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Yritykset keskittavat nykyaan resurssinsa yha tiivimmin omien ydinfunktioittensa hoitoon.
Tasta seuraa, ettd monet muut yritysten funktiot siirretdan yha useammin toisten yritysten
hoidettaviksi joustavuuden ja kustannussaastdjen aikaansaamiseksi. Tyontekijan nakdkul-
masta joustavuus ja alentuneet henkildstokustannukset heijastuvat monesti kuitenkin ne-
gatiivisina asioina kuten aiempaa alempana palkkana, heikentyneina tydsuhde-etuina tai
epaedullisina tydaikoina.

Tutkimuksessa tarkasteltiin, miten tyontekijoitten sitoutumista saataisiin parannettua tilan-
teessa, jossa samantyyppisesta tyosta voisi muualla saada parempaa palkkaa tai muita,
parempia tydsuhde-etuja. Tutkimus ei suoraan perustunut toimeksiantosopimukseen,
mutta tyota kohtaa osoitti mielenkiintoa nimettdmana pysyva, suomessa toimiva, noin 400
henkilda tyollistava yritys, joka suoraan toimii ulkoistamiskonseptin mukaan.

Tutkimuksessa kaytiin esimerkin avulla 1api, miten samasta tydsta suoritettava eri tasoinen
korvaus heijastuu tyon johtamisessa ja mihin asioihin tydnantajan tulisi erityisesti kiinnittaa
huomiota silloin, kun alaisina on matalapalkkaisessa tydssa olevia tyontekijoita.

Opinnaytteen teorian tuottamisen tueksi oli saatu, kirjallisten lahteitten lisaksi, kayttdon
myo6s kolmen kokeneen henkildstoon erikoistuneen henkilon viisauden asiantuntijahaastat-
telujen muodossa. Tutkittavan aihepiirin suhteellisen arkaluontoisuuden takia, he eivat
tassa opinnaytetydssa esiinny omilla nimillaan.

Itse tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella, eli laadullisella tutkimusmenetelmalla ja aineisto,
eli data, kerattiin teemahaastattelujen avulla. Haastattelut suoritettiin 10.10 — 28.11.2021
valisena ajanjaksona.

Tuloksista kavi ilmi, etta tydnantajan on tarkea pystya tarvittaessa valita tydehtosopimus
tietyissa tilanteissa, vaikka tama tarkoittaisi heikentyneita tyoehtoja tyontekijoille. Toisaalta
katsottiin, etta tama pitaisi tehda hankitusten ja ajatuksen kanssa.

Tuloksien perusteella pystyi hahmottamaan, etta tydnantaja joutuu joka tapauksessa jos-
tain tinkimaan, kun teettda tyéta heikommalla tydehtosopimuksella, kun mihin olisi mahdol-
lisuus seka, etta tydnantajan kannattaa panostaa juuri niihin tyéntekijéihin, joille raha ei ole
tarkein asia tyodssa.

Lopuksi esitettiin muutosehdotuksia siitd, miten tarkasteluun valittua tydehtosopimusta

voisi paremmin soveltaa siten, etta saataisiin tyontekijoitd paremmin sitoutettua.

Asiasanat
Vaihtuvuus. Matalapalkkatyd. Asiakaspalvelu. Tydehtosopimukset. Esihenkilotyo.
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1 Johdanto

1.1 Johdanto

Asiakaspalvelutydn siirtyminen yha laajamittaisemmin keskitettyihin ratkaisuihin on jo var-
sin pitkaan jatkunut trendi. Samalla tydé on segmentoitunut. Monelle yritykselle tdma on
avannut mahdollisuuksia asiakaspalvelun ulkoistamiselle. Aina ulkoistaminen ei kuiten-
kaan ole tarkoittanut, etta tyontekijan palkka tai muut tydésuhteeseen liittyvat edut olisivat
pysyneet samoina. Tydehtosopimukset menevat toisinaan osittain paallekkain, mika on
mahdollistanut tiettyjen tyontekijoitten siirtdmisen halvempien tydehtosopimuksien piiriin

esimerkiksi juuri ulkoistamisen kautta.

Monesti syntyykin tilanteita, tai harmaita alueita tydehtosopimuksien valiss3, joissa henkil®d
voisi periaatteessa esimerkiksi tehda tdsmalleen samaa asiakaspalveluty6ta oli han sitten
ICT-alan tybehtosopimuksen, tai asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialaa koskevan tybeh-
tosopimuksen piirissa. Haneen voitaisiin taten soveltaa kumpaa tahansa tyéehtosopi-
musta. (AA 29.10.2021.)

Mainitut tydehtosopimukset sisaltavat kuitenkin suuria eroavaisuuksia samasta tyosta
suoritettavan palkkauksen, palkkioitten ja muitten etuisuuksien maksamisen suuruuden

kannalta.

Helsingissa, vasta-aloittanut tyontekija matkapuhelinalan asiakaspalvelutehtavissa saisi
ICT-alan ty6ehtosopimuksen mukaan vahintaan 2053,00 € bruttopalkkaa kuukaudessa.
(ICT-alan ty6ehtosopimus toimihenkildille 2020, 42.; CCb 16.11.2021.)

Mikali henkil0 suorittaa samaa tyota asiakaspalvelu -ja puhelinmyyntia koskevaa tyoehto-
sopimusta noudattaen samalla paikkakunnalla, olisi hdnen lahtdpalkkansa kuukausitasolla
1711,14 € bruttopalkkana. (Asiapalvelu- ja telemarkkinointialaa koskeva tydehtosopimus
2020, 44; BBb 17.11.2021.)

Kun huomioidaan molempien tydehtosopimuksien mukaiset palkalliset -tai tydaikaa lyhen-
tavat vapaapaiva, ilta, yo ja viikonloppulisat ja muut etuudet, kasvaa ero huomattavasti
entisestdan. Paljon viikonloppu- ja iltatyéta tekevan tydntekijan kohdalla, ICT-alan tyéeh-
tosopimuksen piiriin kuuluva voi saada lahes sata (100) prosenttia korkeampaa palkkaa,
kun samaa ty6ta palvelualojen asiakaspalvelu- ja puhelinmyyntia koskevan parissa tyos-

kenteleva henkilo saisi taysin vastaavasta tyosta.



Milla tavalla tydnantajat voisivat paremmin pitaa tyontekijoistaan kiinni ylla mainitun tilan-
teen vallitessa, kun tydnantaja tarjoaa tyontekijoilleen mainittua heikompaa tyéehtosopi-

muksen mukaista palkkausjarjestelmaa. Tata aihetta tama tyo tarkastelee.

1.2 Tyon tavoitteet

Tyon tavoite on valaista, miten- ja miksi samaa ty6ta voi suomessa tehda eri palkalla ja
miten perustella tallainen toiminta tyontekijalle. Lisaksi tavoite on tarkastella miten saada
tydntekijat motivoitua jdadmaan tydhonsa, vaikka muualta voisi saada parempaa palkkaa
samantyyppisesta tai jopa identtisesta tydsta. Pyrin kirjallisuuden ja varsinkin asiantuntija-
haastattelujen avulla 16ytamaan keinoja, jolla henkildstdvaihtuvuutta saadaan hidastettua

tilanteissa, jossa heikompaa palkkaa tarjoava yritys ei voi rahalla kilpailla tyontekijasta.

Tutkimusongelma rakentuu seuraavasti.

Paaongelma: Kuinka hidastaa henkildstdvaihtuvuutta matalapalkkaisessa, puhelinpalve-

luun perustuvassa, asiakaspalvelutyéssa.

Alaongelma 1: Minkalaiset esimiehen taidot korostuvat puhelinpalvelutydntekijoitten johta-

misessa?

Alaongelma 2: Mitka henkilostovaihtuvuuden erityispiirteet korostuvat juuri matalapalkkai-

sissa puhelinpalvelukeskuksissa?

Alaongelma 3: Miten tydehtosopimukset vaikuttavat henkildstovaihtuvuuteen tilanteessa,

jossa samantyyppisesta tydsta voi toisella tydehtosopimuksella saada parempaa palkkaa?

Tyd on rajattu siten, etta tutkimuksen kohteena on vain sellainen asiakaspalvelutyd, joka
on mahdollista toteuttaa monen eri tydehtosopimuksen kautta. Tyypillisesti tdmantyyppi-
nen puhelinpalvelutyd kuuluu Palvelualojen ammattilitto (PAM) asiakaspalvelua ja puhe-
linmyyntia koskevan tydehtosopimuksen piiriin. Vertailukohteeksi olen valinnut ICT alan
toimihenkil6ita koskevan tydehtosopimuksen. Vertailukohde on valittu siksi, ettd kokonai-
suuden hahmottaminen olisi lukijalle helpompaa. Naiden kahden tyéehtosopimuksen ver-
taileminen on tarkoituksenmukaistakin, silla molemmilla voidaan hoitaa esim. asiakaspal-
velun perusfunktiota juuri matkapuhelinalalla. Juuri tdma vertailu on kuitenkin vain yksi la-

hestymiskulma aiheeseen, ei siis mitenkaan ainoa vaihtoehto.



Luvussa 2.2 mainittu valttdmatén vastaan valtettavissa oleva vaihtuvuus ovat tassa tydssa

suuremmassa maarin tarkastelussa kuin muitten vaihtuvuuteen liittyvat tyypit.

Tybehtosopimuksien valisid eroja tarkastelen omassa osiossa.

Ongelmat Teoreetti- Kysely Tulokset
nen viiteke-
hys
Kuinka hidastaa henkildstdvaihtuvuutta X X Luku:
matalapalkkaisessa, puhelinpalveluun 71;7.2
perustuvassa, asiakaspalvelutyossa.
1: Minkalainen esimiehen osaaminen Luvut: Kysymykset: Luku:
korostuu matalapalkkaisten puhelinpal- 3.2, 3,3, 21jaz2.2 6,2
velutyontekijoitten johtamisessa? 3,3, 3.5, 3,6
2: Mitka henkildstovaihtuvuuden erityis- Luvut: Kysymykset: Luku:
piirteet korostuvat juuri matalapalkkai- 2.2,2.21 2.2 6,1
sissa puhelinpalvelukeskuksissa?
3: Miten tydehtosopimukset vaikuttavat Luvut: Kysymykset: Luku:
henkiléstovaihtuvuuteen matalapalkkai- 21,41, 1.1ja3.2 6,3
sissa puhelinpalvelukeskuksissa? 4.1.1,4.2

1.3 Asiantuntijahaastattelut

Ty6ssa olen kayttanyt kolmen (3) asiantuntijan haastatteluja Iahteitten tueksi. Opinnayt-
teen valitun aihepiirin arkuuden takia he ovat edellyttaneet, ettei heidan nimidan taman
opinnaytetyon yhteydessa mainita. Lisaksi varsinkin nimimerkki AA:n esille tuoma poh-
dinta, on erityisen arkaluonteista ja siten taysin luottamuksellista. Maarittelen tassa kuiten-

kin haastateltavien keskiset attribuutit.

Nimimerkki AA on kokenut 45-vuotias henkilostopaallikko, joka on toiminut esimiestyossa
erityyppisissa asiakaspalvelutehtavissa. Han on myo6s toiminut monta vuotta henkilosto-

paallikkdna. Koulutukseltaan han on filosofian maisteri.

Nimimerkki BB on niin ikdan toiminut moninaisesti esimiestehtavissa. Han on erikoistunut
myyntiin ja markkinointiin ja koulutukseltaan han taloustieteen maisteri. Han on 50-vuo-

tias. Han toimii henkiléstdhallinnon johtajana.



Nimimerkki CC on toiminut esimiestydssa asiakaspalvelukeskuksissa. Han on 34-vuotias.
Hanen osaamisensa tulee kaytannon tydn kautta, hanella ei ole lukion jalkeista tutkintoa.
CC on kolmikosta selkeasti paras tietojarjestelmaosaaja ja han on taitava HR-jarjestel-

mien osaaja. Nuoresta iasta huolimatta hanella on yhdentoista (11) vuoden kokemus esi-

miestyoskentelysta ja on titteliltaan asiakaspalvelupaallikko.

Kaikki mainitut asiantuntijat ovat naisia ja tydskentelevat Helsingissa. Nimimerkkien BB:n
ja CC:n kanssa suoritimme myos tdydentavan haastattelun, joissa kasiteltiin palkkauk-

seen liittyviin asioihin (haastattelut b).

1.4 Keskeiset kasitteet

Seuraavassa lista terminologiasta, jota tydssa kaytetaan.

Tybehtoshoppailu = Yleensa tyontekijan tydnantajasta kayttama termi. Kuvaa tyonantajan
toimeenpaneva toimenpidetta, jolla yrityksen tydntekijat, tai jokin ryhma siita, siirretdan yh-
den tybehtosopimuksen parista toisen tydehtosopimuksen pariin siten. Tyonantaja saattaa

tassa yhteydessa joko vaihtua, tai pysya ennallaan.

