

3. Miten etaty0 vaikuttaa kuukausittaisiin henkilokohtaisin tilastoihin?
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4. Koetaanko etatyd paremmaksi vaihtoehdoksi, kuin perinteinen lahity6?

Kysymykset laadin itse ja hyvaksytin ne kohdeorganisaation esihenkil6lla. Kohdeorgani-
saation toiveesta tein kysymykset mahdollisimman tiiviiksi paketiksi, jotta tyontekijdiden
olisi helppo vastata kysymyksiin tyonsa ohella, ja my6s vastausprosentti olisi mahdolli-

simman suuri.

Kysymyksia lomakkeelle kertyi yhteensad 12. Mukaan ei ole laskettu alun kysymysta,
jossa vastaaja ilmaisi suostumuksensa kyselyyn osallistumiselle. Kysymykset olivat seu-

raavat:

1. Kuinka hyddylliseksi olet kokenut etatyéskentelyn?

2. Miten etaty6 on vaikuttanut tydntekoosi?

3. Miten etéaty6t on vaikuttanut tilastoihisi?

4. Onko etatyd saanut aikaan lisda tyotehokkuutta?

5. Koetko keskittymisen toihin etané helpoksi?

6. Tyoskentelisitkd tydn tehokkuuden kannalta mieluummin kotona vai toimistolla?

7. Jos olet tyoskennellyt kokoaikaisesti toimistolla ennen etatdihin siirtymista, oletko

huomannut eroa omassa tyon laadussasi etattihin siirtymisen jalkeen?

8. Edelliseen kysymykseen viitaten, oletko huomannut eroa tilastoissasi verrattuna

toimistolla tydskentelyyn tai etatyéhén?
9. Miten etaty6 on vaikuttanut asiakastyytyvaisyyteen osaltasi (NPS)?
10. Miten etaty6 on vaikuttanut puheaikaasi?
11. Miten etaty6 on vaikuttanut jalkityoaikaasi?

12. Vaikuttaako sosiaalisen kontaktin puute etatbissa tyotulokseesi?
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6 Tulokset
6.1 Kokonaistehon kehitys

Jotta vastauksia voidaan analysoida, tarvitsin analysoinnin tueksi kohdeorganisaatiolta
kirjallista dataa, jossa nékyy keskimaarainen contact center -osaston tehoindeksi eri kuu-
kausilta. Vertailua varten kaytettavaa dataa sain aikavaliltd maaliskuu 2020 — maaliskuu
2022. Maaliskuussa 2020 suurin osa contact center -tyontekijoista siirtyi toimistolta eta-
toihin koronaviruspandemian vuoksi. Kohdeorganisaatiossa ei ole siirrytty kokoaikaisesti
takaisin toimistolle viela taman opinnaytetyon tekemisen aikaan huhtikuussa 2022. Toi-
mistolla tydskentely perustuu télla hetkellda vapaaehtoisuuteen ja tiettyihin tydvuoroihin.

Tehoindeksit maaliskuu 2020 - maaliskuu 2022
(100pts)
140
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Kuvio 1. Contact center -tyontekijdiden tehoindeksit (Helme 2022.)

Kuvio 1:n alkupiste on maaliskuussa 2020 eli kuukautena, jolloin etatoihin on alettu ko-
ronaviruksen takia siirtymaan. Kuviota tarkastellessa voidaan huomata, ettd keskimaa-
rainen tehokkuus on tasaisesti kasvanut etatoihin siirtymisen jalkeen. Kuviosta tulee
huomioida, ettéa kuukausina, jolloin tehoindeksi on ollut yli 130, on kyseessa ollut toden-

nakaoisesti hyvin kiireinen ajanjakso contact center -osastolla.

