jamk.fi

Etatyon johtamisen kehittaminen

Case: ManpowerGroup Contact Center Oy

Jere Venaladinen

Opinnaytetyo
Marraskuu 2014

Liiketalous
Yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala

2l
i

2\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
\§ _}l JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES




F o , .
rrm“ JVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU Kuvailulehti
L\ ¥/ JAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIEMCES

T
Tekija(t) Julkaisun laji Paivamaara
Venadldinen, Jere Opinnadytetyd 17.11.2014
Sivumaara Julkaisun kieli
49 Suomi
Verkkojulkaisulupa
mydnnetty: X
Tyo6n nimi

Etatyon johtamisen kehittaminen
Case: ManpowerGroup Contact Center Oy

Koulutusohjelma
Liiketalouden koulutusohjelma

Tyon ohjaaja(t)
Timonen, Juha

Toimeksiantaja(t)
ManpowerGroup Contact Center Oy

Tiivistelma

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia etatydn johtamisen nykytilaa
toimeksiantajayrityksessa ja selvittda miten etdjohtamista voitaisiin kehittaa.
Toimeksiantaja opinndytetyolle oli ManpowerGroup Contact Center Oy, jonka
outbound-myyntiyksikko oli tutkimuksen kohteena. Tutkimuksessa etdjohtamista
tarkasteltiin tyontekijoiden ja esimiesten nakékulmasta.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kasitelldan etatyota ja etdjohtamista, jonka lisdksi
tarkastellaan aiempia aiheesta tehtyja tutkimuksia. Opinnadytetyon tutkimusosuus
on tehty kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalld, johon aineisto kerattiin
teemahaastattelujen avulla. Tutkimuksen kohteena oli seitseman etdtyontekijaa ja
kaksi esimiestd. Opinnaytetyon tutkimus ja raportointi toteutettiin
kokonaisuudessaan syksylla 2014.

Tutkimuksen tulosten perusteella etdjohtamisen koettiin olevan melko hyvalla
tasolla, mutta myos kehitettavia asioita paljastui. Tutkimuksen avulla saatiin useita
kehitysehdotuksia tyontekijoilta ja esimiehiltd. Tutkimuksen perusteella teknisten
haasteiden ratkaiseminen ja henkilokohtaisten myyntivalmennusten lisddminen
olivat tarkeimpia asioita etatyon johtamisen kehittamiseksi.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntada toimeksiantajayrityksen etatyon
kehittamisessa. Opinnaytetyon lopussa on esitelty tutkijan kehitysehdotukset
toimeksiantajalle ja mahdollisia aiheita jatkotutkimusten tekemiseen.

Avainsanat (asiasanat)

Esimies, etdjohtaminen, etatyd, haastattelututkimus, johtaminen.

Muut tiedot
Liitetta 3. ei julkaista internetissa




F , .
l'rm\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU Description
L\ ¥/ JAME UINIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

a1
Author(s) Type of publication Date
Venaldinen, Jere Bachelor’s thesis 17.11.2014
Language of publication:
Finnish
Number of pages Permission for web
49 publication: X

Title of publication
Development of remote management
Case: ManpowerGroup Contact Center Oy

Degree programme
Business Administration

Tutor(s)
Timonen, Juha

Assigned by
ManpowerGroup Contact Center Oy

Abstract

The purpose of the thesis was to study the current situation of telemanagement at
the ManpowerGroup Contact Center Oy and find out ways how it could be
improved. Research focused to the outbound sales unit of the client company.
Remote management is examined from the perspectives of employees and team
supervisors.

The theory part of thesis is based on terms of telework and telemanagement and
also some previous studies are reviewed. The research part of the thesis was made
by using qualitative method. The research material was collected by theme
interview from seven employees and two team supervisors of the client company.
The research and writing of the thesis was made during the autumn 2014.

The results revealed that all participants are quite satisfied for the current level of
telemanagement but they also found some issues which need to be improved. The
employees and team supervisors gave many suggestions how they think that
telemanagement could be improved. The results shows that challenges with
technology and lack of private salestraining are the main issues to be solved in
order to improve telemanagement in the client company.

The client company can use the results of this research to further improve their
telemanagement. In the end of thesis some suggestions are made for the client
company how they could further improve their telemanagement and also few
topics for the further research are provided.

Keywords/tags (subjects)

Supervisor, telemanagement, telework, telecommuting, management.

Miscellaneous
Appendix 3. will not be published on the internet




Sisalto
1 JONAANTO .t 2
2 TULKIMUSASEIEIMA. ... .cuiiiiiiecie e 6
2.1 TUKIMUSONGEIMA .....ueiiiieiicieceee et 6
2.2 TULKIMUSKYSYMYKSEL......ooiiiiiiitisiiiii e 7
2.3 TULKIMUKSEN TAVOITIEEL ......eeviieiiisiesiieieee e 7
2.4 Tutkimusprosessin KUIKU ..........cccoiiiiiiiiicc e 7
2.5  Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelma...........ccooe e 9
2.6 Aineiston analyysimenetelma............coccooeiiiiiiniiee 12
3 ERBIYO oo bbb 13
3.1 MAEAMTEIMAEL.....eeieiie ettt 13
3.2 EtAtyOn MUOOL........c.eeieiieieee et 14
3.3 ELALYON NYOUYL.....c.ecieieiee e 15
4 Etatydn JONTAMINEN ....ccooieiicice e 17
A1 YIBISH ..o e aras 17
4.2 VIBSHINIA...c.viiiieiie e ettt bt nneas 19
4.3 TYOYNTEISO ..ot 21
4.4 ValmeNTamiNeN......cccoioiiiiiiie ettt bt sbenreas 21
4.5  LUottamukSen MEIKITYS ......coiiiiiriiiisisieeie et 22
4.6  Et4johtamisen NAaSteel .........ccccvviiiiieii i e 23
4.7  Etajohtaminen ManpOWErGrOUPISSA ......ccveververrereesieriesiisieeieieseesie e sieseeas 24
5  TULKIMUKSEN TUIOKSEL .....eeviiiiieiiecie st 24
5.1 Yleinen mielipide etaty0sta ja etdjohtamisesta..........ccoovvvveveieieienincnennnn 24
5.2 PIENAYLYS ...oveeie ettt e 26
5.3 VIBSHINTA. ...oeiiiee ettt e nne e reenne s 28
5.4 MyyntivValMeNNUS ..........ccoviiieiiiie i 30
5.5  VUorovaikutus tyOYNtEISOSSA.........eruerrrieiieieiienie st 31
5.6 MOUIVOINTE cueviiiiiiiiiicieiee ettt 32
5.7  Tutkimuksen luotettavuuden arviointi..........cccoocevivereeiienieene e ere e 33
B PONAINA.....c.iiiiiicecce et e 34
TN A 4 01 (=TT 01V (o SRRSO 35
6.2  KehitySeNAOtUKSEL ..........cviiiieieiic e 38
6.3 JAtKOTULKIMUKSEL........eeiieeieiiee e 40
101 (] OSSOSO 41
T SR 44
Liite 1. Tyontekijoiden teemahaastattelun runko. ............ccccoveveiieiiccecicce e 44
Liite 2. Esimiesten teemahaastattelun runko. ............ccocvvevveienie i 46

Liite 3. Etdjohtaminen ManpowerGroupissa (Salainen) ..........ccccvvveveieeieccieceene. 48



1 Johdanto

Etatyota tekevat nykyisin jo miljoonat ihmiset ympari maailmaa, mutta silti on
yllattavaa, kuinka vahan tata tyoskentelymuotoa lopulta hyédynnetaan
yrityksissa. Teknologia mahdollistaa hyvin monimutkaistenkin tdiden
hoitamisen sijainnista rippumatta, viestinta on helpompaa kuin koskaan
aikaisemmin ja tuhannet yritykset toimivat todisteena siitd, etta etatyon avulla
voidaan luoda menestystarinoita. Tydntekijat kaipaavat tydhonsa vapautta, ja
tydnantajat arvostavat etatyontekijoiden tehokkuutta. Suomessakin etatyosta
haaveilee jatkuvasti yha suurempi joukko ihmisia. Osa yrityksista on tarttunut
tahan tilaisuuteen ja tarjoaa tyontekijoilleen mahdollisuutta etatyén
tekemiseen. (Fried & Hanson 2014, 11-12; Helle 2004, 16.) Jos yrityksessa
tehdaan etatyota, siella tarvitaan myos etdjohtamista, ja juuri etdjohtamisen

tutkimiseen keskitytaan tassa opinnaytetydssa.
Tutkimuksen tausta

Tutkimuksen toimeksiantaja, ManpowerGroup Contact Center Oy, on pyrkinyt
tarjoamaan etatydmahdollisuutta tyontekijoilleen, joten myds etdjohtamiseen
littyvia asioita alettiin pohtia organisaatiossa. Etatyéta on pilotoitu kahden
tyontekijan osalta muutaman kuukauden ajan, ja pilotoinnista saatujen
positiivisten kokemusten myota etadtydomahdollisuutta alettiin tarjota yha
laajemmalle joukolle tydntekijoita. Etatydomahdollisuuden myoéta
toimeksiantajalle voitiin rekrytoida uusia tyontekijoita myos kokonaan uusilta
alueilta. Tamén myota etgjohtamisen toimintamalleja haluttiin vakinaistaa ja

selvittaa keinoja, joilla etajohtamista olisi mahdollista kehittaa.

Toimeksiantajan toiminnan tulevaisuuden kannalta on tarkeaa tutkia
etdjohtamisen toimivuutta organisaatiossa ja selvittda nykyisen toimintamallin
kehittamiskohteita. Toimeksiantajayrityksessa on ymmarretty etatyon

tarjoamat mahdollisuudet, ja taman vuoksi toimintaa halutaan kehittaa.



Aiemmat tutkimukset

Tutkimuksen teoriaosaa varten on perehdytty etatyosta ja etatyon
johtamisesta kertovaan kirjallisuuteen. Etatydsta on kirjoitettu sekd Suomessa
ettd ulkomailla useita tutkimuksia, jotka kasittelevat etéatyon ja etajohtamisen

aihealueita erilaisissa yrityksissa.

Kossekin, Lautschin ja Eatonin (2006) tutkimuksessa Telecommuting, control,
and boundary management: Correlates of policy use and practice, job control,
and work—family effectiveness tutkittiin etatyon vaikutusta tydskentelemisen
tehokkuuteen ja tyon vapauden merkitysta tyontekijoiden tyytyvaisyyteen.
Tutkimuksessa todettiin etatyon parantavan tyontekijéiden tuloksia, mutta
etatyon tekemisen maaralla ei ollut vaikutusta tyontekijan saavuttamiin
tuloksiin. Tutkimuksessa myds todettiin vahva yhteys tyon vapauden ja

tyontekijoiden tyytyvaisyyden valilla.

Lastusen ja Tallgrenin (2013) opinnaytetyd Etdjohtaminen Danske Bankissa
kasittelee etdjohtamisen nykytilaa ja siin esille nousseita ongelmia Danske
Bankissa. Siind kasitellaan etatyon johtamista, johtamiseen liittyvia haasteita
ja etgjohtamisen viestintdkanavia. Tutkimus oli rajattu koskemaan
kohdeyrityksen etdjohtamista. Tutkimuksessa selvisi, ettad puutteet
etatyontekijoiden perehdyttdmisessa johtivat haasteisiin etaty6ta tehtdessa.
Tutkimuksessa ehdotettiin perehdyttamisen jarjestamista kaikille tydntekijoille,
jotta kaikki ymmartaisivat, millaisia muutoksia etajohtaminen aiheuttaa ja
miten erilaisissa tilanteissa tulisi toimia. Lisaksi esimiesten ja alaisten valille
ehdotettiin sdanndllista yhteydenpitoa, jotta erillisten tapaamisten
suunnittelulta valtyttaisiin. Lisaksi ehdotettiin etatyontekijéiden yhteista
keskustelualuetta, jossa tyontekijat voisivat keskustella mahdollisista

ongelmista ja saada vertaistukea.

Tuomaalan (2010) opinnaytetyd Etajohtaminen Posion postinjakelussa
kasittelee etdjohtamisen onnistumista Posion Postin jakelutoimipaikassa.
Tutkimuksessa asiaa kasitella&an tyontekijoiden ndkdkulmasta. Tutkimuksessa
selvitettiin, miten etajohtamisessa on onnistuttu ja miten kayttéonotettu Tupa-

malli on vaikuttanut tyon tekemiseen ja etdjohtamiseen. Tutkimuksessa
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selvisi, etta esimiesten jatkuva vaihtuvuus oli heikentanyt luottamussuhteen
rakentamista tyontekijoiden ja esimiehen valilla. Tydntekijat kokivat esimiesten
jatkuvan vaihtuvuuden epéavarmuutta lisdavaksi tekijaksi, joka aiheutti
tyontekijoille ahdistusta. Tutkimuksessa ehdotettiin sddnnénmukaista
yhteydenpitoa ja sovituista asioista kiinni pitamista, jotta saataisiin luotua

luottamuksellinen suhde esimiesten ja tyontekijoiden valille.

