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1 JOHDANTO

Vuonna 2020 etdtyontekijoiden méard lisddntyi merkittdvésti Suomessa. COVID-19-pandemia levisi
ympéri maailmaa saavuttaen Suomen kevdilld 2020. Tdma pakotti monet yritykset siirtiméén erittdin
nopeasti henkilostodédn etitdoihin henkiloston terveyden ja tyokyvyn sédilyttimiseksi seké asiakaspalvelun
ja litketoiminnan jatkumisen turvaamiseksi. Etdty0lla tarkoittaa ty6td, jota tehdédédn joissain muualla kuin
normaalilla tyonsuorittamispaikalla, eli tyonantajan tiloissa (Salli 2012, 95). Tyosuhteessa tehtdvian
etaityohon sovelletaan padsidintdisesti samoja tydlainsdddédnnon ja tydsopimusten madrdyksid kuin vas-

taavaan tydantajan tiloissa tehtdvaén tyohon (Salli 2012, 95-98).

Opinndytetyoni tarkoituksena on tutkia etéityotd asiakaspalvelutydssd OP-ryhmédn kuuluvassa Vaasan
Osuuspankissa. Aiheen valintaan vaikutti COVID-19-pandemia ja asiakaspalveluhenkildston etity6hon
siirtyminen kevailld 2020. Vaasan Osuuspankissa oli asiakaspalvelutydssi etityotd ennen koronaa tehty
hyvin vihéin (Ostman 2021b). Muutos tydnteossa keviistd 2020 alkaen oli siis sekd etitydtd tekeville

henkilostolle ettd esimiehille iso.

Etityostd on viime aikoina puhuttu julkisuudessa paljon. Otsikoihin ovat nousseet usein etityon nega-
tiiviset puolet, kuten eristyneisyyteen ja huonoon ergonomiaan liittyvit ongelmat. Etdtydssd on kuiten-
kin my6s monia hyotyjd. Etdtyon avulla voivat parhaimmillaan sekd tyontekija ettd tyonantaja voittaa:
etdty0 tarjoaa ratkaisun tyontekijan tydaikaan liittyviin joustotarpeisiin, sekd tyonantajan vaatimukseen
toiden tehokkaammasta suorittamisesta (Helle 2004, 25). Monia etityon haittoja voidaan vdhentdé hy-
vélld suunnittelulla ja sopimalla asioista etukdteen (Helle 2004, 14). Osittainen etéityd voi my0ds omalta
osaltaan pienentdd monia etdtyon haittoja. Esimerkiksi etdjohtamisen haasteita ilmenee osittaisessa eté-

tyOssd todenndkoisesti vahemmaén, kuin kokoaikaisessa etitydssa. (Vilkman 2016, 45—46.)

Etéatyossékin tulee asiakaspalvelun sujua hyvin. Asiakaspalvelu tarkoittaa palvelua, jota asiakas saa pal-
velutilanteessa. Asiakaspalvelun tavoitteena on auttaa asiakasta palvelun valinnassa ja kdyttimisessa.
Asiakaspalvelulla voidaan tarkoittaa myds kokonaisvaltaista huolenpitoa asiakkaista, jolloin yksittéiset
palvelutilanteet ja asiakassuhteet pyritddn hoitamaan parhaalla mahdollisella tavalla. (Ylikoski & Jarvi-

nen 2011, 16-17.)



Syksystd 2021 alkaen Vaasan Osuuspankissa on siirrytty takaisin kohti normaalimpaa tyontekoa, kun
valtakunnallisen etétydsuosituksen paityttyd on etd- ja ldhity6td ollut mahdollista yhdistéé joustavam-
min. Tulevaisuudessa ei kuitenkaan todennikoisesti palata tdysin pandemiaa edeltivdin aikaan, vaan
toitd tehdién niin sanotussa hybridimallissa, yhdistien eti- ja lihitydtd (Ostman 2021a). Vaasan Osuus-
pankin tiimeissa pohditaan eti- ja 1dhityon raameja ja pelisddnt6jd parhaillaan. Opinnédytetyon tuloksista

pankin johto ja esimichet saavat tirkeda tietoa etdtyon suunnittelua ja kehittdimistd varten.

Opinndytetyon menetelméand kéytetddn kvantitatiivista menetelmaa, ja tutkimusaineisto kerédtdén inter-
netkyselyn avulla. Esitutkimusaineisto kerdtdan teemahaastattelun avulla. Tutkimuksen tarkoituksena
on selvittdd, millaisia kokemuksia asiakaspalveluhenkilostolld on etdtydskentelystd Vaasan Osuuspan-
kissa. Tutkimuksesta on rajattu pois esimiehet ja pankin hallintoon kuuluva henkildstd. Tutkimuksen

tarkoituksena on nostaa tutkimuksen tulosten pohjalta esiin tarkeimpid kehittdmisehdotuksia.

Opinndytetyd koostuu kahdeksasta padluvusta. Ensimmaéisesséd luvussa eli johdannossa, kerrotaan ai-
heen valinnasta ja tutkimuksen tavoitteesta. Toinen luku esittelee etityon kisitettd ja samalla kurkiste-
taan my0s etityon historiaan ja tulevaisuuteen. Luvussa kisitelldédn my0s erilaisia etdtyomuotoja seké
etdtyon hydtyjd ja riskejd, niin tyontekijén, kuin tydonantajankin kannalta. My0s etétyotd koskevaa lain-
sdadintod, etidtyosopimusta, ergonomiaa ja tydhyvinvointia késitelldén. Kolmas luku kisittelee etityon
edellytyksid. Monista etityon edellytyksisti késitellddn tarkemmin juuri tutkimuksen kannalta tirkeita
etatyon edellytyksid, joita ovat etdjohtaminen, tyontekijdn edellytykset ja tekniset edellytykset. Neljds
luku késittelee puolestaan asiakaspalvelua. Luvussa kerrotaan asiakaspalvelusta ensin yleiselld tasolla ja
sitten kdydddn tarkemmin 14pi asiakaspalvelun erityispiirteitd finanssialalla. Myos etdneuvotteluita ka-
sitellddn neljannessd luvussa. Viides luku koostuu tutkimuksen toteutuksesta. Ensin késitelldén lyhyesti
pankkitoimintaa Suomessa ja sen jilkeen kohdeorganisaatiota, eli Vaasan Osuuspankkia. Luvussa kiy-
dddn myos lapi etdtyon tekemistd niin Vaasan Osuuspankissa, kuin OP Ryhmassdkin. Tutkimuksen to-
teutukseen liittyvét asiat, kuten tutkimuksen populaatio, aineiston hankinta, tutkimusmenetelmi sek
kysymyslomake ja aineiston analysointi késitelldan viidennessa luvussa. Tutkimustulokset ja niiden ana-
lysointi késitellddn puolestaan kuudennessa luvussa. Seitsemis luku késittelee kehittdmisehdotuksia.

Viimeinen, eli kahdeksas luku koostuu johtopditoksistd, pohdinnasta ja jatkotutkimusehdotuksista.



2 ETATYO

Etityo tarkoittaa tyoté, jota tehddin joissain muualla kuin normaalilla tydnsuorittamispaikalla, eli tyon-
antajan tiloissa. Usein etity6téd tehdddn kotona, mutta tieto- ja viestintdtekniikka on mahdollistanut tyon
tekemisen muuallakin kuin tyontekijan kotona. Tyotd voidaan tehdd kokonaan etdtyona, tai siten, etti
osa tyOsté suoritetaan tydpaikalla ja osa etidnd. Etityoskentelyn tarkoitus ei ole olla lisdtydskentelyd, jota
tehdddn varsinaisen tyOpaivin paitteeksi kotona. Etity0 tarkoittaa nimenomaan ty6té, jota tehdiin vaih-
toehtoisessa paikassa varsinaisen tyopaikan sijaan. (Salli 2012, 95.) Etdtyota tekevit yleensd suunnit-

telu-, opetus- ja asiantuntijatehtivissd toimivat ylemmaét toimihenkil6t (Leinamo 2009, 88).

Etdtyostd puhuttaessa voi kuulla muitakin termejé, kuten hajautettu tyo, joustava tyo ja liikkuva tyo,
jotka eivét kuitenkaan tarkoita ithan samaa kuin etéty6. Hajautettu tyd on késitteend laajempi kuin etétyo.
Hajautetusta tyostd kéytetddn myos kisitteitd virtuaality0 tai virtuaalitiimi. Hajautettu tyo voi olla esi-
merkiksi sellaista, ettd kaikki tyontekijét tydskentelevit eri osoitteissa, tai osa on samassa toimipisteessa
ja loput eri toimipisteissd. Hajautettua tyotd voi tehdd myds etdtyond. Ajasta ja paikasta riippumaton tyo
puolestaan tarkoittaa tyoté, jossa tyon tekemisen sddntelyd ja kontrollia on vdhennetty huomattavasti.
Ajasta ja paikasta riippumaton tyd on hyvin ldhelld hajautettua tyo6ti ja siitd voidaan kdyttdd myos ter-
mejd joustava tyo tai ldsndtyd. Ajasta ja paikasta riippumattomassa tydssd tyontekijit voivat litkkua
vapaasti silld edellytykselld, ettd tyot tulevat hoidetuksi, joten tyotd voidaan tehdd oman aikataulun mu-
kaan kotona, tien péélla tai tyopaikalla. Osa tyonteosta voi sijoittua tavanomaiseen toimistoaikaan, jol-
loin on esimerkiksi palavereja. Liikkuva tyo puolestaan tarkoittaa sité, ettd tyonteon paikat vaihtelevat
jatkuvasti tyonteon luonteen mukaan. Litkkuvaa ty6td voidaan kutsua myds monipaikkaiseksi tyoksi tai
mobiilityoksi. Litkkuvaa tyotd tekevit esimerkiksi erilaiset myyntihenkilot. Litkkuva tyd ei ole kuiten-

kaan samaa kuin etétyd, silld tyon luonne edellyttdd poistumista toimipisteestd. (Vilkman 2016, 13—15.)

Perinteisin etdtyon muoto on ollut kotona kisin tai yksinkertaisilla laitteilla tehtdvad kokoonpano-, om-
pelu tai kudontatyd. Nykyisin etdtyolld tarkoitetaan 1dhinni tietotyotd, jota tehdddn sdhkdisten yhteyk-
sien avulla. (Leinamo 2009, 9.) Etitydmuotoja ovat etdtyd tyontekijan kodissa (tai muussa tyontekijan
valitsemassa paikassa) joko kokonaan tai osittain tehtidvé etatyo, etityokeskuksessa tehtdva tyo, liikkkuva
etdtyo, tai yrittdjdnd (esim. freelancerina) tehtdva etityo. Etdatyokeskuksessa tydskennellessdédn tyonte-
kija tyoskentelee erillisissd toimitiloissa, joissa voi olla useiden eri yritysten tyontekijoitd. Etatyokes-
kuksessa tyoskentely voi olla hyva vaihtoehto sellaiselle, joka ei voi esimerkiksi tydrauhan puuttumisen

takia tyoskennelld kotona. Call-centerit, jotka ovat yleisid muun muassa pankki- ja vakuutusalalla, eivit



ole etdtyokeskuksia, mutta call-center-tyotd voidaan tehdéd etdtyond. Etdtyomuodon valinnalla ei ole
merkitystd tyontekijin asemaan, mutta se vaikuttaa etdtyGtd aloitettaessa sovittavien asioiden madridin
ja sopimuksen sisdltoon. Etdtydmuodon valintaan vaikuttavat tyonantajan ja tyontekijan tarpeet. (Helle
2004, 49-52.) Suomessa yleisintd on osa-aikainen etity6 (Leinamo 2009, 9). Myos etdtyona tehtdva
ylityd on Suomessa yleistd. Kokoaikainen etdtyd on Suomessa aika harvinaista, mutta se sopii erityisesti
moniin freelance-pohjalta tehtdviin téihin. Suurin osa etidtyontekijoistd tyoskentelee ylemmissd toimi-

henkil6tehtévissd. (Helle 2004, 30.)

2.1 Etityon historia, nykytilanne ja tulevaisuus

Ensimméisii etityokokeiluja Suomessa tehtiin vuonna 1983. Jo ndissé kokeilussa nostettiin esiin tyota-
van myonteisid ja kielteisid puolia, kuten sddstot matka- ja tilakustannuksissa, rauhallinen tydskentely
seki joustavuus tyo- ja perhe-elaméin. Etatyohon liittyvit ongelmat, kuten sopivien tehtdvien 10ytymi-
nen, tietoturva ja tyon valvonta, sekd yhteydenpitoon ja sosiaalisiin kontakteihin liittyvét ongelmat olivat

kuitenkin niin suuria, ettei etdtyostd tullut yrityksissd tuolloin pysyvéa kédytiantdd. (Leinamo 2009, 22

[Komiteanmietintd 1990, 37-39].)

Etityo ldhes kaksinkertaistui vuonna 2020 COVID-19-pandemiasta johtuen. Etdtyd yleistyi eniten
aloilla, joissa oli tyoskennelty vain vihin eténd, kuten teollisuus, sdhkd-, kaasu- ja vesihuolto. Etétyo
yleistyi paljon my0s informaatio- ja viestintdtoimialalla, rahoitus- ja vakuutustoiminnassa, seka julki-
sessa hallinnossa. Etdtyo on yleistynyt Suomessa jo pitkddn ja COVID-19-pandemiasta johtuneet eté-

tyosuositukset vain antoivat etdtyon lisdédntymiselle kunnon sysdyksen. (Leskinen 2021.)

Osmo Kuusen (2020) mukaan etdtyon ei uskota yleistyvin pitkdlld tdhtdimelld massiivisesti Suomessa.
Etatyota tehddén ehkd jonkin verran enemmén kuin ennen pandemiaa, mutta myos historia osoittaa, ettd
thmiset haluavat kokoontua yhteen tekemiin toitd, joten ei ole syytd olettaa, ettd pandemia muuttaisi
tatd. On olemassa kuitenkin my®ds tekijoitd, jotka voivat tukea etityon yleistymistd Suomessa. Yksi tél-
lainen tekijd on asuntohintojen alueellinen eriytyminen. Myds tekoédlyn kehitys voi lisété etityon teke-
mistd. COVID-19-pandemia on myds osaltaan voimistanut valtioiden halua vahvistaa rajojaan, joten
kokousmatkoille 1&htemistd harkitaan ainakin joidenkin vuosien ajan tarkkaan. (Haapakoski, Niemeld &

Yrjold 2020, 30-37 [Kuusi 2020].)



Valtakunnallinen etitydsuositus paéttyi Suomessa 15.10.2021. Tdma antoi tydpaikoille mahdollisuuden
yhdistéé eti- ja lasndtyoté entistd joustavammin yhdessd henkildston kanssa. Vastuu terveysturvallisesta
tyOnteosta siirtyy valtakunnallisen etidtydsuosituksen pddttymisen myotd entisti vahvemmin tyOpai-
koille. (Valtioneuvosto, 2021.) TyoOnantajille voi kuitenkin olla vaikeaa arvioida epidemiatilannetta
omalla alueellaan ja sitd kautta etdtyon, tai muiden suositusten tarvetta. Tydpaikat odottavatkin toden-
nédkoisesti viranomaisilta jatkuvaa ja ajantasaista tiedottamista alueista, joilla etityOsuositus tai muut
rajoitukset ovat voimassa. Etdtyon ei kuitenkaan tarvitse olla joko-tai-vaihtoehto, vaan tydpaikalla kan-
nattaakin miettid, mika on kullekin tyOpaikalle, tyontekijélle ja ajankohdalle paras tapa tehda etityota ja
tyOpaikalla tehtidvaa tyotd. Eta- ja 1ahityotd voidaan vuorotella ryhmissa tai tyotd voidaan tehda hybridi-
mallissa, jossa osa tyontekijoistéd jatkaa etityOssé ja osa palaa tyOpaikoille. Eri mallien variaatioita on
my0s olemassa useita, joten niihin kannattaa tutustua ja kokeilla sekd vaihtaa toimintatapoja tarpeen
mukaan. (Ruohoméki, Tuomivaara, Mattila-Holappa, Monni, Perttula, Alanko & Toppinen-Tanner

2020, 390.)

2.2 Etityon hyodyt

Etdtyohon liittyy monia hyotyjd. Etdtyon keskeisimpid hyotyjéd tyontekijélle ovat muun muassa tydai-
kaan ja tyojarjestelyihin liittyvit joustot ja vapaus, mahdollisuus tyon ja vapaa-ajan parempaan yhdista-
miseen, parempi tydrauha ja keskittyminen, itsendisempi tyd, mahdollisuus toimenkuvan kehittymiseen,
ty6hyvinvoinnin ja tydssd jaksamisen parantuminen, vapaa-ajan lisddntyminen, sekd tydmatkoihin kéy-
tettdvin ajan ja tydmatkakulujen viheneminen. (Helle 2004, 17-19.) Rahoitusalalla on huomattu osittain
samoja asioita: myoOnteisind vaikutuksina nihtiin erityisesti tyon ja perheen yhteensovittamisen helpot-
tuminen, parempi tydrauha, tyon joustavuuden lisdéintyminen ja omaan hyvinvointiin panostaminen li-
sadntyneen vapaa-ajan myotd (Kysely rahoitusalan henkildstdlle ja tyonantajien edustajille — miten ko-

rona muutti rahoitusalan ty6td? 2021).

Jollakin henkil6kohtainen eldmaéntilanne, iké tai vamma voi aiheuttaa sen, ettei toimistolla tydskentely
onnistuisi kokoaikaisesti, mutta etityon kautta hdnelle avautuu mahdollisuus astua tydeldméédn tai pysyd
tyoeldmaisséd pidempain. Toimistolla voi myds altistua erilaisille tarttuville taudeille, joten etdtyon kautta
tyontekijan sairauslomapdivit viahenevit. (Grace 2020, 15-18.) Fried & Heinemeier Hanssonin (2014,
23) mukaan etdtyon hyStyna on my®ds se, ettd joustavien tydtuntien ansiosta etdtyo sopii kaikille. Helle
(2004, 18) on samaa mieltd: kotona tyoskennellessd tyonteon voi ajoittaa sithen ajankohtaan, jolloin itse

on virkeimmillddn ja tauottaa itselle paremmin sopivaksi. Lisdksi etdtyon ansiosta ihmiset voivat myds



asua missd haluavat tai viettdd pidempid aikoja etdtyo6td tehden heille tiarkeissa paikoissa (Fried & Hei-
nemeier Hansson 2014, 27-30). Lid Falkmanin & Lid Falkmanin (2014, 66) mukaan kotoa tydskentely
on myos koettu etuoikeudeksi. Vartiainen, Lonnblad, Balk ja Jalonen (2005, 90) toteavat puolestaan,
ettd etdtyd voi vahentdd tyOyhteison ristiriitoja, silld hajautetussa tiimissd syntyy harvoin konflikteja

jasenten vilille.

Tyonantajallekin on etitydstd monia hyotyja. Etitydssd voi parhaimmillaan olla kyse win-win-tilan-
teesta, kun etéty0 vastaa seka tyontekijan tydaikaan liittyviin joustotarpeisiin, ettd tydnantajan vaatimuk-
seen tyon tehokkaammasta suorittamisesta. Lukuisat etityOstd tehdyt tutkimukset osoittavatkin, etté eti-
tyond tehtdvé tyo on joustavampaa ja tehokkaampaa kuin tydpaikalla tehtéva tyd. Tyon tulos on laaduk-
kaampi, kun monet tydpaikan hiiridtekijat vihenevit ja keskittyminen paranee. Parempi keskittyminen
onkin yksi tirkeimpid syité siihen, ettd tyontekijit haluavat siirtyd etdtydhon. Myds tydn organisointi,
toimenkuvat ja johtamistavat kehittyvit, ja tyontekijoiden hyvinvointi lisddntyy. Myos tyotiloista syntyy
kustannussidstod, mikili etdtyotd tehdddn niin paljon, ettd tydtiloja voidaan varsinaisella tyopaikalla
vihentdd. Tyontekijoiden rekrytoiminen maantieteellisesti laajemmalta alueelta on etityon ansiosta
mahdollista ja etitydmahdollisuuden tarjoaminen voidaan n&hdé jopa rekrytointivalttina. (Helle 2004,

22-25.)

Vilkmanin (2016, 17—-18) mukaan etdtyokaytdnnot my0Os vihentdvit poissaoloja, kun perheellisen mah-
dollisuus yhdistdd sairaan lapsen hoitoa ja tyontekoa paranee etdtyon ansiosta. Fried & Heinemeier
Hansson (2014, 147) puolestaan toteavat, ettd etityon avulla yritys pystyy pitdmdin hyvistd tyonteki-
jOistddn kiinni. Etdtyd voi my0s vihentdd sairauspoissaolopdivid, lyhentda taukoja ja lisété tuottavuutta:
enemmadn tehtyjd toitd lyhyemmassa ajassa. Lyhytndkoisesti katsottuna yritys saa etidtyon ansiosta enem-
mén irti tyontekijoistadn. (Lid Falkmanin & Lid Falkmanin 2014, 66.) Rahoitusalalla etidtyon myontei-
sind vaikutuksina tyOnantajat ndkivét puolestaan muun muassa raportoinnin ja hallinnollisen tyon pa-
rantumisen. TyOnantajien kokivat myonteiseksi myos sen, ettd tyontekijin oman tyon vastuullisuus ja
itsendisyys on lisddntynyt. (Kysely rahoitusalan henkilostolle ja tyonantajien edustajille — miten korona

muutti rahoitusalan ty6td? 2021.)

2.3 Etityon riskit

Etity6114 on monia hyotyjd, mutta myos riskejé ja haittoja. Tyontekijélle haittoja voivat aiheuttaa sosi-

aalisten kontaktien puute ja eristdytyminen tydyhteisostd, tyon ja vapaa-ajan sekoittuminen, liiallinen



tyoméard, ongelmat tekniikassa ja tiedonsiirtoyhteyksissd sekd puutteet tydsuojelussa, esimerkiksi er-
gonomiassa. Etityontekijdn pitdd my0s pystya organisoimaan tyd omaksi kokonaisuudekseen, silld jos
tyo on koko ajan ldsnd, se aiheuttaa stressid. (Helle 2004, 20-21.) Rahoitusalalla etdtyén negatiivisina
puolina ndhtiin osittain samoja asioita: erityisesti yhteisollisyyden heikkeneminen, huonon ergonomia
ja litan suuri tydmaéra nousivat kyselyssa esiin. Rahoitusalalla koettiin negatiivisina puolina my®ds liian
véhidinen palautuminen ja liian suuret méaériat Teams-kokouksia. Pienemmilla paikkakunnilla henkil6sto

myo0s koki asiakastapaamisten ja -neuvonnan vaikeutuneen. (Kysely rahoitusalan henkilGstolle ja tyon-

antajien edustajille — miten korona muutti rahoitusalan ty6td? 2021.)

Fried & Heinemeier Hansson (2014, 121-123) puolestaan tarkentavat, ettd todellisen uhan etdtyGssa
muodostavat ne tyontekijit, jotka saavat liikaa aikaan, silld esimies huolehtii yleensd luonnostaan niisti,
jotka eivét suoriudu toistddn. Myds méadrillinen ja laadullinen tyokuorma voivat kuormittaa etdtyonte-
kijda tyohon kéytettdvén ajan lisdksi. Tdhdn voivat johtaa esimerkiksi heikko kommunikaatiokulttuuri,
huonosti méiritelty vastuunjako ja epirealistiset méérdajat. Tyontekijalld voi olla myds epdvarmuutta
urakehitysmahdollisuuksistaan. (Vartiainen ym. 2005, 90-92.) Friedin & Heinemeier Hanssonin (2014,
59-61) mukaan saatetaan myos peldtd, ettd kotona on liikaa hairiotekijoitd, eiké tdiden tekemisesti tule

mitdédn.

Etdtyon haittoja tyOnantajalle ovat puolestaan kustannusten ja teknisten ongelmien lisdéntyminen seka
tietoturvallisuusriskit, organisaation ja tydjirjestelyjen hallinnassa pitdminen, tyontekijoiden valvonnan
vaikeutuminen sekd haasteet tiedonhallinnassa ja hiljaisen tiedon vilittymisessd. Kustannukset voivat
lisddnty4, etenkin etdtyon alkuvaiheessa, jos joudutaan hankkimaan kahdet tyovélineet. (Helle 2004, 25.)
Vilkmanin (2016, 19) mukaan etityon suurimmat haasteet liittyvit vuorovaikutukseen, yhteisollisyy-
teen, tyOskentelytapoihin ja luottamukseen. Etitydssd voi tyon kokonaisuuden hahmottaminen voi olla
vaikeaa, silld tehtdvit ja toimintaympéristd muotoutuvat sirpaleisiksi. Tdma saattaa aiheuttaa haasteita
yksilon osaamiselle ja osaamisen kehittdmiselle. (Ollila, Raisio, Vartiainen, Lindell, Pernaa & Niemi,
2018.) Rahoitusalalla tyonantajat kokivat etityon vaikuttaneen negatiivisesti muun muassa vapaamuo-
toiseen ideointiin, tyon ja vapaa-ajan erottamiseen sekd tyohon kiinnittymiseen. Myos tiedonvaihto kol-
legoiden kanssa oli heikentynyt. (Kysely rahoitusalan henkildstolle ja tydnantajien edustajille — miten

korona muutti rahoitusalan ty6td? 2021.)

Esimiehen mahdollisuus tehdéd havaintoja tyon sujumisesta ja tyontekijéiden hyvinvoinnista heikentyy

etityOssd ja erityisesti psyykkiseen hyvinvointiin liittyvét ongelmat saattavat jdadd havaitsematta. My0s



puutteet osaamisessa voivat etitydssd jidda helpommin piiloon kuin ldhitydssé. (Ruohoméki ym. 2020,
388-395.) Vilkman (2016, 55-56) toteaa, ettd etityOssi erilaisten ristiriitojen, kiusaamisen, alkoholis-

min tai muiden pinnan alla muhivien ongelmien havaitseminen on vaikeampaa.