Kuvion perusteella ei voida kuitenkaan kieltaa sitd, etteiktd tehokkuus olisi maalis-huhti-
kuun 2020 jalkeen lahtenyt nousuun, silla kahden vuoden aikana tehokkuus ei ole mi-
naan ajankohtana palannut samalle tasolle, kuin alkuvuodesta 2020. Syyta talle tehok-

kuuden nousulle yritan kyselyni perusteella selvittéda tyontekijoiden nakokulmasta.
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6.2 Kyselylomakkeen vastaukset

Vapaaehtoiseen kyselyyn vastasi 30 tyontekijad. Contact center -tyontekijoita on yh-
teensa noin 80 eli vastausprosentti kyselyyn oli noin 37,5 %. Kaikissa kysymyksissa oli
suljetut vastausvaihtoehdot, ja suurimmassa osassa kysymyksista kaytin valiasteikkoa
1-5, jossa yksi edusti huonointa vaihtoehtoa ja viisi parasta. Muutamassa kysymyksessa
asteikolla oli erilainen tarkoitus, ja tdmén mainitsen tulosten kohdalla vastauksia lapi-

kaydessani. Kahdella kysymyksella oli valmiiksi maaritellyt sanalliset vaihtoehdot.

Seuraavaksi kasittelen kyselyn kysymykset seka niihin tulleet vastaukset. Havainnollis-
tamisen helpottamiseksi olen lisdnnyt Google Forms -kyselyn vastauskaaviot jokaisen

kysymyksen yhteyteen.

Ensimmainen kysymys oli "Kuinka hyddylliseksi olet kokenut etatydskentelyn?”. Vas-
tausvaihtoehdot olivat vastausvalilla 1-5, yhden ollessa "en ollenkaan hyédylliseksi” ja
viiden “erittain hyodylliseksi”. Vastaajista 66,7 % ilmoitti kokevansa etatydn erittain hyo-
dylliseksi ja 20 % hyddylliseksi. Vastaajista 6,7 % ilmoitti kokevansa etéatyon hyddyllisyy-
den neutraalina, ja toiset 6,7 % ei kokenut juurikaan hyodtyvansa etatdista. Vastausten

jakaumaa havainnollistaa kuvio 2.

Kuinka hyodylliseksi olet kokenut etatyoskentelyn?
30 vastausta

20

Kuvio 2. Etéatyén hyddyllisuus.

Toinen kysymys kasitteli etatyon vaikutusta tyontekoon (kuvio 3). Vastausasteikko oli

jalleen 1-5, yhden edustaessa erittdin huonoa vaikutusta tyontekoon ja viiden erittain



22

positiivista vaikutusta tyontekoon. 40 % ilmoitti etatdiden vaikuttaneen erittain positiivi-
sesti omaan tyontekoonsa, kun taas 10 % vastaajista ilmoitti etatdiden vaikuttaneet huo-
nosti tydntekoon. Muista vaihtoehdoista toiset 40 % kertoi etatyon vaikuttaneen positiivi-

sesti, ja toiset 10 % ei kokenut suurta vaikutusta.

Miten etatyd on vaikuttanut tydntekoosi?
30 vastausta

15

Kuvio 3. Etatyon vaikutus tyéntekoon.

Kuvio 4:ssa havainnollistettu kolmas kysymys siirtyi kasittelemaan etatdiden vaikutusta
omiin kuukausittaisiin tilastoihin, ja tdhén kysymykseen sain laajemman kirjon vastauk-
sia. Vastausvaihtoehdot olivat jélleen asteikolla 1-5, yhden ollessa "erittdin huono vai-
kutus” ja viiden “erittdin hyva vaikutus”. Suurin osa vastaajista eli 33,3 % Kkertoi, ettei
etatyot olleet vaikuttaneet ollenkaan tilastoihin. 26,7 % kertoi etatdiden vaikuttaneen erit-
tain positiivisesti tilastoihin, kuten myos toiset 26,7 %, jotka ilmoittivat positiivisesta vai-
kutuksesta. 10 % vastaajista koki etatyon vaikuttaneen huonosti tilastoihinsa, ja 3,3 %

ilmoitti erittain huonosta vaikutuksesta tilastoihin.
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Miten etatyd on vaikuttanut tilastoihisi?
30 vastausta

10,0
7,5
5,0
2,5

0,0

Kuvio 4. Etéatydn vaikutus tilastoihin.