Ahokoivun (2013) opinnaytetytssa Etajohtamisen haasteet pankkialalla
tutkittiin tyontekijéiden mielipiteitd etdjohtamisesta. Tutkimuksessa kasiteltyja
aiheita olivat esimiehen lasnaolo, palautteen antaminen, tyémotivaatio ja
tyohyvinvointi. Tutkimuksessa selvisi, ettd esimiehen ja alaisen vélisella
luottamuksella on suuri merkitys etétyon viestinnassa, koska luottamuksen
rakentamisen jalkeen asioiden hoitaminen on helpompaa puhelimitse ja
verkossa. Lisdksi tutkimuksesta selvisi, etta etatyon esimiehilta kaivattiin
enemman positiivista palautetta, ja henkilokohtaisesti annetun palautteen
merkitys motivaation parantajana koettiin suuremmaksi kuin julkisesti annetun
palautteen. Joissain tapauksissa julkisesti annetulla positiivisella palautteella

oli jopa negatiivinen vaikutus tyéntekijan toimintaan.

Nebraska Omahan yliopiston professori llze Zigurs (2013) on tutkimuksessaan
Leadership in Virtual Teams: Oxymoron or Opportunity? koonnut yhteisia
tekijoitd, jotka toistuvat menestyksekkaan etdjohtamisen taustalla. Naita ovat
esimerkiksi etatydtoiminnan aloitusvaiheessa kasvokkain tapahtunut
orientaatio tiimin kesken, riittavien toimintaa tukevien tukiprosessien
olemassaolo, saanndllinen viestinta ja toiminnan avoimuus tyontekijoille.
(Zigurs 2003, 342.)

Snellman (2014) kasittelee artikkelissaan Virtual teams: opportunities and
challenges for e-leaders useita eri tutkimuksia, joissa on selvitetty etatydn
johtamiseen liittyvid haasteita. Han on listannut ratkaisuja, miten naihin
haasteisiin voidaan vastata. Artikkelissa kasiteltyja aihealueita ovat ICT,
virtuaaliset tiimit ja etdjohtaminen. Snellmanin artikkelissa etajohtamisen
suurimmat ongelmat liittyvat perinteisen kasvokkain tapahtuvan viestinnan

muuttumiseen virtuaaliseksi. Tasté johtuen yritysten haasteena on selvittaa
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parhaat menetelmat ohjeiden, palautteen ja kouluttamisen osalta, jotka kaikki

tapahtuvat etatydssa séhkadisia kanavia pitkin. (Snellman 2014, 1254-1256.)
Toimeksiantajan esittely

Taman tutkimuksen toimeksiantaja on ManpowerGroup Contact Center Oy, ja
tutkimuksen kohteena on outbound-myyntiyksikon toiminta.
Toimeksiantajayritys tuottaa asiakkailleen contact center- ja IT-tuki- seka
muita liiketoiminnan tukipalveluja. (Palvelumme n.d.) Toimeksiantajayritys
tyollistaa 620 henkilda, ja yrityksen liikevaihto vuonna 2013 oli noin 21

miljoona euroa. (Taloustiedot 2014.)

ManpowerGroup Contact Center Oy toimii ManpowerGroup Solutions -bréndin
alla, joka on osa maailmanlaajuista ManpowerGroup-konsernia.
ManpowerGroup Solutions on erikoistunut toimittamaan rekrytointi-,
konsultointi- ja ulkoistamispalveluita, jotka tukevat ja edistavat asiakkaiden

ydinliiketoimintaa. (ManpowerGroup n.d.)

ManpowerGroup-konserni on maailmanlaajuisesti yli 80 maassa toimiva

rekrytointiin, henkilostévuokraukseen, konsultointiin ja palveluratkaisuihin
erikoistunut yritys. ManpowerGroup on keskittynyt tuottamaan palveluita,
joiden avulla asiakasyritykset pystyvat toimimaan paremmin jatkuvasti

muuttuvassa tydmaailmassa. (Palvelumme n.d.)

ManpowerGroup tuottaa palveluita ja ratkaisuja vuosittain yli 400 tuhannelle
yritykselle aina pk-yrityksista globaaleihin yhtidihin asti. Toiminta konsernin

sisélla on jaettu neljan eri brandin alle: ManpowerGroup Solutions, Experis,
Manpower ja Right Management. (ManpowerGroup n.d.)

Opinnaytetydn rakenne ja rajaus

Opinnaytetyén ensimmainen luku koostuu johdannosta, jossa kaydaan lapi

tutkimuksen taustaa ja aiempia tutkimuksia. Lisaksi ensimmaisessa luvussa
esitelladn toimeksiantaja ja opinnaytetyon rakenne. Tutkimuksessa kaytetty
tutkimusmenetelma ja tutkimuskysymykset seka tutkimuksen tavoitteet

esitellaan luvussa kaksi. Luvussa kaksi myos esitelldan



aineistonkeruumenetelma, joka tassa tutkimuksessa on puolistrukturoitu
teemahaastattelu. Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys on koottu lukuihin
kolme ja nelja, joista kolmannessa kasitellaan etatyota ja erilaisia
etatydmuotoja ja neljdnnessa luvussa etédjohtamista ja siihen liittyvia
toimintoja. Viidenteen lukuun on koottu tutkimuksen tulokset ja tutkimuksen
luotettavuuden arviointi. Viimeisessa eli kuudennessa luvussa esitellaan
tutkijan oma pohdinta opinnaytetyosta seka kehitysehdotukset
toimeksiantajayritykselle ja kaydaan lapi muutamia ehdotuksia, joilla

tutkimusty6ta voitaisiin jatkaa.

Tama tutkimus on rajattu koskemaan etétydn johtamista ManpowerGroup
Contact Center Oy:n outbound-myyntiyksikdssa. Taméan opinnaytetyon
tavoitteena on tutkia etatyon johtamisen nykytilaa kohdeyrityksessa seka
selvittaa keinoja, miten etatyon johtamista voitaisiin kehittdd. Tutkimuksessa
kasitelladn aluksi etatyon kasitetta: mitéa etatyo tarkoittaa, missa sita kaytetaan
ja mita hyotyjd, haasteita ja mahdollisuuksia etaty6hon liittyy tyéntekijan ja
tyonantajan nakokulmasta. Sen jalkeen kasitellaan etatyon johtamista ja
siihen liittyvia hyotyja ja haasteita seka tyontekijan etta tydnantajan

nakodkulmasta.

Opinnaytetyon tutkimusosassa selvitetdan seka tyontekijoiden ettad esimiesten
kokemuksia etatyosta ja etatyon johtamisesta. Tutkimusta varten haastateltiin
seka toimeksiantajan tyontekijoita etté esimiehia, jotta tutkija saisi
mahdollisimman kattavan kasityksen etajohtamisen nykytilasta.
Teemahaastatteluilla pyritdéan saamaan mahdollisimman syvallinen kasitys
etatydn johtamisesta toimeksiantajayrityksessa ja keinoista, joilla

etdjohtamista voitaisiin kehittaa.

2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimusongelma

Tutkimuksen aiheena on etgjohtamisen kehittdminen ManpowerGroup

Contact Center Oy:ssa. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, miten
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etdjohtaminen toimii talla hetkella toimeksiantajayrityksessé ja miten sita
voitaisiin kehittaa. Tutkimuksessa tarkastellaan etajohtamisen nykyisia
toimintatapoja tyontekijoiden ja esimiesten nakokulmasta.

2.2 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat valikoituneet yrityksen toiminnan

kehittamistarpeen pohjalta.
Millainen on etajohtamisen nykytila toimeksiantajayrityksessa?
Miten toimeksiantajan etajohtamista voidaan kehittaa?

Naihin kahteen ylla olevaan tutkimuskysymyksiin haetaan vastauksia
teemahaastattelujen avulla seka tyontekijoilta etté esimiehilta. Haastattelussa
selvitetaan tyontekijoiden ja esimiesten yleistd nakemysta etatydn osalta.
Etdjohtamisen osalta kasiteltyja aihealueita ovat perehdyttaminen, viestinta,

myyntivalmentaminen ja motivointi.

2.3 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa etdjohtamisen nykytila
toimeksiantajayrityksessa ja kartoittaa mahdolliset kehityskohteet
etdjohtamisprosessissa. Tarkoituksena on tarkastella etdjohtamista seka
tyontekijan etta esimiehen nakdkulmasta. Etdjohtamista tarkastellaan siihen
littyvien toimenpiteiden osalta, ja haastatteluilla pyritdan selvittamaan
etdjohtamiseen liittyvia haasteita ja mahdollisuuksia.

Tutkimuksen kaytadnnon tavoitteena on tuottaa toimeksiantajayritykselle

konkreettisia kehitysehdotuksia, joilla etatydn kehittamista voitaisiin toteuttaa.

2.4 Tutkimusprosessin kulku

Opinnaytetyon aihe nousi keskusteluun 18. elokuuta toimeksiantajan
pitamassa aamupalaverissa, jossa tutkija oli osallisena tyontekijana. Taman
jalkeen tutkija otti yhteyttéa esimieheensa, jonka kanssa tehtiin suullinen

sopimus opinnaytetyon tekemisesta toimeksiantajalle. Aiheeksi valikoitui



etatyon johtamisen kehittaminen. Aiheen tutkiminen oli tarpeellista
toimeksiantajalle toiminnan kehittamisen vuoksi, ja tutkijalle aihe tarjosi hyvan

keinon perehtya tarkemmin etajohtamiseen.

Tutkimukseen haluttiin selvittda mielipiteité seka esimiesten etta tyéntekijoiden
nakodkulmasta, jotta etatydn johtamisesta saataisiin mahdollisimman
kokonaisvaltainen kuva toimeksiantajayrityksessa. Tutkimusta varten
haastateltavat henkilot valittiin tarkoituksenmukaisesti tyontekijoista, joilla on

kokemusta etatyon tekemisesta.

Aineistonkeruumenetelméksi valittiin teemahaastattelu. Tutkija tutustui aluksi
etdjohtamisen teoriaan, ja lopulliset valinnat haastattelun teemoiksi tehtiin
yhdessé toimeksiantajan kanssa.

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta olisi ihanteellista ottaa uusia
havaintoyksikoita mukaan tutkimukseen niin kauan, etta saturaatiopiste
saavutettaisiin. Tassa tutkimuksessa tama jarjestely ei kuitenkaan ollut
mahdollinen, koska tydntekijoiden kanssa piti ennalta sopia aikataulu
haastattelujen toteuttamista varten. Taman vuoksi tutkija paatti yhdessa
toimeksiantajan kanssa valita tutkimukseen seitseman etatyontekijaa ja kaksi

esimiesta, jotka ovat olleet vastuussa etéatyotiimin johtamisesta.

Tutkija otti yhteyttd haastateltaviin pikaviestimen kautta ja sopi haastatteluajat
etukateen haastateltavien kanssa. Kaikki haastatteluun pyydetyt henkil6t
suostuivat mukaan haastatteluun. Haastattelut toteutettiin tydajalla soitto-
ohjelman kautta valituille henkil6ille. Haastattelut toteutettiin kahtena péaivana
16.10.2014 ja 20.10.2014.

Haastattelujen toteuttamisen jalkeen tutkija aloitti vastausten analysoinnin,
jonka perustelut on kuvattu opinnaytetyon luvussa nelja. Sisallonanalyysi
aloitettiin litteroinnilla, minka jalkeen tutkija perehtyi useaan kertaan litteroituun
aineistoon. Aineistosta koodattiin eri vareilla tutkimuksen kannalta olennaiset
ilmaukset, minka jalkeen ne pelkistettiin ja ryhmiteltiin. Saatujen tulosten
perusteella tutkija pystyi vastaamaan tutkimusongelmaan seka

tutkimuskysymyksiin ja laatimaan tutkimuksen johtopaatokset.



2.5 Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelma

Kvalitatiivinen tutkimus

Tutkimusmenetelmat voidaan maaritella useilla eri tavoilla, mutta
yksinkertaisimmillaan ne voidaan jakaa kahteen eri luokkaan. Maaréallisessa
eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskitytdan kasittelemaan lukuja ja niiden
valisia yhteyksia. Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa keskitytaén

ymmartamaan uutta tutkittavaa ilmiéta. (Kananen 2010, 36-37.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa tavoitteena on todellisen
elaman kuvaaminen, jolloin tutkittavaa kohdetta tutkitaan kokonaisvaltaisesti.
Taman perusteena on oletus, etta todellisuudessa erilaiset tapahtumat
muokkaavat kokonaisuutta jatkuvasti ja ettd kohteesta on mahdollista I6ytaa
hyvin monenlaisia suhteita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tulokset ovat
rajoittuneita tutkittuun aikaan ja paikkaan, ja yleisesti kvalitatiivisen
tutkimuksen tarkoituksena on ennemminkin 16ytaa tosiasioita kuin todentaa jo

olemassa olevia totuusvaittamia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa paattelyn logiikka on useimmiten induktiivinen,
jolloin tutkimuksessa edetdan tutkimuksessa saavutetuista yksittaisista
havainnoista kohti tuloksia. Laadullisessa tutkimuksessa tiedon keruun ja
analysoinnin toteuttaa tutkija, jonka kautta tutkimustulokset muodostuvat
tutkitun reaalimaailman pohjalta. Tutkija toteuttaa tutkimuksen suorassa
kontaktissa tutkittavan ilmion parissa esimerkiksi haastattelemalla ilmion
parissa tydskentelevid ihmisia tai havainnoimalla tutkittavaa ilmiéta. (Kananen
2008, 25.)

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia etajohtamista
toimeksiantajayrityksessa seka tyontekijan ettd tyonantajan nakoékulmista,
jotta saavutettaisiin mahdollisimman laaja-alainen ymmarrys etajohtamisen
nykytilasta ja kehityskohteista. Tama tukee laadullisen tutkimusmenetelman
kayttba opinnaytetydssa, koska tutkimuksessa pyritadn ymmartamaan
etdjohtamisen ilmiéta paremmin. Lisaksi laadullisen tutkimuksen valintaa

puoltaa se tosiasia, etté laadullisella tutkimuksella voidaan tutkia prosesseja,



10
joihin maarallisen tutkimuksen tilastollisilla analyyseilla olisi lahes mahdotonta
tutustua (Kananen 2008, 27).