Osittainen etityd voi pienentdd monia etityon riskejd ja haittoja. Sddnndlliset kontaktit tydpaikalle eh-
kéiseviat muun muassa tyontekijoiden eristdytymistd. Myds esimerkiksi hiljaisen tiedon vélittymiseen ja
innovatiivisten keskustelujen puutteeseen liittyvdt ongelmat vdhenevét osittaisessa etitydssd. (Helle
2004, 20-26.) Osittaisessa etitydssd myos etdjohtamisen haasteita ilmenee todennédkoisesti vahemmaén

kuin kokoaikaisessa etitydssd (Vilkman 2016, 45—46).

Vaikka etdtyohon olisi valmistauduttu sekd tyOnantajan ettd tyontekijdn toimesta kuinka hyvin, ei se
siltikddn vélttdmattd aina onnistu. Sekd tyOnantaja ettd tyontekijd voivat kokea, ettei etityo yrityksestd
huolimatta onnistu. Jos tyontekija kokee ongelmia tyon ja vapaa-ajan yhteensovittamisessa, kannattaa
hinen asettaa itselleen selkedt rajat ja tyOajat sekd kertoa ndma kollegoille. Jos taas tuki etdtydssa tuntuu
riittdmattomaltd tai tyontekiji tuntee itsensd yksindiseksi kannattaa ndma asiat ottaa puheeksi esimiehen
ja tiimin kanssa. Mikali etdtyontekijéstd tuntuu, ettei etdtyd sovi hinelle, on hyva kertoa se esimiehelle.
On kuitenkin hyva kokeilla etityotd véhintdan 2—-3 kuukautta, silld uuden tavan omaksumiseen kuluu
keskimédrin 66 paivdd. Ténd aikana tyOntekija voi selvittdd, onko hinen mahdollista 10ytéa itselle sopi-
vat tydskentelytavat etitydssd. Tyontekijdn kannattaa my0s selvittdd, miksi etdtyd ei sovi hénelle: joh-
tuuko se esimerkiksi siité, ettei tyontekijd olekaan niin tehokas kuin oletti, vaiko siitd, ettei saa riittdvasti
tukea. (Grace 2020, 77-79.) Kaikki eivat myoskddn voi tai halua tehdi etdtyotd. Vuoden 2018 Tyoolo-
tutkimuksen laadullisessa esiselvityksessd korostui tydyhteison tirkeys. Yleisin syy vélttda etdtyotd oli

vastaajien tietoinen halu pitdd ty0 ja vapaa-aika erilldén. (Sutela, Pdrndnen & Keyrildinen 2019, 253.)

Jos esimiehelle syntyy epdilys, ettei tyontekijd tydskentele tarpeeksi tehokkaasti kotoa késin, voi hénta
opastaa monin eri tavoin. Tyontekijélle voi esimerkiksi laatia kirjallisesti selkeédt raamit: mitd hénelti
odotetaan ja milloin. Tavoitteet motivoivat tiimid, samoin kuin niiden saavuttamisesta seuraava palkit-
seminenkin. Tésti voi tyontekijdd muistuttaa. Esimiehen ei kannata kuitenkaan tehdd hitikdityja johto-
padtoksid ja hdnen on oltava hienotunteinen. Tyontekijilld voi olla kotona ongelmia, joista esimies ei
ole tietoinen. Esimies voi ndissi tilanteissa miettid keinoja tyontekijan tukemiseen. Esimiehen on myos
hyvé pohtia, toimiiko etétyd ylipdatadan kyseiselld alalla. Jos kaikkia vaihtoehtoja on kokeiltu, eiké etdtyd
toimi siltikdén, voi olla, ettd etdty0 ei ole sopiva vaihtoehto kyseiselle yritykselle tai toimialalle. (Grace

2020, 77-78.)



2.4 Etiatyota koskeva lainsiadianto ja vastuukysymykset

Etétyo ei lahtokohtaisesti vaikuta tyosuhteessa olevan tyontekijdn asemaan. Tydsuhteessa tehtaviin eté-
tyohon sovelletaan pédsdantdisesti samoja tyolainsdddannon ja tydsopimusten madrdyksid kuin vastaa-
vaan tyOantajan tiloissa tehtdvdan tyohon. On muistettava, ettd etéityd on tapa organisoida tyotd, ei eril-
linen tydsuhdemuoto. Etétyontekijdd ei myoskdin voi etdtydon vuoksi asettaa eri asemaan esimerkiksi
tyosuhde-etujen osalta. Tyolainsddddnnon soveltuminen edellyttdd, ettd kyse on tyOsuhteesta, eikd esi-
merkiksi ammatinharjoittajana tehtavista tyostd. Etatyontekijén tydaika maédraytyy tydaikalain ja sovel-
lettavan tydehtosopimuksen mukaan. Etityo jéa tydaikalain ulkopuolelle vain, jos se on luonteeltaan
niin itsendistd, ettei tyonantajalta voida edellyttda tyontekijan tydaikojen jirjestelyd ja valvontaa, eika
tyonantaja myOskéén sitd tee. Vaikka tyonantaja ei annakaan tyontekijélle tyon tekemisen ajankohtia,
mutta tyonteon ajankohta on sidottu esimerkiksi asiakkaiden aikatauluihin ja tiettyyn tavoitettavuuteen,
tyOaikalakia sovelletaan. (Salli 2012, 95-98.) Etityo6ta koskee liséksi etdtyon eurooppalainen puitesopi-
mus (Helle 2004, 69).

Tyonantajalla on vastuu kaikkien tyontekijoidensd tySturvallisuudesta ja -terveydestd. Lahtokohtana on,
ettd tyOnantaja vastaa tyoturvallisuudesta my0s tyontekijén kotona, mutta vain siltd osin, kun tydnanta-
jalla on mahdollisuus siihen vaikuttaa. Tyoturvallisuuslaki on keskeinen tydsuojelua koskeva sdannosto
ja siind on erillisid sddnndksid myos etdtyostd. Myos etdtyon puitesopimuksessa on maérdyksii etdtyon-
tekijén tyosuojelusta. TyOnantajalla on esimerkiksi velvollisuus selvittdd ja tunnistaa my0s etityOssa
tyOstd, tyotilasta tai tydolosuhteista aiheutuvat haitat. Etity0ssa korostuvat tyon henkiset kuormituste-
kijit ja ergonomiakysymykset. Esimerkiksi tyOpisteen valaistukseen ja ndyttopaitetyolle asetettuihin
vaatimuksiin on kiinnitettdva etitydssd huomiota. Kannettava tietokone ei ole jatkuvassa kdytossd er-
gonomisesti suositeltava vaihtoehto. Tyonantajalla on etitydssa yleensd korostunut ohjausta ja opetusta
koskeva velvoite, ja timd koskee yleensd juuri ergonomiaa. Jos tyontekijd kuormittuu tydssddn hanen
terveyttddn vaarantavalla tavalla, on tyonantajan puututtava siihen siltd osin, kun se on tydnantajan toi-
mintamahdollisuuksien piirissd. On huomattava, ettd etityontekijan kotiin voi tehda tarkastuskdynnin
vain, jos etityontekijd antaa sithen suostumuksen. Etatyontekijélla itselldén on halutessaan oikeus pyy-

tad tarkastuskdyntid. (Helle 2004, 209-224.)

Vastuu tietoturvallisuuden jéarjestimisestd on tyOnantajalla. TyOnantaja valitsee ne keinot, joilla tietoa

suojataan. Tydntekijan velvollisuutena on puolestaan noudattaa tydnantajan ohjeita. Erityisesti silloin,



10

kun etétyossa kisitellddn luottamuksellisia tietoja, tulee tietoturvallisuusjirjestelyjen olla kunnossa. Me-
nettelytavat koskevat paitsi tietotekniikan avulla késiteltdvéa tietoa, my0s paperilla olevaa tietoa. Tieto-

turvallisuudessa tulee siksi kiinnittdd huomiota myos tiedon séilyttimiseen. (Salli 2012, 102.)

Yleensd tyonantajan vakuutusturva on voimassa myos etity0ssd. Kun tapaturma sattuu etityossa, tulee
tarkasteltavaksi kuitenkin se, onko kyse tyOtapaturmasta vai vapaa-ajan tapaturmasta. Rajanveto ei ole
tdssd aina yksinkertaista. Toiminnalla, jossa tapaturma sattuu, tulee olla padasiallinen ja olennainen yh-
teys tyohon. Vakuutusturva on etitydssa tyotilaan sidotumpaa, kuin tydpaikalla. Esimerkiksi ruokailuun
liittyvidt toiminta kotona, tauon pitdminen tai we:ssd kdynti eivét kuulu vakuutusturvan piiriin. Niiden
yhteydessd sattuneet vahingot katsotaan vapaa-ajan tapaturmiksi. Tydnantajalla voi toki olla henkil6s-
tolle myds vapaa-ajan tapaturmavakuutukset, jotka voivat korvata tapaturmia laajemmin. (Vilkman

2016, 181-182.)

Rahoitusalan tyoehtosopimuksessa on suositus etityOstd sopimiselle ja etdtyon tydolojen jarjestdmiselle.
Suosituksen mukaan etdtyon tulee olla tasapuolisesti kaikille mahdollista, ottaen kuitenkin huomioon
tyon luonne, toimihenkildn asema ja tyon soveltuvuus etityohon. Suosituksessa muistutetaan, ettd eté-
tyOssd noudatetaan tydehtosopimuksen madrdyksid, etdtyosopimuksen ehtoja, yrityksen etitydpelisdéan-
t0jd ja muuta tyolainsdddintod. TyOnantaja vastaa tyontekoon tarvittavien laitteiden, ohjelmien ja kalus-
teiden hankinnasta, samoin kuin tietolitkenneyhteyksisté, ellei tyontekijén ja tyonantajan kesken ole
muuta sovittu. Suosituksen mukaan etdtydssd tulee kiinnittdéd erityisesti huomiota psykososiaalisiin
kuormitustekijoihin, kuten tyon sisdltoon, jarjestelyihin ja tydyhteison sosiaaliseen toimivuuteen liitty-
viin tekijoihin. TyOnantajan tulee lisdksi antaa etityontekijille riittdvd perehdytys tyon turvalliseen ja
oikeaan tekemiseen ja tyontekijdn on noudatettava tySturvallisuudesta annettuja ohjeita. (Rahoitusalan

tydehtosopimus 31.3.2020-28.2.2022.)

Etatyon kayttoonottaminen kuuluu yhteistoimintamenettelyn piiriin (yhteistoimintamenettely 6 luku),
mikéli tyonantajaa koskee yhteistoimintalaki ja —menettely. Yhteistoimintalaki koskee padsadntoisesti
yrityksid, joissa tyOsuhteessa olevien tyontekijoiden méérd on sdénnollisesti vahintddn 20 tyontekijaa.
Yhteistoimintamenettelyssé kisiteltdviin asioihin kuuluvat 1dhinni etityon pelisadnndt. Jos etdtyOsté so-
vitaan tyOntekijdn ja tyonantajan viliselld sopimuksella, ei timé kuulu yhteistoiminnassa késiteltidviin
asioihin. Jos ty0nantaja puolestaan siirtdd tyontekijoitd irtisanomisperusteella etitoihin, tulee tima kasi-
telld yhteistoimintalain 8 luvun mukaisessa yhteistoimintamenettelyssi. Toiden jarjestelyd koskeva yh-
teistoimintamenettely (6 luku) koskee puolestaan niitd tilanteita, joissa etdtyd otetaan laajasti kdyttoon

tyOn organisointitapana ja menettelyssa kdydaén 1api kdyttoonoton perusteet, vaikutukset ja vaihtoehdot.
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(Salli 2012, 104.) Etétyotd koskevat yrityksen yleiset pelisddnnot seké tietosuoja- ja tyoturvallisuusky-
symykset tulee késitelld yhteistoiminnassa. Namé tiedot tulee myds olla helposti henkildston saatavilla.

(Rahoitusalan tyéehtosopimus 31.3.2020-28.2.2022.)

2.5 Etityosopimus ja ohjeistukset

Etdtyohon siirtymisestd sovitaan tyOnantajan ja tyontekijén valilld. Mikéli tyontekija tyoskentelee nor-
maalisti ty0sopimuksensa mukaisesti tyOnantajan toimitiloissa, eikd etdtyd kuulu hinen toimenku-
vaansa, ei tyOnantaja voi yksipuolisesti maaréitd tyontekijad etdty6hon ilman irtisanomisperustetta.
Vaikka tyonantajalla olisi irtisanomisperuste, tulee irtisanomisaikaa noudattaa. Mikali irtisanomisperus-
tetta ei ole, tyontekijélle ei voi aitheutua etdtyosti kieltdytymisen johdosta kielteisid seuraamuksia. Tyo-
sopimusta ei voi siis irtisanoa, eikd tydsuhteen ehtoja huonontaa. Tydntekijélla ei vastaavasti ole oikeutta
vaatia padsyd etdtyohon. Etityojarjestelyistd sovitaan yleensa kirjallisesti, mutta suullinenkin sopimus
on mahdollinen. Etity0std voidaan myo0s sopia osana alkuperéisti tyosopimusta. Mikili tydsuhteessa jo
oleva tyontekija siirtyy etdtyohon, on etdtydsopimuksessa tarpeen sopia vain niistd tydsuhteen ehdoista,
joihin etéty0 jollain tavoin vaikuttaa. Jos etdty0 on satunnaista, riittdd yleensd, ettd suullisesti sovitaan
etatyostd kutakin etdtyokertaa kohden. Tydpaikalla on hyva olla néité tilanteita varten selkedt ohjeet.
Ohjeissa voidaan esimerkiksi ohjeistaa, milld edellytyksilld etétyopdivan voi yleensd kiyttad, kenelle
siitd tulee ilmoittaa ja miten tyontekijan tulee olla tavoitettavissa. (Salli 2012, 96.) Rahoitusalan tyoeh-
tosopimuksen etityotd koskevan suosituksen mukaan etityostd tulee sopia kirjallisesti, jos etdtyd on

muuta kuin satunnaista (Rahoitusalan tyoehtosopimus 31.3.2020-28.2.2022).

Etityosopimuksessa on hyvé ottaa kantaa etdtygjarjestelyn kestoon ja peruutettavuuteen, eli onko sopi-
mus voimassa madrdajan vai toistaiseksi ja milld edellytyksilld tyontekija voi siirtyd tyoskentelemddn
tyonantajan toimitiloihin. My0s tyonsuorittamispaikasta on hyva sopia, varsinkin jos tyonantaja edellyt-
taa, ettd tyontekijilla on kotonaan kdytossédén erillinen tyohuone. Jotkut ty6t on etityonékin tehtiva tiet-
tyyn aikaan, joten tydajasta on hyva sopia kirjallisesti. Tydaikalain soveltuvuuteen on myds hyvé ottaa
sopimuksella kantaa. Sopimuksessa voidaan my0s sopia siitd, miten tyontekija on tavoitettavissa. Mikali
kyseessd on osittainen etéityd, voidaan sopia, kuinka suuri osa tydajasta tehddin etityond esimerkiksi
viikkotasolla. My0s etityostd, kuten tyotiloista ja tydvilineistd johtuvien kustannusten jakautumisesta
voi sopia etityosopimuksella. Lahtokohtana on, ettd etitydstd aiheutuvista lisdkustannuksia vastaa tyon-
antaja. Mikéli tyonantaja ei maksa esimerkiksi ty6tilasta korvausta, voi tyontekija tehdd verovihennyk-
sen omassa verotuksessaan. EY:n etétyotd koskevan puitesopimuksen mukaan pidsiddnto tyovélineiden

kohdalla on se, ettd tyonantaja hankkii ja kustantaa tyvilineet. Timi on myds tietoturvan kannalta paras
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vaihtoehto. (Salli 2012, 97-101.) Etatyosopimuksella sovitaan my0s salassapitoon ja tietosuojaan liitty-

vistd asioista (Rahoitusalan tyoehtosopimus 31.3.2020-28.2.2022).

Erdédssd suomalaisessa kaupungissa tehdyssé etdtyokokeilussa etitoité tehtiin henkilostopalveluissa laa-
ditun sopimusmallin mukaan. Tydaika noudattaa normaalia pdivittdistd ty0aikaa eikd liukuvan tydajan
piirissd olevien tyOaikasaldo muutu etdtydpéivind, eli tydaika on kiinted. Sopimuksessa méériteltiin
my0s yhteydenpitotapa ja sovittiin raportoinnista. Etdtyontekijit kayttivat tydssiddn tydonantajan hankki-
mia tietokoneita tai omia laitteita. Lahtokohta oli, ettei etityo aiheuta lisdkustannuksia kummallekaan
osapuolelle. Tietoturvallisuuden ja tietosuojan osalta noudatettiin voimassa olevia lakeja ja méardyksid.
Etityontekijén oli huolehdittava erityisesti salassa pidettidvian tiedon turvallisuudesta ja sahkoiset doku-

mentit oli suojattava salasanoin ja kiyttdoikeusrajoituksin. (Harju, Tiithonen, Salonen, Ovaskainen &

Ahlgren 2007, 43—44.)

2.6 Ergonomia ja tyohyvinvointi

Kotona ei yleensi ole yhtd hyvii tyopistettd, kuin tyopaikalla, mikd saattaa aiheuttaa tuki- ja litkunta-
elinvaivojen lisdéntymistd. Etatyon seurauksena my0s tyOmatkaliikunta puuttuu, mikéd saattaa aiheuttaa
arkilitkkunnan vdahenemistd. (Ruohoméki ym. 2020, 289-390). Kotona tydskentely voi antaa vapauden
tyoskennelld missé tahansa: keittion tason dérelld, sohvalla tai vaikka pihalla. Jos kuitenkin aikoo tyds-
kennelld kotona pidempédén, on huolehdittava ergonomian perusasioista. (Fried & Heinemeier Hansson
2014, 124.) Etityossd kéytettdvien laitteiden ja huonekalujen tulee olla mahdollisimman sopivia ja miel-
lyttévid, jotta tyotd voi tehdd mahdollisimman tehokkaasti ja aiheuttamatta keholle pysyvid vaurioita.
Pitkédkestoinen istuminen ei ole hyvéksi, joten tyotd on hyvi tehda vililla seisten. Poytd on hyvé olla
sadadettidva, samoin tydtuoli. Valaistukseenkin on tarkedd kiinnittdd huomiota, silld hyvé valaistus var-
mistaa valppaana pysymisen, tehostaa tuottavuutta ja vihentdd silmien rasitusta. Térkeintd tyopdydan
ddressd tyoskennellessd on nousta joka tunti muutamaksi minuutiksi litkkkumaan. (Grace 2020, 24-27.)
Maisemanvaihdos voi tuoda hyvéa vaihtelua etdatyohon. Vaikka rutiinit voivat olla hyvi asia etitydssa,
voivat ne myos heikentdd luovaa ajattelua. Maisemanvaihdos ja ympaérilld olevien ihmisten vaihdos voi-

vat auttaa ndkemaén asioita eri tavalla. (Fried & Heinemeier Hansson 2014, 222.)

Ty6nantaja voi neuvoa ja tukea tyontekijdd kalustehankinnoissa ja muissa tyontekoon liittyvisséd kysy-

myksissd, mutta tyontekijoiden oma vastuu korostuu ergonomiakysymyksissd. TyOnantaja voi myos
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pyytdd apua ergonomiaohjeiden laatimiseen tyoterveyshuollolta ja tyontekijoiden arkeen voi lisétd tau-
kojumppahetkii vaikkapa tietokoneelle hankittavan taukojumppaohjelman avulla. Tyonantaja voi myds
kayttdd erilaisia kannustimia lisdtdkseen liikunnan mééraa tyontekijoidensd arkipdivissd. (Vilkman
2016, 182—183.) Tydnantaja voi myds tarjota etdtyontekijoilleen hyvén ergonomian takaavia vélineita

ja erilaisten ergonomia-asiantuntijoiden tukea (Fried & Heinemeier Hansson 2014, 124).

Tyohyvinvointi syntyy tyontekijén ja tydympdariston vuorovaikutussuhteessa. Ty0 asettaa tyontekijélle
tiettyjd vaatimuksia, joihin tyontekijd vastaa omien taitojensa, motivaationsa ja muiden edellytystensa
mukaisesti. My0s tyontekijilla on tyotd koskevia odotuksia. Téllaisia ovat esimerkiksi tyon tarjoamiin
mahdollisuuksiin, itsendisyyteen ja sosiaaliseen vuorovaikutukseen liittyvét odotukset. Kun tyon vaati-
mukset ja mahdollisuudet sekd odotukset ja edellytykset ovat tasapainossa, on tyontekija tyytyviinen ja
voi hyvin. Ristiriita puolestaan aiheuttaa stressii, rasittumista ja haitallisena pidettyjd muutoksia miné-
kuvassa, kayttdytymisessd ja terveydentilassa. Etdnd tydskentelevien hyvinvointia on vaikea arvioida
ilman aktiivista johtamistapaa. Vapaamuotoiset keskustelut, kehityskeskustelut ja erilaiset hyvinvointi-
mittarit ovat parhaita vélineitd ty6hyvinvoinnin arviointiin hajautetussa tydssé. (Vartiainen, Kokko &

Hakonen 2004, 147-148.)

Etitydssd kuormitustekijit eroavat hieman tyonantajan tiloissa tapahtuvasta paikallisesta tyosti. Etityon
kuormitustekijoitd ovat erityisesti yksindisyys ja eristyneisyys, mdéréllinen ja laadullinen ty6kuorma,
oman tyon johtamisen vaatimukset, ryhmén tavoitteen ja roolien epdselvyys, epdvarmuus urakehitys-
mahdollisuuksista sekd ryhmén ydinporukan ja ulkokehilld tydskentelevien eriarvoisuus. (Vartiainen

ym. 2004, 149.)

Kotona tydskentely saattaa lisdtd stressid, mutta toisaalta kotona tydskentely vahvistaa my0s tyon ja
muun elimén yhdistimistd myonteiselld tavalla. Kotona tehtivéa tyd on suositeltavaa silloin, kun se teh-
déadn etdtyOna tavanomaisena tydaikana. Mikali tyOpdiva ei pddty ajoissa, muuttuu tyontekijan kokemus
tyOstd usein kielteisemmaéksi. Ty0 ei saisi uhata unta, omaa vapaa-aikaa eikd perheen kanssa vietettdvia
aikaa. Jos tyotd tehddén tyopéivin péille, ei palautuminen tyosté ole riittavad. Eldméinalueiden jatkuvaan
sekoittumiseen liittyy pitkélld aikavalilld liiallisen tyokuormituksen sitd kautta ja uupumisen riski. Kun
tyontekijd saa tehdd mielekésti, itsendistd ja vastuullista tyotd, voi hinen olla vaikea siirtyad ty0std muu-

hun eldméansi. Tyoaika pitkittyy ja tydonantajan arvellaan hyotyvén. (Ojala 2015.)
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Jos ty0 vie kaikki voimat, palaa tyontekija helposti loppuun. Esimiesten onkin vedettiva rajat tyonteolle.
Toimivan etdty0ympariston suurin vihollinen on ylity ei alisuorittaminen. (Fried & Heinemeier Hans-
son 2014, 195-197.) Esimiehen tulee antaa selkeét ja ldpindkyvét ohjeistukset tydajoista ja -prioritee-
teistd. Néin tyontekijd pystyy paremmin jaottelemaan tyon ja vapaa-ajan erilleen. Eristdytyneisyyttd voi-
daan puolestaan lievittdd jarjestdimalla sddnnollisid epévirallisia henkilokohtaisia keskustelutilaisuuksia
ja rohkaisemalla tyOntekijoitd ryhmédytymadn keskenédédn. (Vaisdnen 2017.) Ojala (2015) puolestaan to-
teaa, ettd mikali etdtyohon liittyvat pelisddnnot on sovittu reilusti, voi etityd tuottaa hyvinvointia vah-

vistavia kokemuksia tyontekijille.

Tyo6hyvinvointiin voi vaikuttaa positiivisesti kiinnittdmalld fyysiseen kuntoon ja hyvinvointiin huo-
miota. Koska etétyd kotona vdhentdd luonnollista liikkkumista, kannattaa muuta litkuntaa lisdtd. Liikun-
nan lisdksi myds ruokavaliolla on merkitysti. Etdtyontekijan kannattaakin vélttaa epéterveellistd ruokaa,
varata kotiin terveellisid vélipaloja ja sydda sddnndllisesti. Ateria kannattaa syoda muualla kuin tyopdy-
dén ddressd, ndin aivotkin saavat hetkeksi tauon tyonteosta. (Grace 2020, 50-51.) Etdtyontekijéit voivat
irtautua tyostd viettdmélld aikaa perheen ja ystdvien kanssa. TyOstd voi irtautua my0s vaikkapa loma-
matkalla tai vaellusreissulla. Ty0ssé jaksamisen kannalta on kuitenkin huolestuttavaa, mikali koti ei riitd

tyostd palautumiseen. (Ojala 2015.)