Neljantena kysymyksena oli "Onko etatyd saanut aikaan lisaa tyétehokkuutta?”. 3,3 %
vastaajista ei kokenut etatdiden tuoneen ollenkaan lisda tydtehoa, 13,3 % ei kokenut
juurikaan saaneensa lisda tyttehoa, ja 23,3 % koki tydtehon pysyneen samana. Sen
sijaan 30 % kertoi etatdiden lisdnneen tydtehoa, ja toinen 30 % ilmoitti tydtehon liséan-
tyneen erittéin paljon. Vastausvali kysymyksessa oli 1-5, yhden ollessa ei ollenkaan” ja

viiden "hyvin paljon”. Kuvio 5:ssé& nékyvat nama tulokset.

Onko etatyd saanut aikaan lisda tyotehokkuutta?
30 vastausta

10,0
7.5
5,0
2,5

0,0

Kuvio 5. Etéatydn vaikutus tydtehokkuuteen.
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Viides kysymys kasitteli téihin keskittymista etatdissa (kuvio 6). Vastausvaihtoehto yksi
tarkoitti "erittain vaikeaa keskittya” ja viisi tarkoitti "erittain helppoa keskittya”. Vastaajista
suurin osa eli 46,7 % koki keskittymisen etana erittdin helpoksi. Helpoksi keskittymisen
koki 26,7 %, kun taas 13,3 % ei ollut huomannut erityista eroa keskittymisessa. 13,3 %

ilmoitti kokevansa tdihin keskittymisen etéana vaikeaksi.

Koetko keskittymisen tdihin etdnd helpoksi?
30 vastausta

15

Kuvio 6. Etatydhon keskittymisen helppous.

Kuudes kysymys oli "Tydskentelisitkd tydn tehokkuuden ja tuloksellisuuden kannalta
mieluummin kotona vai toimistolla?”. Edellisistd kysymyksista poiketen, vastausvaihto-
ehtoina oli kolme vastausta: "kotona”, "toimistolla” ja "ei merkitystd”. Huomattavan suuri
osa vastaajista (56,7 %) ilmoitti tydskentelevansa mieluummin kotona, 26,7 % ei huo-
mannut tydskentelypaikalla merkitysta tehokkuuteen ja tuloksellisuuteen, ja loput 16,7 %

tydskentelisi mieluummin toimistolla. Kuvio 7 havainnollistaa naita tuloksia.
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Tyoskentelisitko tyon tehokkuuden ja tuloksellisuuden kannalta mieluummin kotona vai toimistolla?
30 vastausta

@ Kotona
@ Ei merkitysta
@ Toimistolla

Kuvio 7. Tydskentelypaikan vaikutus tehokkuuteen ja tuloksellisuuteen.

Seitsemanteen kysymykseen ei ollut pakollista vastata, silla kaikki eivat ole tydskennel-
leet kokoaikaisesti toimistolla (kuvio 8). Jalleen vastausvaihtoehdoista ensimmainen
edusti erittéin negatiivista eroa ja viisi erittdin positiivista eroa. Kysymys oli "Jos olet tyos-
kennellyt kokoaikaisesti toimistolla ennen etatoihin siirtymista, oletko huomannut eroa
omassa tyon laadussasi etatoihin siirtymisen jalkeen. Vastauksia tahan kysymykseen
tuli 25 kappaletta. 44 % ei ollut huomannut minkaanlaista eroa, 28 % koki positiivisen
eron, ja 16 % erittéin positiivisen eron. 12 % kertoi etatdiden vaikuttaneen negatiivisesti
tyon laatuun.

Jos olet tyoskennellyt kokoaikaisesti toimistolla ennen etatoihin siirtymista, oletko huomannut eroa
omassa tyon laadussasi etatoihin siirtymisen jalkeen?

25 vastausta

15

Kuvio 8. Toimistolla kokoaikaisesti tydskennelleiden ndkemys etétdiden vaikutuksesta téihin.
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Kahdeksannessa kysymyksessa kysyttiin, ovatko tydntekijat huomanneet eroa tilas-
toissa verrattuna kotona tydskentelyyn ja toimistotydskentelyyn (kuvio 9). Tassa kysy-
myksessa vastausvaihtoehto edusti toimistotydskentelya ja vastausvaihtoehto viisi eta-
tyoskentelya. 20 % kertoi saavansa ehdottomasti enemman aikaan kotona, kun 6,7 %
koki saavansa parhaan mahdollisen tuloksen toimistolla tyoskentelysta. 23,3 % ilmoitti
saavansa jokin verran enemmaén aikaan kotona, 36,7 % ei kokenut tyoskentelypaikan
vaikuttavan tilastoihin, ja 13,3 % kertoi saavansa jossain maéarin enemman aikaan toi-

mistolla.