Tiedonantajien valinta

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimukseen haastateltavat henkil6t valitaan
tarkoituksenmukaisesti, tutkijan asettamien kriteerien perusteella (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 164). Laadullisessa tutkimuksessa ei voida puhua
otannasta, koska otanta on kvantitatiivisen tutkimuksen kasite (Kananen 2010,
54). Tahan tutkimukseen haastateltavat henkil6t on valittu
tarkoituksenmukaisesti ihmisista, joilla on kokemusta etatyosta ja

etajohtamisesta toimeksiantajayrityksessa.

Laadullisessa tutkimuksessa ei mydskaan ennalta voida maarittaa
haastateltavien henkiléiden méaaraa, vaan haastateltavia on niin paljon, etta
tulokset alkavat toistaa itseaan. Tulosten toistaessa itsedan voidaan puhua
tulosten saturoitumisesta, jolloin uudet haastateltavat eivat tuo enaa mitaén
tarpeellista tietoa ilmion ymmartamisen kannalta. Tulosten saturaatiopisteen
saavuttamiseksi tutkijan tulee tehda tiedon keruuta ja analysointia jatkuvassa
vuorovaikutuksessa, jotta tutkija voi tehda paatoksen tiedonkeruun

riittdvyyden kannalta. (Kananen 2010, 54.)

Tata opinnaytetyota varten haastateltavat henkil6t valittiin
toimeksiantajayrityksen tyontekijoista, joilla on kokemusta etatyon
tekemisesta. Lisaksi tutkimukseen haluttiin mukaan nakékulmaa myds vasta-
aloittaneiden etatyontekijoiden osalta, jotta uusille tydntekijdille jarjestettya
etatyoperehdytysta voitaisiin kehittdd. Lopulliset henkildvalinnat tutkija teki

yhdessa tutkimuksen toimeksiantajan kanssa.
Teemahaastattelu

Laadullisessa tutkimuksessa aineisto ohjaa tutkimuksen etenemista, minka
takia puhutaankin usein aineistolahtoisesta tutkimuksesta. Laadullisen
tutkimuksen yleisimpié aineistonkeruumenetelmia ovat haastattelut,
havainnointi, toimintatutkimus, tapaustutkimus ja dokumentoitu tieto, kuten

tekstidokumentit tai visuaalinen aineisto. (Kananen 2008, 56-57.)
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Tutkimuksessa kaytettavaan aineistonkeruumenetelmaan vaikuttavat
tutkimuksen kohteena oleva ilmid, olemassa oleva tieto ja tutkijan valitsemat
analyysimenetelmat. Seka laadullisessa ettd maarallisessa tutkimuksessa
tiedonkeruumenetelmat ovat analyysisidonnaisia, ja kaytanndssa ne

kulkevatkin rinnakkain tutkimusprosessissa. (Kananen 2008, 58.)

Haastattelut toteutetaan yleensa teemahaastatteluina, koska niiden kaytto
tarjoaa sopivasti valjyytta tutkijalle ja samalla mahdollistaa tutkittavan aiheen
rajaamisen teemoittelun avulla (Kananen 2008, 74). Haastattelun kaytto
aineistonkeruumenetelmana on vuorovaikutuksellinen, ja sen tarkoituksena on
tuottaa informaatiota tutkittavasta ilmiésta. Se myds mahdollistaa
ennakoimattomiin tilanteisiin reagoinnin, jolloin tutkija voi saavuttaa hyvin

syvallistakin tietoa tutkittavasta aiheesta. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 34-35.)

Tassa tutkimuksessa aineistonkeruu toteutettiin puolistrukturoituna
haastatteluna, jota voidaan kutsua myo6s teemahaastatteluksi (Hirsijarvi &
Hurme 2000, 47). Haastattelun toteuttaminen edellyttaa tutkijalta
jonkintasoista tietopohjaa tutkittavasta aiheesta, jotta tutkija pystyy

maarittelemaan haastattelussa kasiteltavat teemat (Kananen 2008, 68).

Teemahaastattelu valittiin aineistonkeruumenetelméksi sen
vuorovaikutuksellisuuden vuoksi, ja silla tutkija koki lisdksi saavansa
syvéllisempaa tietoa kuin muilla menetelmilla tdssa toimintaymparistossa.
Haastatteluun valittujen teemojen valinnan tutkija teki etdjohtamisen teoriaan
tutustumisen jalkeen yhteistydssa toimeksiantajan kanssa, jotta toiminnan

tutkimisen kannalta olennaisimmat teemat saatiin maariteltya.

Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina tydssa kaytettavan soitto-
ohjelman valityksella, jotta tiedonhankinta olisi mahdollisimman luonnollisessa
toimintaymparistossa tapahtuva tilanne. Haastattelujen tarkoituksena oli
selvittdd seka tyontekijoiden ettd esimiesten mielipiteita ja kokemuksia

etgjohtamisesta.
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2.6 Aineiston analyysimenetelma

Laadullisessa tutkimuksessa aineisto, kuten haastatteluista syntyneet
aanitteet, tyypillisesti puhtaaksikirjoitetaan eli litteroidaan aineiston
jatkokasittelemisen helpottamiseksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
222.) Litteroinnin jalkeen aineisto pitaa viela kasitella sellaiseen muotoon, etté

aineiston analysointi on mahdollista (Kananen 2008, 88).

Sisallonanalyysilla tutkija pyrkii luomaan tutkittavasta ilmiosta selkean
sanallinen kuvauksen (Kananen 2008, 94). Analyysia tehtaessa tutkijalle
selviaa, minkalaisia vastauksia han saa asettamaansa tutkimusongelmaan
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 221).

Sisalléonanalyysin kolme vaihetta ovat aineiston redusointi, klusterointi ja
abstrahointi. Redusoinnilla tarkoitetaan aineiston pelkistamista, ja
klusteroinnissa aineistosta etsitddn samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia.
Viimeisessa eli abstrahointivaiheessa aineistosta poimitaan oleellinen tieto ja

sen pohjalta muodostetaan teoreettinen kasitteistd. (Kananen 2008, 94.)

Laadullisen tutkimuksen aineistoa on mahdollista kasitella seka induktiivisen
eli aineistolahtdisen, deduktiivisen eli teorial&htdisen tai abduktiivisen eli
teoriasidonnaisen analyysin kautta. Induktiivisessa analyysissa eteneminen
tapahtuu yksittaisista havainnoista yleistyksiin, deduktiivisessa analyysissa
edetdan yleistyksista yksittaiseen havaintoon, ja abduktiossa havaitulle ilmiélle
etsitdan selitysta teorian kautta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95.)

Taman opinnaytetyon tutkimuksen aineiston analysointi on toteutettu
aineistolahtoista sisallonanalyysia kayttaen, koska tarkoituksena on ymmartaa
ilmiota juuri tutkittavien henkildiden nakdkulmasta (Tuomi & Sarajarvi 2009,
113). Tulosten selkeyttamiseksi aineiston analysoinnissa on kaytetty samaa

runkoa kuin teemahaastattelun toteutuksessa.
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3 Etatyo

3.1 Maaritelmat

Alun perin etatyon kasite on lahtoisin Yhdysvalloista, Kalifornian osavaltiosta,
jossa 1970-luvun alussa vaikuttanut 6ljykriisi sai tutkijat pohtimaan keinoja
Oljyn kayton vahentamiseksi. Tahan ratkaisua haettiin tydmatkaliikenteen
vahentamiselld, joka toteutuisi, jos ihmiset pystyisivat tydskentelemééan kotoa
kéasin. Alun perin etatyon kayttéonottoa perusteltiin tydmatkaliikenteen
vahentamiselld, luonnonsuojelulla ja toimitilojen kustannussaastoilla. (Helle
2004, 16.)

Etatyolle 16ytyy useita erilaisia maaritelmia, jolloin myos etatyoksi luettavasta
tyosta voi syntya epaselvyyksia (Helle 2004, 41). Esimerkiksi Harmaalan ja
Jallinojan (2012) verkkokirjassa Yritysvastuu ja menestyva liiketoiminta etatyo
on méaaritelty tydnteon malliksi, "jossa tyo tehd&én joko osin kotona tai
tydnantajan eri toimipisteissa, tyokohteissa, asiakkaan luona tai matkoilla”.
Tama maaritelma etéatydlle on hyvin laaja, koska tdssa maaritelméassa
etatyoksi luetaan kaikki tyo, jota tyontekijat suorittavat tydkohteissa tai
asiakkaan luona. Tama tarkoittaisi esimerkiksi putkimiehen tai siivoojan tdiden
kuuluvan myds etatyon piiriin. Tyot, jotka on pakko suorittaa tyokohteissa tai
asiakkaan luona, on rajattu pois Euroopan tydmarkkinaosapuolten

puitesopimuksen etatybn maaritelmasta.

Tarkemmat raamit etatyon maaritelmélle saatiin, kun Euroopan
tyomarkkinaosapuolet hyvaksyivat etatyota koskevan puitesopimuksen
heindkuussa 2002, jonka suomalaiset tydmarkkinakeskusjarjestot sopivat
ottavansa kaytt6on toukokuussa 2005 (Helle 2004, 61). Taman etatyota
koskevan puitesopimuksen mukaan etatydn maaritelma on seuraava (Etatyota

koskeva puitesopimus 2002, 7):

tapa organisoida ja/tai suorittaa ty6ta tydsopimuksen
perusteella/tydsuhteessa kayttaen tietotekniikkaa tavalla, jossa
ty0, jota voitaisiin tehda myds tyonantajan tiloissa, tehdaan

saannollisesti noiden tilojen ulkopuolella.
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Puitesopimuksen maarittelemassa etatyossa tietotekniikan pakollinen
hyvaksikayttd ei muodoltaan ole kovin sopiva suomalaiseen tydoikeuteen,
vaikka valtaosa etatyontekijoista kayttadkin tietotekniikkaa hyvakseen tyon

suorittamisessa (Helle 2004, 41).

Suomen lainsdadannosta ei 16ydy virallista maaritelmaa etéatyolle, koska
kyseessa on vain tapa tehda normaalia ty6suhteista tyota. Etatyolla on
kuitenkin melko vakiintunut merkitys. Etatyolle tyypillisena pidetaan ajasta ja
paikasta riippumattomia ty6jarjestelyja. Poikkeustapauksissa jopa perinteinen
kotity®, kuten kotoa kasin tai laitteilla tehtava ty6 tai perhepaivahoitajan tyo,

saatetaan laskea mukaan etatyon menetelmaksi. (Helle 2004, 42.)

3.2 Etatyén muodot

Etatyota on mahdollista tehda monilla eri tavoilla, ja virallista jaottelua eri
tyomuotojen valille ei ole olemassa. Etdtydmuodon valinta toteutetaan
tydnantajan ja tyontekijan tarpeisiin perustuen. Erilaisten etatydmuotojen
jaottelulla saadaan parempi kuva etéatyon tarjoamista mahdollisuuksista.
Yleisesti etatyon tekeminen on jaoteltu neljaén erilaiseen etatydmuotoon.
(Helle 2004, 49-50.)

Etatyo tyontekijan kodissa tai héanen valitsemassaan paikassa on tyypillisin
etatydn muoto, jossa etatyo voi olla joko kokoaikaista tai osittaista etatyota.
Tassa etatyomuodossa on tyypillistd, etta tyontekija voi itse paattaa
haluamansa tyQajat. Toinen muoto etatyon tekemiseen on etatyokeskuksissa
tehtava tyo, jolloin tyontekija tydskentelee erillisessa toimitilassa, jossa
saattaa olla muidenkin tydnantajien tyontekijoita. Kolmas ja vaikeimmin
maariteltava etatydn muoto on liikkuva etatyd, jossa tyontekija tydoskentelee
usein myo6s kodin ja tydnantajan tilojen ulkopuolella hyddyntaen
matkapuhelinta ja kannettavaa tietokonetta. Liikkuvaa etaty6ta voidaan tehda
my6s tydmatkojen aikana. Viimeiseen etatydmuotoon luetaan kuuluviksi
yrittdjané tyoskentelevat etatyontekijat. Nama tyontekijat ovat usein
freelancereita tai ammatinharjoittajia, jotka tarjoavat yrityksille omaa
osaamistaan. He eivat kuulu ty6lainsaadannon tai puitesopimuksen piiriin.

(Helle 2004, 50-55.) Jaottelut erilaisten etatydmuotojen valilla ovat kuitenkin
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lahes aina organisaatiokohtaisesti paatettavissa, ja esimerkiksi etatyon
puitesopimuksen mukaan etatyoksi ei pitaisi sopia tyomatkojen aikana
tehtavaa tyota (Etatyota koskeva puitesopimus 2002, 2).

Toimeksiantajayrityksessa tehtava etatyo kuuluu ensimmaiseen kategoriaan,
eli ty6ta tehdaan paasaantoisesti kotoa kasin. Toimeksiantajayrityksesséa

tyontekijoilla on myoés mahdollisuus tehda etaty6ta osa- tai kokoaikaisesti.