Suomalaisten tyohyvinvoinnin kehittymisti selvitettiin kevain 2020 aikana Tyoterveyslaitoksen “Miten
Suomi voi?” -tutkimuksessa. Alustavien tutkimustulosten perusteella korona-ajan etityoskentely ei
ndytd heikentdneen tyOhyvinvointia tai asenteita etityotd kohtaan, pikemminkin pédinvastoin. Etdtyon
vaikutukset tyOhyvinvointiin ovat olleet pddsddntoisesti myonteisid ja negatiiviset vaikutukset saattavat
ndkyd vasta pidemmailld aikavalilld. Tutkimuksen mukaan “koronakevddnd” 2020 aiempaa enemmén
etityotd tehneet kertoivat oppineensa uusia tydtapoja ja tehneensd pddtoksid aiempaa itsendisemmin.
Toisaalta aiempaa enemmain etétditd tehneet kokivat, ettd kollegoilta saatu tuki oli ollut vdhdisempéaa ja
taukoja oli pidetty vihemman. Etdtyohon tottumattomalle etidtyohon siirtyminen on vaatinut uusien tyo-
tapojen harjoittelemista, miké on saattanut kuormittaa. Etitydskentely oli yhteydessé kasvaneeseen tyon
imuun ja kroonisen viasymyksen vihenemiseen, mutta toisaalta myos tylsistymistd koettiin aiempaa use-
ammin. Etatyohon normaalitilanteessa liitetyt edut, kuten ty6rauha eivét ole vilttimatta toteutuneet CO-
VID-19-pandemian aikana. Tyon ja muun eldmén yhteensovittaminen on ollut haastavaa varsinkin yk-
sinhuoltajaperheissd, tai perheissi, joissa on pienid lapsia. Arjen rutiinit, tydajan rytmittdminen ja palau-
tumisesta huolehtiminen ovat tirkeité asioita tydhyvinvoinnin kannalta. Etityon myonteiset vaikutukset

tyontekijoiden hyvinvoinnille osoittavat, ettd etéityotd voitaisiin jatkossa tehdd paljon enemmaén kuin
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ennen COVID-19-pandemiaa. Kun tydpaikoilla jirjestetddn koulutusta, panostetaan tdiden suunnitte-
luun ja kehitetddn uusia toimintatapoja, saadaan etityon hyodyt entistd paremmin kayttoon. (Ruohoméki

ym. 2020, 388—-395 [Hakanen & Kaltiainen 2020a].)

Eréadssa toisessa tutkimuksessa tutkittiin tydon imun kehitystd COVI-19-pandemiasta johtuneen etétyo-
jakson aikana. Tyon imua kokeva pitdd ty6tdén enimmaikseen merkityksellisend, innostavana ja on siitd
ylped (Hakanen & Kaltiainen, 2020b, 41-42). Tutkimustulosten mukaan ty6hyvinvoinnin kehitys on
tyon imun kautta tarkasteltuna ollut pddosin myonteistd pandemian aikana. Ne tyontekijéat, joilla tyon
imu oli ennen pandemiaa korkealla tasolla, pystyivit etityon aikana entisestdén nostamaan tyon imua.
Tyo6n imun laskua oli vastaavasti havaittavissa niilld tyontekijoilla, joilla tydnimu oli jo ennestddn ma-
talalla. Sen sijaan tutkittavien perhetaustaan liittyvét tekijét eivét tutkimuksessa nousseet merkittavaksi
tekijaksi tyon imun kehityksessid. Kokemus kodin toimivuudesta etitydympéristond puolestaan kulki
kasi kddessa tyon imun kokemisen kanssa. TyOyhteison tarjoama tuki ja neuvonta etitydtilanteessa vai-
kutti myds jonkin verran koettuun tyon imuun. Usko siihen, etti selviytyy tydssd esiintyvistd haasteista
ja oman tydskentelyn kehittdminen olivat merkittidvid tyon imua nostavia tekijoitd. Kun 1dhity6hon pa-
lataan, on esimiesten tirkedd kuunnella alaistensa erilaisia kokemuksia etityostd. Tyon tekemisen eri-
laisia hybridimalleja pohdittaessa on tirkedd miettid niiden soveltuvuutta yksilollisesti. Etityon jatku-
essa on my0s tirkedd kehittdd uusia vuorovaikutusvélineitd, jotka edistdvét sosiaalista vuorovaikutusta.
Tyontekijoille on myds hyvé antaa valmiuksia ja vapauksia kehittdd etityotddn itselleen ja omaan elé-

méntilanteeseensa sopivaksi. (Mikikangas, Juutinen, Oksanen & Melin 2020, 408—425.)
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3ETATYON EDELLYTYKSET

Jotta etéty®d onnistuu, on tietyt edellytykset oltava kunnossa. Ruohoméden ym. (2020, 392) mukaan on-
nistunut etdtyd perustuu tyontekijan, esimiehen ja tyonantajan viliseen luottamukseen, yhteiseen suun-
nitteluun ja sopimiseen sekd etityontekijan itseohjautuvuuteen. Helteen (2004, 89) mukaan etityon edel-
lytyksid ovat organisatoristen edellytysten ja etdtyohon sopivan tyon liséksi etityontekijéltd vaadittavat
ominaisuudet ja tekniset edellytykset. Etityon toimintaedellytykset voidaan jakaa henkisiin ja kulttuuri-
siin toimintaedellytyksiin sekd aineellisiin toimintaedellytyksiin. Henkisid edellytyksid ovat johdon
edellytykset, henkiloston edellytykset ja moninaisen kulttuurin huomioiminen. Aineellisia toimintaedel-
lytyksid ovat tehtdvin luonne, tyoskentelypaikan valinta, viestintd- ja yhteistyOvélineet ja hajautetun
tyon kustannukset. (Vartiainen ym. 2004, 83—118.) Valpolan (2021, 192—195) mukaan taas kolme asiaa
nousee esille, kun puhutaan etitydn onnistumisesta: luottamus, itsenséd johtaminen ja tekniikan toimi-
vuus. Lisdksi toitd edistdd muun muassa selked johtaminen ja hyva yhteistyo (Valpola 2021, 192-195).
Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan tarkemmin etijohtamista, etityontekijan edellytyksié ja teknisid
edellytyksid, silli nimé ovat aiempien tutkimusten pohjalta tutkimukseni kannalta keskeisid asiakaspal-

velutyossd tehtdvin etdtyon edellytyksié.

3.1 Etijohtaminen

Etdjohtaminen tarkoittaa etityon ja hajautetun tyon johtamista. Useiden tutkimusten mukaan tietyt asiat
korostuvat etdtyontekijoiden ja hajallaan olevien tiimien johtamisessa verrattuna perinteiseen johtami-
seen, joten siksi on aiheellista késitelld etatyontekijoiden johtamista omalla termilldén. (Vilkman 2016,
10-11.) Etatyossd ovat mahdollisia pddosin samat hyvét johtamistavat kuin tavallisessa johtamisessakin:
tyon hallinnan tunteen kokeminen, arvostus ja hyvistd suorituksista palkitseminen, oikeudenmukaisuus
(Harvey ym. 2017, Madsen ym. 2017) saatavilla oleminen ja tyon merkityksellisyyden ylldpitiminen.
(Ruohomaéki ym. 2020, 392-393).

Kokemusta tyon hallinnasta voi vahvistaa asettamalla yhdessa tyontekijédn kanssa etétyolle realistiset
tavoitteet. Tyon voi myds jakaa pienempiin kokonaisuuksiin, joiden valmistumista seurataan. (Ruoho-
maéki ym. 2020, 392-393.) Yhteinen tietoisuus tavoitteista on tutkimusten mukaan koettu ryhmétasolla

tarkeiksi asioiksi hajautettujen tydryhmien menestymisen kannalta. Yhteisymmarrys tavoitteista vaatii
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ryhmén jésenten osallistumisen niiden maérittdmiseen. (Vartiainen ym. 2005, 86.) Etitydssd tyon mit-
taamisessa tulisi siirtyd ajan mittaamisesta tulosten mittaamiseen. Tulosten mittaaminen onnistuu, kun
tyolle on selkedt tavoitteet ja aikataulut. Myyntiorganisaatioissa on tyolle jo pitkéédn asetettu selkeit ta-
voitteet ja tydssd onnistumista on seurattu erilaisten mittareiden avulla. (Vilkman 2016, 46—49.) Yhdessa
tiimin kanssa voidaan miettid osatavoitteita esimerkiksi viikko- tai kuukausitasolle. Palautetta tiytyy
antaa koko ajan ja sen tiytyy olla rehellistd ja avointa. (Vilkman 2016, 88—89.) Hallinnan tunnetta pa-
rantaa myo0s se, ettd keskittymistd vaativalle tyolle on varattu aikaa ja viestintdjdrjestelmien kaytolle on
sovittu pelisddnnot. Tyon arvostus vilittyy, kun esimies tuo esiin tyon ja sen merkityksen kokonaisuuden

kannalta niin tiimin sisdisissd kuin ulkoisissakin etdpalavereissa. (Ruohoméki ym. 2020, 392-393.)

Tyytyvéisyyden tunne tyOssa syntyy siitd, ettd tyontekijit saavat aikaan konkreettisia asioita. Jos tavoit-
teet jadvit saavuttamatta monta kertaa perdkkéin, se voi laskea motivaatiota. Tavoitteilla on motivoiva
vaikutus myos silloin, kun tyontekijd kokee osaamisensa olevan sillé tasolla, ettd tavoitteiden saavutta-
minen on mahdollista. Esimiehen tulee siis varmistaa, ettd vastuuhenkilén kyvyt riittavit tehtdvan hoi-
tamiseen. Jos tiimissd on sekd saman paikkaisia jdsenid, ettd niité, jotka tyoskentelevit seka tyopaikalla

ettd eténd, tulee tydssd suoriutumisen seuranta olla kaikille samanlaista. (Vilkman 2016, 88-92.)

Etdesimiehen rooli on johtaa ty6td ja tdma edellyttdd esimieheltd tietoa itse tydstd. Tiimid ei voi johtaa
tehokkaasti, ellei tunne tyon sisiltod. Esimiehen tulee myds jakaa tyd kohtuullisiin kokonaisuuksiin ja
osoittaa oikeat ihmiset oikeisiin projekteihin ja tyotehtdviin. ( Fried & Heinemeier Hansson 2014, 177—
179.) Viisdnen (2017) puolestaan muistuttaa, ettd etdtyd vaatii my0ds valvontaa, samoin kuin mika ta-
hansa muukin tyd. Esimiehen tulee antaa tiivistd palautetta sekd tyontekijoiden, ettd tiimin suoriutumi-
sesta. Lisdksi on esimiehen vastuulla tarjota hyvét kouluttautumismahdollisuudet etitydssa tarvittavien

alustojen kayttoon ja huomioida mahdolliset ongelmat niiden kdytdssa. (Vaisanen 2017.)

Vartiainen ym. (2004, 84-85) toteavat, ettd empaattisuus ja kuunteleminen ovat tirkeit etdjohtajan omi-
naisuuksia, samoin avoin ja mydnteinen asenne, tehokkaat viralliset ja epdviralliset viestintitaidot ja
kyky delegoida tehokkaasti. Vilkmanin (2016, 136—144) mukaan etdjohtajalta vaaditaan myds padtok-
sentekokykyd sekd osaamista muutoksenhallintaan, virtuaalitiimin moderointiin, ristiriitatilanteisiin
puuttumiseen ja tiedon jakamiseen eri viestintdkanavien kautta. Vilkman (2016, 54-55) lisai, ettd tyon-
tekijoiden ndkokulmasta on myos tarkeda tietdd, miten esimies on tavoitettavissa, jotta he saavat tarvit-

semaansa tukea ja vastauksia kysymyksiinsé jarkevén ajan puitteissa. Viisdsen (2017) mukaan esimie-
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hen on oltava tavoitettavissa etdtydaikana. Vilkman (2016, 22—-23) muistuttaa, ettd etdjohtaminen ja yh-
teydenpito etind tyoskenteleviin alaisiin vaatii erityistd huomiota ja paneutumista asiaan ja se saattaa

viedd enemmadn aikaa tavalliseen johtamiseen verrattuna.

COVID-19-viruksen aiheuttama pandemia ja sitd kautta etdtdihin siirtyminen on asettanut johtamisen
uuteen tilanteeseen monilla tyOpaikoilla. Etdtoihin siirryttiin koronan vuoksi nopeasti tydnantajan kés-
kystd. Kaikilla esimiehilla ei kuitenkaan ollut aikaisempaa kokemusta tai tietoa etdjohtamisesta. Tassd
tilanteessa kuitenkin auttoi se, ettd johtajan rooli on viime vuosina muuttunut yhd enemmaén alaisten
valvonnasta tyontekijoiden tukemiseen ja valmentamiseen, miké onnistuu todennékdoisesti myds erilais-
ten teknologisten vélineiden avulla. Liséksi tyontekijoiltd odotetaan yhd enemmén itsensd johtamista.
(Koivunen & Ikonen 2020.) Poikkeustilanteen etdjohtamisessa keskeiseksi on koettu oman tydpaikan
tyon sujuvuutta ja turvallisuutta koskevien toimintamallien luominen (kuten eti- ja 1dhityovuorot), vies-
tintd ndistd pddtetyistd toimintamalleista, sekd tydyhteisdssd ilmenevin huolen vastaanottaminen. Va-
kaat rutiinit tukevat psyykkistd hyvinvointia. Viralliset ja epdviralliset etidtyOtapaamiset antavat sosiaa-
lista tukea ja vahvistavat ryhméén kuulumisen tunnetta, lisdksi videokuvan kéyttd etdpalavereissa tuo
eleet ja ilmeet mukaan vuorovaikutukseen. Pitkittyneessd etitydtilanteessa on tirkedd, ettd esimiehet
tuntevat tyopaikan varhaisen tuen puuttumisen mallin ja my06s tyontekijoille viestitddn tyoterveyshuol-
lon tarjoamista tukitoimista. My0s puutteet osaamisessa voivat etityossd jadda piiloon helpommin, kuin
ldhitydssd. Osaamisen varmistamisella tuetaan sekd hyvinvointia, ettd tyon sujumista. (Ruohomaki ym.

2020, 392-393.)

3.1.1 Etijohtamisen kulmakivet

Vilkmanin (2016, 25) mukaan hyvén etdjohtamisen kulmakivid ovat luottamus, arvostus, avoimuus,
avoin vuorovaikutus, yhteisollisyys ja toimivat pelisddnnét. Vilkman (2016, 26) sanoo, ettd etityon suu-
rin haaste on luottamus. Myd6s Vartiainen ym. (2004, 135) toteavat, ettd luottamus on usein mainittu
menestyksen kulmakiveksi hajautetuissa ryhmissé. Etitydssa perinteinen tydsuoritusten kontrollointi on
hankalaa, joten esimies ja tiimin jdsenet joutuvat luottamaan siihen, ettd kaikki tekevit oman osuutensa,
pitdvdt lupauksensa eivdtkd kdytd asemaansa vddrin. Luottamuksen rakentaminen voi kuitenkin olla
haasteellista, silld hajautettu tyoympadristd eliminoi suuren osan luottamuksen perinteisistd rakennuspa-
likoista, kuten ystdvyyssuhteet, henkilokohtaiset tapaamiset ja jaetut sosiaaliset normit. (Vartiainen ym.
2004, 135.) Luottamuksen rakentamiseen saattaa siis mennd aikaa. Tédysin virtuaalisesti toimivassa tii-
missd sithen voi kulua jopa nelinkertainen aika perinteisessd ympéristdsséd toimivaan tiimiin verrattuna.

(Vilkman 2016, 27.) Luottamuksen puute on ollut yksi etdtyon lisddntymistd hidastava seikka ennen
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COVID-19-pandemiaa. Vield ei tarkkaan tiedetd, mitd luottamukselle tapahtui, kun etétyohon siirryttiin
nopeassa tahdissa olosuhteiden pakosta. Muutos on ollut iso sellaisilla tyopaikoilla, joissa etdtydtd on
aikaisemmin saanut tehdd tyonantajan luvalla vain muutamana péivand kuukaudessa. Nahtaviksi jaa,
millaiseksi etd- ja l1dhityon yhdistdiminen seké luottamus muovautuvat, kun koronapandemia alkaa hel-

littdd. (Koivunen & Ikonen 2020.)

Etdnd tyoskentelevit kokevat helposti saavansa liian vdhin sosiaalista tukea esimieheltddn ja tydyhtei-
soltddn. On tirkedd, ettd tyontekijd kokee, ettd hénen tyGtddn arvostetaan. Arvostus on pienid asioita
paivittdisessd toiminnassa: Miten kohtaamme muut ihmiset, miten otamme heidén ajatuksensa vastaan
ja olemmeko henkisesti ldsnd vuorovaikutustilanteissa. My0s avoimuus on tirkedd, silld se liittyy olen-
naisesti vuorovaikutukseen ja sen laatuun. Avoimuus nékyy kaikessa toiminnassa: kommunikaatio, yh-
teisty0 ja pddatoksentekoon avointa. Kun toiminta on avointa, kulkee tieto mahdollisimman muuttumat-

tomana yrityksessd joka suuntaan, niin ylhaaltd alas kuin alhaalta ylskin. (Vilkman 2016, 32-34.)

Arvostuksen ja avoimuuden lisdksi myos toimiva vuorovaikutus on tirkeédd etityon onnistumisen kan-
nalta. Aito vuorovaikutus edellyttdd kuuntelemista. Jos tiimin vuorovaikutus sujuu, on tiimin tuotos
enemmaén, kuin mihin tiimin jisenet pysyisivit kukin yksin tydskennellessdén. Esimiehen ja tiimin on
siis tdrkedd miettid, miten verkkoon pystytddn siirtiméédn ne asiat, jotka tukevat hyvéé yhteistyota ja
ajattelua. Vuorovaikutuksen on hyvai olla sddnndllistd ja sovittua. (Haapakoski, Niemeld & Yrjola 2020,

93-97.)

Hyvilla yhteishengelldkin on vaikutusta etityon sujumiseen. Vilkmanin (2016, 41-42) mukaan hyva
ilmapiiri ja me-henki ovat térkeita paitsi ty0ssd viithtymisen ja yhteistyon, myos tyon tulosten kannalta.
Yhteisollisyyden avulla voidaan luoda hyvé yhteishenki, vaikka tiimi kohtaisi harvoin kasvokkain. Mité
paremmin tyontekijéit tulevat toimeen keskenddn, sitd paremmin yhteistyd sujuu. Etdtydsséd yhteisolli-
syyden tunteen aikaansaaminen vaatii kuitenkin erityishuomiota. Kun tiimi ndkee toisiaan harvoin, syn-
tyy yhteisollisyys huonommin ja lihtee my0s murenemaan helposti. Tunne tiimin jisenyydesta syntyy,
kun jdsenet oppivat tuntemaan toisensa. Siksi tapaamisia tulee jirjestdd ainakin virtuaalisesti, elleivit
kasvokkain tapahtuvat tapaamiset ole mahdollisia. Se, kuinka usein virtuaalisia tapaamisia on tarpeen
jarjestdd, riippuu tyon luonteesta ja siitd, kuinka paljon ty6 edellyttdd yhteistyotd. (Vilkman 2016, 41—
44.)
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Toimivat pelisddnndt ovat myds tirked asia yhteistyon rakentamisessa. Etatydsséd tekemistd helpottaa,
kun toimintatavat ja pelisddannot ovat kaikilla tiedossa. Kun toimistoty0sti siirrytddn etity6hon, on peli-
saannot yleensd tarpeen maaritelld uudelleen. Pelisddnnot tulee sopia yhdessd, silli muuten jéé yhteis-
tyolta tirked pohjatyd pois, eikd sitoutumista pelisdéntoihin tapahdu. (Vilkman 2016, 37.) Helteen
(2004, 107) mukaan pelisdéntdjen luominen tyopaikalle on tirkedd monesta syystd. On tirkedd, ettd
tyontekijét ja tyOnantaja tietdvat mitd periaatteita etitydssd noudatetaan. Ndin mahdolliset ongelmatilan-
teet voidaan vilttia jo etukdteen. On myo0s tdrkedd, ettd etdtyd on lapindkyvai ja kaikki tietdvat milld
ehdoilla siihen voi pééstéd ja milld ehdoilla sitd tehddén. Etityon onnistumisen edellytyksend on tydyh-
teison tuki, joten on tdrkedd, ettd esimies ja tyGtoverit hyviksyvit etityoskentelyn ja tukevat etitydssi

tyoskentelevad. Pelisdannot voivat koskea koko tydpaikkaa tai sen osaa. (Helle 2004, 107).

Etdtyon pelisddnnoissad voidaan sopia esimerkiksi etdtyon kayttotavoista, tydjarjestelyistd, tyoehdoista,
etatyontekijin valintakriteereistd ja menettelytavoista. Kayttotavoissa médritellddn esimerkiksi se, onko
etdtyd kokoaikaista vai osittaista. Tyojérjestelyissd voidaan miiritelld, miten yhteydet tyOpaikalle ja
avustavat tyot jirjestetdéin, sekd mitd koulutusta ja kenelle jirjestetdéin. Tydehdoissa taas médritellddn,
mitkd ovat etdtyontekijin tydehdot. Etatyontekijoiden valinnassa puolestaan méaaritellddn, milld perus-
teella etityontekijat valitaan. Kriteerien on oltava ldpinédkyvit, eikd tyontekijoiden tasapuolista kohtelua
saa unohtaa. (Helle 2004, 100-102). Tyopaikkakohtaisten pelisdént6jen luominen on tirkeéa erityisesti
silloin, kun etdty6té jo tehdddn, mutta sen tekemisen periaatteet ovat epéselvit. (Helle 2004, 87). Vilk-
manin (2016, 38) mukaan pelisdéinndissd voidaan sopia myds siitd, milloin ja miten niin esimiehen kuin
tyontekijoidenkin tulee olla tavoitettavissa, seka siitd, milloin kaikkien on oltava paikalla. Pelisaanndissa
voidaan mairitelld my0s se, mitd yhteistyovélineitd yhteisty0ssd kdytetddn ja miten niitd kiytetddn (esi-
merkiksi puhelin, sdhkdposti, pikaviestit, sisdinen sosiaalinen media ja Teams-kokoukset). Niin ikddn
pelisddnndissd voidaan sopia, miten tyon etenemistd seurataan ja miten tietoa jaetaan niin, ettei se kuor-
mita liikaa. (Vilkman 2016, 38). Vilkman (2016, 40) toteaa lisdksi, ettd pelisddntokeskusteluja tarvitaan

niin uusien, kuin vanhojen tyontekijéidenkin kanssa.

3.1.2 Tiimidynamiikan vaikutus etidjohtamiseen

Useissa organisaatioissa tehddén toitd tiimeissd. Tiimit ovat erilaisia: niilld on erilaisia tehtivid, ja ne
ovat erilaisessa kehitysvaiheessa, niinpéd ne tarvitsevat myos erilaista johtamista. Esimiehen johtamis-
tapa ei saa olla ristiriitainen, vaan sen on tuettava seka yksildita ettd tiimitydskentelyd. Tiimitydskentely
eroaa ty0tyhmaétyoskentelystd johtajuudessa, vastuunkannossa, tulossuuntautuneisuudessa seké itsendi-

syydessd. Tiimit ponnistelevat yhdessa kohti kollektiivisia tuloksia ja tiimien yhteydessd painotetaankin
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yhteistéd johtajuutta ja vastuuta. Tiimityon riskejd ovat muun muassa henkildstokemiaan liittyvét asiat,
tiimien vélinen yhteisty0 ja liian isot tiimit. Esimies voi parantaa tiiminsi tiimitydskentelyn taitoja jér-
jestamilld mahdollisuuksia kehittdd vuorovaikutustaitoja ja ongelmanratkaisutaitoja. (Hyppanen 2013,
luku 3.) Jos esimies ohjaa tyGtadn itsendisesti tekevid asiantuntijoita, joiden tyotd ei ohjaa yhteinen ta-
voite, ei tiimidynamiikka juuri vaikuta johtamiseen. Jos sen sijaan tiimilld on toisiaan tdydentivid taitoja,
henkil6t ovat sitoutuneet yhteiseen pddméarédén ja toimintamalliin on hyva huomioida tiimin dynamiikan
vaikutukset johtamiseen. Mitd enemmén tiimissd on jdsenid, sitd enemmaén siind on my0ds vuorovaiku-
tussuhteita. Mikéli eténd toimivan tiimin jdsenet eivit tunne toisiaan kunnolla, yhteinen paaméaéra on
epdselvé tai yhteisollisyyden kokemuksia ei ole, on mahdollisuuksia ristiriitojen syntymiseen lukuisia.

(Vilkman 2016, 76.)

Monimuotoinen tiimi voi olla haastava. Monimuotoisuus tarkoittaa ikd- ja sukupuolitekijoitd sekd eri
kansallisuuksia ja kulttuuritaustaa. Omat lisdnsd monimuotoisuuteen tuovat erilaiset kiyttdytymis- ja
vuorovaikutustyylit. Monimuotoisen tiimin menestysté parantaa se, ettd tyontekijit tuntevat toisensa hy-
vin ja sen myotd hyvéksyvit erilaisuuden paremmin. Myds monimuotoisen tiimin johtamistaidot vai-
kuttavat menestykseen. (Vilkman 2016, 53.) Jos monimuotoinen tiimi osataan ohjata toisia arvostavaan
ja rakentavaan keskusteluun, on tuloksena parhaimmillaan innovatiivinen tydympéristo ja mahdollisuu-
det ongelmanratkaisuun ovat hyvit. Heikko johtaminen voi johtaa pahoihinkin ristiriitoihin. Hyvin sa-
mankaltaisista jdsenistd koostuvat tiimit toimivat yleensd hyvin, yhteistyd sujuu ja jdsenet tulevat toi-
meen keskendén. Jos esimies on itse samanlainen, on téllaista tiimid helppo johtaa. Jos esimies edustaa
eri tyylid, voi johtaminen olla haastavaa, mikali tyylieroja ei osata kasitelld oikein. Samankaltaisuus
tiimissd voi kuitenkin johtaa sithen, ettd tyOhon ei saada riittdvisti erilaisia ndikokulmia eikd erilaisia

skenaarioita osata pohtia. (Vilkman 2016, 78-79.)

3.1.3 Kuormittumisen seuranta ja piilevien ongelmien havaitseminen

Etityossd kuormituksen aiheuttajat voivat liittyd esimerkiksi tyon sisdltoon, puutteelliseen tyon hallin-
taan tai tydjirjestelyihin ja kuormitus voi olla joko fyysisté tai psyykkistd. Kuormitus voi olla luonteel-
taan joko yli- tai alikuormitusta. Kaikkien kuormitustekijoiden poistamiseen ei vélttimatta ole keinoja,
mutta esimerkiksi liiallisesta tyomaarastd johtuva kuormittuminen voidaan poistaa mitoittamalla tyo-

madra sellaiseksi, ettd siitd on mahdollista suoriutua normaalin ty0péivén aikana. (Helle 2004, 222.)