Edelliseen kysymykseen viitaten, oletko huomannut eroa tilastoissasi verrattuna toimistolla
tydskentelyyn tai etatyohon?
30 vastausta

15

Kuvio 9. Ero toimistolla tydskentelyn ja etatyon valilla.

Kuviossa 10 nékyy vastausjakauma yhdeksanteen kysymykseen "Miten etatyd on vai-
kuttanut asiakastyytyvaisyyteen osaltasi (NPS)?”. Vastaukset olivat melko yhdenmukai-
sia. Jopa 70 % ei kokenut etatéiden vaikuttaneen asiakastyytyvaisyyteen milla&n tavalla,
23,3 % kertoi asiakastyytyvaisyyden jonkin verran kasvaneen, ja loput 6,7 % kertoi asia-
kastyytyvaisyyden kasvaneen erittdin paljon etatdissd. Vastausvaihtoehdoissa yksi tar-

koitti erittdin negatiivista, viisi erittain positiivista vaikutusta.
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Miten etatyd on vaikuttanut asiakastyytyvaisyyteen osaltasi (NPS)?
30 vastausta

30

20

Kuvio 10. Etatyon vaikutus asiakastyytyvaisyyteen.

Kymmenes kysymys kasitteli etéatydn vaikutusta puheaikaan (kuvio 11). Vastaajista 53,3
% ei huomannut mitdén eroa, 23,3 % koki etéatydn jonkin verran parantaneen puheaikaa,
kun taas 16,7 % oli huomannut etatéiden parantaneen puheaikaa huomattavasti. 6,7 %
koki etatdiden vaikuttaneen melko negatiivisesti puheaikaan. Vastausvaihtoehdoissa

yksi tarkoitti erittain negatiivista, viisi erittdin positiivista vaikutusta.

Miten etatyd on vaikuttanut puheaikaasi?
30 vastausta

20

Kuvio 11. Etatéiden vaikutus puheaikaan.

Toiseksi vimeinen kysymys oli "Miten etaty6 on vaikuttanut jalkitydaikaasi?” (kuvio 12).

50 % ei huomannut etatyén vaikuttaneen jalkityohon ja 20 % koki etatyon vaikuttaneen
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jalkitybaikaan melko negatiivisesti. 6,7 % vastaajista huomasi melko positiivisen vaiku-
tuksen jalkityohon, ja 23,3 % huomasi todella positiivisen vaikutuksen. Vastausvaihtoeh-

doissa yksi tarkoitti erittain negatiivista, viisi erittdin positiivista vaikutusta.

Miten etatyd on vaikuttanut jalkitydaikaasi?
30 vastausta

15

Kuvio 12. Etatéiden vaikutus jalkitydaikaan.

Viimeisessa kysymyksessa oli jélleen kolme vastausvaihtoehtoa “kylld”, "jonkin verran”

ja "ei”. Kysymyksessa pyydettiin vastauksia sille, onko sosiaalisen kontaktin puute eta-
toissa vaikuttanut tydtulokseen. 43,3 % ei kokenut sosiaalisen kontaktin puutteen vaikut-
tavan tyotulokseen, 30 % kertoi kontaktin puutteen vaikuttavan tyotulokseen, ja loput
26,7 % koki sosiaalisen kontaktin puutteen vaikuttavan jonkin verran ty6tulokseen. Kuvio
13 havainnollistaa kysymykseen saatua vastausjakaumaa.

Vaikuttaako sosiaalisen kontaktin puute etatoissa tyotulokseesi?
30 vastausta

® Kylia
@ Jonkin verran
@ Ei
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Kuvio 13. Sosiaalisen kontaktin puutteen vaikutus tyétulokseen.