3.3 Etatyon hyddyt

Tyontekijalle

Etatyon keskeisimmat hyodyt tyontekijalle muodostuvat etatyon
mahdollistaman autonomian ja tybaikajarjestelyjen parantumisen kautta.
Etatyosta tyontekijoille syntyy ajallista ja taloudellista saastéa, kun
tyomatkoihin kuluva aika vahenee samalla kun myds tyomatkasta syntyvat
kustannukset putoavat. Vapaammat ty6ajat mahdollistavat paremmin tyo- ja
vapaa-ajan sovittamisen yhteen, minka varsinkin perheelliset kokevat
tarkeaksi. Aikataulujen joustavuuden ansiosta esimerkiksi perhevapaalla oleva
tyontekija voi tehda osa-aikaty6ta, joka muuten voisi olla h&nelle mahdotonta.
Tybn vapaampi aikatauluttaminen myds mahdollistaa tyon aloittamisen silloin,

kun tyontekija on virkeimmillaan. (Helle 2004, 17-19.)

Suurimmalle osalle korkeasti koulutetuista etatyontekijoista tarkein syy etatyon
tekemiseen on mahdollisuus kotona keskittyd tekemé&an jotakin vaativaa
tyovaihetta. Taman liséksi tyon ja perheen yhteensovittaminen ja tydmatkoihin
kuluvan ajan vahentaminen koettiin tarkeimmiksi syiksi etatyén tekemiseen.
(EUROCADRESIN tybaikaselvitys 2005, 13.) Mikali etatyo on osa-aikaista,
kotona hoidetaan yleensa ainakin ne tyttehtavat, joissa vaaditaan eniten

keskittymista ja tyérauhaa (Helle 2004, 18).
Tydnantajalle

Useiden tutkimusten perusteella on todettu, etta etatyon tekeminen on
tehokkaampaa kuin tybnantajan tiloissa tehty tyd. Tyontekija pystyy

vaikuttamaan omiin tydaikoihinsa ja tyopaikan hairidtekijat saadaan
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minimoitua, jolloin varsinkin vaativiin ty6tehtaviin pystyy keskittymaan
paremmin. Ta&ma yleensa parantaa tyon laatua, ja myos tydmotivaatio
lisdantyy. Mahdollisuus kotoa kasin tydskentelemiseen voi myds parantaa
tyohyvinvointia, ja tydssaan hyvin viihtyvat tyéntekijat ovat yleensa muita

tyontekijoita tuottavampia. (Humala 2007, 22.)

Yritysten yleisimmaét syyt tarjota etatydmahdollisuutta liittyvat maantieteellisten
ongelmien ratkaisuun, samalla kun toimistoon, matkustukseen ja aikaan
littyvia kustannuksia saadaan laskettua. Etatyén avulla myds suurten
organisaatioiden eri yksikoiden sisalla olevien tyontekijoiden yhteistyota
voidaan parantaa. Liséksi yrityksen kilpailukyky kasvaa, kun se voi hajauttaa
toimintaa my0s sellaisille alueille, joilla on saatavilla osaavaa tyévoimaa, joka
ei halua muuttaa tyon perassa toisiin kaupunkeihin. (Cascio & Shurygailo
2003, 362.)

Merkittavid kustannussaastoja voi syntyd myos tyotilojen osalta. Mikali
vakituisten etatyontekijoiden maara on suuri, voidaan tyoétilojen maaraa
supistaa, jolloin yrityksessa voidaan saavuttaa suuriakin saastoja. Yrityksilla
on usein mahdollisuus ty6tilakustannusten laskemiseen myos osa-aikaisten
etatyontekijoiden kohdalla, jos omista kiinteista tyopisteista luovutaan.
(Humala 2007, 23.)

Rekrytoinnissa tyontekijat toivovat tyolta juuri joustavuutta tydntekijan omien
tarpeiden mukaisesti. Etatyd myds mahdollistaa tyontekijdiden rekrytoinnin
entista laajemmalta alueelta, jolloin voidaan parantaa myds yrityksen
tyovoiman saatavuutta. (Humala 2007, 24.) Etatydmahdollisuus on myds
tarkea tekija tyopaikan houkuttelevuuden kannalta. Sita voidaan kayttaa
apuna rekrytoinnissa, ja varsinkin nuoret tyontekijat kokevat
etatydmahdollisuuden positiiviseksi asiaksi. Nykypaivana etatyon koetaan
olevan normaali tapa tehda tyota. (Heinonen 2009.)

Etatyon hyodyt voidaan maksimoida, jos sitd hyddynnetaan tydn organisoinnin
tapana, jolloin voidaan kehittda itse tyota ja sen tuottavuutta. Etatyon
systemaattinen kaytté tydmuotona voi luoda mahdollisuuden tyéntekijoiden

toimenkuvien kehittamiseen. Parhaimmillaan etatyon avulla voidaan paasta
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tyonantajan kannalta tyon tehokkaampaan suorittamiseen, samalla kun
tyontekijan tydaikaan ja paikkaan liittyvéat joustotarpeet saadaan huomioitua.
Nain saavutettu tilanne hyddyttaa molempia osapuolia. Etatyon kayttoa ei
yrityksen puolelta useinkaan tueta, vaikka etatydsta saadut tulokset ovat
yleensa positiivisia seka tyontekijan etta tydnantajan kannalta. (Humala 2007,
24-25.)

4 Etatyon johtaminen

4.1 Yleista

"Johtaminen on asioiden saamista tapahtumaan ja asioiden
loppuunsaattamista, eiké se verkkoymparistdéssa ole muuttunut mihinkaan.”
(Humala 2007, 20).

Etajohtamisessa johtamisen keskeiset tavoitteet pysyvat samana, ainoastaan
menetelmat naihin tavoitteisiin pddsemiseksi ovat muuttuneet. Vision
toteuttaminen, toiminnan suuntaaminen, tydntekijéiden motivointi ja
luottamuksen rakentaminen ovat yha toiminnan ytimessa, mutta yrityksen
tavoitteiden saavuttamiseksi etajohtajien tulee toimia sahkoisesséa
ymparistossa. Tasta yrityksille avautuu uudenlaisia mahdollisuuksia, mutta
samalla se voi tuottaa monenlaisia haasteita yritysten toimintaan. (Trivedi &
Desai 2012, 25.)

Teknologioiden kehittyminen on avannut mahdollisuuden etatyon tekemiseen,
ja sen tekeminen lienee tulevaisuudessa yha yleisempdaa. Etatyon yleistyessa
myo6s johtamisen perinteiset toimintatavat joutuvat muutoksen kohteeksi.
(Humala 2007, 14.) Tytskenteleminen luottamukseen perustuvassa
tydymparistossa, jossa tyontekijdille usein tarjotaan enemman vapautta kuin
perinteisessa konttorilla tapahtuvassa tydskentelyssa, vaatii myos etatyon
johtajilta tarkempaa otetta ja sopeutuvaista asennetta tilanteen hallitsemiseen.
(Lake 2013, 162.)

Parhaita johtamiskaytanteitd tarkasteltaessa vain harvat toteavat perinteisen

maarailyyn ja jatkuvaan valvontaan perustuvan johtamisen sopivan
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nykyaikaiseen johtamisty6hon. Siita huolimatta tallaista johtamista esiintyy
yleisesti useissa eri organisaatioissa ja varsinkin tavoitehakuisissa
myyntiorganisaatioissa. Vaikka etatyon tulisi perustua keskindiseen
luottamukseen esimiesten ja tyontekijéiden valilla, mahdollistaa nykytekniikka
myo0s jatkuvan toiminnan seuraamisen esimiesten toimesta.
Tyontekijakohtainen seuranta on joissakin tapauksissa hyddyllista, koska silla
voidaan kohdistaa esimerkiksi asiakkaille tehtavaa laskutusta ja varmistaa,
onko tyontekija vapaana kontaktointia varten. Tallaisten tytkalujen kaytossa
esimiesten tulisi kuitenkin olla tarkkana, koska pelkalla tyontekijoiden
valvonnalla ei luoda tehokasta ja luottamuksellista tyGilmapiirid ja jatkuvalla
valvonnalla toiminta voi nopeasti ajautua tehottomampaan suuntaan. (Lake
2013, 170.)

Etajohtaminen voi parhaimmillaan johtaa kaikkien toimijoiden osalta vanhoja
kaytanteita tehokkaampaan ajankayttoon. Esimerkiksi verkkoviestimien
kayttaminen voi muuttaa tyétapoja niin, etté organisaation siséisten palaverien
tarve vahenee. (Humala 2007, 15-16.) Toisaalta etatyo voi tuoda mukanaan
myos kielteisia ilmioita, jos esimerkiksi sdhkdpostilla tapahtuvan viestinnan
maaraa kasvatetaan merkittavasti. Sahkoisten viestintdkanavien jatkuva
tarkkailu ja sdhkodpostien siivoaminen ja arkistointi vain lisdavat tyontekijoiden

viestintaan kayttaméaa kokonaisaikaa. (Aberg 2004, 118.)

Etajohtaminen vaatii esimiehiltéd uudenlaisia ajattelu- ja tydskentelytapoja.
Etatyon johtamisessa merkittavin ero tavanomaiseen johtamiseen on, etta
tyoyhteison ihmiset tapaavat toisiaan entista harvemmin tai joissakin
tapauksissa eivat ollenkaan. Samassa hankkeessa toimivien tydntekijoiden
sijainti ei ole rajattu aikaan tai paikkaan, vaan viestintaa voidaan toteuttaa
monipuolisesti esimerkiksi séhkdpostin, puhelimen ja verkkoneuvottelujen
avulla. Etajohtaminen toimii osana muutosprosessia, jossa perinteisista
aikaan ja paikkaan sidotuista johtamisen toimintamalleista ollaan luopumassa.
Tama suuntaus on vahvasti toteutunut my6s suomalaisessa tytelamassa.
(Humala 2007, 13-15.)
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Etatydn hyddyntamisen esteena ovat usein yrityksen perinteiset tavat johtaa,
valvoa ja organisoida ty0otd. TAma tarkoittaa sita, ettd johtamisen resursseja
kaytetaan tyontekijoiden lasnaolon valvontaan, kun taas etatydssa lasnaolon
seuraaminen on vaikeampaa ja johtamisessa tulisi keskittya tulosten
arviointiin. (Humala 2007, 25.) Tyon tekemisen sijainnilla tai ajankohdalla ei
useissa toissé ole juurikaan merkitysta, vaan tarkedmpia asioita ovat tyén
laatu ja tyontekijoiden saavuttamat tulokset (Fried & Hanson 2014, 179).

4.2 Viestinta

Etatydssa viestinndn merkitys korostuu entisestaén, koska toiminnan kannalta
vuorovaikutuksellisen viestinndn mahdollistaminen luo pohjan myds
johtamisen onnistumiselle. Viestinnan tarkeimmat tavoitteet ovat tiedottaminen
ja vuorovaikutus. Tiedottamisella varmistetaan tiedonkulku kaikille tarvittaville
osapuolille, ja vuorovaikutus mahdollistaa esimerkiksi osallistumisen,
ongelmien ratkaisemisen, paatoksenteon ja ihmissuhteiden luomisen.
Etatydssa hyvin toimiva tiedonvalitys pitaa sisallaan seka tyohon liittyvaa
yhteydenpitoa etta sosiaalista yhteydenpitoa, jolla kehitetddn luottamusta ja
yhteenkuuluvuuden tunnetta. (Humala 2007, 93-95.)

Etatyontekijoille pitdd kompensoida samantasoinen
vuorovaikutusmahdollisuus esimiesten kanssa, kuin mita konttorilla
tyoskentelevilla tyontekijoilla on. Yleinen virhe etatydn johtamisessa on, etta
kuvitellaan esimiesten jatkuvan tavoitettavuuden olevan riittdva asia hyvan

kommunikoinnin varmistamiseksi. (Cascio & Shurygailo 2003, 372.)

Viestinndssa kaytettavien kanavien maara on teknologian kehittymisen myota
kasvanut. Asioista tiedottamiseen hyvina kanavina toimivat sahkoiset ja
kirjalliset viestintdkanavat, kuten sdhkoposti. Vuorovaikutukselliseen
viestintaan sopivat parhaiten suulliset viestintdkanavat, jotka voidaan
etatydssa jarjestaa esimerkiksi verkko- ja videoneuvotteluilla. Naiden
viestintdkanavien oikeanlaisella hyddyntamisella on keskeinen merkitys

siihen, kuinka hyvin esimies viestinnassdan onnistuu. (Humala 2007, 93-94.)
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Viestittdessa virtuaalisen kanavien kautta on mahdollista olla yhteydessa
reaaliajassa tai jattaa viesteja, joihin tydntekijat voivat palata silloin, kun heilla
on aikaa. Lisaksi viestinta voidaan kohdistaa vain yhdelle henkillle tai
tarvittaessa suurellekin joukolle. (Avolio & Dodge 2001, 617.) Viestinnan
helppous voi aiheuttaa my6s ongelmia esimerkiksi tilanteessa, jossa
tyontekijoille alkaa tulla vaikeuksia erottaa tarkeat viestit muun viestinnan
joukosta (Aberg 2006, 117).

Etatydssa verkko toimii seka viestinnén valineena etta tyontekijdiden
yhteisena tyo6tilana. Tyontekijdiden lasnéoloksi voidaan lukea fyysisen tilan
lisaksi my0s virtuaalinen tyotila. Fyysisella tilalla tarkoitetaan lasn&oloa
tyopaikalla muun yhteison kanssa, ja virtuaalisella tyotilalla tarkoitetaan
lasnaoloa sahkoisten viestinten avulla. Verkossa voi tydyhteisélle muodostua
uudenlaista yhteiséllisyytta, mutta se voi myos samalla aiheuttaa ongelmia

esimerkiksi tyontekijoiden yksityisyyden suhteen. (Humala 2007, 14-16.)