Tyontekijdn stressin madrdn seuraaminen on haaste etdjohtajalle. Etdjohtajan voi olla vaikea arvioida

tiiminsa jdsenten tyOmadrda ja sitd, kuinka stressaantuneita he ovat. Tdmén vuoksi esimies voi tehda
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védrid padtoksid jakaessaan tyotehtdvid tiimin jdsenille. Myos tyontekijoilld voi olla vaikeuksia vetda
omia rajoja tyonteolle. Asiantuntijatydssi voikin olla riskind liiallinen tyonteko ja kuormittuminen.
Tyontekijoilla on myos yksildllisid eroja tydntekotavoissa, taidoissa suunnitella ja priorisoida ty6téd seka
keskittyd olennaiseen. Tyon kuormittavuuden kokeminen on myds hyvin yksil6llistd ja siithen vaikutta-
vat tydméérin lisdksi myds muun muassa tydpaikan ilmapiiri, tyontekijoiden viliset vuorovaikutussuh-
teet tai se, kuinka hyvin tyontekija hallitsee tyonsd. (Vilkman 2016, 52—-53.) Esimiehen on hyvd myds
miettid, millaista esimerkkid ja kulttuuria hin omaan tiimiinsa rakentaa. Jos esimies on itse huono ajan-
hallinnassa, voi tiimille tulla kisitys, ettd heidén tulee toimia samoin. Tdmé korostuu virtuaalisessa ym-
paristdssd ja tdssd auttaa avoin keskustelu toimintatavoista ja tyomadristid. EtdtyOssd tarvitaan vélilla
my0s rauhallisempia tyopdivid. Niitd tarvitaan niin jaksamisen, kuin palautumisenkin kannalta. Luova

ajattelukin toimii paremmin rauhallisemmassa ty6tahdissa. (Vilkman 2016, 120-121.)

Kuormittumisen seurantaan on olemassa monia keinoja. Ennalta sovitut, realistiset viikkotavoitteet oh-
jaavat tekemistd. Jos deadlineista lipsutaan jatkuvasti, voi se olla merkki siité, ettei kaikki ole kunnossa.
Poissaoloja tulee myos seurata ja lisdéntyviin poissaoloihin puuttua varhaisessa vaiheessa. My0os henki-
l16kohtaiset keskustelut ja kuulumisten kysyminen auttavat kuormittumisen seuraamisessa. (Vilkman

2016, 122.)

Erilaisten ongelmien havaitseminen on etéjohtamisessa vaikeampaa kuin perinteisessi johtamisessa fyy-
sisen etdisyyden vuoksi. TyOyhteisdsséd voivat ongelmia aiheuttaa muun muassa kateus, henkildiden vé-
liset ristiriidat, kiusaaminen, huhut ja niisti syntyneet reaktiot, epdilykset siité, ettei kaikkia kohdella
tasapuolisesti, motivaation lasku ja kylldstyminen nykyisiin tyotehtiaviin. My0s alkoholismin tai muiden
paihteiden kdyton havaitseminen on vaikeampaa. Etdjohtajan kannattaa heti huomattuaan ottaa ndma
asiat kasittelyyn, etteivit ongelmat ehdi kasvaa liian suuriksi. (Vilkman 2016, 55-56.) Saannélliset ti-
lannetarkistukset kaikkien tyontekijoiden ovat hyddyllisid, mutta etityontekijoiden kanssa kannattaa ti-
lanne tarkistaa hieman useammin, koska toimistolla tyoskentelevid esimies tapaa joka tapauksessa. Esi-
miehen on hyvé soittaa alaisilleen vdhintddn kerran muutamassa kuukaudessa, thannetilanteessa kerran
kuukaudessa. Tavoitteena on pitdd ylld avointa ja jatkuvaa viestintdd. Nopeat puhelut voivat estéd asioi-
den kérjistymisen, silld puheluiden aikana voi saada yllattdvéan paljon selville. (Fried & Heinemeier

Hansson 2014, 189-191.)
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3.2 Tyontekijan edellytykset

Tyontekijé voi siirtyd etitydhon vain siiné tilanteessa, ettd hinen tyotehtdvansé sopii etidtyona tehtaviksi.
Taman liséksi etdtyontekijiltd vaaditaan monia ominaisuuksia ja taitoja. Tarkeimpid etdtyontekijdn omi-
naisuuksia ja taitoja ovat paatoksenteko- ja ongelmanratkaisukyvyt, kyky hallita ajankayttod, hyvé or-
ganisointikyky, vastuuntuntoisuus ja kurinalaisuus, motivaatio ja keskittymiskyky, tietotekninen osaa-
minen, hyvit vuorovaikutustaidot, tydkokemus ja kyky sietdd vihentyneiti sosiaalisia kontakteja. (Helle
2004, 94-95.) Muita tutkimusten mukaan tarkeitd henkilokohtaisia ominaisuuksia ovat itsendisyys, it-
seohjautuvuus, aktiivisuus, luotettavuus ja vahva ammattitaito. Myds toimivia sosiaalisia verkostosuh-
teita tarvitaan. (Vartiainen ym. 2005, 84-86.) Vartiaisen ym. (2004, 90) mukaan ectityOssd tarvitaan
my0s projektinhallintataitoja ja rajojenhallintataitoja. Friedin & Heinemeier Hanssonin (2014, 163) mu-
kaan hyva etityontekija on myds hyva kirjoittaja, silld suurin osa argumenteista esitetdén sahkopostissa,

chatissa tai keskustelutiloissa.

Hajautetun tydskentelyn osaamisvaatimukset ovat suuret, ja tyOssd parjddminen edellyttdd jatkuvaa
osaamisen kehittdmistd. Tyon uudet vaatimukset niin kehittyvin teknologian kuin uusien toimintatapo-
jenkin kannalta vaativat tyontekijai uudistamaan osaamistaan. T4td voidaan tehdi koulutuksen tai tydssa
oppimisen avulla. Yksilon on ehkad itse vaikea arvioida, mitkd tyon osaamistarpeet ovat tulevaisuudessa.
Siksi aktiivinen tiedotus toimialan ja liiketoiminnan kehittymisesté tulee ulottaa myds etddlld tydsken-
televille henkildille. Osaamisen kehittdmisessd voidaan kdyttdd apuvélineind muun muassa osaamiskar-
toitusta, osaamismatriisia, kehityskeskusteluja, henkilokohtaista opintosuunnitelmaa, mentorointia, kou-
lutuspalettia, verkkoluentoja, itseopiskelua, case- ja harjoitustoitd seki erilaisia tieto- ja viestintdtekno-
logioita hyddyntédvid opetusmuotoja. (Vartiainen ym. 2004, 138—139.) Teknologista osaamista tarvitaan
etdtyOssd, mutta toisaalta siitd ei kannata tehda itselle vaikeampaa kuin se todellisuudessa on. On ehka
houkuttelevaa kiyttdd upeaa videotekniikkaa, vaikka oikeastaan saman asian saisi kdtevdimmin hoidettua

vaikkapa puhelinneuvottelun avulla. (Lid Falkman & Lid Falkman 2014, 77.)

Rahoitusalalla tehdyssd kyselyssd nousi esiin monia tarpeita etdtyontekijoiden osaamisen kehitté-
miseksi. Henkiloston mukaan yleisimpié tarpeita olivat tekninen osaaminen ja etdtydkalujen hallinta,
muuttuneen tyon sisdltoon liittyvien taitojen kehittdminen, tiimitydskentely- ja tydyhteisotaidot seka esi-
miestaidot. Yleisimpid osaamistarpeita tyOnantajien mukaan taas olivat asiakkaiden kohtaaminen eté-

neuvotteluissa, tekninen osaaminen, etdtydkalujen hallinta ja muuttuneeseen tyon sisdltoon liittyvit tai-
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dot, esimerkiksi digitalisaation hyddyntdminen. My®0s tiimitydskentelytaidot, tydyhteisotaidot, esimies-
taidot, viestintd seké alais- ja tyOntekijdtaidot nousivat kyselyssi esiin. (Kysely rahoitusalan henkilos-

tolle ja tyonantajien edustajille — miten korona muutti rahoitusalan ty6td? 2021.)

Etityon yhteydessd puhutaan paljon itseohjautuvuudesta ja itsensd johtamisesta. Sydédnmaanlakka
(2012, luku 1) kiteyttdd itsensd johtamisen néin: Kaikki johtaminen alkaa itsensd johtamisesta. Itsensi
johtaminen on jatkuva oppimis- ja vaikuttamisprosessi, jossa tulet tietoiseksi kehostasi, mielestisi, tun-
teistasi ja arvoistasi. Tamaén jélkeen pystyt paremmin ohjaamaan tekojasi, ajatuksiasi ja tunteitasi. Mité
paremmin tunnet itsesi ja olet tictoinen toiminnoistasi, sitd paremmin pystyt ohjaamaan elamaisi. (Sy-

ddnmaanlakka 2012, luku 1.)

Haapakoski ym. (2020, 101-105) toteavat, ettd itseohjautuvuudesta tuli jokunen vuosi sitten tydelaman
muotisana. Perusajatus itseohjautuvuudessa on hyva: hyvé tyontekijé tietdd itse parhaiten, miten tyonsa
tekee, kunhan tavoitteet ja pelisddnnét ovat selkeédt. Haapakoski ym. (2020) haastattelivat Miia Savas-
puroa (2020), jonka mukaan itseohjautuvuus ja itsensd johtaminen tarkoittavat samaa. Itseohjautuva or-
ganisaatio vaatii myds johtamista, jopa enemmaén kuin perinteinen organisaatio. Vaikka tiimit ja tyonte-
kijdt johtavat itseddn, on jonkun edelleen johdettava kokonaisuutta, asetettava tavoitteita, padtettava tar-
keysjérjestyksestd ja ratkaistava ongelmia. Etdty6 korostaa itseohjautuvuuden vaatimusta entisestdén,
silld ollakseen itseohjautuva, tyontekija tarvitsee selkeit tavoitteet ja reunachdot. Esimiehen pitda tukea
tiimildisiddn my0s etdtydssd, mutta kuitenkin ison osan aikaa etéty6ldinen on itsensd johtaja. Tyonteki-
Jén on ymmairrettdvd, milloin kannattaa pyytdd apua ja milloin on selviydyttava yksin. Itseohjautuvuus
on parhaimmillaan vapautta tehd4 itsendisid padtoksid, paattad tyon tekemisen aika ja paikka, sekd ottaa
ja kantaa vastuuta. Itseohjautuvuus on myos lisdéntynyttd itsemédrddmisoikeutta ja kyvykkyyden tun-
netta, vastuuta oman tyon madristé, aikatauluttamisesta ja laadusta, vision ja suunnan kirkkautta, raken-
teiden ja paatoksentekomekanismien selkeyttd, 1dpindkyvyyttd ja yhteistyotd. Sen sijaan itseohjautuvuus
ei ole yksin tekemisti, johtamisen puutetta, epdselvyyttd suunnasta, vastuuttomuutta, tai viestinnén puu-

tetta. (Haapakoski ym. 2020, 101-109 [Savaspuro 2020].)

Savaspuron (Haapakoski ym. [2020, 101-109]) mukaan jokainen voi parantaa suoriutumistaan eti-
tyOssd. Etdtydssd suoriutuu paremmin, kun tyontekija ylldpitdd tyokykydén, vireystasoaan ja motivaa-
tiotaan. Etdtyo6ldisen kannattaa jérjestia itselle riittavésti hyvinvointia ja tyokykya yllapitavad tekemisté,
minimoida energiaa vievid asioita ja huolehtia palautumisesta muun muassa syomalld jarkevésti, litkku-

malla ja nukkumalla riittdvésti. Jos tyd, sen raamit tai tavoitteet ovat epdselvit, kannattaa niistd kysyéa
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esimieheltd. TyOviikon pédtteeksi kannattaa suunnitella seuraava viikko ja erotella kiireelliset ja tarkeét
tehtdvat vihemman tirkeistd. Jokainen joutuu vetimadn omat rajansa ja arvioimaan, mité ehtii tehda ja
mité ei. Esimieheltd voi my0s pyytdd apua sen miettimiseen, mité ei tehdd ollenkaan. Etitydssd korostuu
my0s yhteisollisyyteen liittyvd oman aloitteellisuuden merkitys. Koska ldhes kaikissa toissd saavutetaan
tuloksia yhdessd muiden kanssa, tulee olla kykyé tydskennelld muiden kanssa. Kukaan ei yksin voi hoi-
taa yhteisollisyyttd, mutta yksikin voi merkittdvasti heikentdd yhteenkuuluvuutta. (Haapakoski ym.
2020, 101-109 [Savaspuro 2020].) Esimiechen on hyva kidyda tiimin kanssa avointa keskustelua itsensa
johtamisen hyvistd kdytinnoistd seka siitd, mikd tuntuu haastavalta ja mink kanssa tyontekijét tarvitse-
vat tukea. Alkuun tyontekijét tarvitsevat enemmén tukea itsendisempadn paitoksentekoon ja vastuunot-

toon. (Vilkman 2016, 127.)

Grace (2020, 34-37) antaa etityohon ja itsenséd johtamiseen muutamina vinkkejé. Itselle kannattaa en-
sinnédkin rakentaa sopiva pdivéjérjestys, luoda jonkinlainen tydrutiini ja tyon jilkeinen rutiini. Sopivan
rutiinin l0ytdmisessa auttaa, kun tekee aikataulun. Kun paittds, mind pdivind ja mihin kellonaikaan tyos-
kentelee, tehostaa se tyontekoa ja se asettaa myo0s rajat kollegoiden ja asiakkaiden yhteydenotoille. Tauot
on hyva pitad sddnnollisesti. Valilld on hyva kdyda ulkona raittiissa ilmassa. Eristdytymistd muihin voi
puolestaan ehkdisti silld, ettd jarjestidd aikaa tyon jélkeisille tapaamisille joko henkilokohtaisesti tai vir-
tuaalisesti. TyOpdivén péddttyminen on tdrkedd huomioida jonkin pienen rituaalin avulla. My0s tehtdva-
listaa on hyvéi kéyttdd apuna etity0ssd, se auttaa keskittymién ja pysyméan motivoituneena. Lisédksi, kun
tehtévid sijoittelee kalenteriin, kannattaa ajoittaa eniten ajattelua vaativat tehtdvét sithen vuorokauden-
aikaan, kun on tuotteliaimmillaan. Sen sijaan ylldpidolliset tehtivit, kuten sdhkopostit ja jatkopuhelut

kannattaa kohdentaa niihin aikoihin, kun on véhemman tehokas. (Grace 2020, 34-37.)

My®ds Valpola (2021, 193) toteaa, ettd itsensd johtamisessa auttaa, kun tydpdivin rytmittdd viisaasti niin,
ettd tyot valmistuvat ja aikaa riittdd myos vapaaseen. Tama on hyvinvoinnin kannalta tarkedd. Tiivis
kokoustahti voi vasyttid yllattavin paljon, siksi tauotus ja riittdva liikkunta ovat tarpeen. Etityossd haaste
on ohjata omaa ty0tdén ja aikaansaamisiaan. Tyontekijdn tulee tiedostaa, milloin ty6 sujuu ja milloin on
hankala tuottaa tulosta. Etdtydssé pitdd myds olla realistinen sen suhteen, mité pdivissd ja viikossa ehtii
tehda. (Valpola 2021, 193.) Ilman selkeitd rajoja ja rutiineja etdtyd voi muuttua ikavaksi, kun tyopaivit
alkavat yhd myohemmin ja jatkuvat iltaan. T6itd voi myds keskittdd asunnossaan tiettyyn paikkaan, jol-
loin ty6t voi olla helpompi erottaa vapaa-ajasta. (Fried & Heinemeier Hansson 2014, 203—-204.) Eti-
tyontekijdn kannattaa myds varata kalenteriin aikaa harrastuksille, silld ndin voi varmistaa, etteivit ne

jé tyon jalkoihin. (Grace 2020, 46.)
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3.3 Tekniset edellytykset

Yrityksen tulee tarjota hajautetulle tydskentelylle riittdvét, toimivat ja helposti kdytettdvit viestinti- ja
yhteistyovilineet. Pdivitetyn ja oikean tiedon saanti yhteisistd tietojérjestelmistd on taattava kaikissa
tyOpisteissd vuorokauden ympari. Liséksi tarvitaan teknistd ylldpitoa ja tietojirjestelmétukea tydskente-
lyedellytysten varmistamiseksi. (Vartiainen ym. 2004, 126.) Toimiva tekniikka on oleellinen tuki. Tak-
kuamattomat jarjestelmadt ja riittdva internetkapasiteetti auttavat keskittymain. On tietenkin 10ydyttédva
myo0s taitoa kayttdd tekniikkaa sujuvasti tyonteossa. (Valpola 2021, 194.) Etatyontekijéan hyva tietotek-
ninen osaaminen on etdtydssa tirkedd, silli tekninen tuki ja muu taustatuki ei ole yhti nopeasti saatavissa

kuin tyopaikalla (Helle 2004, 97).

Kun tyd muuttuu yha hajautetummaksi, my0s tiedon késittelyn ja hallinnan haasteet lisdéntyvit.

Vanhat tavat sdiloé ja arkistoida tietoa eivét endd toimi, jos tietoon on hankala pédstd ja tyontekijét tal-
lentavat tietoa omille laitteilleen. Tietoon onkin tirkedd padsté késiksi erilaisilla kdytdssi olevilla paéte-
laitteilla, eri vuorokauden aikoihin ja riippumatta siitd, missa tyontekija tyoskentelee. Jos kdytdssa ei ole
viimeisintd ja oikeaa tietoa, kérsii tyon laatu ja tehokkuus. Jos yritykselld ei ole kiytdssé etdtyotd mah-
dollistavia tietojdrjestelmid, on vaarana, etti tietoja tallennetaan oman tietokoneen kansioihin, muistiti-
kuille tai 1dhettdmilld ne omaan sédhkopostiin. Talloin tieto pirstaloituu eri paikkoihin ja ajantasaiset
tiedot eivit ole kaikkien saatavilla. Tietoja voi my0s kadota. Tydskentelysti voi tulla timén takia katko-
naista ja tehotonta. (Vilkman 2016, 156—-157.) Etityossa tarkeintd onkin, ettd kaikki asiat ovat kaikkien
saatavilla kaiken aikaa. Teknologian avulla timé voidaan ratkaista. Kun tarpeelliset tiedostot, keskuste-
lut, tehtivilistat ja kalenterit on keskitetty esimerkiksi pilvipalveluun tiettyyn paikkaan, saadaan tyot
sujumaan. My®ds jaetut kalenterit helpottavat tyontekoa. On olemassa lukematon médri erilaisia tyoka-
luja, joilla voidaan varmistaa, ettd kaikki tarvittava tieto on tiimin saatavilla. Tarkeintd on, etteivét tér-
kedt asiat jaa tyontekijoiden tietokoneelle tai sdhkopostiin muiden saavuttamattomiin. (Fried & Hei-

nemeier Hansson 2014, 99-100.)
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4 ASTAKASPALVELU

Asiakaspalvelu on palvelua, jota asiakas saa palvelutilanteessa. Tavoitteena on auttaa asiakasta palvelun
valinnassa ja kdyttimisessd. Asiakaspalvelua voidaan kuvata myo6s vield laajemmasta nikokulmasta:
Asiakaspalvelu voidaan mééritelld kokonaisvaltaiseksi huolenpidoksi asiakkaista. Télloin tarkoitetaan
sekd yksittdisten palvelutilanteiden, ettd asiakassuhteiden hoitamista parhaalla mahdollisella tavalla.
Asiakaspalvelu voidaan jakaa henkilokohtaiseen palveluun ja automatisoituun palveluun. (Ylikoski &

Jarvinen 2011, 16-17.)

Asiakaspalvelussa tai myyntitehtévissd tydskentelevien ty0 on tarjota asiakkaalle heiddn tarpeidensa
mukainen palveluratkaisu yrityksen tarjonnasta. He ovat aktiivisesti vuorovaikutuksessa asiakkaiden
kanssa joko kasvotusten erilaisten viestintidvilineiden avulla. Asiakaspalveluhenkil6std on avainase-
massa pysyvien asiakassuhteiden luomisessa. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2015, 59.) Ylikoski
& Jarvinen (2011, 172) toteavat, ettd myos asiakkaan tulevaisuuden tarpeista ollaan hyvissa asiakaspal-
velutilanteessa kiinnostuneita sen liséksi, ettd ollaan kiinnostuneita asiakkaasta ja tarjotaan ratkaisuja
hénen sen hetken ongelmiinsa. Lundberg (2002, 13) puolestaan sanoo, ettd asiakas toivoo, ettid hdnesta
vilitetdin myos kaupanteon jilkeen. Mitd suurempi asiakkaan ostos on, sitd herkempi on asiakkaan mie-

lentila (Lundberg 2002, 13).

Asiakkaan silmisséd asiakaspalveluhenkilostoon kuuluvat ovat organisaation edustajia ja oman alansa
asiantuntijoita. Asiakas odottaa, ettd asiantuntija tuntee organisaationsa tuotteet, palvelut ja toimintata-
vat ldpikotaisin. Kaikkea ei tarvitse tietdd, mutta asiakas odottaa, etti asiantuntija osaa ottaa selvii, mi-
ten hdnen asiansa parhaiten ratkeaa. (Flink ym. 2015, 37.) Loytdnd & Kortesuo (2011, 87) muistuttavat,
ettd muutama kymmenen vuotta sitten pankkiin mentiin hattu kourassa anomaan pankinjohtajalta lainaa.
Asetelma on nykypdivédnd toisinpdin. Asiakkaat ajattelevat, ettd yritys on olemassa heitd varten, eika

painvastoin. Asiakkaista on myds tullut kriittisempié ja vaativampia. (Loytdnad & Kortesuo 2011, 87.)

Asiakaspalvelu on samalla myds myyntity6td. Yrityksen tuotteiden ja palveluiden myynti ei ole mikdén
erillinen tapahtuma, vaan myyntié tulee tapahtua koko ajan. (Erédsalo, 2011.) Loyténd & Kortesuo (2011,
87) ovat samaa mielti: asiakaspalvelun ja myynnin vililld ei ole mitéédn eroa. Sekd myynnin, etti asia-
kaspalvelun tehtdvénd on 10ytia ratkaisu asiakkaan tarpeeseen ja luoda asiakkaalle mieleenpainuvia ko-

kemuksia téssé prosessissa (Loytdna & Kortesuo 2011, 87).
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Parantaakseen kilpailukykyddn yhd useammat yritykset panostavat asiakaspalveluun. Tamé johtuu siité,
ettd monet muut kilpailukeinot ovat kilpailijoiden helposti kopiotavissa. Tuoteuutuuden rinnalle on
helppo tuoda oma muunneltu versio, samoin hinnoittelu-, saatavuus-, ja viestintdratkaisuja on helppo
matkia. Henkiloston palveluosaaminen on sen sijaan kilpailukeino, joka on hankalasti kopioitavissa.
Hyvin palvelun avulla yksinkertainenkin tuote voi muotoutua eldmykseksi asiakkaan mielessd. Asian-
tunteva, vuorovaikutustaitoinen, palvelualtis ja joustava henkilostd saa asiakkaat puhumaan yrityksen
puolesta. Yrityksen ei mydskéédn tarvitse myyda tuotteitaan polkuhintaan, mikd vaikuttaa merkittédvéasti

yrityksen kannattavuuteen. (Flink ym. 2015, 67.)

AsiakastyOssd ei riitd, ettd palvelu on tyydyttdvdd suurimmalle osalle asiakkaista, vaan tavoitteena on
oltava ihan jokaisen asiakkaan tyytyvéiseksi tekeminen. Asiakkaan menettimiseen voi riittdé yksi vaéra
sana. Asiakkaan menettdminen voi tarkoittaa myos sitd, ettd yhden pettyneen asiakkaan mydtd menete-
tadn useampi asiakas. Asiakas tulee usein maininneeksi huonosta asiakaspalvelusta keskimairin noin 11
tuttavalleen. Asiakkaan menettdminen siis maksaa. (Flink ym. 2015, 69.) Loyténa ja Kortesuo (2011,
31) lisddvat, ettd kun asiakaspalvelija tekee virheen, sen kuulevat kaikki. Heiddn mukaansa Facebook ja
Twitter seka erilaiset keskustelupalstat, foorumit ja suosittelupalvelut tarjoavat nopean kanavan 1dhettaa

asiakaskokemuksia eteenpdin (LOytidna & Kortesuo 2011, 31).

Asiakaspalvelutyd on aina ithmisten vilistd kohtaamista, olipa kanava miké hyvinsi. Erilaisten viestin-
tadkanavien monipuolistuminen haastaa asiakaspalveluhenkiloston hyddyntdméén kohtaamistaitojaan
mité erilaisempien kanavien kautta. Kun toimintaympéristo teknistyy ja asiakkaat odottavat yha nope-
ampaa reagointia, tarvitaan asiakaspalvelijoilta hyvid vuorovaikutus-, ihmissuhde-, ja viestintdtaitoja,
niin suullisesti, kuin kirjallisestikin. (Flink ym. 2015, 116.) Finanssialalla tavallisimpia kanavia ovat
konttorit, puhelinpalvelu ja internet. Konttoriverkostoa on monilla palvelualoilla supistettu kustannus-
syistd ja tilalle tarjotaan itsepalvelua. Uusia kanavavaihtoehtoja kehitetdén jatkuvasti. (Ylikoski & Jar-

vinen 2011, 124-125.)