Sitouttaminen = Termilla voidaan viitata joko henkiléston pysyvyyden lisdamiseen tai asi-
akkaiden pyysyvyyden lisdamiseen. Tassa tydssa, termilla tarkoitetaan henkildston pysy-

vyyden lisddmiseen tahtaavia toimenpiteita.

Vakiokerroin tai vakojakaja = Palkanlaskennan termi. Vakiokertoimen avulla voidaan
muuntaa tuntipalkka kuukausipalkaksi ja siten verrata eri aikaperustein ansaittuja palkkoja
keskenaan. Vakiokerroin voi vaihdella esimerkiksi vuoden, tarkoitusperan tai tydehtosopi-

muksen tai muun tarkoituksen mukaan. Tassa opinnayteprojektissa, sen arvo on 158.

Tybehtosopimus = Tydehtosopimuksia on erityyppisia. Tassa tydssa vertaillaan kahta
yleissitovaa ty0ehtosopimusta keskenaan, eli nama sitovat tydantajaa automaattisesti.
Normaalisitova tyoehtosopimus sitoo vuorostaan vain niita tyonantajia, jotka ovat jarjes-

taytyneet littoihin. (Ty6eldman verkko-opisto s.a, a.; Tydeldaman verkko-opisto s.a, b.)

Toimeksianto = Tassa opinnaytetyossa, toimeksiannolla tarkoitetaan sita, kun tyonantaja
siirtaa tydnvoimansa, tai osan siita, sellaiseen yritykseen, joka jatkaa saman tyon teetta-
mista heikommalla tydéehtosopimuksella samalla-, osin samalla, tai tdysin uudella tyvoi-
malla. Toimeksiannon vastaanottava yhtio ottaa siten hoitaakseen taman toimeksiantaja-

tahon sovitun funktion korvausta vastaan. Tassa tydssa tarkastellaan tilannetta, jossa



tama funktio on puhelimitse, sdhkdpostitse tai sosiaalisia kanavia pitkin tapahtuva asia-

kaspalvelu.

Esimies = Nykyaan kaytetdan myds termia esihenkild. Kaytan tydssani termia esimies,

koska termi esimies esiintyy kirjoitetuissa lahteissa lahes yksinomaisesti.

Vanha tyontekija = Termilla tarkoitetaan sellaista tyontekijaa, joka siirtyy yhtiosta toiseen

siten, ettd hanen tydsuhde-etunsa (kuten palkka) pysyy ennallaan (Aiméala, 2014.)



2 Tyodehtoshoppailun vaikutus vaihtuvuuteen

21 Tyoéehtoshoppailua tyontekijan ja tyonantajan nakékulmasta.

Tyontekijaliitto "Posti- ja logistiikka-alan unioni (PAU)” kertoo oman vahvan nakemyk-
sensa siitd mita tydehtoshoppailu on ja miltd se tuntuu tydntekijan nakdkulmasta, kun se
sattuu omalle kohdalle. Kirjoituksessaan Posti ja logistiikka-alan puheenjohtaja Heidi Nie-
minen tuo konkreettisesti ilmi, milta tuntuu, kun tydsta akkia lahtee iso osa palkkaa pois
(Nieminen, H. 2009.)

Han kayttaa esimerkkind myads lentoyhtié Finnairia, joka hanen mukaansa on siirtanyt ko-
ronapandemian varjolla tydntekijéitddn heikomman tydehtosopimuksen piiriin. (Nieminen
H. 20.08.2021.)

Periaatteessa Nieminen (Nieminen, H. 20.08.2021.) kertoo toki ymmartavansa tydnanta-

jaa, silla tydnantajan tehtavana on Niemisen mukaan maksimoida omistajien voitto.

AA (29.10.2021.) puolestaan muistaa, tydnantajan edustajana, hyvin eraan tilanteen, jol-
loin han itse toimi esimiehena. Han kertoo, kuinka hanen edustamansa yhtié oli neuvotel-
lut itselleen toimeksiannon, jossa toisen yhtion asiakaspalvelu siirrettiin AA:n edustamaan
yhtiéon. Shokki oli tydntekijdille melkoinen, kun heille selvisi, etta siirtyminen toiseen yhti-
60n tarkoittaisi uuden tyéehtosopimuksen implementointia, eli heidan tapauksessaan tuol-
loisen kuukausipalkan huomattavaa laskua. AA (29.10.2021.) tdsmensi, etta tuolloinen
noin 2200 euron kuukausipalkka laski 1380 euroon. (AA tasmentaa, ettei han riko palkka-
salaisuutta vaan toteaa, miten asian on taytynyt menna tyoehtosopimusvaihdoksesta joh-
tuen). Lisaksi joulupaivasta ja loppiaisesta tuli siirtyville tydntekijoille tydaikaa pidentavia
vapaapaivia. Eli toisin sanoen, jos jompikumpi naista paivista olisi osunut arkipaivalle, ker-
tyisi naista sisdan tehtavaa tydaikaa. Sairaspaivarahaan, loma-ajan pituuteen, taukokay-
tantoihin ja muihin etuuksiin tuli myos heikennyksia. Lopputulema oli, etta kahdeksasta-
toista (18) tydntekijasta vain yksi (1) tydntekija siirtyi uuteen tydyhteisdon, jossa han teki

tyota vain vahan aikaa. Taman jalkeen hankin irtisanoutui.

AA (29.10, 2021.) kertoo miettineensa, miten paljon tydkokemusta seka ulkoistava etta ul-
koistuksen vastaanottava yhtié menetti tdssa prosessissa. Han pohtiikin, olisiko ollut jar-
kevampaa ottaa vastaan tyontekijat, niin sanottuina vanhoina tydntekijoina, jolloin heidan
tyésuhde-etunsa olisivat pysyneet ennallaan ja uuden tyéehtosopimuksen piiriin olisi kuu-

lunut 1&hinnd uudet tydntekijat. AA mainitsee myds, ettd kompromissikin olisi saattanut



olla hyva vaihtoehto. (esim. tyontekijat olisivat saaneet pitaa vanhan kuukausipalkkansa,

mutta muilta osin menneet uuden, heikentyneen tydehtosopimuksen mukaan)

Kaikkeaan AA (29.10.2021.) kuvaa prosessia melko epaonnistuneeksi. Ulkoistava yhtio
koki niin raskaat henkildpddomaan liittyvan osaamistappion, ettei AA edustama yhtié pys-
tynyt tata uusilla rekrytoinneilla paikkaamaan edes puolipitkalla aikavalilla. Asiakaspalve-
lun laatu ei parantunut ja uudet rekrytoidut henkiltt eivat pysyneet tayttdmaan edeltjansa

saappaita.

Oikein lapivietyna AA (29.10.2021.) kuitenkin katsoo, etta niin kutsutun tyéehtoshoppailun
hyoddyt ovat monesti tydnantajalle kiistattomat. Ne alentavat hdanen mukaansa palkkakus-
tannuksia mutta tuovat ennen kaikkea joustoa tyévoiman hallintaan tarjoten nain toimeksi-

antajalle tasalaatuisempaa asiakaspalvelua, kun ruuhkahuippuja on helpompi tasata.

2.2 Vaihtuvuuden maaritelma

Henkiloston vaihtuvuus voidaan maaritella useaan eri kategoriaan.

Eras maaritelma on jakaa vaihtuvuus vapaaehtoiseen ja tahattomaan vaihtuvuuteen.

Vaihtuvuus on tyypillisesti tahatonta, mikali vaihtuvuus on tydnantajasta johtuvaa. Tahan
kategoriaan kuuluu tyontekijan irtisanomiset, lomauttamiset tai muut syyt, joihin tydnteki-
jalla ei itsellddn ole sananvaltaa. Tydntekijasta johtuva tahaton vaihtuvuus liittyy monesti
ian tuoman elakditymiseen, tai tydbnantajan ja tydntekijan valiseen sopimus tydnsuhteen

paattamisesta. (Hom, Allen & Griffeth 2020, 3-5, 24-31.)

Vaihtuvuus voidaan myds maaritella toimivaksi ja toimimattomaksi. Vaihtuvuus maaritel-
Iaan toimimattomaksi, mikali vaihtuvuuden piiriin kuuluu tarkeita ja kustannustehokkaita
tyodntekijoita. Vaihtuvuutta ei talldin pideta toimivana, silla tallaisista tyontekijoista yhtié ha-
luaa yleensa pitaa kiinni. Toimiva vaihtuvuus puolestaan viittaa henkildstévaihtuvuuteen,
jossa vaihtuvuuden aikaansaamat henkil6t eivat suoriudu tehtavastaan toivotusti, tai kus-

tantavat yhtidlle liikaa suhteessa tydpanokseen. (Hom ym. 2020, 6, 24-31.)

Edelleen vaihtuvuus voidaan jaotella valtettavissa olevaan ja vaistamattomaan vaihtuvuu-
teen. Valtettavissa oleva vaihtuvuus viittaa usein yksilon haluun vaihtaa tyoantajaa esim.
heikon palkkakehityksen, ndkdalattomuuden (heikko urakehitys), tai huonon johtamisen

seurauksena.



Vaihtuvuus on valttamatonta, mikali tydnantajalla ei ole keinoa pitaa tyontekijaa esimer-
kiksi tyontekijan elamantilanteen takia. Lisaksi tydnantajan on tarkea yrittaa selvittaa, mika

on pois lahteneitten henkilditten maaranpaa. (Hom ym. 2020, 7-10, 24-31.)

Tassa tydssa paneudutaan sellaiseen vaihtuvuuteen, joka tassa osiossa on mainittu yhti-
Olle haitallisena ja johon voidaan vaikuttaa henkildstéjohtamisen kautta eli toimimattoman

vaihtuvuuden ja valtettavissa olevan vaihtuvuuden minimoinnin analysointi.

2.2.1 Henkilostovaihtuvuuden seuraukset

Toimimaton henkildstdvaihtuvuus on haitallista yritykselle koska talléin yhtid menettaa vai-
keasti korvattavissa olevia henkil6ita. Toimiva henkildstévaihtuvuus voi sita vastoin olla
positiivinen asia, varsinkin, jos irtisanoutunut alun perinkin tuotti yritykselle heikosti. Hel-
posti korvattavissa olevan henkildokunnan vaihtuvuus on pienempi murhe, mutta tamankin
tyyppinen vaihtuvuus hairitsee ainakin lyhyella aikavalilla yrityksen toimintaa. (Hom ym.
2020, 17-18.)

Hom ym. (2020, 20-21.) jatkaa teoksessaan, etta yhtiditten ei pelkastaan pitaisi analy-
soida niita seurauksia, jonka irtisanottava irtisanomisellaan aiheuttaa yhtidlle, vaan etta
yhtién olisi hyva panostaa myo6s informoimaan irtisanottavaa siita, mita kaikkea han me-
nettda sanoutumalla irti. Irtisanomisilla on toisin sanoen sekd myoénteisia, etta kielteisia

vaikutuksia.

Irtisanottava vaikuttaa toiminnallaan myos jaljelle jaaneisiin tydntekijéihin. Tyénantajan
kannalta on tarkeaa pitaa huolta jaljelle jaavien tydntekijditten hyvinvoinnista silla irtisa-
noutunut saattaa aiheuttaa seka positiivisia mahdollisuuksia jaljelle jdaneelle henkildstolle
mutta my0Os rappeuttaa jaljelle jadneen henkildstdn uskoa omaan tydhdnsa. Tama on var-
sinkin totta, mikali jaljelle jadneen henkildstd kokee, etta irtisanotulla menee huomattavasti

paremmin uudessa tydpaikassaan. (Hom ym. 2020, 22-23.)

2.2.2 Avainhenkil6ista kiinni pitaminen

Viitala & Jylha (2013, 182.) katsovat, etta yrityksen menestys lepaa loppupelissa aina
tyontekijoitten varassa ja menestyvan tyoyhteison pitaa huolehtia siita, etta sen henkilos-
tostrategia on ajantasainen ja vastaa yrityksen tarpeita. Henkiloston selkdrangan muodos-

taa ydinosaamisen selkean hahmottaminen.



Viitala & Jylha (2013, 186.) nakevat edelleen, etta yrityksen ydinhenkildsté on se henkilos-

téryhma, joita pitaa aktiivisimmin sitouttaa.

Kun yhti6 siirtda funktion toiseen yhtiéon, joka noudattaa heikompaa tydehtosopimusta,
on aika selvaa, etta henkilostostrategia on ulkoistuksen vastaanottavassa yhtiossa erilai-
nen. Palkkausta ja korkeaa osaamista ei voi samalla tavalla painottaa, koska liian korkea
palkkaus rikkoisi koko ulkoistamisen idean ja lilan korkea osaaminen siirtdad henkilon tyo-
ehtosopimuksen ulkopuolelle lilan korkean tydn vaatimustason takia. Henkildstostrategian
pitdisi joka tapauksessa olla sellainen, ettd avainhenkildista saadaan pidettya kiinni. (AA
22.10.2021.)