Etatydssa esimiesten tekemén viestinnan painopisteen tulisi siirtya
yksilokohtaisten tdiden viestinndsta enemman yhteisista tavoitteista
viestimiseen (Humala 2007, 22). Toimivan viestinnan merkitys on tarkea
elementti tehokkaan tyon tekemisen kannalta, mutta silla on my6s suuri
vaikutus siihen, ettei etatyontekija syrjaydy muusta tyoyhteisdsta. Jo etatyon
suunnitellussa on otettava huomioon, milla keinoilla etatyontekijoille

varmistetaan riittdva tiedottaminen yrityksen sisalla. (Salli 2012, 103.)

Saanndllinen yhteydenpito esimiehen toimesta on tarkeaa, koska sen avulla
esimies voi saada tarkeaa tietoa tyontekijoiden kokemista haasteista. Naméa
tyontekijoiden kokemat haasteet voivat liittya esimerkiksi tydtehtaviin, tydssa
kaytettaviin tydkaluihin tai etatyojarjestelyyn, joiden kasittely ja ratkaiseminen
kehittavat tyoskentelyd entistd parempaan suuntaan. (Lake 2013,166.) Usein
tyontekijat erilaisista syista johtuen eivat ota yhteytta esimieheen, vaikka
tydsséa ilmenisikin haasteita. Esimies voi kehittaa viestintad esimerkiksi
sopimalla saanndélliset tapaamisajat alaistensa kanssa. Liséaksi etatyontekijoilla
pitaisi aina olla joku esimiehisté tavoitettavissa akillisten asioiden hoitamista
varten. (Cascio & Shurygailo 2003, 372.)
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4.3 Tydyhteiso

Yksi suurimmista huolista etatyohon liittyen on pelko siita, etta etatydhon
siirryttdessa tyontekijdiden yhteishenki katoaa. Nama pelot liittyvéat yleensa
siihen, etta ihmisilla ei ole tarpeeksi tietoa siitd, kuinka etatytssa oikeasti
toimitaan. (Lake 2013, 164.)

Esimiehet voivat omalla toiminnallaan ja viestintdkanavien valinnalla vaikuttaa
tyoyhteison sosiaalisten suhteiden kehittymiseen ja yleisen ty6ilmapiirin
luomiseen. Etatydssa kaytettavien viestintdkanavien valintaa tehtaessa olisi
hyva tehda sellaisia paatoksia, joilla tyontekijéiden sosiaalisten suhteiden
kehittyminen ja yllapito olisi mahdollista. Esimies voi luoda uusia tyo- ja
viestintatapoja ja ndin myds murtaa jaata tyontekijoiden kesken, jotta
tyontekijoille syntyisi hyva keskinainen vuorovaikutus ja aito kiinnostus tyota
kohtaan. (Humala 2007, 99-100.)

Ihmiset haluavat myos etatydssa tietad, kenen kanssa he ovat tekemisissa.
Toisten ihmisten tunteminen onkin edellytys hyvélle yhteistydlle etatydssa.
(Humala 2007, 100.) Tyontekijoiden on helpompi tehda t6ita sellaisten
ihmisten kanssa, jotka he ovat tavanneet henkilékohtaisesti. Vaikka tyot
suoritettaisiin etatyona, olisi tyontekijat hyva koota ajoittain yhteen sosiaalisen
kanssakaymisen merkeissd. Nama tapaamisen ovat tarkeita tiimin

yhteishengen rakentamisen kannalta. (Fried & Hanson 2014, 181-182.)

4.4 Valmentaminen

Ihmisten oppimistavat ovat erilaisia, ja erilaisia oppimistapoja ymmartamalla
voidaan parantaa myos etana tapahtuvaa valmentamista. Mitd paremmin
tyontekijat tiedostavat oppimistapansa ja jakavat taman tiedon esimiehen
kanssa, sité laadukkaampaa valmennusta esimiehen tulisi pystya tyontekijoille
tarjoamaan. Erilaisten ihmisten oppimis- ja tyotyylit tulisi ndhda toimintaa
rikastuttavana tekijana, koska parhaan lopputuloksen saavuttamiseen
tarvitaan usein monia erilaisia lahestymistapoja. Nykypaivana tietotekniikan

avulla saavutetaan monipuoliset viestintdmahdollisuudet, joten yritysten
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tehtavaksi jaa selvittad parhaat keinot valmennusten toteuttamiseen. (Humala
2007, 107-108.)

Heti etatyon alkuvaiheessa esimiesten tulisi viestia alaisilleen, etta heidan
tulisi asettaa selvét rajat etatyon ja vapaa-ajan valille. Tama on tarkeaa seka
tydnantajan etta tyontekijan kannalta esimerkiksi tilanteessa, jossa tyontekija
paatyy tekemaan muita asioita tyoskentelyn lomassa, koska tallin on
vaarana, ettd molemmat toiminnot tulee tehtya huonommin. (Cascio &
Shurygailo 2003, 371.)

4.5 Luottamuksen merkitys

Luottamus ihmisten kesken syntyy henkilokohtaisen- ja tydsuhteen
yhdistelmasta, jonka henkildiden yhteinen historia, kokemukset ja oletukset
muodostavat. Vaikka ihmiset eivat pitaisi toisistaan, voi heidan valillaan vallita
syvékin luottamus, jolloin luottamus pohjautuu yleensa arvostukseen toisen
osaamista kohtaan. Etatydssa tyontekijat paasevat yleensa tydskentelemaan
hieman vapaammassa ilmapiirissa, mutta tasta vapaudesta huolimatta he
jatkavat tehokasta tydskentelyd myos kotona. Taman tyémotivaation takana
on usein molemminpuolinen luottamus sek& esimiehen ettd tyontekijan valilla,
jossa kumpikin tietad, mita tuloksia tyolta ja toiselta henkildltd odotetaan.
(Lake 2013, 170.)

Luottamuksen merkitys etajohtamisessa on korostetussa roolissa.
Molemminpuolinen luottamus tyontekijéiden ja esimiesten valilla luo pohjan
tehokkaalle johtamiselle. Etdjohtamisessa esimiehen haasteena on kehittaa
luottamuksellinen suhde tyontekijaan nopeammin kuin kasvokkain
tapahtuvassa tydssa. Luottamusta rakentaakseen esimiesten on oltava
viestinnan suhteen vastaanottavaisempia alaistensa kanssa kuin
perinteisessa kasvokkain tapahtuvassa johtamisessa. Samaa vuorovaikutusta
ja viestintaa oletetaan nykyisin myos yrityksen ylemmilta johtajilta, koska
muuten johdossa toimivat henkildt voivat helposti leimautua
valinpitamattomiksi. Tehokkaalla johtamisella voidaan edistaa suhteiden ja
luottamuksen rakentumista. (Humala 2007, 22.)
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Etatyon aloittaminen on usein helpompaa tilanteessa, jossa tyontekijat ovat
saavuttaneet luottamukselliset suhteet toistensa ja esimiehen kanssa ennen
etatyohon siirtymista. Jos etatyon tekeminen aloitetaan, ennen kuin
luottamukselliset valit ovat syntyneet, voidaan myés tyon suunnittelulla
vaikuttaa merkittavasti luottamuksen rakentumiseen tydyhteisossa.
Luottamusta rakentavassa tydssa kaikille tydn osapuolille on selvaa, mita
heidan tulisi tehda, jotta tydssa menestyttaisiin. Jokaisella tyontekijalla on
selkea tavoite, jota kohti kulkea ja jonka saavuttamiseksi on tarvittaessa
mahdollisuus saada tukea ja valmennusta. Esimiehen ja tyontekijan valilla on
oltava selkea ymmarrys siité, mita toinen osapuoli on tekemassa ja milloin
hanta voidaan kontaktoida. Molemmat osapuolet saavat vapautta
tyoskentelyyn ja voivat luottaa siihen, etta vapauden mukana kaikki kantavat
vastuunsa siita, etta tyot tulevat tehdyiksi. Kaikilla nailla toimenpiteilla
tahdataan lopputulokseen, jossa vallitsee syva luottamus tyontekijoiden ja
esimiehen valilla. (Lake 2013, 170-171.)

4.6 Etgjohtamisen haasteet

Johtajilla ovat pitkan historian aikana muodostuneet tietyt kaytanteet
palautteen antamisen, palkitsemisen ja motivoinnin osalta, jotka perustuvat
fyysiseen paikalla oloon ja kasvokkain tapahtuvaan viestintdan. Naiden
toimien siirtdminen verkossa tapahtuvaan johtamiseen on mahdollista, mutta
se edellyttdé asioiden tekemista uudella tavalla. (Zigurs 2003, 347.)
Esimiehille yksi etajohtamisen suurimmista haasteista onkin tottua
tilanteeseen, jossa he eivat voi enda paivittain tavata alaisiaan tai nahda, mita
he ovat tekeméssa (Lake 2013, 161).

Etatyd mahdollistaa tyénteon, jota ei ole sidottu aikaan tai paikkaan, mutta
samalla se luo my6s haasteita tyon johtamisen suhteen. Varsinkin
globaaleissa yrityksissa toimivien etdjohtajien odotetaan olevan valmiita
johtamaan tyontekijoitdan lapi eri aikavyohykkeiden, kansallisten rajojen ja
kulttuurien. Jos ty6 on projektiluontoista, aiheuttaa tiimien lyhytkestoisuus
viela uusia haasteita etatyon johtamiselle. (Humala 2007, 15.)
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Etatydssa tehokkaiden toimintamallien luominen on usein haasteellista.
Etajohtajan on oltava valmis hylkddm&éan vanhat etatyohon sopimattomat
toimintamallit ja kyettava rohkeasti haastamaan nykyisiad oletuksia ja
uskomuksia. Vaikka erilaisten teknologioiden ja viestintakanavien kaytté onkin
tarkeaa johtamisen toimivuuden kannalta, on tarkedd muistaa, etta
johtamisessa on kyse kuitenkin ihmisten johtamisesta. Etdjohtamisessa
haasteeksi voivat nousta keinot, joilla etatyontekijat saadaan motivoitumaan
asioista ja toimimaan kohti yhteista paamaaraa. Tama vaatii enemman toimia
etdjohtajalta suunnittelun ja seurannan osalta, jotta kaikki tyontekijat tuntisivat
olevansa aktiivisesti mukana tyoyhteistssa. Etdjohtamisen haasteena onkin
luoda kokonaan uusi tydymparisto, jossa tyontekijoita rohkaistaan ja tuetaan

uudenlaisessa kayttaytymisessa. (Humala 2007, 20-21.)

4.7 Etgjohtaminen ManpowerGroupissa

Salainen, katso liite 3.

5 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tulokset kasiteltiin haastattelussa kaytetyn teemarungon
mukaan. Haastateltavien vastauksissa oli jonkin verran hajontaa, mutta
suurimmassa osassa vastauksia tuloksien saturaatiopiste saavutettiin.
Tulosten selkeyttdmisen vuoksi esimiesten vastaukset on kasitelty erillaan

tyontekijoiden vastauksista.

5.1 Yleinen mielipide etaty6sta ja etdjohtamisesta
Tyodntekijat

Haastateltavista kaikki olivat sitd mielta, etta etéatyo sopii hyvin tai
erinomaisesti puhelinmyyntitybhon. Etatyon tuomista eduista tarkeimmaksi
koettiin oman ajankayton hallinta, jonka koettiin helpottavan omien menojen
jarjestelyja. Sen koettiin my6s mahdollistavan entista tehokkaamman
tyoskentelyn. Etatyon hyodyksi koettiin myos hiljainen tydympaéristo, jossa
tyontekijat kokivat voivansa keskittya tyéhon paremmin. Suurimmalle osalle
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tyontekijoistd myds tydmatkojen poistuminen lyhensi tyopaivan
kokonaispituutta merkittavasti, joten se koettiin myos hyvin positiiviseksi
asiaksi etatyossa.

Suurimmiksi haasteiksi etatydssa koettiin tekniset haasteet, joita oli koettu
verkkoyhteyksissa, kaytettavissa ohjelmissa ja laitteistossa. Suurin osa
vastaajista koki haasteelliseksi myds sen, etté tydkavereiden tuki puuttui
kotona tyoskenneltdessa. Varsinkin aloittelevien myyjien kohdalla
tyokavereiden tarjoama tuki koettiin tarpeelliseksi. Tyokavereiden koettiin
tuovan tukea myyntity6hon, koska heiltda saadaan vastauksia kysymyksiin, ja

heidan koettiin myos parantavan tydmotivaatiota.

Muutamat tyontekijoista kokivat, ettéa esimiesten tavoitettavuus ei ollut
riittvalla tasolla. Esimiesten tavoittaminen varsinkin akuuttien
ongelmatilanteiden ratkaisemiseksi koettiin tarkedksi kehittamiskohteeksi

toiminnan parantamisen kannalta.