Loytdnén ja Kortesuon (2011, 89) mukaan asiakaspalvelussa tarvitaan kahdenlaista osaamista: osaamista
ratkaista ongelmia ja osaamista sekd halua tuottaa odotukset ylittdvad palvelua asiakkaalle. Aarnikoivu
(2005, 107-109) puolestaan sanoo, ettd asiakaspalvelijoiden rooli on muuttunut merkittivésti niistd
ajoista, jolloin riitti asiakkaan yhteydenottoon vastaaminen. Nykyéén avaintekijané on yhteydenotto asi-
akkaaseen ja aktiivisuus asiakkaiden tarpeiden ennakoinnissa ja aktivoinnissa. Asiakaspalvelu-, myynti-

ja markkinointitoiminnoilla on sama tavoite, ostopddtoksen aikaansaaminen. Hyvé asiakaspalvelija siis
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sekd myy, palvelee asiakkaita, ettd markkinoi. Asiakaspalvelijan menestystekijoitd ovat muun muassa
karisma, aito asiakasldhtoisyys, kyky kayttda tavoitteellista kyselytekniikkaa, havainnollistamisen kéyt-

taiminen ja kyky perustella. (Aarnikoivu 2005, 107-110.)

Viestinnélld on asiakaspalvelussa keskeinen rooli. Viestinnélld kerrotaan palvelujen erilaisista ominai-
suuksista, opastetaan asiakasta ja autetaan hénta tekeméén hinelle sopivia palveluvalintoja. Selked vies-
tintd on tdrkedd siksi, ettd monet palvelut saattavat tuntua asiakkaasta vaikeaselkoisilta ja monimutkai-
silta. Palvelutilanteessa asiakkaan tehtdviné on antaa tietoa tarpeistaan ja tilanteestaan. Asiakasneuvojan
tulee puolestaan luoda kisitys asiakkaan asiantuntemuksesta. Viestintd tulee sopeuttaa asiakkaan tieto-
tarpeisiin ja siind tulee kéyttad sellaisia termejd, jotka asiakas ymmaértdd. Toisinaan tulee myds varmis-
taa, ettd asiakas on ymmartanyt palveluun liittyvét yksityiskohdat oikein. Myos palvelun riskit saattavat
olla asiakkaalle vaikea késite ymmartii. Toisaalta joku toinen asiakas saattaa tuntea palvelun ominai-

suudet todella hyvin. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 146.)

4.1 Asiakaspalvelu finanssialalla

Asiakaspalvelussa finanssialalla on omat erityispiirteensd muun muassa lainsddddnnosti ja sdintelysté
johtuen. Kontkasen (2011, 15) mukaan finanssiala tarkoittaa yrityksid, jotka tarjoavat asiakkailleen
pankki-, vakuutus- tai sijoituspalveluja. Alhonsuon, Nisénin & Pellikan (2009, 65) mukaan finanssialan
asiakkaat jaotellaan yleensd henkild- ja yritysasiakkaisiin. Yritysasiakkaat saatetaan segmentoida vield
pieniin, keskisuuriin ja suuriin yrityksiin sekd yhdistyksiin ja julkisyhteisdihin. Maatila- ja metsitalou-
den harjoittajat tai yksityiset ammatinharjoittajat ovat my0s yleinen asiakassegmentti finanssialalla.
Henkildasiakkaat jaotellaan usein vield elamdnvaiheen mukaan nuoriin, aktiivivdestoon ja eldkeldisiin

sekd varainhoidon asiakkaisiin. (Alhonsuo ym. 2009, 65.)

Finanssipalvelut termind kuvaa kaikkea sitd toimintaa mita pankit, vakuutusyhtiét, rahoitusyhtiot, rahas-
toyhti6t, sijoituspalveluyritykset ja muut rahoitusalan yritykset harjoittavat asiakkaidensa kanssa. Kyse
on siis pankki-, vakuutus- ja sijoituspalveluiden tarjoamisesta kansantaloudessa. (Alhonsuo ym. 2009,
13.) Ylikoski & Jérvinen (2011, 14—-16) tarkentavat, ettd finanssipalveluja ovat esimerkiksi talletus- ja
asiakastilit, maksujenvélityspalvelut, luotot ja niiden vilitys, vakuutukset ja niiden vilitys, rahasto-osuu-
det ja muut arvopaperit, joithin sovelletaan arvopaperimarkkinalakia, arvopaperinvilitys ja muut sijoi-
tuspalvelut, sijoitusneuvonta sekd muut rahoituspalvelut tai -vélineet. Finanssipalvelut ovat asiantunti-
japalveluita ja niiden tuottamiseen liittyy erikoisosaamista. Asiantuntijuus liittyy sekd finanssipalvelu-

tuotteisiin ettd asiakaspalveluun. Finanssipalvelujen joukossa on paitsi yksinkertaisia rutiinipalveluja,
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my0s melko vaikeaselkoisia palveluja, joihin sisdltyy useita erilaisia elementtejd. Suuri osa sijoituspal-

veluista on rakenteeltaan puolestaan erittdin monimutkaisia. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 14-16.)

Pankkien toimintaa sdénnelldén tarkasti erilaisilla laeilla ja viranomaisméardyksilld. Sdéntelylld pyritddn
turvaamaan sijoittajien, erityisesti tallettajien, varoja. Pankkitoiminnan sédntelyn perustan muodostaa
laki luottolaitosten toiminnasta, joka sdddettiin vuonna 1993. Luottolaitoslain liséksi talletuspankkien
toimintaa sddnnelldédn muillakin laeilla, esimerkiksi osuuspankkeja koskee laki osuuspankeista ja osuus-
kuntamuotoisista luottolaitoksista. Maksupalvelulaki puolestaan sdintelee maksupalvelujen tarjoamista.

(Kontkanen 2011, 26.)

Finanssitoimialalla noudatetaan lakien ja muiden viranomaisméardyksien lisdksi hyvid tapoja. Hyvit
tavat madrittelevat kohtuullisena ja oikeana pidettdvid menettelytapoja. Hyvén tavan méérittelyja voi-
daan soveltaa esimerkiksi silloin, kun lakitekstissd on aukkoja tai teksti on jadnyt kehityksesté jélkeen.
Hyvé pankkitapa on mééritelty Finanssialan Keskusliiton (nykyédén Finanssiala ry) méérittelemissé oh-
jeissa. Hyvén pankkitavan sddnndissd kerrotaan muun muassa asiakkaan tuntemisesta. Pankin on tun-
nettava asiakkaansa ja hdnen taloudellinen tilansa asiakassuhteen edellyttiméssa laajuudessa. Pankin on
my0s varmistettava asiakkaan henkil6llisyys. Hyva tapa méérittelee my0s, mitd esimerkiksi sijoituspal-
veluiden tarjoamisessa on huomioitava ja mitd keskeisid ehtoja lainapalveluissa on asiakkaiden kanssa
kaytava lapi. Myos rahanpesua ja terrorismin rahoituksen estdmisti koskeva rahanpesulaki antaa omat

madrdyksensd asiakkaiden tunnistamiseen ja tuntemiseen. (Alhonsuo ym. 2009, 124-132.)

My®0s tietosuoja, salassapito ja vaitiolovelvollisuus on huomioitava asiakaspalvelussa finanssialalla. Fi-
nanssialalla késitellddn yleensa erittdin luottamuksellisia tietoja, joten asiakkaiden suojan kannalta on
huolehdittava siitd, ettd asiakkaiden tiedot ovat vain niiden kdytettdvissi, jotka niitd tyGssddn tarvitsevat.
Tietoja ei saa kertoa sellaisille, joilla ei ole niiden saamiseen mitddn oikeuksia tai tarvetta. MyOskdan
pankin ulkopuolisille ei tietoja saa paljastaa. Salassapitovelvollisuuden rikkominen voi johtaa rikoslain
mukaiseen rangaistukseen. Pankkisalaisuudesta on kyse silloin, kun pankin asiakas voidaan tietojen
avulla yksiloida. Pankkisalaisuuden piiriin kuuluvat yleensa toimihenkildiden lisdksi myds muun mu-
assa pankin toimielinten jasenet. Pankkisalaisuus kasittdd kaikki ne asiat, joita toimihenkild on tydssdin
saanut asiakkaasta. Salassa pidettivdd on myos esimerkiksi se tieto, onko joku tietty henkild pankin

asiakas vai ei. (Alhonsuo ym. 2009, 129-132.)
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Finanssialan asiakaspalvelusta puhuttaessa nousee esiin my0s termi etdmyynti ja sithen liittyvét sddn-
ndkset. Nousiaisen ja Sundbergin (2013, 182) mukaan etimyynnistd on kysymys silloin, kun yritys tar-
joaa kuluttajalle rahoituspalveluita tai rahoitusvélineitd ilman, ettd yrityksen edustaja ja asiakas tapaavat
kasvotusten sopimuksentekoprosessin aikana. Etimyyntisddnnokset on koottu kuluttajansuojalakiin ja
niisséd kerrotaan pédasiassa palveluntarjoajan tiedonantovelvollisuudesta kuluttajalle sekd asiakkaan pe-
ruuttamisoikeudesta tietyissé tilanteissa. Etimyyntisddnnoksii ei kuitenkaan sovelleta silloin, kun asi-
akkaana on yritys. Kuluttaja-asiakkaiden kohdalla niiden soveltaminen on pakollista silloin, kun rahoi-
tuspalveluja tarjotaan asiakkaalle jonkin etdviestimen, esimerkiksi puhelimen vélitykselld. Etimyynnista
ei ole kyse silloin, kun asiointi liittyy olemassa olevaan sopimukseen. (Nousiainen & Sundberg 2013,

182.)

Digitalisaatio on vaikuttanut monin tavoin ty6hon, sen sisdltoon ja laatuun finanssialalla. Asiakaspalve-
luprosessi on mukautunut teknologiseen kehitykseen ja tyontekijan, teknologian hyodyntidmisen ja asi-
akkaan vilinen suhde on muovautunut kokonaan uudelleen. Palveluprosessissa hyddynnetdan muun mu-
assa robotiikkaa ja sen avulla on korvattu erilaisia rutiinitehtévid. Tyontekijit vastaavat asiantuntijateh-
tavistd, jotka vaativat joustavuutta, luovuutta, ongelmanratkaisukykyi ja viestinndllisii taitoja. Asiakas
puolestaan osallistuu palveluprosessiin aiempaa enemmaén. (Parkatti & Tammelin 2020.) Myos Kont-
kanen (2011, 15) toteaa, ettd pankkiasiointia on muuttanut tietotekninen kehitys. Kiintedd konttoriver-
kostoa ja tiskilld asiointia, sekd korvaa etté tiydentéd erilaiset internet- ja puhelinpankkipalvelut (Kont-
kanen 2011, 15). On kuitenkin olemassa edelleen my0s finanssipalveluita, jotka eivit yksinkertaisesti
onnistu ilman henkil6kohtaista tapaamista pankissa. Liséksi kaikissa finanssipalveluissa asiakkaiden tie-
tamys ei valttdmétta riitd sithen, ettd he kykenisivit kiyttdméan itsepalveluja. Talloin asiakkaan on hyva
turvautua asiakasneuvojaan, joka osaa ohjata hdnet sopivien ratkaisujen kayttoon. (Ylikoski & Jérvinen

2011, 133-135.)

4.2 Asiakaspalvelu etatyossa

Fried & Heinemeier Hansson (2014, 133—135) sanovat, ettd kun asiakkaiden kanssa toimitaan eténi, on
tarkedd olla asiakkaalle saatavilla. Koska kasvokkain tapaaminen ei ole mahdollista, on puheluihin, séh-
koposteihin, pikaviesteihin ja muihin yhteydenottoihin vastattava mielelladn mahdollisimman nopeasti.
Asiakasta on my0s hyvi osallistaa: Asiakkaat ostavat tyontekijén asiantuntemusta, mutta heilld on myds
runsaasti omaa asiantuntemusta. (Fried & Heinemeier Hansson 2014, 135.) Grace (2020, 32-33) puo-
lestaan suosittelee olemaan puhelin- ja verkkotapaamisissa ajoissa paikalla, ihan kuten fyysisissékin pa-

lavereissa, silld asiakkaan on ikdvidi joutua odottamaan.
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Asiakasneuvotteluita etitydssd voidaan kidydéd puhelimen tai verkkoneuvottelun vilitykselld. Aarnikoi-
vun (2005, 101-105) mukaan puhelinta on perinteisesti kéytetty vilineend aikavarauksen tekemiseen
kasvokkain tapahtuvaan asiakaskohtaamiseen, jossa on tarkoitus saada asiakas tekeméddn ostopditos.
Tulevaisuudessa puhelin asiakassuhteen hoidon vilineend kuitenkin korostuu ja puhelimessa tehdédan
yhé enenevissd méérin ostopdétoksid. Ulossoitto asiakassuhteen hoidossa voi olla tervetuliaissoitto, tar-
kistus- ja tarvekartoitussoitto, myyntisoitto, poistumanehkaisysoitto, kddnnytyssoitto tai “tervetuloa ta-
kaisin’-soitto. Asiakassuhteen tila mééritteleekin soiton sisdltod ja tavoitetta. Ulossoitto on véline asia-
kassuhteen lujittamiseen, silld ensisijainen tavoite soitolle on sitouttaa asiakas yritykseen. Puhelin on
toimiva viline asiakassuhteen hoitoon riippumatta siitd, onko kyseessd henkil6- vai yritysasiakas. Kun
yritykselle soitetaan, on tirkedd selvittdd henkild, jonka kanssa voidaan kdydé asiakassuhteen hoitoon
liittyvid keskusteluita. On hyva huomata, ettd ulossoitot eivit ole sama asia kuin perinteinen telemark-
kinointi, joka etenee tuotteesta tai palvelusta késin. Ulossoitolla tavoitellaan ensisijaisesti laatua ja asia-
kassuhdetta ajatellaan pitkélld tdhtdimelld. (Aarnikoivu 2005, 101-105.) Puhelin kanavana perustuu
vuorovaikutteisuuteen. Tdma mahdollistaa tehokkaan asiakkaaseen vaikuttamisen ja huomion kiinnitta-

misen paremmin, kuin esimerkiksi kirjeen tai séhkdpostin ldhettdminen. (Aarnikoivu 2005, 118.)

Ulossoittoihin on hyvé valmistautua. Tuloksellinen ulossoitto edellyttdd muun muassa seuraavia teki-
jOitd: tietoa asiakkuudesta ja etukéteen saatavaan tietoon perehtymisté, valmiin soitettavien listan, soiton
tavoitteen perusteella profiloidun kohderyhmin soitoille ja saman tavoitteen kaikille soitoille samalla
kertaa (esimerkiksi tarvekartoitussoitto). Ulossoittajan tulee liséksi olla yrityksen palveluiden ja tuottei-
den asiantuntija. Ulossoitto muodostuu kolmesta vaiheesta: ankkurointi, myynti ja loppuhuipennus.
Ankkurointi sisdltdd soiton oikeutuksen. Myyntivaihe voi kohdistua tuotteisiin, palveluihin tai vaikkapa
mielikuvaan yrityksestd. Loppuhuipennuksen tavoite on sitouttaa asiakas siten, ettd yritys jdé asiakkaan

mieleen. (Aarnikoivu 2005, 122-123.)

Video- tai verkkoneuvottelut ovat hyva keino olemassa olevan asiakassuhteen yllapitimiseen ja kehitté-
miseen. Asiakkaan ei tarvitse varata virtuaalikokoukseen paljoa aikaa ja hén voi nopeasti saada vastauk-
sia kysymyksiinsd. Sddnnollisten virtuaalitapaamisten avulla voi luoda asiakkaan kanssa hyvén asiakas-
suhteen. Virtuaalikokouksia on hyvi pitéé usein ja ne on hyva pitéé lyhyind. (Lid Falkman & Lid Falk-
man 2014, 34.) Verkkoneuvottelussa voi hoitaa pankki- ja vakuutusasioita, kuten tavallisessa konttori-
tapaamisessa, mutta verkon vilitykselld. Verkkoneuvottelussa voi tavata pankin asiantuntijan ja saada
henkildkohtaista palvelua paikasta riippumatta. Verkkoneuvottelussa pankin asiantuntija tavataan dénen

ja kuvan vilitykselld ja asiakkaalle voidaan jakaa neuvottelun vélitykselld erilaisia dokumentteja ja
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muuta materiaalia. Verkkoneuvottelu on asiakkaalle helppo ja turvallinen tapa asioida. (OP Media

2017.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Viides luku koostuu tutkimuksen toteutuksesta. Tutkimukseni tarkoituksena on selvittdd, millaisia ko-
kemuksia asiakaspalveluhenkildstolld on etdtydskentelystd Vaasan Osuuspankissa. Téssd luvussa kési-
tellddn ensin lyhyesti pankkitoimintaa Suomessa ja sen jélkeen kohdeorganisaatiota, eli Vaasan Osuus-
pankkia. Luvussa kdyddan myos lépi etityon tekemistd niin Vaasan Osuuspankissa, kuin OP Ryhmas-
sikin. Tutkimuksen toteutukseen liittyvit asiat, kuten tutkimuksen populaatio, aineiston hankinta, tutki-

musmenetelma sekd kysymyslomake ja aineiston analysointi késitellddn my0s luvussa.

5.1 Kohdeorganisaation esittely

Suomessa toimi vuoden 2019 lopussa yhteensd 246 luottolaitosta, kun ryhmérakenteita ei huomioida.
Luottolaitoksia ovat talletuspankit sekd muut luottolaitokset, jotka eivét ota vastaan talletuksia, kuten
rahoitusyhtiot ja luottokorttiyhtiot. Kun huomioidaan ryhmé- ja konsernirakenteet, kuului kotimaiseen
pankkisektoriin vuoden 2019 lopussa 12 pankkia. Ulkomaisten pankkien sivuliikkeitd ei ole laskettu
tahdn lukuun mukaan. Suomalaisissa pankeissa ja ulkomaisten pankkien sivuliikkeissd tydskenteli vuo-
den 2019 lopussa noin 20600 henkildd. Pankkikonttoreita oli vuonna 2019 yhteensd 790. Suomen suurin
pankkiryhma on markkinaosuuksilla mitattuna OP Ryhm4, jonka markkinaosuus on 3640 % niin talle-
tuksissa, asuntolainoissa kuin yrityslainoissakin. Toiseksi suurin pankkikonserni oli vuoden 2019 lo-

pussa Nordea. Nordean markkinaosuudet ovat 25-30 %. (Pankkivuosi 2019, 2020.)

Vaasan Osuuspankki on johtava paikallispankki Pohjanmaan rannikolla ja kuuluu OP Ryhmaéén. Pan-
killa on viisi konttoria Narpiostd Uuteenkaarlepyyhyn ja tyontekijoitd on noin 90. Pankki tarjoaa pankki-
ja vakuutuspalveluita niin konttoreissa, kuin verkko-, mobiili- ja puhelinpalveluidenkin kautta. Pankin
padkonttori sijaitsee Vaasassa ja toimitusjohtajana toimii Ulf Nylund. Pankkipalveluihin kuuluvat péi-
vittéis-, sijoitus-, ja rahoituspalvelut niin yksityis- kuin yritysasiakkaillekin. Pankki tarjoaa asiakkailleen
my0s varallisuudenhoito-, vakuutus- ja lakipalveluita. (Vaasan Osuuspankki 2021.) Bjorkas (2008, 11)
kertoo, ettd Vaasan Osuuspankki perustettiin vuonna 1938, kun Vasanejdens Andelskassa, eli Vaasan

Seudun Osuuskassa rekisteroitiin.

Vaikka COVID-19-pandemia jatkui myds vuonna 2021, parani Vaasan Osuuspankin tulos hieman edel-
lisvuoteen verrattuna. Liikevoitto oli 5,1 miljoonaa euroa ja oli siten 350000 euroa edellisvuotta pa-

rempi. Palkkiotuotot kasvoivat 10,3 prosenttia. Jarjestimattomat saatavat kasvoivat hiukan, mutta ovat
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edelleen hyviksyttivalld tasolla. Pankin asiakasmiérd kasvoi 1751 uudella asiakkaalla ja uusia omistaja-
asiakkaita pankki sai 1452 kappaletta. Asiakkaita Vaasa Osuuspankilla on yhteensd noin 49000, joista
omistaja-asiakkaita on 27284. Vaasan Osuuspankin vakavaraisuusaste oli 24,62 %. (Vaasan Osuuspan-

kin tulos parani hiukan 2022.)

OP Ryhman ja sitd myo6td myos Vaasan Osuuspankin tavoitteena oli vuonna 2021 tarjota finanssialan
paras asiakaskokemus. OP Ryhmassé tdma tarkoitti nopeaa ja helppoa tavoitettavuutta seké asiantunte-
vaa ja henkil6kohtaista palvelua. OP Ryhmén tavoitteena oli myds parantaa tavoitettavuutta ja sujuvoit-
taa asiakkaiden asiointipolkuja. Myos digitaalisen asioinnin, maksamisen ja myynnin prosesseja oli tar-
koituksena parantaa. Etdneuvottelujen maardd niin ikdén lisittiin. Jotta OP Ryhmin strategian mukainen
paras asiakaskokemus saatiin aikaiseksi, tarvittiin sithen hyvinvoivaa, motivoitunutta ja osaavaa henki-
16st6d. Tyohyvinvointia on parannettu OP Ryhméssd muun muassa rakentamalla valmiuksia itsensa joh-
tamiseen, tukemalla itseohjautuvia tiimejé ja valmentamalla esimichid tyokykyasioissa ja etityon johta-

misessa. (OP Ryhmén vuosi 2020, 2021.)

5.2 Etityo Vaasan Osuuspankissa ja OP Ryhmiissa

Vaasan Osuuspankissa etity0 on satunnaista, eli osittaista etityotd. Etatyostd ei tehdé suullisia tai kirjal-
lisia sopimuksia, koska etdtyd on satunnaista. Suurin osa asiakaspalveluhenkildstostd voi tehdd etétyota.
Etatyon tekemistd varten Vaasan Osuuspankissa on kirjallinen ohjeistus, joka pohjautuu OP Ryhmién
etdityoohjeeseen. Ohjeistuksessa on erityisid ohjeita asiakastyohon etidtydssd, kuten esimerkiksi se, missi
asiakasneuvotteluita voi kidyd4 ja miten asiakassalaisuuden sdilyminen varmistetaan. Etitydssd on mah-
dollista kdyttdd asiakaspalvelukanavina verkkoneuvottelua, puhelinta ja verkkoviestejd. Esimiehen né-
kokulmasta etdtyo on Vaasan Osuuspankissa sujunut hyvin. Etdjohtamisessa Storbiack on kokenut haas-
teeksi sen, ettd kaikkiin tiimin jiseniin ei ole ehtinyt olla yhteydessd niin usein, kuin olisi halunnut.

(Storbiack 2021.)

Ostmanin (2021b) mukaan asiakaspalveluhenkildston etityd oli ennen COVID-19 pandemiaa hyvin vi-
héistd. Etdtyo ei tule Vaasan Osuuspankissa hdvidméén, vaan tulee jaidmadn osaksi tydntekoa jossakin
muodossa. Uusia raameja etityolle suunnitellaan parhaillaan. Syyskuun 2020 henkildstotutkimuksen
mukaan eté- ja 1dhityon yhdistely on toteutettu Vaasan Osuuspankissa tehokkaalla ja turvallisella tavalla.

Vastausten keskiarvo oli 4,20 (asteikolla 1-5). Toukokuun 2021 henkildstokyselyn mukaan enemmisto



36

kyselyyn vastanneista toivoo etitydmahdollisuutta pandemian jilkeen 1-2 piivini viikossa. (Ostman

2021a.)

Yhteiskunnan avautuminen ja valtakunnallisen etdtydsuosituksen pédittyminen tarkoittavat Vaasan
Osuuspankissa sitd, ettd tyon tekemisessd siirrytddn niin sanottuun hybridimalliin, eli etd- ja ldhityon
yhdistdmiseen vapaammin. Asiakkaita voidaan jatkossa tavata enemmaén konttorissa ja tiimitapaamisia
voidaan jarjestdd kasvokkain. Hybridimallin my6td etd- ja 1dhity6td voi tehdd oman tydGtilanteen ja asi-
akkaiden tarpeiden mukaan. Storbéckin tiimissd on pohdittu hybridimalliin siirryttdessi uusia pelisdin-

t6jd etdtyon tekemiselle. (Storbéack 2021.)

OP Ryhmin pééjohtaja Timo Ritakallio totesi lokakuussa 2020, ettd COVID-19-pandemian kiihtyessa
OP Ryhmissi paitettiin yhdistdd 1dhi- ja etdtyd joustavasti ja tiimien tarpeiden mukaan. OP Ryhméssa
on noin 12000 tyontekijilla niin moninaiset tyotehtdvét, ettd ylhaddltd alas sanellut etitydlinjaukset ovat
OP Ryhmén osalta ohi ja pdatdsvalta tyon jarjestimisestd on annettava sinne, missd kunkin tyon sisélto
tiedetddn parhaiten, eli tiimeille ja tiimien esimichille. Etity0 ja itseohjautuvuus vaativat onnistuakseen

selkedt tavoitteet ja yhdessd sovitut pelisdédnnoét. (Ritakallio 2020.)

OP Ryhmi aloitti muutosmatkan kohti itseohjautuvaa tydskentelytapaa noin kolme vuotta sitten. Tu-
lokset ensimmaisten kahden vuoden ajalta ovat lupaavia: itseohjautuvuus on noussut, byrokratia vihen-
tynyt ja kommunikaatio parantunut. Uudet toimintatavat ovat myds auttaneet vastaamaan muun muassa
koronan aiheuttamiin kysyntédpiikkeihin paremmin. Esimiehen ndkokulmasta katsottuna itseohjautu-
vassa tyoskentelytavassa on monia etuja: lopputuloksia syntyy nopeammin, useammin ja ne ovat myds
laadukkaampia. Tyontekijatkin ovat motivoituneempia, kun kaikkien tiimildisten osaaminen saadaan
hyotykéyttoon. Monimutkaisia kokonaisuuksia on myds helpompi johtaa. Lapindkyvyys toiminnassa
mydJs auttaa ratkaisemaan epdkohtia, ennen kuin ne paisuvat isoiksi ongelmiksi. (Rytkonen 2020.) Itse-
ohjautuvuutta ja sen merkitysté yksildille ja tiimeille on pohdittu my6s Vaasan Osuuspankissa tarkem-

min kevddstd 2021 alkaen (Storback 2021).