AA (16.12.2021) taydentaa mydhemmin, ettd myoskaan yleiset tekijat, kuten paikkakun-
nan koulutuskeskukset tai muut tekijat ovat vahemman merkityksellisia, silla alan tyonteki-
joilta ei vaadita korkeaa koulutusta. Siksi henkilostostrategiassa pitaisi AA:n mukaan kiin-
nittda huomiota nopan vaihtuvuuden hallintaan siten, etta paapaino on henkildston ylei-
sella hyvinvoinnilla. Han painottaa, etta uusia tyontekijoita kylla saadaan tarpeen mukaan
sisaan. Siten ei ole niin tarkeaa sitouttaa yksittaisia tyontekijoita, koska niin sanottujen hy-
vien tyyppien vaihtuvuus matalapalkka-alalla on hanen mielestdan vaistamattémasti suh-
teellisen suurta. Siksi paapaino pitaisi pitdad kokonaisuuden tasapainossa, ei yksittaisen

tydntekijan sitouttamisessa.
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3 Esimiestyo

3.1 Esimiesty0 yleisesti

Esimiestyd jakaantuu kahteen osaan joista toinen on ihmisten johtaminen. Toinen on asi-
oitten johtaminen (Pentikainen 2009, 12-13.)

ASIAJOHTAMINEN IHMISJOHTAMINEN

Tyon johtaminen Alaisten vahvuusien ja kehityskohteiden
analysointi

Tavoitteiten asettaminen ja toteutuman Henkildston koulutus ja valmentaminen

mittaaminen

Henkild- ja tehtavajarjestelyt Motivaatiotekijoistd huolehtiminen

Tybohjeet Kannustejarjetelmat

Tydsuojelu Ryhmatilanteiden johtaminen

TyGtuntien seuranta ja hyviaksyminen Kehityskeskustelut

Palkkatietojen tarkistus Palkitseminen

Tarviketilaukset Ristiriitojen selvittaminen

Laskujen tarkastus ja hyvdaksyminen Palautteen antaminen

Raportointi

Kuva 1. Esimiehen tyokentta (Mukaillen Pentikdinen 2009, 14)

AA (29.10.2021.) kutsuu asiajohtamista Idhinnd mekaaniseksi osaamiseksi, ja hdnen mie-
lestdan tahan kenttaan voisi lisata erikseen omana kenttana tydehtosopimusosaamisen,
vaikka tdma osaaminen sinansa jakautuukin esim. tydnjohtamisen ja tytohjeitten alle.
AA:n mukaan esimiestyon jako mekaaniseen ja luovaan johtamiseen (kuten han asiajoh-
tamista, vastaavasti ihmisjohtamista kutsuu) on sinansa tarkea havaita, silld mekaanisen
johtamisen tutkiminen ei hanen mukaansa ole kovin antoisaa ainakaan tata tyota ajatel-

len.

3.2 Esimies ihmisen johtajana

Esimiestydssa on tarkea havainnoida paitsi, ettd johtaa alaisiaan myos keita alaiset ovat.
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Arto Hiltunen (2015, kappale 4.) muistuttaa, ettd useimmat ihnmiset tekevat tyota organi-
saatioissa, joissa taitava johtaminen on tarked ominaisuus. On sindnsa olemassa tilan-
teita, joissa esim. taloudelliset kannustimet ja mahdollisuus luovuuteen ovat niin valtavat,
etta alaiset ovat valmiita sietdmaan huonokin johtamista, mutta nama eivat ole keskiverto-

tilanteita tydmarkkinoilla.

Hyva tulos Hyva
& ? johtaja
Varmasti H
huono Auono
Huono tulos johtaja johtaja
Alaiset Alaiset
karsivat tyytyvaisia

Kuva 2. Tulos ja tyytyvaisyys (Hiltunen 2015, kappale 4)

Hiltunen (2015, kappale 4.) katsoo, ettd kysymysmerkin kohdalla oleva johtaja voi talou-
dellisesti olla menestyvakin johtaja, mutta toisaalta myds, ettad han ei ole hyva johtaja ai-
nakaan siind mielessa, ettd hanen toimintansa ei ole eettista eika inhimillista. Hiltunen jat-
kaa, ettd mikali johtaja aiheuttaa traumoja, synnyttaa mielenterveydellisia tai fyysisia on-
gelmia alaisilleen seka tuhoaa naiden ihmissuhteita, ei hanta ainakaan voi sanoa hyvaksi

johtajaksi.

CC (3.11.2021.) katsoo, etta Matalapalkkaisen asiakaspalvelukeskuksen tyontekijat ovat
valmiiksi usein huonosti koulutettuja ja varsin huonosti palkattuja, eivatka he tule saamaan
muhkeita bonuksia tai osakkeita. Siksi heidan johtamiseensa pitda asettaa tarvittavia re-

sursseja.
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AA (29.10.2021.) katsoo, ettd juuri ihmisen johtamisen tarkeys korostuu taman tyon vali-
tun aihepiirin osalta jopa enemman, kuin muissa yhtidissa yleisesti, silla rahaa ei voi kayt-
tda motivaatiotekijana samalla tavalla, kuin muissa yrityksissa voisi. Tasta syysta huono
johtaminen johtaa matalapalkkaisessa puhelinpalvelutytssa AA:n mielesta automaattisesti
huonoon lopputulokseen. AA korostaa myos "omalla esimerkilla” johtamisen tarkeydesta.
Hanen mukaansa, matalapalkkaista asiakaspalveluty6td on mahdotonta johtaa, ellei itse
osaa alaistensa ty6ta. Han korostaakin, ettd lahes jokainen alalla on noussut esimiesase-

maan tyontekijan asemasta.

Jalavan mukaan (2001, 52-53.) muistuttaa kuitenkin esimiehen roolin sisaistamisen tar-
keydesta. Kyseessa on hanen mukaansa asiantuntijatyo, ja siten esimiehen tulee paneu-
tua juuri tahan rooliin eika ottaa osakseen sellaisia tydtehtavia, jotka joku toinen voisi
tehda, vaikka tama tuntisikin esimiehen mielesta pahalta. Esimiehen taytyy rauhassa
saada keskittya niihin tehtaviin, jotka ovat osoitettu juuri hanelle hanen asemansa perus-

teella.

3.3 Esimies asiakaspalvelu- ja myyntityossa

Jokainen yhtio tarvitsee asiakkaita ja nama eivat yleensa itsestdan kavele sisaan yhtioon,
vaan heidat on hankittava myynnin ja markkinoinnin kautta. Myynti ja markkinointi on kui-
tenkin paljon laajempi asia kuin pelkastaan loppuasiakkaalle tuotteen tarjoamista, vaan
sitd on my6s muutkin yrityksen funktiot. Salminen painottaa, ettd jokainen funktio yhtidssa
on vastuussa asiakaspalvelusta, toimi henkil6 sitten IT-asioitten parissa, henkildstohallin-
non tehtavissa tai vaikkapa laskentatoimessa. Salminen nakee jokaisen funktion palve-
luna, joka voidaan nykyaan ulkoistaa, ja tdma lisaa tarvetta asiakaspalveluajatteluun.
(Salminen 2017, 113-114.)

Salminen kayttaa esimerkkina puhelinoperaattoreita, jotka lupaavat hurjia tarjouksia uu-
sille asiakkaille mutta laiminlydvat usein olemassa olevat asiakkaansa. Mainitussa esimer-
kissa yhtio ei ole havainnut, etta myynti, markkinointi ja asiakaspalvelu ovat kaikki saman
prosessin eri vaiheita. Mainitussa esimerkissa tyo on pilkottu liikaa osa-alueisiin, jolloin
yksi osa-alue sinansa voi menestya, mutta jossa kokonaisuus voi tasta karsia. Salminen
katsoo, etta yhtiot eivat ota tarvittavassa maarin huomioon, etta suoramyynti ei ole miten-
kadan se kanava, joka useimmiten tavoittaa asiakkaan. Useimmiten asiakaan tavoittaa
lasku. Siten esim. laskun ulkoasuun ja kieleen pitaisi panostaa samalla tavalla markkinoin-

timielessa, kun esim. juuri suoramyynnin. (Salminen 2017, 117-121.)
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BB (13.11.2021.) kuvailee yhdeksi ulkoistamisen piirteeksi juuri asiakaspalvelun ja myyn-
nin yhteensovittamisen heti tydsuhteen alussa. Tyontekijoille tehdaan heti selvaksi, etta
vaikka kyseessa onkin ndennaisesti asiakaspalvelutyd puhelimitse tai sdhkopostitse, liittyy
siihen aina seka suora, ettd epasuora myynnillinen elementti. Toisaalta myydaan toimek-
siantajan tuotteitta asiakkaille, mutta toisaalta vastataan myds toimeksiantajan asiakaspal-
velun maineesta. Asiakkaalle pitda jaada positiivinen kokemus asiakaskontaktistaan riip-
pumatta siitd, onko kyseessa tuotteen tai palvelun myynnillinen tilanne silld myds tdma on
osa myyntity6ta. BB nakee, ettd varsinkin tyduransa alussa olevat nuoret tyontekijat, seka
taloutta, varsinkin markkinointia tai johtamista opiskelleet tydntekijat, hahmottavat nama
asiat yleensa paremmin kuin muun segmentin tydntekijat. BB katsoo, etta juuri markki-
noinnin ja myynnin kautta tyontekijat helpoiten hahmottavat oman tyonsa vastuun silloin-
kin, kun tyotehtava ei suoraan liity myyntiin koska tdma BB:n mukaan avaa silmat sille,
mita kaikkea termi pitaa sisallaan. BB katsookin, etta yksi ulkoistamisen suurista hyddyista
on juuri siina, etta palvelun ostava yhtio tietaa ulkoistamisesta vastaavan yhtion ymmarta-
van kokonaisvaltaisen myynnin merkityksen usein ulkoistusta tarjoavaa yhtiodita paremmin

silla jokainen uusi tyontekija koulutetaan valittdmasti ynmartamaan tama asia.

3.4 Rekrytointiosaaminen

Salminen (Uuden esimiehen kasikirja, 75.) kirjoittaa, etta yksityisessa yritysmaailmassa
vallitsee sopimisen vapaus. Tama tarkoittaa, etta tydntekija voi itse paattaa millaisilla tyo-
ehdoilla suostuu tekemaan ty6ta, ja tydantaja puolestaan voi maarittaa, kenet haluaa pal-
kata. Toisin sanoen, kyseessa on sopimisen vapaus (sopimusvapaus). Kuitenkin han huo-
mauttaa, ettd tdma vapaus on pitkalti teoreettinen, silla nimenomaan tyéehtosopimus
maarittaa aika pitkalti mista asioista edes pystytdan sopimaan. Tasta syysta esimiehen on
tunnettava seka tydlainsdadantoa etta tydehtosopimuksen siséltd siltd osin, kun se hanen

edustamaansa yritysta koskee.

BB (13.10.2021.) katsoo, etta tydnantaja paasee aika lailla helpommalla, kun ensi alkuun-
kin osataan rekrytoida oikein. Tyoehtosopimuksen sisaltd pitaa osata myyda tyontekijoille,
mutta helpointa tama on, mikali tyontekija lahtokohtaisesti hyvaksyy tydehtosopimuksen
sisallon, tai ainakin tulee sen todennakoisesti hyvaksymaan myos pitkalla aikavalilla. Mi-

ten tdma ratkaistaan? Han korostaa rekrytoinnin merkitysta.

CC (3.11.2021.) taas katsoo, etta rekrytointiosaaminen on toki tarkea, mutta ei kuitenkaan

erityisen tarkea (aihepiirin osalta), koska vaihtuvuus alalla on joka tapauksessa korkea.
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3.5 Vuorovaikutusosaaminen

Jalava (2001, 60—67.) kirjoittaa vuorovaikutuksen tarkeydesta. Han nakee, etta vuorovai-
kutus alaisen ja esimiehen kohdalla voi johtaa tilanteeseen, jossa esimies ei ymmarra
alaistaan, vaihtoehtoisesti luulee ymmartavansa mutta tulkitsee vaarin. Sama voi tulle ky-
seeseen toisinpain, eli voi olla myds niin ettd alainen ei ymmarra esimiestaan oikein. Yh-
teisymmarrys on kuitenkin tarkeaa, silla ilman sita on vaikea saavuttaa hyvaa lopputu-
losta. Jalava katsoo, ettd on huono lahteéd ajatuksesta, jonka mukaan alaisen ja esimiehen
kommunikoinnissa tapahtuu vaarinkasityksia vain harvoin, silld he elavat erityyppisessa
tydbmaailmassa. Heilla on eri tehtavat tydpaikalla ja jo tastakin syystad ndkevat asiat omista
nakokulmistaan. Kommunikoinnissa on tarkea aito kuunteleminen sek3, etta tekee toiselle
selvaksi, ettd oikeasti kuuntelee. Jalava kayttaa tasta termia "kuuntelemisen ilmaisemi-
nen”. Tarkeda on myos kysymysten esittaminen seka lopuksi asian yhteen vetadminen,
jotta kokonaisuus olisi molemmille selva. Joskus voi myds toistaa aaneen toisen henkildon
kertoman sanasta sanaan, saadakseen selville onko kyseessa todella se mita henkild
ajattelee vai sanooko henkild jotain sellaista, mita ei oikeasti tarkoita. Toinen tarkea seikka
on itsensa ilmaiseminen. Jalava katsoo, etta tama on vaikeampaa kuin aluksi uskoo — jo
pelkkd oman ajatuksen paperille kirjoittaminen on usein yllattavan tyodlasta, saati asian
kertominen alaisilleen tydpaikalla. Jalava pitaa tarkeana, etta asiat esitettddn mahdollisuu-
den mukaan "mina”-muodossa, eli etta esimies toisi talla tavalla esiin oman vastuunsa.
Tama ei Jalavan mielesta ole oman egon korostamista. Jalava korostaa myds argument-
tien kayton tarkeyttd mutta muistuttaa, etta faktapohjainen argumentti ei ole aina riittava
varsinkaan, jos puhutaan ikavista asioista. On tarkeaa esittdd myds emotionaaliset argu-
mentteja, esimerkiksi puhumalla mita itse tuntee tai ajattelee asiasta, tai kayttamalla esi-

merkiksi kielikuvia argumentin avaamiseksi.