Esimies-alainen-suhteen muodostuminen etatydssa jakoi mielipiteita.
Enemmisto vastaajista koki, ettd suhde esimieheen muodostuu hyvaksi tai
samantasoiseksi kuin konttorilla tydskenneltdessa. Muutama vastaajista totesi
suhteen esimieheen jdavan hieman etdisemmaksi, koska vapaamuotoisempi
keskustelu esimiehen kanssa puuttuu lahes kokonaan. Lisaksi etatyota
johtava esimies oli muutamien etatydntekijoiden kohdalla vaihtunut useaan

kertaan, joka koettiin hyvin negatiiviseksi asiaksi.
Esimiehet

Molemmat haastatelluista esimiehista kokivat etajohtamisen sopivan erittain
hyvin puhelinmyyntitydhon. Talla hetkella etdjohtamisen koettiin olevan
kehitysvaiheessa, koska toiminnassa on viela ratkaisemattomia tietoteknisia
haasteita ja toimintamallit eivat ole taysin vakiintuneita. Lisaksi toiminta on
vasta viimeisen puolen vuoden aikana l&htenyt laajentumaan, joten my6s

taman vuoksi toimintamallit ovat viela jatkuvan kehityksen kohteena.

Etana tehtavan myyntityon lisdksi myos etajohtamisen koettiin onnistuvan

hyvin nykyisilla jarjestelmilla. Etjohtaminen mahdollistaa my6s esimiesten
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tyoskentelyn tarvittaessa konttorin ulkopuolella, jota pidettiin positiivisena
asiana. Etgjohtamiseen koettiin olevan helpompaa keskittya, koska tyérauha
on parempi ja etdné tehtavan johtamisen aikataulutus toimii paremmin.
Esimiehet myds totesivat etdjohtamisen ja etatyon tuovan yritykselle taysin
uudenlaisia mahdollisuuksia esimerkiksi laajempien rekrytointien ja uusien

toimintamallien myo6ta.

Etdjohtamisessa haasteeksi koettiin vuorovaikutuksen erilaisuus, kun
yhteydenpito tydntekijéihin tehdaan lahes kokonaan sahkoisia
viestintékanavia pitkin. Lisaksi tietotekniikan kanssa koetut ongelmat tuovat
mukanaan omat haasteensa etdjohtamiseen. Esimiesten mielesta
tietotekniikan luotettavuutta ja toimivuutta parantamalla ManpowerGroupilla
my0s etdjohtamista pystyttaisiin parantamaan. Molemmat esimiehista olivat
sitd mieltd, ettéd toiminnassa tietotekniikan osalta on tapahtunut kehitysta

parempaan suuntaan.

5.2 Perehdytys
Tyo6ntekijat

Suurin osa etéatyontekijoista ei ollut saanut erillistéa koulutusta etatyén
tekemiseen, mutta he myds kokivat, etta erilliselle etatytkoulutukselle ei ollut
tarvetta. Etatydkoulutus jarjestettiin uusille tydntekijéille, joilla ei ollut aiempaa
kokemusta puhelinmyyntitydsta toimeksiantajayrityksessa. Koulutusjakso ol
viilkon mittainen, ja siina kaytiin [&pi normaalin perehdytyksen lisaksi myos
etatydhaon liittyvia asioita. Viikon koulutus koettiin sopivan mittaiseksi, mutta
koulutuksen suunnittelussa koettiin olevan parantamisen varaa. Kaytannon
tyoskentelyn maara koettiin liian vahaiseksi ennen siirtymista varsinaiseen
etatyon tekemiseen, minka liséksi jarjestelmien kayton opetteleminen koettiin

riittAmattomaksi.

Suurin osa tyontekijoista kehittaisi etatyokoulutusta parantamalla jarjestelmien
kayttoon liittyvaa harjoittelua ennen etatoihin siirtymista. Lisaksi esimerkiksi
tietokoneen aaniasetusten sdatadminen olisi hyva opettaa yhteisessa

koulutuksessa, koska nyt tyontekijat olivat joutuneet erikseen opettelemaan
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naiden saattjen tekemisen. Muutamat tyontekijoista ehdottivat, etta
tyontekijoiden aiempi kokemus tietokoneen kaytosta otettaisiin paremmin
huomioon koulutuksessa, koska tyontekijoiden tietoteknisissa taidoissa

koettiin olevan suuriakin eroja.
Esimiehet

Esimiehille ei jarjestetty erillista koulutusta etatyon johtamiseen, mutta
molemmat esimiehista olivat sita mielta, etta siita olisi ollut hydtya. Esimiehet
uskoivat, ettd ulkopuolisen koulutuksen avulla he olisivat osanneet
nopeammin reagoida etatydssa vastaan tulleisiin haasteisiin esimerkiksi

tietotekniikan osalta.

Esimiehet kokivat tarvetta kehittda tyontekijoille jarjestettavaa
etatydkoulutusta. Viikon mittainen koulutus konttorilla koettiin sopivaksi, mutta
koulutuksen aikataulua tulisi parantaa. Esimiesten mielesta varsinaisen tyén
harjoittelu tulisi aloittaa varhaisemmassa vaiheessa, jotta tyontekijat ehtivat
saada enemman kokemusta ja palautetta tydstaan ennen siirtymistaan
etatyon piiriin. Varsinaisen tyon ja kuunteluharjoitteiden maaran lisaéaminen
koettiin tarkeaksi. Molemmat esimiehista olivat sitd mielta, etté tydssa
kaytettavien jarjestelmien opetteluun pitaisi kiinnittdd enemman huomiota.
Lisaksi etatyontekijoille olisi hyva olla kirjalliset ohjeet, joiden avulla he voisivat

itsendisesti hoitaa tarvittavat kirjaukset jarjestelmiin.

Yksittaisind ehdotuksina etatydon perehdyttamisvaiheen kehittamiseksi
esitettiin, ettd viestinnén ja yhteisollisyyden merkitysta etatydossa
korostettaisiin jo alusta lahtien. Liséksi etatyontekijoiden soittokampanjoiden
tulisi pysya samana ensimmaiset viikot perehdytyksen jalkeen, milla voitaisiin
helpottaa etatyontekijoiden tydskentelya ja esimiesten tekemaa

valmentamistyota.
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5.3 Viestinta

Tyodntekijat

Toimivan viestinnan merkitys koettiin etatytssa hyvin tarkeaksi asiaksi. Talla
hetkella lahes kaikki haastatelluista kokivat viestinnan olevan
toimeksiantajayrityksessa hyvalla tasolla, mutta toisaalta lahes kaikki sanoivat,
ettd parannettavaakin I6ytyy. Tilanteen viestinnan osalta koettiin parantuneen
huomattavasti siind vaiheessa, kun kaikille etatyontekijdille tuli yhteinen
esimies. Lisdksi huomattavaa parannusta viestintdan oli saatu luomalla
etatyontekijoille yhteinen ryhmakeskustelu, jossa etatyontekijat paasivat

keskustelemaan seka tydhon ettéa vapaa-aikaan liittyvista asioista.

Tarkeimpina viestintdkanavina etatydssa koettiin olevan seka sahkodpostin etta
pikaviestimen. Puhelimen kayttd mainittiin myods yhtena viestinnan kanavana,
mutta sen kaytto rajoittui [ahinn& esimiehen informointiin vikatilanteissa. Lahes
kaikki vastaajista kokivat sdhkdpostin toimivuuden olevan hyvalla tasolla,
mutta yksittaisia ongelmia sdhkdpostin toimivuudessa oli koettu. Viestintdan
littyvia haasteita oli varsinkin pikaviestimen kanssa, koska sen toimivuudessa
oli havaittu selkeitd puutteita. Pikaviestimen kautta jarjestetyissa
etdpalavereissa oli koettu ongelmia palaverimateriaalien jakamisen ja

videoyhteyksien osalta.

Erilaisista kaytanteista varsinkin paivittaiset aamupalaverit koettiin hyvin
tarkeiksi, koska niissa tyontekijat saivat ajankohtaista informaatiota, ja sita
kautta voitiin yhdessa selvittaa tyéhon liittyvia haasteita ja kysymyksia. Osa
tyontekijoistd myds koki yhteisten palaverien antavan hyvan aloituksen
tyopaivalle ja parantavan tydmotivaatiota. Etapalaverien osalta osa
tyontekijoista toivoi parannusta muiden etatydntekijéiden toimintaan.
Toivottiin, ettd kaikki olisivat palaveritilassa ajoissa, jotta varattu palaveriaika

voitaisiin hyddyntda mahdollisimman tehokkaasti.

Viestinnan osalta suurimmat kehityskohteet koettiin olevan tiedonkulun
varmistamisen ja tietoteknisten haasteiden, kuten pikaviestimen ongelmien,

ratkaisemisessa. Tiedonkulun osalta esimerkiksi tieto siita, pidetaanko
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sovittua palaveria vai onko se peruttu, ei ollut tavoittanut kaikkia tydntekijoita.
Tallaisten epavarmuustekijoiden koettiin vievan turhaan tydntekijoiden aikaa,
jolloin tehokkaan tydajan maaréa vaheni. Myyntikampanjoiden materiaalit oli
joissakin tapauksissa koettu puutteellisiksi, ja tyontekijat toivoivat kaikkien
materiaalien toimittamista yhdella kertaa tyontekijalle, jotta tydskentely

helpottuisi.
Esimiehet

Molemmat esimiehista kokivat viestinnan toimivan kohtalaisen hyvin ja
viestinnan olevan vuorovaikutteista, mutta myos kehitettavia asioita [0ytyi.
Viestinnankin toimivuudessa tietotekniikka on aiheuttanut haasteita. Varsinkin
kokousten pitaminen pikaviestimen avulla on valilla osoittautunut
haasteelliseksi, kun materiaalien jakamisen ja videoneuvottelujen kanssa on

ollut ongelmia.

Erilaisista viestintdkanavista etajohtamisessa kaytetaan pikaviestinta,
sahkopostia ja tarvittaessa matkapuhelinta. Esimiehet kayttavat pikaviestinta
vuorovaikutteiseen ja reaaliaikaiseen viestintaan, kun taas sahkopostia
kaytetaan viikko- ja kuukausiviestien lahettdmiseen ja tiedonkulun
varmistamiseen. Molemmat esimiehisté olivat samaa mielta siitd, etta toimivan
viestinnan kannalta on tarke&aa, etta kaikki osapuolet myds seuraavat eri

viestintakanavia aktiivisesti.

Viestinnan kehittamiseksi ehdotettiin, etta sita voitaisiin suunnitella ja
aikatauluttaa tarkemmin. N&in viestinnan toimintamalleja myo6s etajohtamisen
osalta saataisiin vakiinnutettua. Lisaksi viestinnén tehokkuuteen eli siihen,
mita asioita viestitaan ja mitd viestintdkanavia kaytetaan, tulisi kiinnittaa
enemman huomiota. Etatyontekijoille voitaisiin luoda intraan "usein kysytyt
kysymykset” -palsta, jota kautta jaettaisiin tietoa ja ratkaisuja tyontekijéiden

yleisimpiin ongelmiin.
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5.4 Myyntivalmennus

Tyodntekijat

Etatyontekijoista kaikki olivat osallistuneet ryhmana pidettaviin
myyntivalmennuksiin, mutta vain alle puolet vastaajista oli saanut
henkilokohtaista myyntivalmennusta etayhteyksien kautta. Osa vastaajista
sanoi tekevansa henkilokohtaiset myyntivalmennukset aina konttorilla. Suurin
osa tyontekijoista toivoi, ettéa henkilokohtaisten myyntivalmennusten maaraa

lisattaisiin.

Kaikilla etatydntekijoista oli kokemusta ryhména tehtavista
puhelunkuunteluista, joissa analysoidaan hyvin ja huonosti menneita
myyntipuheluita ja keskustellaan siitéa, miten puheluissa olisi voitu toimia
paremmin. Suurin osa tyontekijoista oli sitd mielta, ettd ndma ryhmassa tehdyt
puhelunkuuntelut olivat paras keino kehittyd myyntity6sséa, ja sen jopa
mainittiin olevan tyéviikon paras hetki. Niiden koettiin antavan uusia ideoita
tydskentelyyn, ja niilla koettiin myds olevan tydmotivaatiota parantava
vaikutus. Puhelunkuunteluiden yhteydessa lapi kaytavien asioiden koettiin
olevan aika yleisella tasolla, joten taméan vuoksi myos henkildkohtaista

myyntivalmennusta toivottiin.

Etatyontekijoista vain muutama koki saavansa riittavasti valmennusta
myyntitydssa. Suurimmaksi ongelmaksi koettiin juuri henkildkohtaisen
myyntivalmennuksen puuttuminen. Liséksi varsinkin pidempaan
toimeksiantajalla tytéskennelleet tyontekijat toivoivat valmennus- ja
kehityskeskusteluja. Esimiehiltd myos toivottiin suoraa puhetta ja nopeampaa
reagointia, jos esimerkiksi myyntikampanjassa havaittiin haasteita. Lisaksi
ehdotettiin, etta myos etatyontekijoille voisi joskus jarjestdd organisaation
ulkopuolista myyntivalmennusta, jotta valmennuksiin saataisiin hieman

monipuolisuutta.
Esimiehet

Molemmat esimiehet olivat samaa mielta siitd, ettd myyntivalmentamista

voidaan tehda etana nykyisia viestintavalineita kayttaen. Etana tehtavia
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myyntivalmennuksia kehitetdén jatkuvasti, jotta parhaat toimintamallit
saataisiin selville. Etana tehtavissa myyntivalmennuksissa tyontekijoiden
kokemien pienempien ongelmien ratkaiseminen onnistuu hyvin, mutta

suurempien ongelmien ratkaiseminen koettiin hyvin haasteelliseksi.