5.3 Tutkimusmenetelmi, aineiston hankinta ja tutkimuksen populaatio

Empiirinen tutkimus jaetaan kvantitatiiviseen eli mééralliseen tutkimukseen ja kvalitatiiviseen eli laa-

dulliseen tutkimukseen. Kvantitatiivisen tutkimuksen tyypillisid aineistonkeruumenetelmii ovat loma-
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kekyselyt ja surveyt, internetkyselyt, strukturoidut haastattelut, systemaattinen havainnointi ja kokeelli-
set tutkimukset. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetdén erilaisiin lukumiériin ja prosenttiosuuk-
siin liittyvid kysymyksid. Aineisto voi olla tutkimusta varten keréttyé, eli primaarista tai alun perin jo-
honkin muuhun tarkoitukseen keréttyéd eli sekundaarista. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan
kartoitettua olemassa oleva tilanne, mutta syitd ei yleensd pystytd selvittimaén riittdvasti. Kvantitatiivi-
nen tutkimus vastaa kysymyksiin miké, missé, paljonko ja kuinka usein. (Heikkild 2014, 12-17.) Kva-
litatiivinen tutkimus puolestaan vastaa kysymyksiin miksi, miten ja millainen, ja tyypillisid aineistonke-

ruumenetelmid ovat esimerkiksi syvihaastattelut (Kvantitatiivinen tutkimus 2022).

Téassd opinndytetyossé tutkimusmenetelminé on kyselytutkimus. Tutkimusote on kvantitatiivinen ja ai-
neiston hankintatapana kdytén primaarista hankintatapaa, eli hankin aineiston juuri titi tutkimusta var-
ten. Aineistonkeruumenetelma on internetkysely Webropol-ohjelman avulla. Tutkimukseni paitutki-
musongelmana selvittdd, millaisia kokemuksia asiakaspalveluhenkil6stolld on etitydskentelystd Vaasan
Osuuspankissa. Tutkimuksen avulla saadaan selville, miten etdty6td voisi kehittdd. Tutkimuskysymyk-
seen vastaamiseen tarvitaan mééréllinen aineisto, koska tarkoituksena on selvittdd etityon olemassa

oleva tilanne.

Esitutkimusaineisto kerittiin teemahaastattelun avulla, kdyttden apukysymyksid (LIITE 1). Teemahaas-
tattelun avulla selvitettiin Vaasan Osuuspankin nykyisid etityokdytiantdja. Teemahaastattelussa tutki-
jalla on mukana mahdollisimman lyhyet muistiinpanot teemoista, joita haastattelussa on tarkoitus kési-
telld. Teemat voi listata ranskalaisin viivoin, apukysymyksien tai avainsanojen avulla. Teemahaastattelu
voidaan analysoida kvantitatiivisesti, kvalitatiivisesti tai néitd yhdistellen. (Saaranen-Kauppinen &

Puusniekka 2009, 56.)

Tutkimuksen populaatio eli perusjoukko on Vaasan Osuuspankin asiakaspalveluhenkildsto, eli yritys-,
rahoitus-, paivittdis-, myynnintuki- ja sijoitustiimiin sekd OP Privateen kuuluvat toimihenkil6t ja pank-
kilakimiehet. Téstd tutkimuksesta on rajattu ulkopuolelle hallintoon ja johtoon kuuluvat tyontekijét seka
esimiehet, koska he eivit tee asiakaspalvelutyotd. Vahinkovakuutuksia myyvét asiakkuusneuvojat on
myos rajattu tutkimuksen ulkopuolelle, koska heiddn tyonantajansa ei ole Vaasan Osuuspankki, vaan
Pohjola Vakuutus. Tutkimus tehdddn kokonaistutkimuksena perusjoukolle (n=60) tarkoittaen sitd, ettd
perusjoukossa on 60 henkilod. Heikkildn (2014, 31) mukaan kvantitatiivisessa tutkimuksessa tehddan

kokonaistutkimus yleensd aina, jos tutkittavien yksikdiden lukuméiré on alle sata. Koko perusjoukosta
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25 prosenttia tydskentelee rahoituksen parissa. Sdéstdjen ja sijoitusten, salkkuasiakkaiden ja lainopillis-
ten palveluiden parissa tai OP Privatessa tydskentelee niin ikddn 25 prosenttia perusjoukosta. Yrityspal-
veluissa tyoskentelee puolestaan 20 prosenttia perusjoukosta ja pdivittdispalveluissa tai myynnintukitii-

missd 30 prosenttia perusjoukosta.

Internet-kysely valittiin menetelmaiksi, koska kyselylinkki on helppo lihettdd tutkittavalle perusjoukolle
siahkdpostilla. Sdhkopostitse 1dhetettdva kyselylinkki on henkilokohtaisempi, kuin yrityksen internet-
sivuilla oleva linkki. Kyselyyn on my0s vastaajien helppo vastata, koska kaikilla on tietokone ja inter-
netyhteys kéytettivissd tyotehtdvid varten ja kyselyyn voi vastata silloin, kun itselle parhaiten sopii.
Vastaukset myos palautuvat nopeasti. Etatyohon voi my®ds liittyd arkaluonteisia kysymyksié, joihin vas-
taajien on helpompi vastata nimettoménd. Myds aikataulullisesti internet-kysely on nopeampi toteuttaa,
kun haastattelijaa ei tarvita. Koska etityokdytdnnot ovat juuri nyt Vaasan Osuuspankissa mietinnén alla,
oli tarkedd saada kysely ja tulosten analysointi toteutettua nopeasti, jotta siitd on mahdollisimman paljon

hyotyd, kun etéitydon raameja mietitdén.

Kyselylomakkeella voi olla avoimia kysymyksié, strukturoituja eli suljettuja kysymyksié, sekamuotoisia
kysymyksiéd ja asenneasteikkotyyppisid kysymyksid, kuten Likertin asteikko tai Osgoodin asteikko
(Heikkilda 2014, 47-52). Sekamuotoinen kysymys sisdltdd valmiita vastausvaihtoehtoja, mutta my0s
mahdollisuuden antaa kysymykseen oman vastauksen. Tdssé tutkimuksessa kyselylomakkeen (LIITE 4
ja LIITE 5) kysymykset olivat suurimmalta osaltaan strukturoituja, eli vastaajille oli annettuna valmiit
vastausvaihtoehdot. Liséksi oli joitakin sekamuotoisia kysymyksid. Asenneasteikkona vaittdmissa kdy-
tettiin Likertin asteikkoa. Likertin asteikko on mielipidevéittdmissa kéytetty, yleensd 4- tai S-portainen
asteikko (Heikkild 2014, 51). Vastaajat valitsivat vdittdmiin sopivan vaihtoehdon Likertin asteikolla 1-
5 (1=tdysin eri mieltd, 2=jokseenkin eri mieltd, 3=ei samaa eiki eri mieltd, 4=jokseenkin samaa mieltd
ja 5=tdysin samaa mieltd). Lisdksi lomakkeella oli muutamia avoimia kysymyksid. Kyselylomakkeesta
pyrittiin tekemédén selked ja yksiselitteinen. Kyselylomakkeen kysymykset hyvéksytettiin etukiteen toi-

meksiantajalla.

Aineiston analysointiin kéytettiin Webropol-tutkimusohjelmaa ja Excel-taulukkolaskentaohjelmaa.
Naiitd ohjelmia kayttdmalld saatiin kvantitatiiviseen tutkimukseen sopivia analyyseja, kuten kuvioita,
prosenttiosuuksia ja keskiarvoja. Teemahaastattelun ja kyselylomakkeen avoimet kysymykset analysoi-

tiin sisdllon analyysin avulla.
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5.4 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tassd tutkimuksessa pyrittiin huomioimaan seka validiteetti ettd reliabiliteetti. Heikkildan (2014, 27-28)
mukaan validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytté ja reliabiliteetti tulosten tarkkuutta. Tutkimuksen
tulee siis mitata sitd, mité oli tarkoituskin selvittdd. Tutkimuslomakkeen kysymysten tulee mitata oikeita
asioita yksiselitteisesti. Kysymysten tulee myds kattaa koko tutkimusongelma. Myds perusjoukko tulee
olla tarkasti madritelty, otos edustava ja vastausprosentti korkea, jotta tutkimus on validi. Tutkimuksen
tulokset eivit saa olla sattumanvaraisia, vaan tutkimus on oltava toistettavissa samanlaisin tuloksin. Tut-
kijan onkin oltava tarkkana tietojen kerdamisessa, syottamisessd, kasittelyssd ja tuloksien tulkinnassa.
Tulokset ovat sattumanvaraisia, jos otoskoko on liian pieni. Myds kato, eli lomakkeen palauttamatta

jattdneiden maard kannattaa huomioida otantaa suunniteltaessa. Kohderyhmén on myds edustettava

koko tutkittavaa perusjoukkoa. (Heikkild 2014, 27-28.)

Kysymyslomakkeen kysymyksistd pyrittiin tdssd tutkimuksessa tekeméén yksiselitteisid. Kyselyloma-
ketta my0s testattiin useita kertoja eri laitteilla ja eri kieliversioilla ennen kyselyn julkaisua. Lomakkeen
kysymykset kattavat tutkimusongelman hyvin. Tutkimuksessa kéytettiin kokonaisotosta ja se osaltaan
parantaa tutkimuksen validiteettia. Tutkimuksen vastausprosentti oli 60. Koska kyseessi oli kokonais-
tutkimus perusjoukolle, voidaan tuloksia pitdd péatevind. Tulosten pitevyyttd puoltaa myos se, ettd taus-
tatekijakysymyksistd muun muassa vastanneiden péadasiallinen tyotehtdvd noudatti melko hyvin perus-
joukon todellista tyotehtdvdjakaumaa. Tutkimuksen luotettavuus pyrittiin varmistamaan siten, etta tut-
kimus tehtiin anonyymina internet-kyselynd. Internet-kysely voidaan toistaa samoissa olosuhteissa uu-

delleen ja tulosten pitiisi silloin olla samansuuntaiset kuin tissé tutkimuksessa.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Téssd kappaleessa esitetddn tutkimustulokset. Kysely ldhetettiin 60 henkil6lle, joista tutkimukseen vas-
tasi 36 henkilda eli tutkimuksen vastausprosentti oli 60. Kyselyn vdittdmissd kdytettiin Likertin asteik-
koa 1-5 (1=tdysin eri mieltd, 2=jokseenkin eri mieltd, 3=ei samaa eiki eri mieltd, 4=jokseenkin samaa

mieltd ja 5=tdysin samaa mieltd).

Vastaajien taustatiedot selvitettiin kysymyksillé 1 ja 2. Kyselyyn vastanneista 22 prosenttia tyoskentelee
henkil6asiakkaiden rahoituksen parissa ja 28 prosenttia sdédstojen seké sijoitusten, salkkuasiakkaiden ja
lainopillisten palveluiden parissa tai OP Privatessa. Yrityspalveluissa puolestaan tydskentelee 22 pro-
senttia vastaajista ja pdivittdispalveluissa tai myynnintuessa 28 prosenttia vastanneista. Vastaajien ja-

kauma noudatti melko hyvin perusjoukon tyotehtdvédjakaumaa.

Vastaajien tydsuhteiden pituudet Vaasan Osuuspankissa vaihtelivat yhdestd vuodesta 44 vuoteen. Kes-
kiméérin vastaajat olivat tyoskennelleet Vaasan Osuuspankissa 15,5 vuotta. 33 prosenttia vastanneista
oli tyoskennellyt korkeintaan 5 vuotta, vahintdén 6 mutta korkeintaan 20 vuotta tydskennelleitd oli 39
prosenttia vastanneista ja yli 20 vuotta tydskennelleitd 28 prosenttia vastanneista. Kysymyksiin 1 ja 2

vastanneiden lukumadéri oli 36.

6.1 Etityon tekeminen

Kysymykselld 3 selvitettiin etityon tekemistd ennen COVID-19-pandemiaa. Vastaajista suurin osa, eli
72 prosenttia vastanneista ei ollut tehnyt etétyotd lainkaan ennen pandemiaa. 17 prosenttia vastanneista
oli tehnyt etdtyotd kuukausittain ja 11 prosenttia vastanneista oli tehnyt etity6td harvemmin kuin joka
kuukausi ennen pandemiaa. Kysymykselld 4 puolestaan selvitettiin etityon tekemistda COVID-19-pan-

demian aikana. (KUVIO 1).
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KUVIO 1. Etityon tekeminen COVID-19-pandemian aikana (n=36)

Kuvion 1 mukaan yli kolmannes (39 prosenttia) vastaajista on tehnyt etityotdi COVID-19-pandemian
aikana 6—10 tyopaivad kuukaudessa. 19 prosenttia vastaajista ei ollut tehnyt etityotd lainkaan. Harvem-
min kuin joka kuukausi etdtyota oli tehnyt 14 prosenttia vastanneista. Niin ikdén 14 prosenttia vastan-
neista oli tehnyt etdty6td 1-5 tyopéivad kuukaudessa. 11 prosenttia vastanneista oli tehnyt etdtyotd 11—
15 tyopéivad kuukaudessa. 3 prosenttia vastaajista ilmoitti tehneensi etityotd kokoaikaisesti tai lahes

kokoaikaisesti, eli 16-22 tyopiaivad kuukaudessa.

Kysymykselld 5 selvitettiin syyté siithen, miksi vastaaja ei ollut tehnyt etityotd. (KUVIO 2). Vastaajat,

jotka eivit olleet tehneet etityotéd lainkaan, saivat valita annetuista vaihtoehdoista sopivan syyn.
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KUVIO 2. Tarkeimmdt syyt, miksi etéityotd ei ole tehty (n=7)

Kuvion 2 mukaan 43 prosenttia vastanneista ilmoitti syyksi sen, ettei tyotehtdvain sovellu etityd. Kol-
mannes vastaajista (29 prosenttia) haluaa tyoskennelld mieluummin konttorilla ja ldhes yhti suuri osa

(28 prosenttia) vastaajista ilmoitti syyksi sen, ettei koti tai olosuhteet kotona sovellu etityon tekemiseen.

Kysymykselld 6 selvitettiin, paljonko vastaajien mielestd on mahdollista tehdi etdtyotd jatkossa heidén
tyotehtdvissddn. (KUVIO 3). Mikili vastaaja ei ollut tehnyt etétyotd lainkaan, ohjattiin hénet kyselyssé

suoraan avoimiin kysymyksiin 61-62, eikd kysymyksiin 7-60 ollut mahdollista vastata.
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KUVIO 3. Paljonko vastaajien mielestd on mahdollista tehdi etédty6ta jatkossa (n=36)

Kuvion 3 mukaan hieman yli kolmannes vastaajista (33 prosenttia) oli sitd mieltd, ettd etéityotd on mah-
dollista tehdad 11-15 tyopdivad kuukaudessa. Melkein yhtd suuri osa (31 prosenttia vastaajista) oli sitd
mieltd, ettd etityotd voi tehdd 6-10 tyopdivaa kuukaudessa. 22 prosenttia vastanneista koki, ettd etityoti
voi tehdd 1-5 tyOpdivdd kuukaudessa. 6 prosenttia vastaajista koki, ettéd etdtyotd olisi mahdollista tehda
16-22 tydpdivad kuukaudessa. Taustatehtdvisséd ldhes kokoaikainen etétyd voi olla mahdollista, mutta
ei todenndkoisesti niissé tehtivissi, joissa on asiakastapaamisia. 5 prosenttia vastaajista koki, etti etityd
ei ole mahdollista hdnen tyotehtdvassédn lainkaan ja harvemmin kuin joka kuukausi koki etdtydon mah-

dolliseksi 3 prosenttia vastaajista.

6.2 Etiityon hyodyt

Kysymykselld 7 selvitettiin vastaajien mielesti tarkeimpid etityon hyotyja. Vastaajat saivat valita véit-
tamistd kolme itselleen tirkeintd hyotyd. Valittuja tarkeimpid hy6tyja ei tarvinnut laittaa tarkeysjérjes-

tykseen. (KUVIO 4).
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KUVIO 4. Etityon tirkeimmat hyddyt (n=29)

Kuvion 4 mukaan 76 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, ettd parempi keskittyminen ja tydrauha on yksi
tarkeimmista etityon hyodyisti. 52 prosenttia vastaajista valitsi puolestaan tarttuvien tautien vélttimisen
yhdeksi tirkeimmistd hyddyistd. Koska koronatilanteen paheneminen ja uuden koronavirusmuunnok-
sen, omikronin, aiempaa nopeampi levidminen oli kyselyn aikaan, alkuvuodesta 2022 ajankohtainen
ilmid, selittdd se sitd, ettd ndin moni valitsi tarttuvien tautien valttdimisen kolmen tirkeimméan hyddyn
mukaan. Normaalitilanteessa tarttuvien tautien vélttdminen ei luultavasti nousisi kolmen tarkeimmén
hyodyn joukkoon. 48 prosenttia vastaajista puolestaan oli sitd mieltd, ettd yksi etityon tirkeimmistd
hyodyistd on tyon ja vapaa-ajan/perhe-eldman helpompi yhdistiminen. “Joku muu”-vaihtoehdossa vas-
taajat mainitsivat etityon hyodyiksi stressin vdhenemisen, vaihtelun ja sen, kotona voi paremmin kont-

torin huonon sisdilman vuoksi.

6.3 Ergonomia ja tyohyvinvointi etityossa

Etityon ergonomiaa selvitettiin véittdmilld 8-13. Vastaajat vastasivat ergonomiaa koskeviin véittdmiin
asteikolla 1-5 (1=tdysin eri mieltd, 5=tdysin samaa mieltd). Kuviossa 5 esitetdén tulokset prosenttija-
kaumina. Palkkien oikealla puolella on esitetty keskiarvo (KA). Mitd korkeampi keskiarvo on, sitd

enemman samaa mieltd vastaajat keskiméérin ovat vaittdman kanssa.
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KUVIO 5. Miten vastaajat kokivat ergonomiaan liittyvét asiat etitydssd (n=29)

Kuvion 5 mukaan yli puolet vastanneista (58,6 prosenttia) oli véittiman “Kotonani on etitydskentelyyn
sopiva tila” kanssa tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 4,2. Yli kolmannes (37,9 prosenttia)
vastanneista oli viittdiman “Nousen yleensd kerran tunnissa muutamaksi minuutiksi ylos liikkumaan”
kanssa jokseenkin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 3,1. Niin ikdén yli kolmannes vastanneista
(37,9 prosenttia) oli viittdiméan “Ergonomia on etitydssd hyvéilld tasolla” kanssa jokseenkin samaa
mieltd. Vastausten keskiarvo oli 3. Yli puolet vastanneista (55,2 prosenttia) oli vaittimén “Olen hankki-
nut kotiin ergonomiaa parantavia kalusteita tai apuvélineitd” kanssa tdysin eri mieltd, joten suurin osa
tyoskentelee niilld vélineilld, joita tydnantaja on tarjonnut tyontekijin kdyttoon ja kalusteilla, joita kotoa

jo 16ytyy. Vastausten keskiarvo oli 2,4.

Vastaajat kokevat, etteivit he saa tydnantajalta tarpeeksi neuvoja ja tukea ergonomia-asioissa, silld 34,5
prosenttia vastanneista oli tdysin eri mieltd vditteen “Saan tyOnantajalta tarpeeksi neuvoja ja tukea ergo-
nomia-asioissa" kanssa. Vastausten keskiarvo oli 2,1. Vastaukset olivat samansuuntaisia kaikissa tyo-
tehtdvissd: Henkiloasiakkaiden rahoituksen parissa (keskiarvo 2,3) ja paivittdistehtdvissad sekd myynnin-

tuessa (keskiarvo 2,4) tyoskentelevit antoivat hieman paremmat arvosanat, kuin siéstdjen ja sijoitusten,

% 20,7% 17,2% 2,4

2,1
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salkkuasiakkaiden, lainopillisten palveluiden parissa, OP Privatessa tai yrityspalveluissa tydskentelevit
(keskiarvo 2). Erot ovat kuitenkin niin pienid, ettei timin perusteella voi tehdi johtopaitoksid. Vastaa-

jista yli puolet (51,7 prosenttia) ei tydskentele tyGpdivén aikana seisten. Vastausten keskiarvo oli 2,0.

Tydhyvinvointia etdtydssid selvitettiin vaittamilld 14-25. Vastaajat vastasivat tyohyvinvointia koskeviin
vdittdmiin asteikolla 1-5 (1=tdysin eri mieltd, S=tdysin samaa mieltd). Kuviossa 6 esitetidén tulokset pro-
senttijakaumina. Palkkien oikealla puolella on esitetty keskiarvo (KA). Mitd korkeampi keskiarvo on,

sitd enemméin samaa mieltd vastaajat keskiméérin ovat véittdméan kanssa.
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KUVIO 6. Miten vastaajat kokivat tydhyvinvointiin liittyvét asiat etdtyossd (n=29)

Kuvion 6 mukaan 58,6 prosenttia vastanneista oli jokseenkin samaa mieltd ja 27,6 prosenttia tdysin sa-

maa mieltd vaittdimén “Selviydyn ty0ssé esiintyvistd haasteista hyvin” kanssa. Vastausten keskiarvo oli
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4,3. 58,6 prosenttia vastanneista oli jokseenkin samaa mieltd ja 34,5 prosenttia tdysin samaa mieltd
vaittdimén “Olen kehittdnyt omaa tydskentelyéni etity0ssd” kanssa. Vastausten keskiarvo oli 4,3.

EtédtyOssd on myos onnistuttu rytmittiméén péiva kullekin tyontekijélle sopivalla tavalla, silld 48,3 pro-
senttia vastanneista oli jokseenkin samaa mieltd ja 37,9 prosenttia tdysin samaa mieltd vdittdman “Olen
onnistunut rytmittdméén tydpéivin minulle sopivalla tavalla” kanssa. Vastausten keskiarvo oli 4,2. Vas-
taajat kokevat saaneensa keskiméérin riittdvisti tukea ja neuvontaa etdtyotilanteessa (KA 3,8) ja he ovat
palautuneet etityostd keskiméddrin riittdvan hyvin (KA 3,8). Viittdimén “Esimieheni on antanut selkeét
ohjeistukset tydajoista” vastausten keskiarvo oli 3,5 ja vidittdmén “Esimieheni on antanut selkeét ohjeis-
tukset prioriteeteistd” keskiarvo oli 3,1. Viittdimédn “Olen tehnyt etdty0ssd paatoksid aiempaa itsendi-

semmin” keskiarvo oli 3,1.

37,9 prosenttia vastanneista oli vdittdman “Tyomadrd on ollut sopiva” kanssa jokseenkin eri mieltd. Vas-
tausten keskiarvo oli 2,9. Tulokseen saattaa vaikuttaa se, ettd Vaasan Osuuspankin etétyd on pidasiassa
osittaista etityotd, eikd tima tulos vilttdmattd anna oikeaa kuvaa tydmééran kokemisesta juuri etétyOssa.
Vastauksissa oli tyotehtdvikohtaisia eroja. Henkildasiakkaiden rahoituksen parissa tydskentelevien vas-
tausten keskiarvo véittdmalle “Ty0méérd on ollut sopiva” oli 1,7 ja kaikki rahoituksen parissa tydsken-
televidt olivat jokseenkin tai tdysin eri mieltd timén véittimén kanssa. Sééstdjen ja sijoitusten, salkku-
asiakkaiden ja lainopillisten palveluiden parissa tai OP Privatessa tydskentelevien vastausten keskiarvo
oli 3,6, yrityspalveluissa ty0skentelevien vastausten keskiarvo oli 3, ja péivittdispalveluissa tai myyn-

nintuessa tyoskentelevien vastausten keskiarvo oli 3.

Etédtyon ja muun eldmén yhteensovittamista ei ole koettu haastavaksi, 65,5 prosenttia vastanneista oli
taysin mieltd véittiméin kanssa (KA 1,5). Uusien tyotapojen harjoittelu ei ole mydskdén keskimédrin
kuormittanut vastaajia, silld 55,2 prosenttia vastanneista oli tdysin eri mieltd viittdmin kanssa (KA 1,7).
EtityOssd ei ole keskimédédrin myOskéddn koettu tylsistymistd, silld 48,3 prosenttia oli tdysin eri mieltd

védittimén kanssa (KA 2,0).