BB (13.11.2021) toisaalta olisi itse varovainen "mind”-sanan kaytosta esimiestydssa. Ha-
nen mielestaan tdma antaa esimiehesta helposti ylimielisen kuvan. Lisaksi tdma voi ha-
nen mukaansa johtaa tilanteeseen, jossa esimies tahattomasti esittda sellaisia asioita
omina, jotka eivat ole tosia. BB antaa esimerkin: Virke "Huomasin, etta olet kirjautunut
vaarin jarjestelmaan viimeisen kahden kuukauden aikana” on typeraa ilmaista tassa muo-
dossa alaiselle. Varsinkin jos esimies ei tosiasiallisesti ole kiinnittanyt asiaan huomiota
vaan huomio tulee esim. asiakaspalvelun vuoropaallikdltd suoraan esimiehelle sen jal-
keen, kun vuoropaallikko ja esimiehen alainen ovat keskenaan jo selvittaneet asiaa. Tama
antaa alaiselle kuvan siita, ettad esimies ei oikeasti tieda mita on tapahtunut, vaikka esittaa
havainnon omanaan ikaan, kuin se olisi hdnen omansa. Siksi on BB:n mielesta erittain tar-
kead, etta esimies oikeasti tietaa faktat. Muilta osin BB painottaa haastattelussaan, etta

matalapalkkaisen asiakaspalvelutyon johtamisessa vuorovaikutustaidot ovat esimiehella
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jopa poikkeuksellisen tarkeitd. Tassa yhdistyy BB:n mielesta toisaalta se, ettd asiakaspal-
velutyd on tunnepitoista tyota, toisaalta se, etta tyontekijat usein ovat melko nuoria, ja li-

saksi tydelamassa usein melko kokemattomia.

3.6 Matalapalkkatyon esimiestaidon erityispiirteet

Rahapalkka ja uraodotukset eivat suinkaan ole ainoat syyt tydssakayntiin, toteaa Salmi-
nen (Salminen, 321.) vaan monet syyt kayda tdissa ovat jopa tarkeampia. Salminen na-
kee, ettad ihminen kayttaa niin paljon valveillaoloaikaansa, ei pelkdstaan tydhdn, mutta tyo-
hon liittyvien kysymysten tai tekijoitten ajattelemiseen, etta on selvaa, ettd muut seikat
kuin raha myds ovat erittdin tarkeitd. Han puhuukin sisaisitd motivaatiotekijoista, jotka ovat

hanen mukaansa

1) Mahdollisuus kokea tyo tarkeaksi

2) Mahdollisuus parjata tydssaan

3) Mahdollisuus kehittyda ammatissaan

4) Mahdollisuus kuulua hyvaan tydyhteiséon ja
5) Oman tyon hallinnan kokemus

BB (13.11.2021.) katsookin haastattelussaan, ettd heikon tydehtosopimuksen alainen tyén
johtaminen, vaatii korostetun laajaa tuntemusta Salmisen mainitsemista motivaatioteki-
jOista, silla raha ei konseptia ajatellen ole tydntekijditten suurin palkitsemismuoto. Han ko-

rostaa erityisesti hyvan hengen luomisen ja sita kautta timijohtamisen merkitysta.

AA (29.10.2021.) nakee, etta tyd, joka tehdaan tyontekijan kannalta suhteellisen heikon
tybehtosopimuksen piirissa, ei sindnsa vaadi sellaista erityista osaamista joita hyvalla esi-
miehella ei yleisesti olisi, mutta tietyt osaamisalueet korostuvat. AA mainitsee tydehtosopi-
muksen tuntemisen tarkeyden. AA katsoo, etta tyo voi toisinaan tuntua hektiselta tyonteki-
jan kannalta varsikin, jos tama on ennen tyoskennellyt paremman tyoehtosopimuksen pii-
rissa. Talloin esimiehen pitaa pystya tuomaan esiin, etta kaikki mita tapahtuu, on taysin
laillista. Tyosopimusosaaminen korostuu siksikin, etta monelle tyontekijalle heikomman
tybehtosopimuksen tyopaikka voi olla se ensimmainen tyopaikka ja tapa, jolla tutustua
tydelamaan. Nailla tyontekijoilla tydehtosopimusosaaminen on AA:n mukaan usein aika
heikolla tolalla. AA nakee edelleen, ettd koska matalapalkkatydn esimiehella ei ole samoja
aineellisia kannustimia kaytdéssaan, kun mitd hanella olisi, jos tyd tapahtuisi paremman

tyéehtosopimuksen piirissa, korostuu hanen aineettoman palkitsemiseensa liittyvat taidot.
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BB (13.11.2021.) tuo esiin AA:n mainitsemien seikkojen lisaksi tarpeen hallita ikajohtami-
sen, silld asiakaspalveluun liittyvan matalapalkkatydntekijat ovat tyypillisesti tyduransa

alku- tai loppupaassa.
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4 Tyoehtosopimukset

41 Tydehtosopimuksen merkitys

AA (29.10.2021.) mielesta tydehtosopimus on tarkea ja sen vaikutus on loppupeleissa
myonteinen seka tydntekijoitten etta tydnantajan kannalta silloinkin, kun tyéehtosopimus
ulospain nayttaa heikolta tyontekijan kohdalla. AA:n nakemyksen mukaan tama luo selvat
pelisaannoét molemmille osapuolille, joita on noudatettava. AA on sita mielta, ettda maksi-
moidakseen tyéhyvinvointi, olisi tydntekijditten hyva tiedostaa tydehtosopimuksen sisaltd
mahdollisimman hyvin jo ennen tydsuhteen alkua, jotta ikavia yllatyksia ei esim. tydajan-

tai palkkauksen perusteella synny.

BB (13.11.2021.) katsoo, ettd uudet tydntekijat alalla jakaantuvat suuressa kuvassa use-
aan eri ryhmaan, joilla kaikilla on eri taito- ja tahtotaso tehda kyseista ty6ta kyseisilla eh-

doilla. H&n mainitsee ainakin seuraavat silmiinpistavat ryhmat.

o Ryhma 1. Tyontekijat Tietavat tydehtosopimuksen sisallon, tietavat ettda muualla
saisi parempaa palkkaa. Motivoituvat tydpaikan hyvasta hengesta, eivatka riskee-
raa tata vaihtamalla tyopaikkaa, vaikka muualla saisi parempaa palkkaa.

e Ryhma 2. Ovat uusia tyontekijoita tydmarkkinoilla, tydehtosopimusosaaminen
heikkoa.

o Ryhma 3. Tietavat tydehtosopimuksen sisallon, mutta eivat, etta olisi mahdollista
saada muualla parempaa palkkaa samantyyppisesta tydsta. Tybehtosopimusosaa-
minen heikkoa.

o Ryhma 4. Tietavat tydehtosopimuksen sisallon, tietavat etta muualla saisi parem-
paa palkkaa. Eivatka ole erityisen tyytyvaisia nykyiseen tydsuhteeseen.

e Ryhma 5. Muut tyontekijat.

BB nakee, etta yrityksen oman kasityksen mukaan, jota voidaan saada makrotasolla esim.
kehityskeskustelujen kautta, eniten yhtion tydntekijoita, jotka tekevat yhtiossa tyodta pitka-
janteisesti, tulee ryhmista 1 ja 4 (ryhmasta 2 tulevat henkildt hakevat yleensa viela itseaan
tydelamassa ja toisinaan myos henkilokohtaisella tasolla. Tasta syysta vaihtuvuus on hei-
dan ryhmassaan aika nopeaa. BB kuvaa, etta tarkeintd on saada mahdollisimman monta
tyontekijaa “littymaan” ryhmaan yksi (1) muista mainituista ryhmista. Samalla pitda panos-
taa erityisesti juuri siihen, ettd kuvattu ryhma yksi (1) pysyy tyytyvaisena silld he ovat ne
tyontekijat, jotka voivat tehda pitkaakin uraa yhtiossa riippumatta tydehtosopimuksen si-
sallésta. XB katsoo, etta tarkeinta ei ole tydehtosopimuksen sisaltd, vaan ihmiset, jotka

sen parissa tydskentelevat.
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4.1.1 Kustannustehokkaan tydehtosopimuksen hyodyt tyonantajalle.

AA (29.10.2021.) katsoo, etta tydehtosopimus, joka on tydénantajalle edullinen, tarjoaa mo-
nia etuja kustannustehokkaan tyopaikan luomiseksi. AA muistuttaa, etta yrityksen tarkein
tehtava on tuottaa voittoa omistajilleen poikkeuksena ne tilanteet, joissa yhtié on muuta
maaritellyt yhtidjarjestykseen seka ne tilanteet, jossa yhtio on voittoa tavoittelematon. Kus-
tannustehokkaan tydehtosopimuksen hydtyind AA mainitsee erityisestijoustavuudet henki-
I6stokuluissa ja lyhyet irtisanomisajat. Varsinkin lyhyet irtisanomisajat ovat AA:n mukaan
tarkea tekija yhtidlle silloin, kun yhtidon on nopeasti mukauduttava muuttuvaan tilantee-
seen. Asiakaspalvelutyo, joka perustuu toimeksiantoihin (ts. ulkoistukseen) on AA:n mu-
kaan juuri tallaista. Toimeksiannot voivat AA:n mukaan paattya nopeastikin, jolloin asia-
kaspalvelua tarjoavan yhtién on pystyttdva reagoimaan nopeasti muuttuneeseen tilantee-

seen.

4.1.2 Heikon tydehtosopimuksen hyodyt tyontekijalle

AA (29.10.2021.) toteaa, etta niin paradoksaaliselta kuin asia vaikuttaakin, heikolla tyéeh-
tosopimuksella voi olla positiivisia vaikutuksia tyontekijaan. Han toteaa, etta varsin monet
sellaiset henkildt, jotka tekevat tyota sellaisen tydehtosopimuksen parissa, joka on hei-
kompi, kuin alalla yleensa, eivat valttamatta edes paasisi tydeldamaan, mikali heille pitaisi
heti tarjota paremman tyéehtosopimuksen tuomia etuja. AA mainitsee, etta juuri hieman
heikompi tydehtosopimus antaa monelle tydnantajalle mahdollisuuden tyollistaa sellaisia
tyontekijoita, jotka eivat valttamatta muuten tydllistyisi. AA muistuttaa, ettd mita paremmat
tydsuhteen edut ovat, sitd varmempi tydnantajan on oltava tyontekijan patevyydests,
mutta ennen kaikkea soveltuvuudesta vakinaiseen tydésuhteeseen. AA mielesta 4 kuukau-
den mittainen koeaika ei ole riittdvan pitka jakso maarittamaan henkilon patevyytta. AA
muistaa esimerkin, jossa han itse joutui irtisanomaan henkilén epapatevyyden johdosta yli
nelja vuotta tydsuhteen alkamisen jalkeen. AA on siksi sitd mieltd, ettd on olemassa pe-
rusteita sille, ettd tydehtosopimuksia, joilla hoidetaan saman tyyppista tyétehtavaa, mutta
eri palkkauksella, voi olla paikallaan. Tosin han katsoo, etta on erittain tarkeaa pitaa
huolta siita, etta asiassa ei ole ristiriitaa lain kanssa seka, etta tyontekijoita kohtaan ollaan
rehellisid. AA katsoo, ettad ylla mainituista syistd heikommasta tyéehtosopimuksesta voivat

hyoétya ainakin seuraavat tydntekijaryhmat

1) Juuri tydelamaan tulleet.

2) Varttuneemmat tyontekijat
3) Pitkaaikaistyottomat

4) Osa-aikaisesti tyokyvyttomat
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AA (29.10.2021.) mainitsee eraan toisenkin hyoddyn, jonka tyontekija lIahes aina saa tyos-

kennellessaan hieman heikomman tyéehtosopimuksen piirissa - tydntekijan kannalta hei-

kon ty6ehtosopimuksen piirissa olevalla tyontekijalla on lahes aina poikkeuksellisen lyhyt

irtisanomisaika. Jopa usean vuoden tyduran jalkeenkin, se on asiakaspalvelu- ja telemark-

kinointialaa koskevan tydehtosopimuksen mukaan vain 14 paivaa.