Tietotekniikan koettiin myds muodostavan joitakin rajoituksia valmennuksen
jarjestamiseen esimerkiksi puhelinkuunteluiden osalta. Etana pidetyissa
puhelunkuunteluvalmennuksissa ei pystyta nykyisella tekniikalla
kuuntelemaan vain tiettya osuutta puhelusta, mika puolestaan konttorilla
pidetyissé valmennuksissa onnistuu. Nama tietotekniikkaan liittyvat haasteet
nakyvat myds valmennuksiin tarvittavassa ajankaytdssa. Lisaksi tyontekijan
ongelmaan perehtymisen ja sen ratkaisemisen koettiin vaativan etatyossa

enemman aikaa kuin konttorilla tydskenneltaessa.

Esimiesten mielesta nykytilannetta voisi parantaa lisaamalla
myyntivalmennuksien maaraé. Etatyontekijoiden koettiin tarvitsevan enemman
henkilokohtaista valmennusta, koska etéatydssa tytkavereiden antama tuki on
vahaisempaa kuin konttorilla tydskenneltdessa. Myyntitavoitteiden
saavuttamiseen liittyviin ongelmiin pitaisi reagoida valittémasti, koska etana
tyoskenneltdessa ongelmien koettiin eskaloituvan nopeammin. Tata tilannetta
varten etatyontekijoilla tulisi aina olla mahdollisuus tavoittaa esimies, jos he

kokevat tarvitsevansa apua tydssa suoriutumiseen.

5.5 Vuorovaikutus tyoyhteisossa
Tydntekijat

Kaikki etatyontekijoista kokivat vuorovaikutuksen tydyhteisdssa hyvaksi tai
erinomaiseksi. Varsinkin etatyontekijoiden yhteinen pikaviestimessa
jarjestettava ryhmakeskustelu koettiin erinomaiseksi vaylaksi keskustella
muiden etatyontekijoiden kanssa.

Suurin osa vastaajista koki paivittain jarjestettavien etatyopalaverien olevan
tarked osa tyoyhteison vuorovaikutusta. Niiden koettiin parantavan

tiedonkulkua ja yhteisollisyytta etatyontekijoiden kesken. Paivittaisten
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palaverien liséksi osa etatyontekijoista toivoi, etta hekin voisivat joskus

osallistua konttorilla pidettaviin yhteisiin palavereihin etayhteyksien kautta.

Vuorovaikutuksen kehittdmiseksi suurin osa etatyontekijoista toivoi, etta he
paasisivat tapaamaan muut eté- ja konttorityontekijat kasvokkain. Tapaaminen
voitaisiin jarjestaa esimerkiksi tyokykya yllapitavan toiminnan eli TYKY -paivan

muodossa.

5.6 Motivointi
Tyontekijat

Suurimmalle osalle etatydntekijoista itse etatydn tekeminen ja sen mukanaan
tuomat mahdollisuudet olivat tarkea motivaation lahde, ja muutamat
tyontekijoistd mainitsivatkin tulostensa parantuneen etatyén aloittamisen
jalkeen. Etatydssa tyomotivaatiota parantaviksi tekijoiksi koettiin esimerkiksi
tyomatkojen lyheneminen, ty6n- ja vapaa-ajan yhteensovittaminen ja
rauhallinen tydymparisto. Lahes puolet etatyontekijoista koki monipuolisten
myyntikampanjoiden parantavan tydmotivaatiota, ja osalle kannustava

palkkamalli toimi motivaation l&ahteena.

Lahes kaikki etatyontekijoista olivat yhta mielta siita, etta esimies voi omalla
toiminnallaan vaikuttaa tyontekijoiden tyémotivaatioon. Esimiehen osoittama
luottamus tydntekijaa kohtaan koettiin motivaatiota parantavaksi tekijaksi,
minka kautta tyontekijalla myos syntyy halu olla luottamuksen arvoinen ja
saavuttaa hyvié tuloksia. Liséksi esimiehen koettiin pystyvan parantamaan
tydmotivaatiota osoittamalla aitoa kiinnostusta tyontekijaa ja hanen
tekemaansa tyota kohtaan tai parantamalla tyontekijoiden yhteishenkea.
Esimiehen antamalla rakentavalla palautteella ja pienellakin huomioinnilla

koettiin olevan tydomotivaatiota parantava vaikutus.
Esimiehet

Molemmat esimiehista kokivat, ettd he voivat omalla toiminnallaan vaikuttaa
tyontekijoiden motivaatioon. Tydntekijoita motivoidessaan esimiehet kokivat,

ettd etatydssa voidaan kayttdd paaosin samoja keinoja tyontekijoiden
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motivoimiseen kuin konttorilla tydskenneltaessa. Tyontekijoéiden huomiointi,
luottamuksen rakentaminen ja tyontekijoiden yhteishengen luominen koettiin
hyviksi keinoiksi parantaa tyontekijoiden motivaatiota. Lisaksi rakentavan

palautteen merkitys koettiin tarkeéksi tyontekijoiden motivaation kannalta.

Talla hetkella haasteelliseksi koettiin aikataulujen yhteensovittaminen seké
konttorilla etta etana tehtavassa johtamistydssa. Tyontekijoiden motivaation
kannalta koettiin tarkeaksi, etta tyontekijoiden kanssa sovituista aikatauluista
ja palavereista pidettaisiin kiinni. Aikatauluissa kiinni pysymisessa esimiehilla
on kuitenkin ollut haasteita seka etatyo- ettad konttoritimin samanaikaisen
johtamisen vuoksi. Tilanteen parantamiseksi ehdotettiin, etté etatyotiimin
johtoon asetettaisiin oma esimies, jolla ei olisi johtamisvastuuta
konttorityontekijoista. Taman koettiin kuitenkin vaativan etatyontekijoiden
lukumaaran kasvattamista, jotta erillisen etatyota johtavan esimiehen

nimittdminen olisi perusteltua.

5.7 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa puhutaan yleensé validiteetista ja
reliabiliteetista, mutta naiden kayttdminen laadullisessa tutkimuksen
arvioinnissa on melko hankalaa. Nama luotettavuuskriteerit soveltuvat
paremmin kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin. (Kananen
2008, 123.)

Kanasen (2008, 124) mukaan Makela (1990) ehdottaa laadullisen tutkimuksen
arviointiperusteiksi aineiston riittavyytta, analyysin kattavuutta seka analyysin
riittdvyytta ja toistettavuutta. Liséksi arvioinnissa tulisi myds tarkastella

aineiston merkittavyytta ja yhteiskunnallista paikkaa.

Taman opinnaytetydn osalta koen aineiston olleen riittdva, koska aineiston
tulokset alkoivat suurimmassa osassa teemoista toistaa itsedan, eli
saturaatiopiste saavutettiin. Muutamissa haastattelun teemoista ei saavutettu
pistettd, jossa aineisto alkaisi taysin toistaa itseaan, mutta tdssa vaiheessa
tutkija koki, ettd haastattelut eivat enaa tuottaneet liséa tietoa, joka olisi ollut

tutkimuksen kannalta olennaista. Tutkimuksen luotettavuutta olisi lisdnnyt, jos
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tutkija olisi voinut lisatad havaintoyksikoita tutkimukseen niin kauan, etta
saturaatiopiste olisi saavutettu. Tutkimuksen toteuttamisessa kaytannon
jarjestelyt aiheuttivat kuitenkin sen, ettéa haastateltavien henkildiden méara piti
paattad etukateen. Lisdksi etatyontekijoiden vahainen maara rajoitti

haastateltavien henkildiden valintaa.

Analyysin kattavuuden osalta koen, ettéa tutkimuksen eteneminen on
dokumentoitu tutkimuksen edellyttamalla tavalla. Opinnaytetydon dokumentointi
mahdollistaa ratkaisujen ja paatelmien tekemisen jalkikateen myds

tutkimuksen ulkopuolisen henkilén toimesta.

Tutkimuksen toistettavuuden osalta koen, etta tutkimuksen tuottamat tulokset
ovat hyvin riippuvaisia tutkittavasta yrityksesta. Taméan vuoksi muut yritykset
eivat suoraan voi hyoddyntaa kaikkia taman tutkimuksen tuloksia. Joitakin eroja
ilmeni jo verrattaessa taman tutkimuksen tuloksia muihin tutkimuksiin, mutta
suurin osa taméan tutkimuksen tuloksista oli yhtenevia aikaisempien

tutkimusten kanssa.

Tutkija on itse toissa tutkimuksen kohteena olevassa yrityksessa ja tuntee
osan haastatelluista henkilista, joten talla on varmasti ollut vaikutusta
haastattelujen puolueettomuuteen. Toisaalta, tutkimuksen haastatteluilla on
todennakoisesti saatu luotettavampaa tietoa kuin tilanteessa, jossa joku
esimiehista olisi haastatellut tydntekijoita. Tutkija myos tuntee monet yrityksen
toimintatavoista, mikd on myds osaltaan voinut vaikuttaa tutkimuksen

objektiivisuuteen.

6 Pohdinta

Opinnaytetyon aiheena oli tutkia etdjohtamisen nykytilaa ja
kehittamismahdollisuuksia toimeksiantajayrityksessa. Tutkimusosuudessa
haettiin vastauksia kysymyksiin, millainen on etéjohtamisen nykytila
toimeksiantajayrityksessa ja miten etdjohtamista voitaisiin kehittaa.
Opinnaytetyossa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelméaa ja

tutkimusaineisto kerattiin teemahaastattelun avulla etatyontekijoilta ja etatyén
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esimiehiltéa. Teoreettisessa viitekehyksessa kaytiin lapi etatyota ja
etdjohtamista. Opinnaytetyon tuloksia toimeksiantaja voi hyddyntaa etatyon
johtamisen kehittdmisessa.

Opinnaytetyon tekijalle tama oli ensimmainen kvalitatiivinen tutkimus, joka
tarkasta suunnittelusta huolimatta nakyy tutkimuksen toteutuksessa.
Opinnaytetyo tarjosi tekijalle haasteellisen mutta samalla hyvin
mielenkiintoisen ja opettavaisen kokemuksen. Opinnaytetyota tehtaessa
tutkijalle muodostui paljon laajempi kasitys siité4, mita etajohtaminen on ja
miten sita kaytanndssa toteutetaan. Tutkimuksen tavoitteet tayttyivat, koska
haastatteluilla onnistuttiin saamaan vastaukset esitettyihin
tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksen viela tarkemmalla suunnittelulla ja
teemahaastattelutekniikkaa etukateen harjoittelemalla olisi tutkimukseen voitu

saada lisda syvyytta ja nain parantaa tutkimuksen lopputulosta.

Opinnaytetydssa tutkittiin etdjohtamisen nykytilaa ja
kehittdmismahdollisuuksia ManpowerGroup Contact Centerisséa. Tutkijan
mielesta tuloksia ei voida yleistad koskemaan kaikkia etatyota tekevia
organisaatioita. Myds samankaltaisten tutkimusten tuloksia vertailtaessa
paljastuu yrityskohtaisia eroja, miké vahvistaa kasitysta siitd, etta tulokset

eivat suoraan sovellu kaytettavaksi muihin etatyota hyddyntaviin yrityksiin.

6.1 Yhteenveto

Tutkimuksen tuloksissa selvisi, etta etajohtamisen nykytilan koettiin olevan
melko hyvalla tasolla, mutta toiminta on viela kehitysvaiheessa.
Etajohtamisen kehittdmista varten seka etatyontekijoilta etta esimiehilta saatiin

runsaasti ehdotuksia.

Tuloksissa selvisi, etta etatyon tekemisen ja etdjohtamisen koettiin sopivan
hyvin puhelinmyyntitydskentelyyn, mutta yksittdiset ongelmat luovat haasteita
paivittaiseen toimintaan. Tyontekijat olivat ymmartaneet etatyon tarjoamat
hyodyt ja mahdollisuudet, ja tdmé&n vuoksi suhtautuminen etatyén tekemiseen

oli positiivista. Haastattelujen perusteella varsinkin teknisten haasteiden
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ratkaisemiseen ja henkilokohtaisten myyntivalmennusten kehittamiseen tulisi

jatkossa kiinnittdd enemman huomiota.
Perehdytys

Perehdytys etatyohon oli tarpeellinen uusille tydntekijéille, ja perehdytyksen
yhteydessa pitéisi jarjestaa enemman kaytannon harjoittelua. Perehdytyksen
osalta tulokset ovat osittain yhtenevét Lastusen ja Tallgrenin (2013)
opinnaytetydn kanssa, jossa he kertovat puutteiden etatydntekijoiden
perehdytyksessa johtavan haasteisiin etatyota tehtaessa. He kuitenkin
ehdottavat opinnaytetydssaan, etta kaikille tyontekijoille tulisi jarjestaa
perehdytys etatyon tekemiseen, mika on ristiriidassa taman opinnaytetyon
tuloksien kanssa. Taman tutkimuksen mukaan tyontekijat, joilla on
aikaisempaa kokemusta puhelinmyyntitydsta, eivat kokeneet tarpeelliseksi

erillista perehdyttamista etatydn tekemiseen.
Viestinta

Toimiva viestinta koettiin edellytykseksi etdjohtamisen onnistumiseen.
Viestinndssa oli saavutettu merkittavia parannuksia yhteisen
ryhmakeskustelun, oman esimiehen ja paivittaisten palaverien jarjestamisen
avulla. Jatkossa tiedonkulun varmistamiseen ja viestintakanavien
toimivuuteen pitaisi kiinnittda enemman huomiota. Tutkimus on yhteneva
Zigursin (2013) tutkimuksen kanssa, jossa han toteaa saanndllisen viestinnén
olevan hyvin tarkea tekija toimivan etdjohtamisen taustalla. Lisaksi
tutkimuksen tulokset ovat yhtenevid Humalan (2007) kanssa, kun han toteaa
viestinnan olevan tarkedssa roolissa etajohtamisen onnistumisessa. Humala
(2007) myds kertoo, etta verkossa tydyhteisolle voi muodostua uudenlaista
yhteisollisyytta ja tama tuloksien perusteella vaikuttaisi toteutuneen myds
haastateltavien keskuudessa. Yhteisella verkossa tapahtuvalla
ryhmakeskustelulla oli haastattelujen mukaan pystytty parantamaan viestintaa

ja luomaan yhteisollisyytta.
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Myyntivalmennukset