6.4 Etiityon tekniset edellytykset

Etityon teknisid edellytyksid selvitettiin véittdmilld 26-29. Vastaajat vastasivat teknisid edellytyksié kos-
keviin véittdmiin asteikolla 1-5 (1=tdysin eri mieltd, S=tiysin samaa mieltd). Kuviossa 7 esitetdén tulok-
set prosenttijakaumina. Palkkien oikealla puolella on esitetty keskiarvo (KA). Mitd korkeampi keskiarvo

on, sitd enemmain samaa mieltd vastaajat keskiméarin ovat vdittdmén kanssa.
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KUVIO 7. Miten vastaajat kokivat etdtyon tekniset edellytykset (n=29)

Kuvion 7 mukaan 44,8 prosenttia vastanneista oli véittdmén “Séhkoiset viestintd- ja yhteistyovélineet
ovat toimiteet hyvin” kanssa jokseenkin samaa mieltd ja 48,3 prosenttia tdysin samaa mieltd. Vastausten
keskiarvo oli 4,3. 27,6 prosenttia vastaajista oli vdittdmin “Internetkapasiteetti on ollut riittiva” kanssa
jokseenkin samaa mieltd ja 58,6 prosenttia tdysin samaa mieltid. Vastausten keskiarvo oli 4,3. 44,8 pro-
senttia vastanneista oli viittdimén “Ty0ssi tarvittavat laitteet ovat toimineet etitydssd hyvin” kanssa jok-
seenkin samaa mieltd ja oli 44,8 prosenttia tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 4,2. Viittdmén
“Ty0sséni tarvittavat tiedot on helposti saatavilla yhteisistd tietojérjestelmistd” kanssa oli puolestaan
34,5 prosenttia jokseenkin samaa mieltd ja 41,4 prosenttia tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli
3.9. Yksikéén vastaaja ei valinnut ndihin viittdmiin vaihtoehtoa “tdysin eri mieltd” tai “ei samaa eiki eri

mieltd”.
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6.5 Etijohtaminen

Etdjohtamiseen ja tiimin yhteistyohon liittyvid asioita selvitettiin vaittamilld 30-39. Vastaajat vastasivat
viittdmiin asteikolla 1-5 (1=tdysin eri mieltd, S=tdysin samaa mieltd). Kuviossa 8 esitetdén tulokset pro-
senttijakaumina. Palkkien oikealla puolella on esitetty keskiarvo (KA). Mitd korkeampi keskiarvo on,

sitd enemméin samaa mieltd vastaajat keskiméérin ovat véittdman kanssa.
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KUVIO 8. Millaiseksi vastaajat kokivat etdjohtamisen ja tiimin yhteistyon (n=29)

Kuvion 8 mukaan 72,4 prosenttia vastanneista oli vaittimén “Tunnen, ettd esimicheni luottaa minuun”
kanssa tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 4,6. 69 prosenttia vastaajista oli vaittdimén “Vuo-
rovaikutus toimii tiimimme jdsenten vililld hyvin” kanssa tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli
niin ikddn 4,6. 58,6 prosenttia vastanneista oli vaittimén “Tiimimme hyva yhteishenki saa etityon suju-
maan paremmin” kanssa tdysin samaa mieltd (KA 4,5). 51,7 prosenttia vastanneista oli vdittimén “Voin
kertoa ty6hon liittyvistd huolista esimiehelleni” kanssa tdysin samaa mieltd (KA 4,3). 48,3 prosenttia
vastanneista oli véittdmén “Esimieheni tuntee tyoni ja sen vaatimukset hyvin” kanssa tdysin samaa

mieltd. Vastaisten keskiarvo oli 4,2. Viittdmén “Saan esimieheltéini vastauksia kysymyksiini jarkevin
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ajan puitteissa” vastausten keskiarvo oli 3,8, kuten myos viittdimén “Esimieheni tekee tyohoni liittyvid

paitoksid riittdvan nopeasti” (KA 3,8).

34,5 prosenttia vastanneista oli vdittimén “Olen saanut etity0ssd riittdvasti palautetta esimieheltdni”
kanssa oli jokseenkin samaa mieltd ja 27,6 prosenttia tdysin samaa mieltd. Kuitenkin 20,7 prosenttia
vastaajista oli timén viittdmin kanssa jokseenkin eri mieltd ja 10,3 prosenttia tiysin eri mieltd. Vastaus-
ten keskiarvo oli 3,5. Vastauksissa oli tyotehtidvékohtaisia eroja. Pdivittdispalveluissa tai myynnin tuessa
tyoskentelevien vastausten keskiarvo oli 2,2. Yrityspalveluissa tyoskentelevien vastausten keskiarvo oli

3,5, ja muissa tehtdvissé tyoskentelevien vastausten keskiarvo 3,9.

31 prosenttia vastanneista oli véittdimén “Tiimissimme on sovittu toimivat hybridityén pelisddnnét”
kanssa jokseenkin eri mieltd. 27,6 prosenttia oli vdittdmin kanssa jokseenkin samaa mieltd ja 24,1 pro-
senttia tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 3,4. Vastauksissa oli hieman tyotehtavikohtaisia
eroja. Sadstojen sekd sijoitusten, salkkuasiakkaiden ja lainopillisten palveluiden parissa tai OP Privatessa
tyoskentelevien antamien vastausten keskiarvo 3,9. Muissa tehtdvissd tydskentelevien vastausten kes-

kiarvo viittamaélle oli valilla 3,2-3,3.

Viittdiman “esimicheni kysyy minulta kuulumisia tarpeeksi usein” kanssa oli 20,7 prosenttia vastan-
neista jokseenkin samaa mieltd ja 34,5 prosenttia vastanneista tdysin samaa mieltid. Kuitenkin 20,7 pro-
senttia vastanneista jokseenkin eri mieltd ja 13,8 prosenttia tdysin eri mieltd. Vastausten keskiarvo oli
3,4. Vastauksissa oli tyotehtdvikohtaisia eroja. Paivittdispalveluissa tai myynnin tuessa tyoskentelevien
vastausten keskiarvo kysymykseen oli 2,4. Yrityspalveluissa tyoskentelevien vastausten keskiarvo oli
3,3, sddstojen sekd sijoitusten, salkkuasiakkaiden ja lainopillisten palveluiden parissa tai OP Privatessa
tyoskentelevien vastausten keskiarvo oli 3,7 ja henkildasiakasrahoituksen parissa tydskentelevien vas-

tausten keskiarvo oli 4,0.

6.6 Etityontekijin edellytykset ja itseohjautuvuus

Viittamilla 40-50 selvitettiin etdtyontekijin edellytyksid ja itseohjautuvuutta. Vastaajat vastasivat viit-
tamiin asteikolla 1-5 (1=tdysin eri mieltd, S=tdysin samaa mieltd). Kuviossa 9 esitetdén tulokset prosent-
tijakaumina. Palkkien oikealla puolella on esitetty keskiarvo (KA). Mitd korkeampi keskiarvo on, sitd

enemmaén samaa mieltd vastaajat keskiméddrin ovat.
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %%

Minulla on riittivat pgatok_senteko- SER 27.9% 62.1% 16
ongelmanratkaisutaidot.
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B TEysin eri mieltd W Jokseenkin eri mizlt3 Ei samaa eikd eri mieltd

Jokseenkin samaa mieltd B Taysin samaa mielta

KUVIO 9. Millaisiksi vastaajat kokivat tyontekijan edellytyksiin liittyvét seikat (n=29)

Kuvion 9 mukaan 62,1 prosenttia vastanneista oli véittdmén “Minulla on riittavét pdatoksenteko- ja on-
gelmanratkaisutaidot” kanssa tiysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 4,6. Viittdmén “Osaan joh-
taa itsedni ja tyOtini” kanssa oli 69 prosenttia vastanneista tdysin samaa mielti. Vastausten keskiarvo oli
4,6. Viittamin “Tieddn, mitd minulta odotetaan etdtyOpéivien aikana” kanssa oli niin ikdin 69 prosenttia

vastanneista tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 4,6.

Vastausten perusteella suurimmalla osalla vastaajista on kyky hallita omaa ajankdyttodén (vastausten
keskiarvo 4,4), heilla on riittdvat tekniset taidot etityOssé parjddmiseen (vastausten keskiarvo 4,4), hei-
dén etdtyOpdivissddn on selkedt rutiinit (vastausten keskiarvo 4,3) ja heilld on hyvd organisointikyky
(vastausten keskiarvo 4,2). Suurimmalle osalle vastaajista myds sopii se, etteivit he tapaa kollegoitaan
fyysisesti péivittiin (vastausten keskiarvo 4,0). Vastaajista suurimman osan on helppo vetia rajat tyon-

teolle myo0s etédtyOssé (vastausten keskiarvo 3,8) ja he huolehtivat omasta palautumisestaan (vastausten
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keskiarvo 3,8). Sen sijaan vdittdmén “Tauotan tydpéivadni riittdvésti” kanssa oli 44,8 prosenttia vastan-

neista jokseenkin eri mieltd. Vastausten keskiarvo oli 2,9.

6.7 Asiakaspalvelu

Kysymykset 51-59 koskivat asiakaspalvelua etdtydssi. Asiakaspalvelussa kdytettyjd kanavia selvitettiin
kysymykselld 51. Taulukosta 1 voidaan nidhdi, ettd etityOssd eniten kiytetty asiakaspalvelukanava on

ollut puhelin.

TAULUKKO 1. Etétyossa kéytetyt asiakaspalvelukanavat (n=29)

Lukumééira Prosenttia
Puhelin 29 100 %
Verkkoviesti 24 82,8 %
Verkkoneuvottelu 16 55,2 %
Joku muu, mikd? 7 241 %
Yhteensa 76

Taulukon 1 mukaan kaikki vastaajat ovat kiytténeet etityOssd puhelinta asiakaspalveluun. 82,8 prosent-
tia vastanneista oli puolestaan kdyttdnyt asiakaspalveluun verkkoviestejd. Verkkoneuvotteluja oli kdynyt
yli puolet (55,2 prosenttia) vastanneista. Vaihtoehto “Joku muu, mika” sai vastauksiksi Teams-videoko-

kouksen (4 vastausta) ja sahkopostin (3 vastausta). Kaikkien vastausten yhteismééra oli 76.

Kysymykselld 52 selvitettiin, paljonko vastaajilla on ollut asiakasneuvotteluita etitydssd konttorilla
tyoskentelyyn verrattuna. Kuten kuviosta 10 voidaan nidhdi, yli puolet (51,7 prosenttia) vastaajista koki,

ettd asiakasneuvotteluita on kdyty yhtd paljon etdtydssd kuin konttorillakin tydskennellessa.
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kuin konttonlla

tydskennellessd.;
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KUVIO 10. Neuvotteluiden médra etitydssd verrattuna konttorilla tydskentelyyn (n=29)

Kuvion 10 mukaan ldhes viidennes (17,2 prosenttia) vastanneista kokee kdyneenséd paljon vihemmén
asiakasneuvotteluita etéitydssd verrattuna konttorilla tyoskentelyyn. Yhtd suuri osa (17,2 prosenttia) vas-
tanneista koki, ettd neuvotteluita on ollut hieman vihemmén etity0ssé kuin konttorilla tydskennellessa.
Tuloksia saattaa selittda se, ettd osa vastanneista on saattanut keskittaa keskittymisté vaativia tyotehtavia
ja valmisteluty6téd etityOpdiviin ja vastaavasti asiakasneuvotteluita konttoripdiviin. Siksi etdtydssd on
osalla saattanut olla neuvotteluita vihemman, kuin konttorilla tydskennellessd. 10,4 prosenttia vastan-
neista ei ole kidynyt neuvotteluita lainkaan. Tama selittynee vastaajan tyotehtavalla, silld kaikissa tyo-
tehtdvissa ei ole tarpeen kdyda asiakasneuvotteluita. 3,5 prosenttia vastanneista ilmoitti kdyneensi neu-

votteluita hieman enemmaén kuin konttorilla tydskennellessa.

Viittamilld 53—55 selvitettiin, miten hyvin etdmyyntiin, asiakkaan tunnistamiseen ja pankkisalaisuuteen
liittyvét ohjeistukset hallitaan. Vastaajat vastasivat vaittdmiin asteikolla 1-5 (1=tdysin eri mieltd, 5=tiy-
sin samaa mieltd). Taulukossa 2 esitetddn tulokset prosenttijakaumina ja keskiarvoina. Mitd korkeampi

keskiarvo on, sitd enemmain samaa mieltd vastaajat keskimdérin ovat.
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TAULUKKO 2. Etdmyyntiin, asiakkaan tunnistamiseen ja pankkisalaisuuteen liittyvien ohjeistuksien
hallinta (n=29)

Tiysin Luit e Tiysin
y . Jokseenkin maa Jokseenkin y
eri e e 1. e e samaa KA
. e eri mielta eiki eri samaa . e
mielta . 1. . e mielti
mielti mielti
Hallit itvehon liittvvat
a’iisen ctatyohon utyva 0% 0% 34% | 207% | 759% | 47

pankkisalaisuusohjeet hyvin.

Hallitsen etdneuvotteluasiak-
kaan 3,5% 13,8 % 10,3 % 31 % 41,4% | 3,9
tunnistamisen hyvin.

Hallitsen etdimyyntiin liittyvat
ohjeistukset hyvin. 3,5% 17,2 % 10,3 % 48,3 % 20,7% | 3,7

Taulukon 2 mukaan vastaajat hallitsevat hyvin etiatyohon liittyvit pankkisalaisuusohjeistukset, silld 20,7
prosenttia vastanneista oli jokseenkin samaa mieltd ja 75,9 prosenttia tdysin samaa mieltd vaittiman

“Hallitsen etityohon liittyvit pankkisalaisuusohjeet hyvin” kanssa. Vastausten keskiarvo oli 4,7.

31 prosenttia vastanneista oli vdittdmén “Hallitsen etdneuvotteluasiakkaan tunnistamisen hyvin” kanssa
jokseenkin samaa mieltd ja 41,4 prosenttia tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 3,9. Vastauk-
sissa oli hieman tyotehtdvikohtaisia eroja. Henkildasiakkaiden rahoituksen parissa (vastausten kes-
kiarvo 4,6) ja sddstdjen seki sijoitusten, salkkuasiakkaiden ja lainopillisten palveluiden parissa tai OP
Privatessa tyoskentelevit (keskiarvo 4,1) kokevat hallitsevansa etineuvotteluasiakkaan tunnistamisen
hieman paremmin, kuin yrityspalveluissa (keskiarvo 3,5) tai pdivittdispalveluissa ja myynnin tuessa
tyoskentelevit (keskiarvo 3,4). 13,8 prosenttia vastanneista oli jokseenkin eri mieltd vaittimén “Hallit-
sen etdneuvotteluasiakkaan tunnistamisen hyvin” kanssa. Namé vastaukset jakautuivat 1dhes kaikkiin

tiitmeihin.

Viittamin “hallitsen etdmyyntiin liittyvét ohjeistukset hyvin” kanssa oli 48,3 prosenttia vastanneista
jokseenkin samaa mielté ja 20,7 prosenttia tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 3,7. 17,2 pro-
senttia vastaajista oli jokseenkin eri mieltd viittimin kanssa. Tulosta selittdd osaltaan se, ettd etimyyn-
tisddnnoksid ei sovelleta silloin, kun kyseessd on yritysasiakas, joten yritysasiakkaita palvellessa ei eté-
myyntisddnnoksid tarvitse hallita. Puolet (50 prosenttia) niistd vastaajista, jotka olivat jokseenkin tai

tdysin eri mieltd vdittdmin kanssa, tydskentelevit yrityspalveluissa.
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Viittamilld 5658 selvitettiin, miten yhteistyo konttorilla olevien kollegoiden kanssa, asiakaspalvelu ja
myynti ovat sujuneet etitydssd. Vaittamélld 59 selvitettiin, ovatko asiakkaat olleet vastaajien mielesté
tyytyvdisid etdneuvotteluihin. Vastaajat vastasivat vaittdmiin asteikolla 1-5 (1=tdysin eri mieltd, 5=tdy-
sin samaa mieltd). Taulukossa 3 esitetddn tulokset prosenttijakaumina ja keskiarvoina. Mitd korkeampi

keskiarvo on, sitd enemmén samaa mieltd vastaajat keskimaérin ovat.

TAULUKKO 3. Yhteisty0, asiakaspalvelu, myynti ja etdneuvottelut etityossd (n=29)

Tiysin | Jokseen- Ei samaa Jl(:;seszl_l- Tiysin
eri kin eri eiké eri maa samaa KA
mielti mielti mielti P mielti
mielti
Yhteistyo konttorilla olevien kol-
legoiden kanssa rahasiirroissaja [ o0 | 040, | 172% | 276% | 448% | 41
muissa toimeksiannoissa on suju-
nut hyvin.
Asiakaspalvelu on sujunut eté-
tyossé yhtd hyvin, kuin konttoril- 0% 17,3 % 6,9 % 24,1 % 51,7 % 4,1
lakin.
Olen onnistunut myynnisséd yhta
hyvin etitydssa kuin konttorilla- 0% 10,3 % 20,7 % 27,6 % 41,4 % 4,0
kin.
Asiakkaat ovat olleet pddosin tyy- | = o, 0% 20,7 % 31% | 483% | 43
tyviisid etdneuvotteluihin.

Taulukon 3 mukaan 44,8 prosenttia vastanneista oli vdittdmén “Yhteystyo konttorilla olevien kollegoi-
den kanssa rahasiirroissa ja muissa toimeksiannoissa on sujunut hyvin” kanssa tdysin samaa mieltd. Vas-
tausten keskiarvo oli 4,1. Viittdmén "Asiakaspalvelu on sujunut etitydssd yhtd hyvin, kuin konttorilla-
kin” kanssa oli 51,7 prosenttia vastanneista tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 4,1. Viittimén
“Olen onnistunut myynnissa yhtd hyvin etdtydssd kuin konttorillakin” kanssa oli 41,4 prosenttia vastaa-
jista tdysin samaa mieltd. Vastausten keskiarvo oli 4,0. Viittdimén “Asiakkaat ovat olleet pddosin tyyty-
vdisid etdneuvotteluihin™ kanssa oli 48,3 prosenttia vastanneista tdysin samaa mieltd. Vastausten kes-

kiarvo oli 4,3.

6.8 Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeen lopussa oli avoimia kysymyksid (60—62), joihin vastaajat saivat vastata omin samoin.
Avoimiin kysymyksiin 61-62 oli mahdollisuus vastata myos niillé, jotka eivit olleet etdtyotd tehneet

lainkaan.
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Kysymykselld 60 selvitettiin, millaisia asiakaspalveluun liittyvid haasteita vastaajat ovat kohdanneet
etdtydssd. Vastauksista nousi esiin esimerkiksi se, etti kaikkia sopimuksia tai tapahtumia ei voi tehda
etdtyossd itse loppuun etidtydohjeiden vuoksi. Konttorilta on my0s joskus vaikeaa 16ytéé joku tekeméddn
tapahtuma loppuun ja tdstd syysté tietyt tyot kasaantuvat tyontekijan seuraavalle konttorijaksolle. Vas-
tauksissa nousi esiin myds haasteet yhteydenotoissa uusiin asiakkaisiin ja hidas tai katkeileva interne-
tyhteys. Kysymyksen saamien vastausten mukaan kotoa voi my0s olla vaikeaa 10ytdd sopiva tila asia-
kasneuvottelua varten ja lisdksi joillekin asiakkaille, jotka asioivat mieluummin konttorilla, on joskus

joutunut selittdmaién sitd, ettei juuri nyt ole mahdollista tavata konttorilla.

Vastauksista nousi esiin my9s huono tydergonomia ja huonot tydvilineet, silld iso ndyttd, langaton nép-
pdimistd ja -hiiri puuttuvat. Vastausten mukaan etédneuvotteluasiakkaan kertatunnistus on myos ollut
vaikeaa saada tuntumaan luonnolliselta, eikd vahva tunnistautuminen ole ollut mahdollista ennen
1.1.2022 kuin verkkoneuvotteluissa, ja niitd asiakkaat halusivat harvoin. Vastauksissa nousivat my0s
esiin haasteet monimutkaisten tuotteiden myynnissa ja ei-aktiivisille sijoitusasiakkaille tuotteiden esit-
telyssd etdneuvotteluissa. Lisdksi materiaalin jakaminen on vastausten mukaan viélill4 toiminut huonosti

verkkoneuvotteluissa.

Vastauksissa mainittiin myos, ettd alkuun oli vaikea tydskennelld etétyOssé ilman tulostinta ja papereita.
Etityossd ole mydskddn ole ollut asiakaslistaa, jonka perusteella olisi voinut 1&hted ottamaan yhteytti
asiakkaisiin. Vastauksissa nousi esiin my0s se, ettd haastavien asiakkaiden kanssa keskustelu pelkéstidn
puhelimessa tai verkossa ei toimi niin hyvin, kuin kasvotusten. Haastetta on vastaajille atheuttanut myos
se, ettd osa asiakkaista on ldhettinyt pyydettyja lisdtietoja kuvina pdf-tiedostojen sijaan, ja se aiheuttanut
lisdtyotd. Vastausten mukaan haastetta on aiheuttanut my0s se, ettd asiakirjatuotanto on joskus tehnyt

virheitd asiakkaille sdhkdisesti hyvéksyttiviksi ldhetetyissd asiakirjoissa.

Vaikka monet vastaajista olivatkin jotain haasteita etdtydssd kokeneet, eivit kaikki kuitenkaan olleet
haasteisiin tormanneet. Yksi vastaaja kommentoi, ettd etitydssi ei ole ollut mitddn haasteita. Hinen mu-
kaansa asiakkaat eivit halua useinkaan tulla konttorille tydkiireidensd vuoksi, vaan haluavat hoitaa asiat
muiden kanavien kautta. Toisen vastaajan mukaan asiakaspalvelu on sujunut ehké jopa paremmin eté-

tyOssd, silld tyorauha on ollut parempi.

Kysymykselld 61 selvitettiin, miti taitoja tai valmiuksia tarvitaan vastaajien mielestd lisda, jotta etityo

sujuu entistd paremmin. Vastauksissa esiintyi eniten erilaisten teknisten taitojen kehittdmiseen ja er-
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gonomiaan sekd tydvélineisiin liittyvid asioita. Teknisten taitojen kehittdmiseen liittyvié tarpeita oli yh-
teensd neljdssd vastauksessa, samoin ergonomiaan ja tydvilineisiin liittyvié tarpeita. Esimerkkeind tek-
nisistd taidoista mainittiin pdf- ja excel-tyokalujen kdyttiminen ja niissé erityisesti eri dokumenttien
yhdistdminen yhdeksi dokumentiksi. Lisdksi mainittiin Teams-ohjelman hallinta ja uusi sdhkdinen to-
dentaminen ulossoitoissa. Ergonomiaan ja tyovilineisiin liittyvissd vastauksissa nousi esiin muun mu-
assa se, ettd erillinen ndyttd helpottaisi tyontekoa. Lisdksi toivottiin ndppdimistdd ja hiirtd seké langat-
tomia sankaluureja sujuvoittamaan etityotd. Vastauksissa kaivattiin lisdksi tukea ja tydkaluja oman tyon
strukturointiin ja organisointiin. Erddn vastaajan mukaan esimies voisi ottaa useammin yhteytta ja tukea

tyontekijda, jotta etdtyd sujuisi paremmin.

Kysymykselld 62 selvitettiin, miké on vastaajien mielesté tirkein kehittimiskohde etdtyon kannalta Vaa-
san Osuuspankissa. Tédssd kysymyksessd nousivat selkeisti esiin erilaiset etityon pelisdéntoihin liittyvit
kehittdmiskohteet. Yhteenséd 11 vastauksessa oli jokin pelisddntdihin liittyva kehittdmiskohde tai kom-
mentti. Avoimet vastaukset antoivatkin lisdselvitystd vdittdman “Tiimissimme on sovittu toimivat hyb-

ridity6n pelisddnnot” vastausten keskiarvolle (3,4).

Vastauksissa toivottiin selkeyttd pelisddntdihin. Erds vastaaja totesi, ettd tilla hetkelld etitydssd on muu-
tama pelisdanto ja paljon poikkeuksia. Vastauksissa nousi esiin myds se, ettd on tirkedd, ettd kaikilla on
samat pelisddnndt esimerkiksi liukuvan tydajan kédytossd ja siind, voiko esimerkiksi ndppédimistdn ottaa
etidtyOpdivind kotiin mukaan. Liukuvaan tydaikaan liittyen toivottiin muun muassa siti, ettd tyOpdivin
pituuden voisi madrittdd itsendisemmin, ilman esimiehen lupaa. Erds vastaaja kaipasi my0s pelisddntod
sithen, miten toimitaan, jos asiakkaan asuntokauppa ja etukdteen merkitty etdpdivd osuu samalle paii-
ville. Etdpdivien pitdmiseen toivottiin myds enemmaén joustavuutta ja padtdsvaltaa niiden pitdmisen suh-
teen tyOntekijoille. Vastauksissa kaivattiin my0s selkeitd sdadntdjd sithen, moniko voi olla tiimisté eté-
tyOssd samanaikaisesti, kuinka moni tdytyy olla konttorilla ja kuinka pitkélle etukdteen etdpdivid voi
varata. Erds vastaaja koki hieman epéreiluksi sen, ettd hinet lasketaan usein varmaksi konttorilla olijaksi.
Vastauksissa toivottiin lisdksi vuorottelua eté- ja 1ahityohon. Erds vastaaja toivoi viikko etdtyossa, viikko
1dhitydssé vuorottelua, toinen vastaaja taas 3 pdivad etityOssd, 2 paivad 1dhitydsséd vuorottelua. Vastauk-
sissa toivottiin myds, ettd etdtyon vuorottelu tulisi kaikkiin tiimeihin. Vastauksissa nousi lisdksi esiin

toive, ettd kaikilla olisi tieto, missé tiimin jdsenet ovat milloinkin, eikd vain esimiehilla.

Toimivampien pelisdéntdjen liséksi vastauksissa nousi esiin etdjohtamiseen liittyvid asioita, yhteensd

viidesséd vastauksessa. Vastauksissa toivottiin esimieheltd parempaa johtamista ja luottamusta siihen,
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ettd tyontekijat tekevét tyonsd myds etdpdivind. Vastaajat kaipasivat myods ymmarrysté eri eldméntilan-
teisiin ja siithen, ettd kaikilla on oma tapansa tehda tyotd. Vastauksissa nousivat esiin myds resurssihaas-
teet, silld koronan vuoksi moni haluaisi tehdé etityotd, eikd kaikissa konttoreissa ole helppo saada eté-

tyOtd toimimaan siten, ettd se sopisi kaikille ja ettd konttorissa olisi tarpeeksi henkildstod paikalla.

Kolmanneksi eniten kehityskohteissa, yhteensd kolmessa vastauksessa, nousi esiin tekniikkaa ja tyové-
lineitd koskevia asioita. Vastauksissa toivottiin muun muassa parempia tyovélineitd, kuten paremmat
sankaluurit, sekd osaamista siihen, ettd kaikkia teknisid vélineitd ja toimintoja osaisi kayttdd my0s eti-

tyossd. Myos osaamisen yllapitdmistd ja koulutuksien jirjestimisti toivottiin.
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7 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimustulosten mukaan suurin osa Vaasan Osuuspankin asiakaspalveluhenkildstosti ei ollut tehnyt
etityotd lainkaan ennen COVID-19-pandemiaa. Tutkimuksen tulosten mukaan COVID-19-pandemian
aikana suurin osa on tehnyt etdtyotd 610 tyopdivdd kuukaudessa. Suurin syy siihen, ettd etityota ei ole
tehty, oli se, ettd tydtehtdvddn ei sovellu etdtyd. Suurin osa vastaajista on sitd mieltd, ettd etdtyotd on
heidén tyotehtdavissddn mahdollista tehda tulevaisuudessa 11-15 tyOpéivéad kuukaudessa, eli keskimaarin
2,75-3,75 tyopéivad viikossa. Suurin osa vastaajista oli sitd mielti, ettd parempi keskittyminen ja tyo-
rauha on yksi tirkeimmistd etityon hyodyistd. Tamé on aikaisempienkin tutkimusten mukaan yksi kes-
keisimpid syitd siithen, miksi etityotd halutaan tehdd (mm. Helle 2004, 22-25 ja Kysely rahoitusalan

henkilostolle ja tydnantajien edustajille - miten korona muutti rahoitusalan ty6ta? 2021).