BB (13.11.2021.) mainitsee myds opiskelijat yhtena tydntekijaryhmana, jotka hyotyvat

tydnantajasta, joka pystyy matalalla kynnyksella palkkaamaan tyontekijoita joustavin tyo-

ehdoin.

4.2 Tydehtosopimuksen erojen havainnollistaminen

Jos kuvitellaan tilanne, jossa henkilo tekee tavallista asiakaspalvelutyéta (myynti, neu-

vonta, ohjeistus, kirjaukset, tarkistukset) olisi palkkaus esim. matkapuhelinalalla paapiir-

teittdin seuraavanlainen. (voimassa olevat palkkatiedot joulukuussa 2021)

Taulukko 1. Tyéehtosopimuksien kaytannon eroja tyontekijan nakdkulmasta (Asiakaspal-

velu ja telemarkkinointialaa koskeva tydehtosopimus 2020; ICT-alan tyéehtosopimus toi-

mihenkildille 2020)

Suoraan palkkaan vaikuttavat
tekijat

Perus kuukausipalkka

ICT alan toimihenkil6ita koskeva
tyoehtosopimus

2053,00€(12,99€ /h)

Palvelualojen ammattiliito (PAM)
puhelinmyyntia- ja

asiakaspalvelua koskeva
tyoehtosopimus.

1711,14€(10,83€ /h)

Iltalisa (klo 18-22)

1,95€ /h(15% perustuntipalkasta)

Ei ole

Yolisa (klo 22- 06)

3,89€ /h(30% perustuntipalkasta)

Yélisa (klo 23- 06)

3,20€ /h(kiintea lisa)

Kielilisa (ei suomen- tai
ruotsinkieli)

Muut palkkaan vaikuttavat tekijat

0,12€ /h(18,63€ kk)

0,52€ /h (82,60€KkkK)

Sunnuntailisén peruste (100%
korotettu palkka)

Sunnuntai, pyhapaiva,seka
lauantai-ilta (klo 18.00 alkaen tai
pyhéapdivén aatto (klo 18 alkaen)

Sunnuntai, kirkollinen pyhapdiva.

Sunnuntailisan vaikutus yéja
iltalisdan

Sunnuntailisan ollessa perusteltu,
korottaa se vastaavasti ilta ja
yolisdd

Sunnuntailisa ei korota muita
palkan eria.

Muuta

Joulupdiivé ja Loppiainen
rinnastetaan arkipdiviksi.
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Taman lisaksi palkan lisaksi tulee toki usein myos myyntipalkkioita, myds tavanomaisessa

asiakaspalvelutydssa, mutta nama eivat maaraydy tydehtosopimuksien kautta.

Taulukossa 1 esitetyt kuukausipalkkatiedot on tehty vertailukelpoisiksi kayttamalla ker-

rointa 158 laskiessa asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialaa koskevaa kuukausipalkkaa,
koska kyseinen jakaja on ICT-alan tydehtosopimuksen jakajana tuntipalkkaa laskiessa.
(ICT-alan tyéehtosopimus toimihenkildille 2020, 4 § 2.)

Nain saadaan esiin vertailukelposet kuukausipalkat tydehtosopimusten valille.

CC (16.11.2021b.) vahvistaa tulkinnan, jonka perusteella palveluneuvoja, jonka tytkent-
tdan kuuluu perusluonteinen asiakaspalvelu ja myynti sijoittuu ICT alan tydehtosopimuk-

sen palkkaliitteen mukaiseen palkkaluokkaan kolme (3).

Tama tarkoittaa palkkaa, joka on 2053,00 € (ICT-alan tyéehtosopimus toimihenkildille
2020, 42.)

BB (17.11.2021b.) puolestaan toteaa, ettd palkkaus voi asiakaspalvelu- ja telemarkkinoin-
tialan tydehtosopimuksen perusteella kuulua kumpaan ryhmaan tahansa seka etta hanen
edustamassa yhtidssa palkkaluokka riippuu toimeksiannon vaativuudesta. Lisaksi BB to-

teaa, etta jos toimeksiantoja on yhta aikaa useita, voivat toimeksiannot olla eri palkkaluo-

kissa, jolloin lopullinen kuukausipalkka osuu naiden kahden luokan valiin.

Tassa opinnaytetydssa asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialaa koskeva tyéehtosopimuk-
sen piirissa olevat tyontekijat nahdaan kuuluvan korkeampaan, eli toiseen (2) palkkaluok-
kaan koska se on BB:n mukaan yleisemmin kaytetty sekd myds siksi, koska talldin en ai-

nakaan tydssani liioittele tydehtosopimusten eroja. Korkeintaan vahattelen.

Tybehtosopimuksen perusteella tama tarkoittaa, etta kuukausipalkkaa, joka on vahintaan
1711,14 € kun huomioidaan kerroin 158 (Asiakaspalvelu- ja telemarkkinointia koskeva
tydehtosopimus 2020, 44.)
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Taulukko 2. Kootusti esiteltyna sairasajan palkan korvaus tydehtosopimuksen mukaan

(Asiakaspalvelu ja telemarkkinointialaa koskeva tydehtosopimus 2020; ICT-alan tyéehto-

sopimus toimihenkilGille 2020)

Sairasajan palkka

ICT alan toimihenkilditten
tyoehtosopimus

Palvelualojen ammattiliito (PAM)
puhelinmyyntia-ja
asiakaspalvelua koskeva
tyoehtosopimus.

Tydsuhteen kesto alle 1kk

Sairasajan palkka 1 viikon ajan

Ei sairasajan korvausta

Tyosuhteen kesto 1kk-8kk

Yhteensa 10 arkipaivaa

Tydsuhteen kesto 1kk—12kk

Nelja (4) viikkoa.

Tyosuhteen kesto 8kk-3 vuotta

Kolme (3) viikkoa.

Tyosuhteen kesto 15 vuotta

Viisi (5) viikkoa

Tyosuhteen kesto 35 vuotta Nelja (4) viikkoa.

Tyosuhteen kesto yli 5 vuotta Kolme (3) kuukautta Viisi (5) viikkoa.

Taulukko 2 havainnollistaa, etta erityisen merkillepantavaa sairausajan palkanmaksun
suhteen on tydehtosopimusten valiset suuret erot varsinkin tydsuhteen alkupaassa, seka

tilanteessa, jossa tydsuhde on jatkunut yli viisi vuotta.

4.21 Pohdintoja tyoehtosopimuksien eroavaisuuksista.

Tybehtosopimusten on taten havaittavissa huimiakin eroavaisuuksia. Peruspalkan eroksi
muodostuu 22 % ICT-alan toimihenkilditd koskevan tydehtosopimuksen eduksi. Niissa ti-
lanteissa, jossa ty6ta tehdaan iltaisin, disin viikonloppuisin, ero kasvaa kuitenkin erittain

suureksi johtuen asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialan tydehtosopimuksen heikompien

lisien- ja lisien tulkintojen takia.

On toki eroja myo6s asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialaa koskevan tydehtosopimuksen
eduksi. Kielilisa on sellainen, mutta talla on merkitysta vain, mikali tydssaan tarvitsee
saanndllisesti englannin kielta tai muuta vierasta kieltd. Ottaen huomioon, etta mainittu
tyéehtosopimus on sellainen, ettd sen parissa tehdaan juuri asiakaspalvelua, on mahdol-
lista ajatella, etta kielilisalla voi hyvinkin olla jonkunlaista merkitysta kokonaispalkkauksen
kannalta.
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Tosin, mainittu tydehtosopimus tadsmallisesti maarittelee, etta kielilisd maksetaan vain
niista tehtavista, jossa kyseista kielta kaytetaan. Tyypillisesti, asiakaspalvelu- ja telemark-
kinointia koskevan ty6ehtosopimuksen piirissa tehdaan tyéta monelle toimeksiantajalle
yhta aikaa, ja mahdollisesti vain joku naista on sellainen, etta kielilisa on perusteltu etu.
(BB 17.11.2021)

Myés sairasajan palkanmaksun suhteen erot ovat varsin isoja. Asiakaspalvelu- ja tele-
markkinointia koskevan ty6ehtosopimuksen mukaan, tdma voi maksimissaan olla 5 viik-
koa. Vastavuoroisesti ICT-alan toimihenkil6itd koskevan tydehtosopimuksen mukaan,

maksimiaika sairaspoissaolokorvaukselle on 3 kuukautta.
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5 Tutkimuksen toteutus

5.1 Tutkimusmenetelmat ja pyrkimys

Tutkimus on suoritettu kvalitatiivisella otteella ja tiedonhakumenetelmana toimii teema-
haastattelu, jolla on haastateltu sellaisia esimiehia ja HR-asiantuntijoita, jotka joko ovat
tydskennelleet, tai tydskentelevat parhaillaan tehtavissa tyéntekijan kannalta heikon tyo-

lehtosopimuksen piirissa.

Yhteisena nimittajana heilla kaikilla on, etta heilla on kokemusta matalapalkkaisen tyon
johtamisesta vahintadan esimiestasolla, joskaan koulutus ja tydkokemus ei kaikilla ole tay-

sin sama.

Tutkimuksella pyrittiin selvittdmaan mitka ovat henkildstévaihtuvuuden erityispiirteet hei-
kon tydéehtosopimuksen alla olevassa tydssa, nykyinen henkiléstdstrategia naihin tyénteki-
jéihin seka tybehtosopimuksen myodnteiset seka kielteiset vaikutukset henkildstovaihtu-

vuuteen.

Teemahaastattelun maaritelma voi toisinaan olla hieman hankalaa. Tiedonkeruumenetel-
mana se lomakehaastattelun ja strukturoimattoman haastattelun valimaastoon. (Hirsjarvi
& Hurme 2011, 43-44.)

Teemahaastattelu on haastattelumuoto, joka muistuttaa puolistrukturoitua haastattelua,
mutta antaa enemman mahdollisuuksia tiedonkeruun suhteen tilanteissa, jossa haastatte-
lut synnyttavat uusia oivalluksia, jotka vievat tyota eteenpain. Edelleen teemahaastatte-
luun perustuva tiedonkeruurunko mahdollistaa rullaavan lahestymistavan ty6hon ja mah-
dollistaa esim. lisdkysymyksien esittdmisen tarpeen vaatiessa. (Puusa & Juuti 2020, 105—
107.)

Tassa opinnaytetydssa on huomioitava, etta vaikka jokainen haastateltava on oman
alansa ammattilainen, ovat heidan taustansa varsin kirjavat. Siten oli odotettavissa, etta

he painottaisivat haastatteluissaan keskenaan eri asioita seka.

Haastattelut toteutettiin paaasiallisesti etdna (kuten ZOOM-haastattelujen kautta) mutta

kahdessa tapauksessa henkilditten kanssa tavattiin perinteisesti kasvokkain.

Olen peilannut tydssani asiakaspalvelu- ja telemarkkinointia koskevaa tydéehtosopimusta

ICT alan toimihenkilGille maaritetylle tydehtosopimukselle.
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Valitsin ndma sopimukset, koska molemmissa on mahdollista tydéskennelld esim. matka-
puhelinalan perustason asiakaspalvelutehtavissa, vaikka ovat taysin eri tydehtosopimuk-
sia. Tdma on tosin vain yksi [8hestymistapa aiheeseen - ei mitenkdan ainut mahdollinen.
Valitsin ICT-alan tydehtosopimuksen osittain myos siksi, etta siihen on helppo peilata silla
naiden tydehtosopimusten valiset erot ovat varsin selvat. Jos kyseessa olisi jonkun toisen
alan asiakaspalvelufunktio, on mahdollista, etta tydehtosopimuksen valiset erot olisivat
pienemmat, suuremmat tai, ettd ulkoistaminen heikommalle tydéehtosopimukselle ei olisi
edes mahdollista. Tarkoitukseni ei siten ole edustaa koko tyémarkkinakenttaa, vaan ky-

seessa on valitun tutkimusaihepiirin esilletuominen.

5.2 Tutkimuksen kohde

Valittu tutkimuskohde on ruotsalaisen konserniin kuuluva suomalainen tytaryhtio, joka tar-
joaa asiakaspalveluratkaisuja kolmannen osapuolen yhtidille. Tarjotut palvelut sisaltavat
asiakaspalveluratkaisuja kolmannen osapuolen yhtidille. Nama palvelut pitavat sisallaan
asiakaspalveluratkaisuja, jotka tapahtuvat puhelimitse, sahkopostitse seka sahkadisien ka-
navien kautta. Eli ratkaisuja, jotka perustuvat vahvasti ns. puhelinpalvelukeskuskonseptiin
kuuluviksi. Muita kanavia tassa konseptissa on asiakaspalvelu esimerkiksi chatin, tai sosi-
aalisten medioitten kautta tapahtuva asiakaspalvelu. Yhtidlle on reilut neljasataa (400)
tydntekijaa usealla paikkakunnalla Suomessa. Tyypillinen tydntekija voi hoitaa joko yhta,

mutta myds usean eri yhtidn, ulkoistettua asiakaspalvelua.