Etatyontekijat eivat koe saavansa riittdvasti myyntivalmennusta, koska
henkilokohtainen valmennus on puutteellista. Ryhmé&na pidetyt
myyntivalmennukset koettiin hyddyllisiksi, mutta niiden lisaksi myos
henkilokohtaisia myyntivalmennuksia tarvitaan tyossa kehittymiseen. Humala
(2007, 107-108) toteaa, etta mitd paremmin tyontekijat tiedostavat parhaat
oppimistavat ja jakavat taman tiedon esimiesten kanssa, sitd parempaa
valmennusta esimiehen pitaisi pystya tyontekijoille tarjoamaan. On hyva, etta
nykytilanteessa myods esimiehet tiedostavat ongelman, mutta télla hetkella
ajanpuutteen vuoksi he eivat ole kyenneet jarjestamaan riittavaa

henkilokohtaista valmennusta tyontekijoille.
Vuorovaikutus tydyhteisossa

Vuorovaikutus tydyhteistssa oli hyvalla tasolla, ja tyontekijoiden keskenaan
kayttaman viestintdkanavat koettiin toimiviksi. Tyontekijoiden toiveena oli
yhteisten tapaamisten jarjestaminen. Humala (2007, 99-100) kertoo, etta
esimies voi luoda uusia viestintamenetelmia, joiden avulla tyontekijoiden
keskinaista vuorovaikutusta voidaan parantaa. Humala myds mainitsee, etta
tyontekijoiden yhteistyd on helpompaa sellaisten ihmisten kanssa, jotka
tunnetaan. Uusien viestintamenetelmien kaytéssa on mielestani onnistuttu
lanseeraamalla etatydntekijoiden yhteinen ryhmakeskustelu, joka vastausten
perusteella oli vuorovaikutuksen kehittdmisessa askel oikeaan suuntaan.
Seuraava askel voisi olla jarjestaé etatyontekijdiden tapaamisia, jossa

tyoyhteison jasenet oppisivat paremmin tuntemaan toisensa.
Motivointi

Etatyontekijoille itse etatyd oli suurin motivaation lahde, koska sen tarjoamat
hyodyt, kuten lisdantynyt vapaa-aika, tydmatkojen poisjaanti ja oman kodin
tarjoama rauhallisempi tydymparisto, olivat asioita, jotka kohottivat
tyontekijoiden motivaatiota. Nama tulokset ovat yhtenevéat Kossekin, Lautschin
ja Eatonin (2006) tutkimuksen kanssa, jossa tyon vapauden ja tyontekijdiden

tyytyvaisyyden valilla todettiin vahva yhteys. Samassa tutkimuksessa etatyon
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todettiin myds parantavan tyontekijoiden tuloksia, mika tuli myoés ilmi

haastattelujen yhteydessa.

Tyontekijoiden mielesta esimies pystyi vaikuttamaan tyomotivaatioon omalla
toiminnallaan, ja varsinkin luottamuksen merkitysta esimiehen ja tyontekijan
valilla korostettiin. Esimiehen vilpitén kiinnostus tyontekijaa kohtaan ja
rakentava palaute paransivat tyontekijan motivaatiota, kun taas esimiesten
vaihtuvuus koettiin hyvin negatiiviseksi. Esimiesten vaihtuvuuden osalta taméa
tutkimus on yhdensuuntainen Tuomaalan (2010) opinnaytetyon kanssa, jossa
han toteaa esimiesten vaihtumisen lisanneen tyontekijoiden kokemaa
epavarmuutta. Taman oli koettu heikentavan luottamussuhteen rakentumista

tyontekijoiden ja esimiehen valilla.

Esimiehet kokivat voivansa omalla toiminnallaan parantaa tyontekijoiden
motivaatiota. Etdjohtamisessa luottamuksen merkitys korostui, ja juuri sen
parantamiseen pitaisi esimiesten mielesta kiinnittdd enemman huomiota.
Monelta osin motivoinnin keinojen todettiin olevan samoja kuin konttorilla
tyoskenneltaessa. Opinnaytetyon tulokset ovat osittain samansuuntaisia
Ahokoivun (2013) opinnaytetydn kanssa. Han toteaa, etta esimiehilta
kaivataan etaty0ssd enemman positiivista palautetta ja etta henkilokohtainen
palaute rakentaa tyomotivaatiota paremmin kuin julkisesti annettu palaute.
Pienta ristiriitaa tuloksiin aiheuttaa Ahokoivun 16yt6, etta julkisella
huomioinnilla voi olla jopa haitallinen vaikutus tyéntekijan toimintaan. Tama
tosin pohjautuu vain yhden henkilén lausuntoon, joten julkisella palautteella on

varmasti oma roolinsa my6s motivoinnin kannalta.

6.2 Kehitysehdotukset

Perehdytyksen aikataulua on kehitettava, jotta etatyon kannalta olennaisia
asioita, kuten jarjestelmien kayttoa ja kaytdnnon tyotad, ehditdén harjoitella
enemman jo perehdytyksen yhteydessa. Jos etatyontekijat harjoittelisivat
enemman kaytannon ty6ta jo perehdytysvaiheessa, he olisivat varmempia
siirtyessaan etatyohon. Jarjestelmien kayton paremmalla koulutuksella

etatyontekijat osaisivat alusta lahtien tehda tarvittavat merkinnat esimerkiksi
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tyotunneista ja kaupoista, jolloin henkilokohtaisen tuen tarve vahenisi. Tama

vahentaisi esimiesten tyotaakkaa.

Viestinn&n tekniset ongelmat on ratkaistava, tiedonkulkua on parannettava ja
esimiehen on oltava jatkuvasti tavoitettavissa. Pikaviestimen kaytossa
etdpalaverien tiedonsiirtoon ja videoyhteyksiin liittyvat ongelmat on
ratkaistava, jotta sen kayttod palavereissa ja koulutuksissa voidaan tehostaa.
Lisaksi tiedonkulkuun on kiinnitettava entistd enemman huomiota, jotta
tyontekijoiden tytajan tehokas kayttd saataisiin maksimoitua. Tyontekijoilla
pitédé aina olla tavoitettavissa ainakin yksi esimies, jotta tydskentely ei

mahdollisen ongelmatilanteen vuoksi keskeytyisi.

Etatyontekijoille on tarjottava henkilokohtaista myyntivalmennusta.
Henkilokohtaisia myyntivalmennuksia tulee jarjestaa kaikille etatyontekijoille,
jotta tydntekijoiden kehittyminen myyntitydssa turvataan. Henkilékohtaiset
myyntivalmennukset tulee jarjestaa kerran kuukaudessa kaikille
etatyontekijoille, ja niiden toteutuksesta on pidettava kiinni.

Etatyontekijoille on jarjestettava yhteinen tapaaminen. Tapaamisen avulla
tyontekijat paasevat tutustumaan paremmin toisiinsa, ja silla voidaan kehittaa
tyontekijoiden yhteishenkea. Tapaaminen voidaan jarjestaa esimerkiksi Tyky-

paivan muodossa, jossa teemana on etatyon tydhyvinvointiin liittyvét asiat.

Esimiesten on varattava riittavasti aikaa etdjohtamiseen. Etdjohtamisen
vaatima aika on otettava paremmin huomioon jo tyén suunnitteluvaiheessa,
jotta esimiehilla on varmasti riittavasti aikaa etatyontekijdiden johtamiseen.
Aikataulun tarkemmalla suunnittelulla tai etatydn johtamiseen varattua aikaa
lisddmalla esimiesten on mahdollista jarjestaa henkilékohtaisia koulutuksia,
pitaa kiinni sovituista palavereista ja antaa enemman henkilékohtaista

palautetta.
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6.3 Jatkotutkimukset

Tutkimuksen tulosten mukaan etatyon koettiin olevan
toimeksiantajayrityksessa vield kehitysvaiheessa, joten jatkotutkimuksena olisi
mielenkiintoista selvittda, millainen on etdjohtamisen tila vuoden kuluttua, kun
yrityksen toimintamallit etatyon osalta ovat vakiintuneempia. Olisi my6s
kiinnostavaa tietdd, ovatko pidempéaéan etgjohtamista tehneiden yritysten
kokemat haasteet samankaltaisia, minka selvittamisella myds tutkimusten

tuloksiin voitaisiin saada enemman yleistettavyytta.

Tutkimuksen lopussa toimeksiantajalle esiteltiin viisi erilaista kehitysehdotusta,
joten jatkotutkimuksissa olisi mielenkiintoista selvittdd, mita vaikutuksia naiden
muutosten toteuttamisella saataisiin aikaan. Varsinkin henkilokohtaisten
myyntivalmennusten jarjestaminen etatyontekijoille voi sdanndllisesti
toteutettuna parantaa merkittavasti tyontekijoiden toimintaa, mikéa varmasti

olisi mielenkiintoinen tutkimuksen aihe myo6s toimeksiantajayrityksen kannalta.
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Liitteet

Liite 1. Tyontekijéiden teemahaastattelun runko.

1 Tausta
Kuinka kauan olette tehnyt puhelinmyyntity6ta?

Kuinka kauan olette tehneet etaty6ta?

2 Yleista

Miten koette etatydn sopivan puhelinmyyntity6hon?

Miten koette etatydn toimivan talla hetkella ManpowerGroupissa?
Mitd positiivista etatyossa teidan mielestanne on?

Mitd haasteita etatydssa teidan mielestanne on?

Kuinka koette esimies- ja alainen suhteen etatytssa?

3 Perehdytys
Miten riittavaksi koit teille jarjestetyn etatydkoulutuksen?

Miten kehittaisit tata etatydkoulutusta?

4 Viestinta

Miten toimivaksi koet viestinnan etatydssa talla hetkella?
Mit& viestinnan kanavia etgjohtamisessa kaytetaan?
Mitk& viestintdkanavat toimivat hyvin?

Mitka viestintdkanavat toimivat heikosti?
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Miten kehittaisit viestintaa?

5 Myyntivalmennus
Miten toimivaksi koet myyntivalmennukset esimiehen kanssa?

Millaiset valmennusmenetelméat mielestasi kehittavat osaamistasi tassa

ty0ssa?

Koetko saavasi riittdvasti valmennusta myyntitydéssa kehittymiseen?
Mita positiivista koet myyntivalmennuksissa olevan?

Mitd haasteita koet myyntivalmennuksissa olevan?

Miten kehittaisit esimiehen kanssa pidettavia myyntivalmennustilanteita?

6 Vuorovaikutus tydyhteiséssa
Miten toimivaksi koet vuorovaikutuksen muun tyéyhteison kanssa?

Miten kehittaisit tata vuorovaikutusta muun tyéyhteisén kanssa?

7 Haasteet
Mitd haasteita olette kokenut etatyossa?
Miten nama haasteet ratkaistiin?

Miten toimintaa voitaisiin kehittéda, jotta nailtd haasteita valtyttaisiin?

8 Motivointi
Miten motivoidut etatyossa?

Miten esimies voi motivoida sinua etatydssa?
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Liite 2. Esimiesten teemahaastattelun runko.

1 Tausta
Kuinka kauan olette olleet esimiehend?
Millainen kokemus teilla on puhelinmyyntitydsta ja sen johtamisesta?

Kuinka kauan olette johtaneet etatyota?

2 Yleista

Miten koette etdjohtamisen sopivan puhelinmyyntity6hdon?

Miten koette etdjohtamisen toimivan talla hetkella ManpowerGroupissa?
Mitd positiivista etajohtamisessa teidan mielestanne on?

Mitd haasteita etgjohtamisessa teidan mielestanne on?

3 Perehdytys
Koitko saavasi riittavat valmiudet etatyonjohtamiseen?

Mitd asioita tulisi mielestasi huomioida etatydnjohtamisessa verrattuna

palvelukeskuksessa johtamiseen?
Mitd mielta olette tydntekijoille jarjestetysta etatydkoulutuksesta?

Miten kehittaisitte tyontekijoiden etatyokoulutusta?

4 Viestinta
Miten toimivaksi koet viestinnan etatydssa talla hetkella?

Mita viestinndn kanavia etdjohtamisessa kaytetaan?
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Mitka viestintakanavat toimivat hyvin?
Mitka viestintakanavat toimivat heikosti?

Miten kehittéisit viestintaa etatytssa?

5 Myyntivalmennus

Miten toimivaksi koet myyntivalmennukset etatyontekijoiden kanssa?
Mita positiivista koet etamyyntivalmennuksissa olevan?

Mitd haasteita koet etamyyntivalmennuksissa olevan?

Miten kehittaisit etatyontekijoiden kanssa pidettavia
myyntivalmennustilanteita?

6 Haasteet

Mitd haasteita olette kokenut etatyonjohtamisessa?

Miten nama haasteet ratkaistiin?

Miten toimintaa voitaisiin kehittéa, jotta nailtd ongelmilta valtyttaisiin?

7 Motivointi

Miten esimiehena motivoit alaisia etaty6ssa?
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Liite 3. Etdjohtaminen ManpowerGroupissa (Salainen)