7 Tulosten analyysi

Hypoteesini ennen kyselyn tekemista oli, etta etatyd on vaikuttanut positiivisesti tyote-
hoon seka tyon tuloksellisuuteen. Saamani tulokset vahvistivat tata kasitysta. 12 kysy-
myksesté jopa kahdeksassa enemmisto vastasi etatyon vaikuttaneen positiivisesti tai
erittdin positiivisesti tyon tekoon, ja etatyéskentely oli suosituin tyéskentelymuoto vas-
taajien joukossa.

Huomattavasti eniten positiivisia vastaksia tuli kysymyksiin, joissa vastaajien tuli arvi-
oida kokemuksiaan etatyon hyodyllisyydesta seka etétyon vaikutuksesta tyéntekoon.
Vastausten perusteella voidaan yleistaa, etta contact center- tydntekijoéiden tyénteko on
muuttunut entista mielekkddmmaksi etatoihin siirtymisen jalkeen. Myos tuore Tyodela-
magallup, joka toteutettiin aikavalilla 5.-11.1.2022, osoitti vastaajista 44 % kokevan tyy-

tyvaisyytensa tydtaan kohtaan kasvaneen etatydskentelyn myoéta (Hyry 2022, 5).

Tasaisimmat tulokset koskivat kysymysta sosiaalisten kontaktien puutteen vaikutuk-
sesta ty6tulokseen. Vaikka hienoinen enemmisto (43,3 %) ei kokenut kontaktien puut-
teen vaikuttavan ty6tulokseensa, jopa 30 % vastaajista koki sosiaalisten kontaktien

puutteen tyotulokseen vaikuttavana asiana.

Taman kysymyksen tulos korreloi JLL:n tekeman tutkimuksen kanssa. Tutkimus tehtiin
marras-joulukuussa 2021, ja tutkimuksen tulosten mukaan tyontekijat kokevat etéatyon
vahentavan yhteiskuuluvuuden tunnetta, erityisesti koronapandemian loppuvaiheessa,

kun moni on saattanut tydskennella etdna jo kaksikin vuotta. (JLL Finland 2022.)

Tyoelamagallupissa kavi ilmi, ettd 9 % prosenttia vastaajista koki etatdiden joko vahen-
téneen jonkin verran tai vahentaneen selvasti oman tyon hallintaa (Hyry 2022, 15.) Te-
kemani kyselyn mukaan my6s prosentuaalisesti eniten negatiivisia vastauksia sai kysy-
mys etatyon vaikutuksesta jalkitybhon. 20 % vastaajista kertoi etatydn vaikuttavan jok-

seenkin negatiivisesti jalkitydaikaan.
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Tulosten perusteella voidaan huomata, etta vahiten negatiivisia vastauksia sai kysymys
asiakastyytyvaisyydesta. Suurin osa vastaajista ilmoitti, etta etétyo ei ole vaikuttanut ol-
lenkaan henkilékohtaisiin NPS-tavoitteisiin, ja loput 30 % kertoi etatyon vaikuttaneen

positiivisesti NPS-lukuihin. Kohdeorganisaation kannalta tdma on olennainen tieto, silla
contact center- tydssa toimitaan asiakasrajapinnassa, ja asiakastyytyvaisyys on kohde-

organisaatiossa asia, josta ei voida tinkia.

Kun verrataan kyselysta saatuja tutkimuksia vertailukohteena olleeseen tehoindeksiin
vuosilta 2020-2022, on etéatyo kasvattanut tyotehoa seka tilastollisesti etté tyontekijoi-
den kokemusten mukaan. Aikaisemmin luvussa mainitsemani Tydelamagallup- tutki-
muksen mukaan 54 % vastanneista arvioi tyon lisénneen itsenaisyytta ja 42 % tyon
tuottavuutta. (Hyry 2022, 5). My06s opinndytetyota varten tekema tutkimukseni antaa

osviittaa tahan suuntaan.