Tutkimuskohteen ja allekirjoittaneen valilla ei vallitse toimeksiantosopimusta, mutta yhtio,
joka ei halua nimedan mainittavan tassa raportissa, on kuitenkin kiinnostunut tyén tulok-
sista. Yhtid perustelee nimettémana pysymista aiheen herkkyyteen vedoten. Yhtion edus-
taja katsoo, etta tyonteko, ja tydntekoon liittyva tydehtosopimuksen tarkastelu useasta na-
kokulmasta on tarkeaa, kuten tassa opinnaytetydssa tapahtuu, mutta yhteiskunnallisella
tasolla asia on hieman tabu koska hanen mukaansa ei ole selkeasti hyvaksyttavaa, etta

samasta tyosta voi tilanteesta johtuen saada eri palkkaa.

5.3 Haastattelut

Haastattelut toteutettiin paaasiallisesti etdna (koronaviruksen takia), mutta mukaan mahtui
my0s perinteiseen tapaan toteutettuja haastatteluja. Haastateltavia oli yhteensa yksitoista
(11). Haastattelut toteutettiin siten, ne sisalsivat vain yleisluonteisen kysymysasettelun
(liite 1.). Tama siksi, ettéd tdma mahdollistaisi mahdollisimman monipuolisen vastauspale-

tin. Muutaman haastattelijan kohdalla palasin tarkentavien kysymysten muodossa. (tama
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siksi, ettd mydhemmissa haastatteluissa 16ytyi ndkdkulmia, joita en alkuperaisessa kysy-
myspatterissa osannut kysya). Siten kaikki haastateltavat vastasivat lopulta samoihin ky-

symyksiin ja tdten haastateltavien vastaukset ovat vertailukelpoisia keskenaan.

5.4 Tuloksen edustavuus

Tulokset vastaavat jokseenkin edustavasti esitettyihin kysymyksiin, joskin taytyy huomi-
oida, etta haastattelurungon muodostavat 11 henkil6a, joilla jokaisella on joko pitka koke-
mus esimiestydsta asiakaspalvelualalla ja/tai vahintdan aihepiiriin sopiva (tassa yhtey-
dessa kaupallinen) alempi korkeakoulututkinto, ei mitenkaan taysin edusta koko taman

henkiloryhman kirjoa Suomessa.

Haastateltavien edustavuus voidaan nahda seuraavasti:

Koulutus:
8 haastateltavaa — vahintdan ylempi korkeakoulututkinto (YAMK tai yliopiston maisteri)
2 haastateltavaa — alempi korkeakoulututkinto (Tradenomi tai yliopiston kandidaatti)

1 haastateltava — ei lukion jalkeista koulutusta

Haastateltavista yhdeksan (9) oli naista. Vain kaksi (2) oli miesta.

Soveltuva tydkokemus (tydkokemusta sekd heikomman ettd vahvemman tydehtosopimuk-
sen parista vahintdan esimiestasolla) on kaikilla haastateltavilla. Yhdelldkaan ei ole alle
viiden vuoden kokemusta esimiestydsta ja niin ikdan kaikki ovat tydskennelleet seka hei-
komman ettd paremman tydehtosopimuksen parissa. (neljan haastateltavan kohdalla, pa-
rempi tydehtosopimus ei ole ICT-alan toimihenkil6itd koskeva tydehtosopimus, jota kaytan
tassa tydssani asiakaspalvelu- ja puhelinmyyntiin liittyvan tyéehtosopimuksen vertailukoh-
teena, mutta kaytdssa ollut tydehtosopimus on kuitenkin vastaavantyyppinen). Asiakas-
palvelu- ja telemarkkinoinnin tybehtosopimuksen parissa, jokainen haastateltava on toimi-

nut vahintaan esimiestehtavissa.

5.5 Haastattelurunko

Haastateltaville esitettiin 6 avointa kysymysta kolmesta eri aihepiirista. Avoin kysymys tar-
koittaa sellaista kysymysta, joihin ei voi vastata pelkastaan kylla tai ei, vaan vastauksissa
korostuu vastaajan asiantuntijuus, tai vahintaan nakemys. Kysymykset olivat tarkoituksella

laaja-alaisia ja suurpiiteisia, jotta vastaukset olisivat mahdollisimman kattavia.
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6 Tutkimuksen tulokset

6.1 Aihepiiri 1. Henkilostovaihtuvuuden erityispiirteet matalapalkkaisessa tyossa.

Ensimmaiseksi kysyttiin, millainen henkiléstovaihtuvuus on sellaisessa asiakaspalvelukes-
kuksessa, jossa kaytdssa on Asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialaa kasittava tydehtoso-
pimus verrattuna sellaiseen, jossa kaytdssa on ICT alan toimihenkil6ita koskeva tydehto-
sopimus. Kysyttiin, miten henkildstévaihtuvuudet kyseisissa tilanteissa eroavat seka, seka

mista erot haastateltavien mukaan selittyvat.

Vastaukset eroavaisuuden osalta olivat havainnollistettuna seuraavanlaiset.

Tyopaikan kayttaman tydehtosopimuksen vaikutus
henkiléstovaihtuvuuteen.

w

o]

[y

Vaikuttaa erittdin Vaikuttaa paljon Vaikuttaa jonkun Vaikuttaa melko Ei vaikuta lainkaan
paljon verran vahan

Kuva 3. Vastaajien arviot tydehtosopimuksen vaikutuksesta henkildstévaihtuvuuteen

Keskiarvoksi muodostui 3,18 tarkoittaen, ettd ndkemys oli, tydpaikalla kaytetty tydehtoso-

pimus vaikuttaa jonkun verran.

Huomionarvoista oli, etta jokaisen haastateltavan mielesta tydehtosopimuksen valinnalla

oli vahintaan jotain vaikutusta ja useimpien mielesta melko paljon vaikutusta.
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Toinen kysymys aihepiirin osalta oli jatkokysymys ensimmaiseen nahden. Tassa vastaajat
saivat itse kertoa, mitka tydehtosopimuksien seikat vaikuttivat heidan nakemyksensa mu-

kaan vaihtuvuuden lisdantymiseen.

Mitka tekijat vaikuttavat henkil6stovaihtvuuteen?

10

w

o]

[y

Palkkaus Tyoaikaan liittyvat Shokkivaikutus Sairaspaivarahaan Heikkoon
kysymykset liittyvat kysymykset tydehtosopimukseen
siirtyminen

Kuva 4. Vastaajien arviot henkildstovaihtuvuuteen vaikuttavista tekijoista

Haastateltavat katsoivat, ettd heikko palkka, tai palkan erat, oli ylivoimaisesti suurin syy

tyontekijoitten vaihtuvuuteen.

Nelja vastaajaa naki, etta heilla on tiedossa tapauksia, jossa vaihtuvuus on johtunut epa-

edullisiin tydaikoihin liittyen.

Yksi toi esiin ns. shokkivaikutuksen, jolla han tarkoitti tilannetta (tai tilanteita), jossa, haas-
tateltavan ndkemyksen mukaan alaisia oli sanonut itsensa irti siksi, etta ovat olleet niin
shokissa/epauskossa jostakin tydehtosopimuksen pykalasta johtuen. Naissa tapauksissa
kyse oli ollut tydajoista ja tarkemmin eriteltyna siita, etta tydntekija oli todennut tydnanta-
jalle, ettei tee tyota sellaiselle tydnantajalle, joka ei hyvaksy joulupaivaa ja/tai loppiaista

palkallisena vapaapaivana.

Kolmella haastatetulla on myds kokemusta tydntekijoista, jotka siirrettiin huonon tydehto-
sopimuksen piiriin irtisanomisen vaihtoehdoksi, Nama haastateltavat mainitsevat, etta it-
seasiassa siirtyminen paremmasta tydehtosopimuksesta huonompaan on ehdottomasti

suurin irtisanoutumisen peruste tyontekijoitten kesken.
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Muilla haastateltavilla ei ollut kokemusta tamantyyppisista tilanteista.

6.2 Aihepiiri 2. Esimiestyon erityispiirteet matalapalkkaisen tyon johtamisessa.

Toisen kysymys koski johtamiseen liittyvista haasteista juuri heikon tydehtosopimuksen ja
matalapalkkaisen johtamisen tiimoilta. Aihepiirin kuului kaksi kysymysta, joista ensimmai-
sessa tiedustelin haastateltavien nakemysta tarvittavista tiedoista (eli tydéhon liittyvaa teo-
reettista osaamista) ja jalkimmaisessa puolestaan tiedustelin tarvittavien kaytannon taito-
jen peraan. Nama peilattiin nimenomaan asiakaspalvelu -ja puhelinmyyntiin maarittavaan

tydehtosopimukseen.

Kysymykset olivat avoimia, kuten teemahaastatteluun kuuluu, ja vastauksia kertyi seuraa-

vasti.

Mitka johtamisen osaamiset korostuvat matalapalkkatyon
johtamisessa?

I I

Tydsuhteeseen liittyvad Tydmarkkinataidot Myyntiosaaminen Tybehtosopimuksen Alaisen tyénkuvan  Kehityskeskusteluosaaja
osaaminen tunteminen hahmottaminen

Kuva 5. Vastaajien nakemykset johtamisen korostavista tekijoistd matalapalkkatydssa.

Vastauksissa korostui, ettd matalapalkka-alalla korostuu esimiehen perustehtavien hal-
linta ja tydehtosopimuksen tunteminen. Vastaajista useampi kertoi, etta tydehtosopimuk-
sen tuntemisen tarkeys oli tullut tutuksi kantapdan kautta. Perustehtavien hallinta taas liit-
tyi siihen, etta haastateltavien alaisilla oli ollut keskimaaraista heikompi tydelamatunte-
mus. Tama perustui haastateltavien nakemyksen mukaan siihen, etta alla tydskentelevat
tydntekijat ovat paaasiallisesti nuoria ja kokemattomia tyéelamassa. Myyntiosaamista ko-
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rosti yli puolet. Myyntiosaamista korostettiin kahdesta syysta joista toinen liittyi kykyyn toi-
mia esimerkking alaisille, joille myynti usein on osa toimenkuvaa, mutta muutaman vas-
tauksissa esiintyi myds ajatus tydnantajan maineesta toimeksiantajalle, seka siitd mieliku-
vasta, joka tyontekijoille yhtiosta jaa heidan siirtyessa muualle toihin. Eras haastateltava
kuvaili, ettd paras tapa saada yhtidlle uusia, hyvia tyyppeja, on entisten tyontekijoitten
mainosarvo. Hanen mukaansa, ei ole epatavallista, ettd tyytyvaisen tydntekijan kaverit tai

sisarukset hakevat myéhemmin yritykseen toihin.

Kehityskeskustelut mainittiin poikkeuksellisen tarkeina tydkaluina juuri nuoren tyéntekijoit-

ten kehittamisessa. Kaksi haastateltavaa painotti tata eritoten.

Toinen aihepiirin kysymys heratti enemman intohimoja kuin ensimmainen.

Mitka johtamisen piirteet korostuvat matalapalkkatyon johtamisessa?

Suulliset Empaattisuus Kyky motivoida Tunnejohtaminen Taito kannustaa Henkinen ldsndolo lka-ja Kylmpapaisyys
kommunikointitaidot monimuotosuuden
johtaminen

Kuva 6. Vastaajien arviot johtamisen piirteitten vaikutuksista matalapalkkaty6n johtami-

Sessa.

Yhta poikkeusta lukuun ottamatta, kaikki vastaajat korostivat suullisen kommunikointitai-
don merkitysta. Tama johtui haastateltavien mukaan siita, etta alalla on tunteet usein val-
loillaan monestakin syysta. Ensinna siksi, etta tyd itsessaan on sosiaalista. Toiseksi my6s

siksi, etta tyd on usein hyvinkin hektista ja Kiireista ja lisaksi monella tyontekijalla ei viela
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ole kovin kehittyneita tydeldmataitoja. Siten konflikteja syntyy (toki myds sammuu) aika
nopeasti seka tyontekijoitten valilla, etta tyontekijoitten ja tydnantajan valilla. Nama tilan-
teet vaativat nopeaa kykya reagoida juuri verbaalisesti. Kirjallinen ilmaisutaito ei samalla
tavalla korostu vastaajien mukaan. Varsin pitkdlle samasta syysta, esimiehen pitda olla

kykeneva empatiaan.

Motivointikyky liittyi samaa asiaan, mutta hieman eri ndkdkulmasta sikali, etta talla ominai-
suudella pystytdan haastateltavien mukaan, hoitamaan konfliktin ja hektisen tyon tuomia
haasteita pidemmalla aikavalilla. Kommunikointi ja empatia auttavat hadan hetkella ja mo-
tivointia kaytetaan sitten jalkeenpain varmistamaan, etta alainen voi hyvin ja on tyytyvai-

nen tydhonsa.

Tunnejohtaminen, ja taito kannustaa osuu pitkdlle samaa kategoriaan (en pystynyt selvit-
tamaan tarkoitettiinko nailla eri asioita, paitsi, ettd tunnejohtaminen on erdan johtamisen
teoreettinen malli, joka siséltda kyvyn hahmottaa seka omia, ettd muitten tunteita). Haas-
tattelujen perusteella on toki selvad, etta ellei kykene tunnejohtamiseen, mukaan lukien
itsensa johtamiseen, on vaikea toimia esimiehena alalla, jossa tunteet ovat valloillaan jat-

kuvasti.

Monimuotoisuuden / ikdjohtamisen tarkeyden mainitsi kolme haastatelluista. Tassa esitet-
tiin sama peruste, joka teoriapuolella jo tullut ilmi, eli iso osa alaisista alalla on toki varsin
nuoria, mutta mukaan mahtuu poikkeuksellisen paljon myds ulkomaalaistaustaa seka tyo-
uransa loppuvaiheessa olevia tyontekijoita. lkdjakautuma on eraan haastateltavan mu-
kaan itseasiassa aika poikkeuksellinen alalla siitd syysta, ettd "noin kolmekymmenta-, nel-

jakymmentavuotiaita” on haastateltavan mukaan alalla yllattavan vahan.

6.3 Aihepiiri 3. Tyoehtosopimuksen vaikutus

Kolmantena kysymyksena haastateltavilta tiedusteltiin, miten he nakevat tilanteen, jossa
palvelualojen keskusliiton asiakaspalvelua- ja puhelinmyyntid koskeva tyéehtosopimus kil-
pailee paremman, eli tdssa tapauksessa ICT-alan toimihenkilditd koskevan tydehtosopi-

muksen kanssa.

Ensin tiedustelin, miten tarkeaa haastateltavien mielesta oli, ettd matalapalkkaisessa asia-

kaspalvelutyossa sovelletaan omaa tyoehtosopimusta.

Kavi ilmi, etta talle oli voimakas tuki.
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On tarkeaa, etta matalapalkkainen asiakapalvelutyolla on oma
tyoehtosopimus, vaikka kyseinen tyo voitiaisiin toteuttaa
paremmalla tyoehtosopimuksella!

Tdysin samaa mieltd Osittain samaa mieltd  Joltain osin samaa mieltd Osittain eri mielta Taysin eri mieltd

Kuva 7. Vastaajien nakemykset matalapalkkatydon oman tydehtosopimuksen merkityk-

sesta

Yksikaan haastateltavista ei ollut tasta eri mieltd, vaan asiakaspalvelu- ja puhelinmyynnin
tarjoama tydehtosopimuksen olemassaoloa pidettiin tarkedna. Vastuksissa korostettiin,
etta ilman tyéehtosopimusta samaa ty6ta tehtaisiin mahdollisesti kokonaan ilman tydehto-

sopimusta.

Eras haastateltavista huomautti, etta (tassa tydssa tarkasteltava) tydehtosopimus on it-
seasiassa varsin uusi. Hanen mukaansa, ensimmainen puhtaasti asiakaspalvelukeskuk-
sia kasitteleva tydehtosopimus naki paivanvalon vasta noin vuosituhannen vaihteessa.
(en loytanyt lahteitéd varmistamaan tata tietoa eikd mainittu haastateltava osannut tarkem-

min asiaa maaritella esim. tarkan vuosiluvun muodossa).

Haastateltavista yli puolet kertoi, ettd koko ulkoistuksen konsepti nojaa siihen, etta talla on
tarkoitus antaa palvelun ostajalle juuri joustavuutta. TAma edellytti haastateltavien mie-

lesta sita, etta tydehtosopimus on joustava. Samalla tyéehtosopimusta pidettiin vastavuo-
roisesti tarkeana tyontekijoille, jotta ei operoitaisi kokonaan ilman saantéja. Tata mielta ol

haastateltavista lahes kaikki.

Kaksi haastateltavaa nosti esiin sen seikan, ettd monet tyontekijat, jotka tekevat tyota ta-
man tydehtosopimuksen parissa, eivat valttamatta paremmalla tydehtosopimuksella edes
saisi tyota. Syyksi mainittiin esim. tyontekijalla oleva sairaus, tai muu tyontekijan riskiprofii-
lia nostava tekija. (tasta esimerkkind mainittiin esim. aikaisemman tyékokemuksen puuttu-

minen, aukot ansioluettelossa tai heikkotasoinen ansioluettelo) Kaksi haastateltavaa tosin
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ilmaisi, etta ei ole esimiehen tehtdva murehtia tydehtosopimuksien perdan vaan tdma on

heidan mukaansa tydmarkkinapolitikkaan erikoistuneitten henkilditten tehtava.

Aihepiirin toinen kysymys koski tydehtosopimuksen mukaansa tuovia haasteita tyontekijan

sitouttamisen kannalta.

PAM:in tyoehtosopimuksen soveltamisen
mukanaan tuomat haasteet tyontekijoitten
sitoututtamisen nakdkulmasta!

Peruspalkka Yleisten vapaapdivin  TyOnantjan edustajien  Palkan lisdosat (esim.
madrittely nopea vaihtuvuus Yolisd)

Kuva 8. Vastaajien nakemykset tydehtosopimuksen mukana tuomien haasteitten vaiku-

tuksista.

Suurin tydehtosopimuksen soveltamisesta seurannut suurin este tyéntekijoitten sitouttami-
selle ei suinkaan ollut rahapalkka, vaan vapaapaiviin liittyvat tekijat. Haastateltavista use-
ampi kertoi, etta tydntekijoita oli menetetty jopa varsin periaatteellisista syista. Suurim-
maksi yksittaiseksi aiheeksi nousi joulupaivan tulkitseminen arkipaivaksi, mikali se osui ar-
kiviikolle. Kuten eras haastateltava asiaa kuvaili, "asiaa ei mitenkaan auttanut, etta seu-
raava samalla tavalla arkipaivaksi rinnastettava paiva tuli vastaan jo tammikuussa” (eli
loppiainen, joka saman periaatteen mukaan rinnastetaan tyopaivaksi). Tydnantajan ei ollut
velvollisuutta tarjota tyontekijoille tyota naina paivina, mutta tyontekija oli velvollinen teke-
maan sisdan naista paivista kertyvan tyéajan. (yhteensa 15 tuntia mikali ndma mainitut

kaksi paivaa sattuivat osumaan arkiviikolle)

Peruspalkka nahtiin myds haasteena mutta kuitenkin sikali vahemman merkityksellisena
asiana sikali, ettd monen tydntekijan voi sitouttaa muutenkin, kun rahan avulla. Erés haas-
tatettava totesi, ettd mikali tydémarkkinoille tulleen nuoren asenne oli realistinen tyéelamaa
kohtaan, ei palkka lopulta ole mitenkdan huono. "Ei nailla nuorilla todennakdisesti ole
asuntolainaa, automenoja tai muitakaan suuria menoeria, joita vanhemmilla tyontekijoilla

monesti voi olla”, han totesi.
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Toisaalta, vaikka palkkaus nahtiin osiossa 6.1 suurimpana vaihtuvuuteen liittyvana teki-
jana, tdssa osiossa vastaajat eivat mieltaneet asiaa sikali haasteeksi, ettd he katsoivat
asian olevan sellainen, ettei sille oikein mahda mitdan. Kuten eras haastateltava totesi
"silloin nostamme kadet pystyyn, jos joku tarjoaa tydntekijalle 500 euroa parempaa palk-

kaa muualta”

Ne haastateltavat, joilla ole kokemusta ylemmista johtotehtavista nakivat myos, etta esi-
miesten vaihtuvuus my®0s oli jonkinasteinen ongelma. Myds he saivat heikompaa palkkaa
kuin mita olisivat saaneet muualta, ja toisin kun tydntekijat, esimiehet olivat usein hyvin
tietoisia omasta tilanteestaan.

Palkanlisat eivat nousseet haastattelun perusteella kovin isoon rooliin. Ne olivat ongelma
niille tyontekijoille, joilla aiemmin oli ollut parempia lisia, esim. lauantai-, ilta- tai yotyosta.

Naita ei kuitenkaan pidetty kovin suurina esteena sitouttamisen kannalta.
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7 Tuloksien tarkempi analyysi ja kehitysehdotuksia

7.1 Saatujen tuloksien kayttokelpoisuus

Tulokset olivat mielenkiintoisia ja katson, etta niiden perusteella voisi vahintaan tehda li-
saa tutkimusta jollain toisella menetelmalla, jolloin tarkasteluun voisi ottaa ne tuloksen
osat, jotka ovat relevantteja niille yhtidille, jotka soveltavat asiakaspalvelu- ja markkinoin-
tialaa koskevaa tybehtosopimusta tydssaan. Liian pitkalle menevia johtopaatelmia ei viela
taman tutkimuksen perusteella voi tehda, silla aineisto oli kohtuullisen suppea, ja tutkimus
oli (joskin tarkoituksella) menetelmiltdan varsin lavea. Taman opinnaytetydn tuloksien pe-
rusteella voisi nakemykseni mukaan kuitenkin l6ytaa seikkoja, jotka kaipaavat lisatutki-
musta. Yksi sellainen voisi esimerkiksi olla tyontekijoille suunnattu, kvantitatiivinen kysely,
jossa otetaan tarkemmin tarkasteluun heidan oma ndkemyksenansa, vaikka juuri loppiai-
sen ja joulupdivan tydpaivan maarityksen merkityksesta heidan jatkosuunnitelmilleen yh-

tion tyontekijoina.

7.2 Tulosten analysointi sekd muutama yleisluonteinen kehitysehdotus

Vaikka haastateltavista vain kolme nosti esiin varsinaisen toimeksiannon alkua tilanteeksi,
jossa vaihtuvuutta tapahtuu runsaasti, he painottivat taman tarkeimmaksi yksittaiseksi

vaihtuvuuteen vaikuttavaksi tekijaksi.

Tama korreloi asiantuntijahaastattelun antaneen AA:n (29.10.2022.) kokemuksiin varsin
merkittavasti viitaten kappaleeseen 2.1. Jos toimeksiantaja on suuri, tai vahintaan suu-
rehko (kuten tassa tydssa valittu kohdeyhtid), mietin olisiko jarkevampaa hyvaksya toi-
meksiannon mukana tulevat tyontekijat vanhoina tydntekijoina, niissa tilanteissa, jossa laki
antaa mahdollisuuden vaihtaa tyontekijan kannalta heikompaan tyoehtosopimukseen,
jotta valtyttaisiin AA:n esille nostamista massairtisanomisilta, jolloin toimeksianto jaa pa-

himmillaan kokonaan ilman osaajia, ja kaikki tyontekijat olisi koulutettava taysin alusta.

Kommunikointitaito nostettiin haastatteluissa erittain tarkeaksi, ja kommunikoinnin merki-

tys sai suoraa tukea opinnaytteen teoriapuolelta (Jalava 2001, 60-67.)

Vaikka sinansa itse uskon, ettd mahdollisesti rekrytoitavan esimiehen kommunikointityyli
seka taito saadaan tybhaastattelussa aika nopeasti selville, voidaan toki kayttaa myos tyo-
kaluja huolehtimaan siita, ettd kommunikoinnista ei tule estetta. Eras kaytdssa oleva on
16personalities, joka on perinteinen Myers-Briggs personallisuuspsykologiaan perustuva

muunnelma. (16Personalities.)
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Naita nelikentta-persoonallisuusanalyyseja edelleen kaytetaan, vaikka niitten kayttokelpoi-

suudesta yleensa ollaankin aika montaa mielta (Typpo 2017; Stromberg & Caswell, 2015.)

Tutkimuksen perusteella vaikutti myds olevan hyvin tarkeaa, ettd esimies voi toimia myds
alaisensa tyOtehtavissa. Perusteluiksi katsottiin, etta vain ymmartamalla alaisten tyo koko-
naisuudessaan, esimies voi ymmartaa alaisiaan juuri matalapalkkaisella asiakaspalvelu-
alalla. Haastateltavista jokainen, oli itse tehnyt samaa ty6ta kuin alaisensa, ja useimmat
tekivat sitéd saanndllisesti esimiestydn ohessa silloin, kun olivat toimineet esimiestydssa

alalla.

Tama vaikuttaisi olevan vastoin esimerkiksi Jalavan (Jalava 2001, 51-53) nakemysta
siita, etta esimiehen pitaa valttaa sellaisten tehtavien hoitamista, jotka eivat varsinaisesti

hanelle kuulu.

Ajattelen, etta Jalavan argumentti ehka pitaa enemman paikkansa silloin, kun alaiset ovat
ihmisia, joitten vertikaalinen osaaminen on syvaa eli ovat paljon koulutusta vaativan alan
ammattilaisia. Talloin voisi ajatella, ettd on oikeasti tarkeampaa johtaa ty6ta omalta tontil-

taan kasin

Tulosten perustella miettisin myos kahteen kertaan, onko loppiaisen ja joulupaivan rinnas-
taminen arkipaiviin oikeasti aivan valttamatonta, vaikka asiakaspalvelu- ja telemarkkinoin-
tialaa koskeva tybehtosopimus taman salliikin. Tassa kannattaa laskea, onko saastetyt
henkildstokulut jarkevassa suhteessa siihen, paljonko tydntekijoitd menetetdan asiasta ai-
heutuneen mielipahan takia. Nakisin, ettd ensimmaisena yhtidsta Iahtevat talldin juuri ne,

jotka voivat lahted. Toisin sanoen, parhaat tyontekijat.