8 Johtopaatokset

8.1 Ratkaisu ja jatkotoimenpiteet

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli selvittaa sitd, miten etatyd on pankkialan kohdeorgani-
saatiossa vaikuttanut contact center -tydntekijdiden tydtehoon ja tydn tuottavuuteen.
Kohdeorganisaatiolta saamani tilaston seka tekeméani kyselyn perusteella voin arvioida
seuraavaksi sita, tulisiko kohdeorganisaation painottaa paaasiallisena tydntekomuo-

tona etatyota tyotehon ja tuloksellisuuden kannalta.

Paaasiallisesti opinnaytetyttani varten tekemani kyselyni tulokset olivat varsin positiivi-
sia etaty6téd kohtaan. Ne olivat samassa linjassa viimeaikaisten vuonna 2022 tehtyjen
tutkimusten kanssa. Etaty6skentely on monelle tyontekijélle mieluista, tehokkuutta ja

tuottavuutta kasvattavaa.

Kohdeorganisaatioltani saamani tehoindeksin mukaisesti tehokkuusluvut ovat kasva-
neet tasaisesti etatdihin siirtymisen jalkeen. Huomioitavaa on se, etta indeksista eivat
kay ilmi muut siihen vaikuttavat tekijat, kuten tyéhon vaikuttavat hairiot ja niiden joh-
dosta contact centeriin vaikuttavat ruuhkat, jarjestelmapaivitykset ja jarjestelmien kehit-

tyminen seka tyontekijéiden vaihtuvuus.
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Kyselyn tulosten perusteella on paateltavissa, ettd contact center -tyontekijat kokevat
etta etatyd on parantanut tyétehoa ja tyon tuottavuutta. Tuloksista voidaan huomata,
ettd valtaosa contact center -tydntekijoista tyoskentelisi mieluummin kotona, ja kokee
taman parantaneen oleellisesti omaa tuottavuuttaan ja tehoaan. Etatyo ei ole vaikutta-
nut tyontekijéiden henkilékohtaisiin tilastoihin negatiivisesti, vaan vaikutus tilastoihin on

ollut joko neutraali tai positiivinen.

Kyselyn vastauksiin, tehoindeksiin seka etatoita koskeviin tutkimuksiin perustuen pidan
etatyon jatkamista kohdeorganisaatiossa kannattavana. Kehityskohteena pidéan sosiaa-
listen kontaktien parantamista myds etatoissa. Vaikka etatyo ei ole lasnatyota, etatyo
voi parhaimmillaan olla Iahity6td, jossa niin kutsuttu me-henki ei paase katoamaan,
vaikka tyontekijat ja esimiehet eivat kohtaa kasvotusten. Kohdeorganisaatio voisi esi-
merkiksi tehda tyontekijoilleen saannollisia kyselyita heidéan tuntemuksistaan, ja ottaa
vastaan kehitysideoita yhteenkuuluvuuden tunteen parantamiseksi.

8.2 Pohdinta

Lopputulemana pidan opinnaytety6ta onnistuneena ja koen saaneeni vastauksen tutki-
musongelmakysymykseen. Viitekehys seka tutkimuksista saamani vastaukset tukevat

toisiaan, ja vastaukset olivat linjassa opinndytetydssa mainittujen tutkimusten kanssa.

Opinnaytetydni on ajankohtainen opinnaytetydn tekemisen aikaan huhtikuussa 2022,
silla koronapandemia on yha voimissaan ja etatyotd tehdéaan yha laajasti, vaikka l&hi-

tyoskentelyyn ollaan jo useissa organisaatioissa siirrytty tai ollaan siirtymassa.

Tiedonkeruumenetelma oli hyva ja kohdeorganisaatiolle sopiva. Kaikki contact center-
tyontekijat eivat vastanneet kyselyyn, mutta vastausprosentti 37,5 oli varsin hyva, ja sen
perusteella pystyin tekem&an yleistyksen kiinnostuksen kohteena olevasta joukosta.

Vastaukset osoittivat alkuperaisen hypoteesini pitdvan paikkaansa.