Nostan my®és esiin seikan (Hom ym. 2020, 22—-23) koskien jaljelle jaavien tyontekijoitten

muuttunutta asemaa tilanteessa, jossa joku toinen tyontekija irtisanoutuu.

Mielestani oli merkillepantavaa, ettei yksikaan haastateltava ottanut puheeksi jaljelle jaa-
neitten tyontekijoitten mahdollisuuksia ja tarpeita ylla mainitun tilanteen kohdatessa. Tata
on vaikea arvioida, koska asia ei noussut esiin, mutta kenties tahan olisi syyta kiinnittaa

nykyista selkeammin huomiota peilaten siihen opinnaytetyossa esille nousseeseen seik-

kaan, etta vaihtuvuus

Asiakaspalvelu- ja telemarkkinointia alaa koskeva tyéehtosopimus ei myéskaan taman
opinnaytetydn analysoinnin perusteella ole taysin vailla meriitteja, vaikka se kokonaisuu-

tena on tydntekijan kannalta varsin heikko. Siksi voisi olla perusteltua, etta ei aina pyrkisi
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perustelemaan tydehtosisallén lainmukaisuutta, vaan voisi korostaa juuri niita tyéehtosopi-
muksen piirteitd, jotka ovat tyontekijan kannalta edullisia (kuten kielilisan maara ja lyhyt

irtisanomisaika)

Toimenpide-ehdotuksia joilla tydntekijoita voisi saada sailytettya nykyista paremmin
asiakaspalvelu- ja telemarkkinoinnin tyoehtosopimuksen piirissa tyoskentelevien

tyontekijoitten kohdalla

1. Priorisointi sellaisten esimiesten |6ytamiseksi, jotka kykenevat empatiaan seka omaavat
erinomaisen suullisen ulosanti.

2. Esimiesten rekrytointi mieluiten talon sisalta. (tuntee alaisten tyokuvan hyvin)

3. Tarkka tulo- ja menolaskelma siita, onko loppiaisen ja joulupdivan pitaminen arkipaivina
jarkevaa vain siksi, etta tydehtosopimus sen sallii.

4, Negatiivisuuden valttaminen kun keskustelee alaisten kanssa tyéehtosopimuksesta. Fokusointi
niihin asioihin, jotka ovat tyéehtosopimuksessa myonteisia.

5. Erityinen panostus tydntekijdihin silloin, kun ovat juuri siirtyneet yhtién palvelukseen toisesta
yhtiosta massairtisanomisten valttamiseksi. Kenties mdardaikaisen korotetun siirtymaajan
palkan muodossa.

Kuva 9. Ehdotuksia, joilla tydntekijoitéa saataisiin pidettyd paremmin asiakaspalvelu-- ja te-
lemarkkinoinnin tyéehtosopimuksen piirissa tydskentelevista tyontekijoista.
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8 Reflektointi ja oma oppiminen

8.1 Reflektointia tutkimuksen toteuttamisesta

Tutkimuksen tuottaminen heratti jalkikateen ristiriitaisia tunteita. Datan kerdaminen oli lo-
pulta varsin helppoa, mutta jalkikateen mietin, olisiko ollut jarkevampaa, mikali tydssa esi-
tetty ongelmanasettelu olisi ollut rajatumpi. Avointen kysymyksien heikkoukseksi osoittau-
tui, etta vastauksista tuli padosin varsin tavanomaisia. Siten monet teemat, jotka havaitsin
haastatteluissa olleen hyvinkin tarkeita, jaivat tutkimuksen osalta vahalle huomiolle. Esi-
merkiksi. ikdjohtamiseen ja monimuotoisuuden johtamisen osaamista korostavia henki-
|6ita oli haastateltavista vain 3 (kolme) mutta he toisaalta perustelivat asiansa erittain hy-
vin. Koen, ettd muutkin haastateltavat olisivat kokeneet asian tarkeaksi, jos olisin ottanut
asian puheeksi. Tama olisi kuitenkin ollut haastateltavan johdattelua, ja lopputulos olisi
tuolloin, valitulla kysymyksen asettelulla, ollut epatieteellista. Taten haastattelut synnyttivat
melkein yhta paljoin uusia kysymyksia, kuin mihin sain vastauksia, mika sinénsa sekin, on

jonkinlainen lopputulos, jonka paalle voisi rakentaa lisda tutkimusta.

8.2 Oma oppiminen opinnaytetyon aihepiirista

Nain valitun aihepiirin tarkedksi oman tydelamaobservoinnin takia ja opinnaytetydn val-
mistuttua koen aiheen edelleen tarkedksi. Taman tyyppista opinnaytetyéta en aiemmin ol-
lut tehnyt, joten kokemus oli opettavainen. Omat kokemukseni korreloivat AA:n osiossa
2.1 esitetyn esimerkin kanssa sikali, ettd pieleen menneet ulkoistamiset ovat naytténeet ja
tuntuneet juuri tuolta, kun han kyseisessa kappaleessa kuvailee. Kaikin hurjin oivallus tuli
kuitenkin kenties esiin osioissa 4.2 & 4.2.1 jossa asiantuntijahaastattelun antanut CC huo-
mautti, ettd Asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialaa koskevaa tydehtosopimusta noudat-
tava yhtio voi hoitaa usean yhtion asiakaspalvelua yhta aikaa saaden tasta heikompaa
korvausta kuin henkild, joka hoitaa vain yhden yhtion asiakaspalvelua, ja noudattaa tyos-
saan ICT-alan toimihenkilditd koskevaa tydehtosopimusta. Sama tieto kay ilmi osiossa
5.2. Tassa heraa mielessani kysymys siita, johtaako tammoinen tyontekijan tyoskentely-
tapa turhaan tyontekijoitten loppuun palamiseen, kun korvaus tehdysta tydsta on pienempi
kuin kilpailijan tydoehtosopimuksen mukainen mutta tyotaakka pahimmillaan hurjasti suu-
rempi. Onko tama tydnantajankaan etu? Vahintaan yhteiskunnallisella tasolla, tdma voi-

daan nahda ongelmana.

Hieman isommalla asiakaspalveluun keskittyvalla yhtidlla, jolla on enemman resursseja ja

siten enemman pelivaraa, voisi pohtia tydkuorman hyétyja ja haittoja hieman pidemmalla
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aikavalilla ja tarkistaa asiaa laajemman strategiansa kautta, vaikka tyontekijat matala-
palkka-alalla ajatellaankin olevan helposti korvattavia. Pitkalla aikavalilla tasta voi kenties

koitua yhtidille myds mainehaittaa.

Pienella ulkoistukseen erikoistuneella yhtidlla on kenties pienemmat resurssit reagoida ta-

man tyyppisiin ongelmiin.

8.3 Oma oppiminen opinnaytetyon kirjoittajana

Opinnaytetydn tydmaara ei sindnsa tullet juuri lainkaan yllatyksena, silld minua oli kylla
varoitettu tydn suuresta maarasta. Yllatyksena sen sijaan tuli, miten uuvuttavaksi prosessi
muuttui loppua kohden. Varsinkin ikavalta tuntui karsia pois tyosta sellaista materiaalia,
johon sinansa oli itse tyytyvainen ja jonka eteen olin nahnyt vaivaa, mutta joka ei lopulta
antanut mitaan tyodlle. Tyon loppupuolella havahduin siihen, etta tyota olisi voinut venyttaa
loputtomiin, mika alkoi etenevassa maarin akkumuloitua stressin muodossa. Jos tekisin
opinnaytteen uudelleen nyt, kiinnittaisin enemman huomiota tydn eri osien tasapainon var-
mistamiseksi. Lisaksi mekaaninen etenemistapa on tarkeaa tasalaatuisuuden varmista-

miseksi. Myos tyon loppuun hiominen vie enemman aikaa, kun mita aluksi voisi luulla.

Kaikista vaikeinta minulle oli lopulta vetaa "linja” jonka jalkeen en enaa lisaisi uutta materi-
aalia tydbhon - tata opinnaytetta olisi voinut tehda loputtomiin ja parannella sen laatua, si-
saltoa, tasapainoa ja kielioppia. Koska kuitenkin kaikki on lopulta tehtava tietyn aikaikku-
nan sisalla, on tarkeda suhteuttaa tarkeat palikat tahan realiteettiin. Tassa en koe taysin
onnistuneeni. Toisaalta olin alusta alkaen tietoinen tavoitteestani ja tdhan tavoitteeseen
uskon myods paasseeni, vaikkakin nain projektin lopussa tuntuukin, ettd paremmalla ajan-
kaytoélla olisi ollut mahdollista vielakin parempaan. Toisaalta tiesin, etta lopussa joka ta-

pauksessa tulee kiire, johtuen siita, ettei opinnaytetyd koskaan ole oikeasti valmis.

Projektin loppuvaiheessa korostui lahinna kyky hallita sitd materiaalia, jonka maaratyssa
ajassa sain kasaan siten, etta tastd muodostui mahdollisimman ehea kokonaisuus. Tama
tarkoitti, etta tyon maarallinen sisaltd lyheni projektin loppua kohti varsin merkittavasti sa-
malla, kun olemassa olevan laadullinen sisaltd parani. Eras oppi, jonka tasta voi ottaa mu-
kaansa lienee, ettd on parempi kasitelld niukkaa materiaalia perinpohjaisesti, kuin vasta-
vuoroisesti laajaa materiaalia hutiloiden. Toinen, yhta lailla tarkea nakokulma tahan voisi
olla, etta tammoisessa projektissa saattaa olla parempi yrittaa hoitaa yksi asia kerralla

kuntoon sen sijaan, ettd innokkaasti hydkkaa jokaisen osa-alueen kimppuun sahlaavasti.
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On tarked myds tuntea omat vahvuutensa ja heikkoutensa tammoista projektia laaditta-
essa. Itse kaytin likaa aikaa teoriaan suhteessa kaytannon toteutukseen. Tein taman
siksi, ettad katsoin teoriaosaamisen olevan se o0sa, joka vaatii minulta eniten aikaa. Tama
kuitenkin johti isoon maaraan teoriaosaamiseen, joka ei koskaan edes paatynyt tahan pro-
jektiin. Esimerkiksi henkilostostrategiaan ja rekrytointiprosessiin liittyva teoria oli toki mie-
lenkiintoista opiskeltavaa, mutta ndma aihepiirit eivat lopulta peilautuneet kovin vahvasti
kaytannon tasolle, ja leikkautuivat siksi lopullisesta versiosta kaytannossa lahes kokonaan

pois.

Tutkimushaastattelun osalta, rekrytoinnin tarkeyden mainitsi toki muutama haastateltava
mutta suurta painoarvoa itse rekrytointiprosessi ei saanut. Henkildstostrategiaa yksikaan
haastateltava ei edes maininnut. Tahan vaikutti toki myos valinta lahestya taysin avoimilla
kysymyksilla tutkimusongelmaa. En luonnollisesti voinut poiketa tutkimuksen jo alettua tut-

kimuskehyksesta.

Retrospektiivisesti ajatellen olisi ollut jarkevampaa kayttda enemman aikaa vahvistamaan
olemassa olevan teorian ja empirian valista koherenssia. Varsinkin teorian osalta, lahteet

nojasivat vahvasti asiantuntijahaastatteluihin. Vaikka tama lahestymistapa olikin esitetty jo
tydn projektivaiheessa, johti lopputulos sindnsa runsaaseen informaatioon, mutta pienem-

paan lahdemaaraan ja siten teorian yksipuolistumiseen.

Kokonaisuudessaan projekti oli mielenkiintoinen, ja uskon, etta olen tdman opinnaytetyén

my6ta kasvanut siten, ettad kykenen tulevaisuudessa viela parempaan.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Haastatteluasettelu

Aihepiiri 1: Vaihtuvuuden erityispiirteet matalapalkkaisessa tyossa

1. Kuinka paljon tyontekijan kannalta heikkotasoinen tydehtosopimus vaikuttaa
henkilostovaihtuvuuteen?

2. Mitka syyt vaikuttavat vaihtuvuuteen?

Aihepiiri 2: Johtamisen erityispiirteet matalapalkkaisen tyon johtamisessa

1. Mitka johtamisen asiajohtamisen piirteet korostuvat?

2. Mitka johtamisen ihmisjohtamisen piirteet korostuvat?

Aihepiiri 3: Tydehtosopimukset

1. Miten tarkeaa on mielestasi, ettd matalapalkkaisella asiakaspalvelulla on oma
tydehtosopimus, vaikka samaa ty6ta voisikin tehda toisen tydehtosopimuksen
piirissa?

2. Mita haasteita asiakaspalvelu- ja telemarkkinointialan tyéehtosopimuksen
noudattaminen aiheuttaa esimiesty6ta ajatellen, kun alaisia pitaa sitouttaa?
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