Opinnaytetyon tekeminen on ollut itselleni haasteellista aikataulullisesti, sek& omien etta
kohdeorganisaation aikataulujen vuoksi. Koen kuitenkin saaneeni tarpeellisen tiedon ja
tuen opinnaytetyoni tekemiseksi ja tarpeelliset toimenpiteet aikataulutettua lopulta vas-

taamaan oletusaikataulua.
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8.3 Validiteetin arviointi

Pidan saamieni tulosten validiteettia melko hyvana. Saamani vastausprosentti oli contact
center- tyon hektisyyteen nédhden hyva. Koen kysyneeni sellaisia kysymyksia, jotka olivat
olennaisia tutkimusongelman kannalta. Saamani tulokset ovat myds samankaltaisia,
kuin opinnaytetytssad mainitsemieni muiden tutkimusten tulokset, joten kysymykseni

ovat tassa valossa olleet relevantit.

Kyselyssa kayttamieni kysymysten méaara oli suhteellisen vahainen, mutta koska ne on
hyvaksytetty kohdeorganisaation esihenkilolla, koen kysymysten olleen riittavat mitta-
maan kyseisen organisaation contact center- tyontekijdéiden mielipiteita, ja saaneen riit-

tavat tulokset, joita analysoida.

Kayttaméani kyselylomake on luotu olemaan anonyymi, eiké vastaajia voida vastausten
perusteella yksildida. Jokainen vastaaja on antanut suostumuksensa kyselyyn osallistu-
miselle, ja kysymykset on muotoiltu niin, etteivat ne ole johdattelevia. Kysely on tehty

eettisten saadosten mukaisesti.
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Kyselylomake

Etatyon vaikutus tydn tuottavuuteen ja tydtehoon.

Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa etatyon vaikutusta tyon tuottavuuteen ja tydtehoon
Contact Center-tydntekijoiden nakokulmasta Metropolia ammattikorkeakoulun opiskeli-
jan opinnaytetyota varten. Kysely toteutetaan taysin anonyymisti, eikd vastausten perus-
teella voida yksil6ida vastaajia.

Vastatessanne kysymyksiin vastausvaihtoehdoilla 1-5, kayttakaa vaihtoehtoa kolme, jos

ette ole huomanneet vaikutusta.
Kysymykset

Haluan osallistua kyselyyn.

Kylla

Kuinka hyodylliseksi olet kokenut etatyoskentelyn?

En ollenkaan hyodylliseksi

1
2
3
4
5
Erittain hyodylliseksi
Miten etaty6 on vaikuttanut tydntekoosi?
Erittéain huonosti
1
2
3
4
5

Erittain hyvin
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Miten etétyo on vaikuttanut tilastoihisi?

Erittain huonosti

aa b w NP

Erittain hyvin

Onko etatyo saanut aikaan liséa tyotehokkuutta?

Ei ollenkaan

aa b~ w NP

Hyvin paljon

Koetko keskittymisen tdihin etdna helpoksi?

Erittain vaikeaa

a b~ w NP

Erittain helppoa

Tyoskentelisitkd tyon tehokkuuden ja tuloksellisuuden kannalta mieluummin

kotona vai toimistolla?

Kotona
Ei merkitysta
Toimistolla

Jos olet tydskennellyt kokoaikaisesti toimistolla ennen etatéihin siirtymista,
oletko huomannut eroa omassa tyon laadussasi etatdihin siirtymisen jalkeen?

Erittain negatiivinen ero
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a b~ wN

Erittain positiivinen ero

Edelliseen kysymykseen viitaten, oletko huomannut eroa tilastoissasi verrat-
tuna toimistolla tyoskentelyyn tai etaty6hon?

Saan enemman aikaan toimistolla

aa b~ w NP

Saan enemman aikaan etana

Miten etaty6 on vaikuttanut asiakastyytyvaisyyteen osaltasi (NPS)?

Erittain negatiivisesti

a b~ w NP

Erittain positiivisesti

Miten etéty6 on vaikuttanut puheaikaasi?

Erittain negatiivisesti

a b w NP

Erittain positiivisesti

Miten etaty6 on vaikuttanut jalkityoaikaasi?

Erittain negatiivisesti
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N

Erittain positiivisesti
Vaikuttaako sosiaalisen kontaktin puute etatdissa tydtulokseesi?

Kylla
Jonkin verran
Ei