Tutkimuksen tulosten perusteella monet etityon edellytyksistd ovat hyvilla tasolla Vaasan Osuuspan-
kissa. Etityotd koskevan kirjallisuuden ja aikaisempien tutkimusten mukaan etityon suurin haaste on
usein luottamus (mm. Vilkman 2016, 26 ja Vartiainen ym. 2004, 135). Tutkimustulosten mukaan luot-
tamus ei ole Vaasan Osuuspankissa haaste, vaan sitd vastoin hyvilld tasolla. Tdméa on hyvai asia, silld
ilman luottamusta on etéty6td mahdotonta tehdd menestyksekkéésti. Myds vuorovaikutus tiimin jdsenten
vililld ja tiimin yhteishenki saivat keskiméérin korkeat vastausten keskiarvot. Nama ovatkin luottamuk-
sen ohella tarkeitd seikkoja etdtyon onnistumiselle. Vastaajat myos kokivat, ettd he voivat kertoa huo-

lista esimiehelleen ja ettd esimies tuntee tyon ja sen vaatimukset hyvin.

Tutkimuksen tulosten mukaan useimmat vastaajista ovat onnistuneet rytmittdmain tyopaivén heille so-
pivalla tavalla, he selviytyvit tyGssé esiintyvistd haasteista hyvin ja he ovat kehittdneet omaa tyoskente-
lyddn. Aiemmissa tutkimuksissa on todettu, ettd juuri ty0ssd esiintyvistd haasteista selviytyminen ja
oman tyoskentelyn kehittiminen olivat merkittdvid tyon imua nostavia tekijoitd etityossd (Makikangas
ym. 2020, 408—425). Suurimmalla osalla vastaajista 10ytyy kotoa etdtydskentelyyn sopiva tila. Vastaajat
my0s kokivat, ettd heilld on riittavit pddtoksenteko- ja ongelmanratkaisutaidot ja he osaavat johtaa itse-
ddn ja tyotddn. Riittavit padtoksenteko- ja ongelmanratkaisu- taidot ovat etdtydssé ihan keskeisid taitoja.
Vastaajat my0s tietdvit, mitd heiltd odotetaan etdtyOpdivien aikana. Etdtyontekijén edellytyksistd ei siis
tutkimuksen tulosten perusteella 10ytynyt suuria kehitystarpeita Vaasan Osuuspankissa. My0s etdtyon
tekniset edellytykset olivat tutkimustulosten mukaan pidasiassa hyvélla tasolla: etitydssé tarvittavat lait-

teet ovat toimineet hyvin, internetkapasiteetti on ollut riittdvé, sdhkoiset yhteistyovélineet ovat toimineet
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hyvin ja tydssé tarvittavat tiedot ovat olleet helposti saatavilla. Etityon teknisistd edellytyksistd ei tutki-

muksen tulosten perusteella siis 10ytynyt suuria kehitystarpeita Vaasan Osuuspankissa.

Tutkimuksen tulosten perusteella yli puolet vastaajista kokee, ettd asiakasneuvotteluita on ollut etityossi
yhti paljon kuin konttorilla tyoskennellessédkin. Asiakaspalvelukanavista puhelin on ollut kaikkien kéy-
tossd, myos verkkoviestejd ja verkkoneuvotteluita on kdytetty paljon. Yhteistyd konttorilla olevien kol-
legoiden kanssa on sujunut pidasiassa hyvin. Asiakaspalvelu ja myyntikin sujuvat tutkimuksen tulosten
mukaan hyvin ja asiakkaat ovat olleet pdédosin tyytyviisid etdneuvotteluihin, ainakin ndin vastaajat ovat

kokeneet.

Tutkimustulosten perusteella voidaankin siis sanoa, ettd etityon edellytyksistd tekniset edellytykset ja
tyontekijin edellytykset ovat piddasiassa hyvilld tasolla. Kehityskohteet 16ytyvit pddasiassa etdjohtami-
sesta, joka on kolmas etityon edellytys. Tutkimuksen tulosten perusteella Vaasan Osuuspankissa kan-
nattaa etityon kehittimisessa keskittyd seuraaviin seikkoihin: ergonomian tukeminen, tyOmédrian seu-
raaminen, hybridityon pelisddntdjen selkiyttiminen seké palautteen antaminen ja kuulumisten kysymi-
nen. Lisdksi etdneuvotteluasiakkaan tunnistamiseen liittyvid osaamistarpeita kannattaa kartoittaa ja tar-
vittaessa jérjestdd koulutuksia niihin liittyen. Tutkimuksen tuloksissa nousi esiin my0s tarvetta nostaa
teknistd osaamista, etenkin Microsoft 365-ohjelmien osalta. Seuraavissa alaluvuissa késitelld4n tarkem-

min tutkimuksessa nousseita etdtyon kehittimiskohteita ja annetaan niihin kehittdmisehdotuksia.

7.1 Ergonomian tukeminen

Tutkimuksen tulosten mukaan vastaajat eivit koe saavansa tarpeeksi tukea ja neuvontaa ergonomia-
asioissa. Ergonomian tukeminen etéitydssd nousi esiin niin véittdmissd, kuin avoimissa vastauksissakin.
Vaasan Osuuspankissa kannattaisi siten lisdtd tyontekijoiden tukemista ja neuvontaa ergonomia-asi-
oissa, silld huono ergonomia saattaa aiheuttaa tuki- ja litkuntaelinvaivojen lisdédntymistd. Neuvonta ja
tukeminen kannattaa ulottaa kaikkiin tyotehtdviin. Pahentuessaan tuki- ja liitkuntaelinvaivat saattavat
aiheuttaa sairauslomia, resurssivajetta ja kustannuksia tyonantajalle. On my0s hyvé muistaa, ettd tyon-
antajalla on etitydssd korostunut ohjausta ja opetusta koskeva velvoite, ja tdma koskee yleensd juuri
ergonomiaa (Helle 2004, 209-224). Huono ergonomia on my0s aikaisemmissa tutkimuksissa (mm. Ky-
sely rahoitusalan henkilostolle ja tyonantajien edustajille - miten korona muutti rahoitusalan tyo6ta?
2021) todettu yhdeksi keskeisimméksi etdtyon riskiksi. Tyontekijdn oma vastuu kuitenkin korostuu

siind, ettd hin tydskentelee ergonomisesti oikein (Vilkman 2016, 182—-183).
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Tydterveyshuoltoa voi kadyttdd apuna siind, kun henkilostdd opastetaan ja koulutetaan toimimaan siten,
ettd ergonomia on niin ldhi- kuin etdtyossédkin mahdollisimman hyvélld tasolla. Henkildston opastami-
sesta on hyvé ottaa sddnndllinen tapa, silld ndma asiat unohtuvat helposti. Henkildstdd voidaan opastaa
ja kouluttaa luennoimalla ja jakamalla esimerkiksi Intran tai Teamsin kautta erilaisia ergonomiaan liit-
tyvid oppaita, joita 10ytyy esimerkiksi Tyoturvallisuuskeskuksen internetsivuilta. My0ds sdanndllinen
jumppaohjaajan vetdmi taukojumppahetki videoyhteyden avulla koko henkildstolle voisi muistuttaa
mieleen hyvid liikeitd, joilla voi parantaa verenkiertoa tyonteon lomassa. Henkilostdd kannattaa myds
muistuttaa taukojen pitdmisen tirkeydestd. Tutkimuksen tuloksissa nousi nimittéin esiin se, ettd tyota ei
tauoteta tarpeeksi. TyOpdivén riittdva tauotus on tirkedd niin henkiselle, kuin fyysisellekin hyvinvoin-
nille. Henkil6st6d on hyvd my0s kannustaa tydskenteleméédn seisten tyOpdivien aikana, silld tutkimuksen
tulosten mukaan suurin osa ei tydskentele tyOpdivien aikana seisten. Pitkékestoinen istuminen ei ole

hyviksi kenellekdén.

Ergonomiaa parantavat my0s hyvit tyovilineet, silld esimerkiksi kannettava tietokone ei ole jatkuvassa
kéytossd ergonomisilta ominaisuuksiltaan paras mahdollinen vaihtoehto (Helle 2004, 222). Yli puolet
vastanneista ei ole hankkinut kotiin ergonomiaa parantavia kalusteita tai apuvélineitd etityotd varten,
joten he tyoskentelevit olemassa olevilla kalusteillaan ja tyonantajan tarjoamilla laitteilla. Tyonantaja
voi tukea ergonomiaa parantavien kalusteiden tai apuvilineiden hankintaa rahallisesti tai antaa tyonte-
kijoiden lainata tydvilineitd tyOpaikalta. Ergonomiaa parantavien kalusteiden ja apuvilineiden hankin-
nan tukeminen voi tuoda sddstdjd tulevaisuudessa, mikéli tyontekijoiden tyokyky sdilyy parempana hy-
vien tyovilineiden ansiosta. TyoOntekijoiltd voi myds kotoa 16ytyd apuvilineiti, joilla voi parantaa er-
gonomiaa: tyotd voi tehdi seisten esimerkiksi lipaston péélle laitettavan kirjapinon avulla. Myos tyyny
seldn takana voi parantaa seldn asentoa. Niistd ja muistakin ergonomiaa parantavista vaihtoehdoista
kannattaa kertoa henkildstolle. Ainakin Tyoturvallisuuskeskuksen internetsivuilta 10ytyy tdhdn hyvia
vinkkeji. Apuvilineitd voi saada myds niiden valmistajilta maksutta koekédyttoon (Rauramo 2022). Eri-
laisten kannustimien avulla voi puolestaan lisdtd liikuntaa tyontekijoiden arkipdiviin (Vilkman 2016,
183). Vaasan Osuuspankilla onkin kdytossé rahallisia kannustimia litkunnan tukemiseen, mika on hyvéa

asia.

On kuitenkin tirkedd huomioida yrityksen pddasiallinen tyontekotapa, kun mietitddn ergonomian tuke-
mista etity0ssi ja sitd, kuinka paljon siithen on jarkevéi rahallisesti panostaa. Mikdli etityo on yrityksen
padasiallinen tyontekotapa, on ergonomiaan panostaminen huomattavasti tirkedmpaa kuin silloin, kun

henkildsto tydskentelee pddasiassa toimistolla, jossa ergonomia-asiat on yleensd paremmin huomioitu.
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(Rauramo 2022.) Vaasan Osuuspankissa etdty0 on osittaista, mutta mikéli henkildstdssé on henkilditd,
jotka tyoskentelevit paddasiassa etdtydssd, on erityisesti heiddn ergonomiansa tukeminen etdtydssi tér-
kedd. Myos pandemiatilanteen huonontuminen saattaa aiheuttaa henkiloston etityon lisddntymistd, mika

kannattaa huomioida.

7.2 Tyoméiran seuraaminen

Tutkimuksen tulosten mukaan tyoméadraan kannattaa kiinnittdd Vaasan Osuuspankissa huomiota. Tama
koskee niin 1dhi- kuin etdtyotékin, silld Vaasan Osuuspankin etdtyd on osittaista etityoti. Tutkimuksen
tulosten mukaan erityisesti henkildasiakasrahoituksen parissa tyoskentelevét kokivat, ettd tyoméari ei
ole ollut sopiva. Liian suuri tydmaird kuormittaa tyontekijoité ja vaikuttaa ty6hyvinvointiin ja jaksami-
seen. Tarkkuutta vaativassa ty0ssd myo0s virheet saattavat lisdéntyi, jos tydomadrd on liian suuri. Tdma
taas vaikuttaa asiakaskokemukseen. EtityOssd tarvitaan vélilld myos rauhallisempia tyopdivid senkin
vuoksi, ettd luova ajattelu toimii paremmin rauhallisemmassa tyotahdissa (Vilkman 2016, 120-121).
Pitkéllinen liian suuri tydmaiéré voi lopulta johtaa uupumiseen. Liian suuri tydmééird on noussut myds
aikaisemmissa tutkimuksissa esiin (Kysely rahoitusalan henkildstolle ja tyonantajien edustajille - miten

korona muutti rahoitusalan ty6ta? 2021).

Vartiaisen, Kokon & Hakosen (2004, 147-148) mukaan ilman aktiivista johtamistapaa on etdni tyos-
kentelevien hyvinvointia vaikea arvioida ja tdima pitee my0s tyOmairin seuraamiseen. TyOomaardd voi-
daan seurata my0s erilaisilla valmiilla mittareilla, kuten asiakastapaamisten méérélld, luottohakemus-
maédrilld, tehdyilld sopimuksilla, liukumasaldoilla tai ylitydtilastoilla. Néistd ei kuitenkaan vélttamétta
selvid se, miten kukin tyontekijd kokee tyoméérinsa, joten vapaamuotoiset keskustelut ovat tahén hyvi
keino. Esimiehen olisi hyvé kysya sddnndollisesti alaisiltaan ndiden kokemuksiaan tydméaarasta. Esimies-
ten kannattaa myos kannustaa alaisiaan kertomaan oma-aloitteisesti, mikéli tydmééra koetaan liian suu-

reksi. Néihin yhteydenottoihin kannattaa esimiehen suhtautua vakavasti.

7.3 Palautteen antaminen ja kuulumisten kysyminen

Kuulumisten kysyminen ja palautteen antaminen kuuluvat aktiiviseen johtamistapaan ja auttavat muun
muassa tydméérian seurannassa (Vartiainen, Kokko & Hakonen 2004, 147-148). Tutkimuksen tulosten
mukaan Vaasan Osuuspankin esimiesten kannattaa kiinnittdd huomiota palautteen antamiseen ja kuulu-
misten kysymiseen tyontekijoiltdan. Tutkimuksen tulosten mukaan erityisesti péivittdispalveluissa ja

myynnin tuessa tyoskentelevit kokivat, ettei palautetta ole annettu etitydssa tarpeeksi, eikd kuulumisia
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ole kysytty tarpeeksi usein. Pdivittdispalveluissa tai myynnin tuessa tyoskentelevien esimiesten kannat-
taa siis erityisesti paneutua kuulumisten kysymiseen ja palautteen antamiseen. Seké yhteydenpidon, ettd
palautteen antamisen kokemisessa on kuitenkin yksittdisid eroja myos tyontekijoissa: toiset kaipaavat
palautetta ja esimiechen yhteydenottoja enemmaén, kuin toiset. Samankin esimiehen kohdalla siis saattaa

olla tiimin tyontekijoiden valilla kokemuksissa yksilollisié eroja.

Kuulumisten kysyminen on tirkedd myos siksi, ettd se auttaa kuormittumisen seurannassa ja erilaisten
piilevien ongelmien havaitsemisessa (Vilkman 2016, 55 ja 122). Esimiesten olisi hyvai tiedustella alai-
siltaan heidén toiveitaan yhteydenottojen tiheydesté ja mieluisimmasta yhteydenottokanavasta. On tér-
kedd tiedostaa, minkd kanavan kautta tyontekijiat mieluiten ovat yhteydessd esimiehensé kanssa (Vilk-
man 2016, 70). Etdjohtamisen nidkokulmasta on my6s hyvi tunnistaa tyontekijoiden yksilolliset erot
vuorovaikutustyylissd (Vilkman 2016, 69—70). Nama asiat olisi esimichen hyva kédyda ldpi alaistensa
kanssa jo seuraavassa valmennuskeskustelussa. On my0s térkedd, ettd esimies noudattaa sovittuja yh-

teydenpitotapoja.

Myd0s palautteen antaminen on tiarkedd. Hyviin johtamistapoihin niin 14hi- kuin etitydssidkin kuuluu tyon
hallinnan tunteen kokeminen (Harvey ym. 2017, Madsen ym. 2017). Kokemusta tyon hallinnasta voi
vahvistaa sill4, ettd etityolle on asetettu realistiset tavoitteet (Ruohomaiki ym. 2020, 392-393). Myynti-
organisaatioissa (kuten esimerkiksi Vaasan Osuuspankissa), on ty0lle asetettu selkeét tavoitteet ja on-
nistumista seurataan erilaisten mittareiden avulla. Palautetta tiytyy antaa koko ajan ja sen tulee olla
rehellistd ja avointa. (Vilkman 2016, 89.) Myyntituloksia seurataan tiiviisti myods Vaasan Osuuspankissa,
niin yksil6-, tiimi-, kuin pankkitasollakin. Se millaista palautetta vastaajat toivovat lisdd, ei selvia tutki-
muksen tuloksista. On mahdollista, ettd palautteen antamisella vastaajat ajattelevat jotain muuta pa-
lautetta, kuin myyntitulosten seurantaa, eli kaipaavat esimerkiksi laadullista palautetta. Erityisesti péi-
vittdispalveluissa ja myynnintuessa tydskentelevien esimiesten kannattaakin kdyda ldpi valmennuskes-
kusteluissa alaistensa kanssa, onko myyntitulosten seuranta ja muu palautteenanto ollut riittdvii ja ryh-

tyd tarvittaessa toimenpiteisiin palautteenannon lisddmiseksi ja parantamiseksi.

7.4 Hybridityon pelisidinnot

Tutkimuksen tulosten mukaan hybridityon pelisddnnot nousivat tirkeédksi kehittdmiskohteeksi Vaasan

Osuuspankissa, joten pelisdéntdja kannattaa tarkastella ja tarkentaa kaikissa tiimeissa. Etenkin avoimissa
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vastauksissa nousivat selkedésti esiin erilaiset etityon pelisdéntoihin liittyvét kehittimiskohteet. Vilkma-
nin (2016, 25) mukaan toimivat pelisddnnét on yksi etdjohtamisen kulmakivistd. Aikaisempien tutki-
musten mukaan toimivat pelisddnnot ja selkeédt reunachdot ovat edellytyksend myds sille, ettd tyontekijat
voivat toimia itseohjautuvasti (Haapakoski ym. 2020 (101-109) [Savaspuro 2020]). Toimivat pelisdédn-
ndt, kuten esimerkiksi etéd- ja ldhitydvuorot sekd viestintd néistd padtetyistd toimintamalleista on aikai-
semmissa tutkimuksissa havaittu tarkedksi asiaksi erityisesti poikkeustilanteen etdjohtamisessa. Vakaat
rutiinit puolestaan tukevat psyykkistd hyvinvointia erityisesti poikkeustilanteessa COVID-pandemian

aikana. (Ruohoméki ym. 2020, 392-393.)

Vaasan Osuuspankin esimiesten kannattaa paneutua yhdessa tiimiensé kanssa pelisdéntojen lapikdymi-
seen ja luoda pelisddnnét kullekin tiimille toimiviksi. Henkiloasiakaspuolen tiimeja on Vaasan Osuus-
pankissa muutettu alkuvuodesta 2022, joten senkin vuoksi pelisdéntdjen ldpikdyminen ja tarvittaessa
tarkentaminen on paikallaan. Vilkmanin (2016, 82—85) mukaan keskustelua pelisddnndistd tarvitaan
koko ajan, sillé ty0, sen tekeminen ja olosuhteet muuttuvat jatkuvasti. Pelisddnndistd keskustelu useam-
paan kertaan on tarpeen myds tydskentelytapojen kehittimisen ndkdkulmasta (Vilkman 2016, 82). Vaa-
san OP:n hybriditydn raameja on alkuvuodesta 2022 kéyty ldpi tiimeissé ja joitakin tarkennuksia nithin

on jo tullutkin. Tdmén tutkimuksen tulokset vahvistavat tdmén kehittdmistoimen tarpeellisuutta.

Pohjana pelisddntdjen tarkastelulle voidaan kéyttad néité tutkimustuloksia, mutta muun muassa Vilkma-
nin (2016, 37) mukaan pelisddnnot on tirkedd muodostaa tiimeissd yhdessd tiimin jdsenten kanssa, jotta
niihin sitoudutaan. Keskustelun kautta syntyy my0s yhteinen ndkemys siitd, mitd pelisddnndilla tarkoi-
tetaan (Vilkman 2016, 37). Pelisddannot eivét voi tulla organisaatiolta tai esimieheltd annettuina. Orga-
nisaatiolla voi olla jonkinlaiset yleiset raamit, mutta tiimin siséisistd pelisddnndisté tulisi sopia tiimissi
mahdollisimman itsendisesti. Tdma on tiarkedd sen vuoksi, ettd muun muassa tyon luonne vaikuttaa pe-

lisdéntojen sisdltoon. (Vilkman 2016, 83.)

Tutkimuksen tulosten pohjalta voidaankin suositella, ettd tiimit kiyvéit mahdollisimman pian uudelleen
ldpi niin OP Ryhmin hybridityon periaatteet, Vaasan OP:n hybridityon raamit, kuin oman tiiminkin
pelisddnnotkin. Tiimissd on hyvéa pohtia, miki toimii hyvin, miké ei toimi ja miten toimintatapoja hyb-
ridityOsséd voisi muuttaa siten, ettd tyo ja asiakaspalvelu sujuisivat mahdollisimman hyvin. Ennen peli-
sdantojen ldapikdymistd olisi hyvé, ettd kukin tiimin jdsen pohtii itsekseen, miten pelisddntdja voisi ke-
hittdd. Vilkmanin (2016, 85) mukaan kysymykset voi antaa tiimin jdsenille etukéteen tiedoksi, jotta osal-
listujat ehtivit miettid niitd hieman etukiteen. Kaikkien ei ole nimittéin helppo ldhted miettimédén asioita

heti d44neen (Vilkman 2016, 85). Palaverit, joissa pelisddntdjad kidydaan lapi, olisi hyvi olla koko tiimin
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kesken ja mielellddn kasvokkain mahdollisimman vilkkaan keskustelun aikaansaamiseksi. Palaveriin
olisi my0s hyvé varata tarpeeksi aikaa, silld kun keskustelussa pdéstdén vauhtiin, ei ole hyvé, ettd sen
joutuu heti keskeyttimaan. Jos pelisddantokeskustelua tulee jakaa useampaan palaveriin, olisi palaverit
hyvé olla mahdollisimman l&dhekkéin, esimerkiksi perdkkaisind pdivini tai perdkkéisilld viikoilla, jotta
keskustellut asiat eivit padse unohtumaan. Pelisdéntojen 1dpikdymisen ohessa voi olla lisdksi vapaamuo-

toistakin ohjelmaa, joka tulee tiimin jasenten tutustumista toisiinsa.

Jokaisen tiimin pelisdédnnét on keskustelujen jalkeen hyvi kirjata ylos, vaikkapa pankin tai tiimin Teams-
sovellukseen. Niin niihin voi aina tarvittaessa palata ja tarkistaa, miti on sovittu. Kun pelisdédnndistd on
keskusteltu, on joku myds saattanut olla poissa paikalta, joten tieto ei ole vélttimatta saavuttanut kaikkia.
Tiimeihin saattaa tulla myos uusia jdsenid, joten siksikin pelisdédnndt olisi hyva olla kirjallisessa muo-
dossa. Pelisddntoihin on hyva kirjata muun muassa se, missi tiimin tyotehtdvissa etdtyd on mahdollista
jamissi ei. Sddnndissi olisi tultava esiin myos se, milld periaatteilla ja ehdoilla etdtyotd tehdddn. Liséksi
liukuvan ty6ajan kdyttod on hyva tarkentaa pelisdéntoihin: saako esimerkiksi liukumasaldoa kerryttda
tai kiyttdad etdtyossd ilman, ettd siitd sopii esimiehen kanssa etukdteen. Pelissdédnndissd on hyvé olla
my0s konkreettisia esimerkkejé erilaisista toimintatavoista ja yhteistyovilineiden kiytostd. Asiakkaan
asuntokauppa ja sen hoitaminen nousi avoimissa vastauksissa esiin yhtend esimerkkini: kuka hoitaa
asiakkaan asuntokaupan, jos lainan neuvotelleella henkil6lld on kauppapéivind etukdteen sovittu eté-

paiva?

7.5 Asiakkaan tunnistaminen etineuvotteluissa

Tutkimuksen tulosten mukaan eténeuvotteluasiakkaan tunnistamiseen liittyvid asioita eivat kaikki vas-
taajat koe hallitsevansa tarpeeksi hyvin. Rahoitustehtivissa tyoskentelevid lukuun ottamatta kaikista tii-
meistd 10yty1 niitd, jotka kokivat, etteivét hallitse etdneuvotteluasiakkaan tunnistamista riittdvin hyvin.
Yleisella tasolla, keskiarvolla mitattuna oli etdneuvotteluasiakkaan tunnistamisen osaaminen tulosten
mukaan hyvilld tasolla, mutta koska osa vastaajista kokee, etteivit ohjeet ole niin hyvin hallussa, kuin
voisivat olla, kannattaa tita asiaa esimiesten kartoittaa vield tarkemmin esimerkiksi valmennus- tai osaa-
miskeskusteluissa ja jarjestid tarvittaessa asiaan liittyvad koulutusta. Myds kyselyn avulla tilanne voi-
daan nopeasti ja helposti kartoittaa. Voi myds olla, ettd ndissa asioissa on jonkinlaista epdvarmuutta,
joka sai osan vastaajista valitsemaan kielteisemmain vaihtoehdon. Tahénkin voidaan osaamisen lisddami-
selld vaikuttaa. Asiakkaan tunnistaminen on muun muassa rahanpesulain ja hyvén pankkitavan sdént6jen
noudattamisen kannalta tirkedd osaamista (Alhonsuo ym. 2009, 124—-132), joten siksi tdhdn kannattaa

paneutua Vaasan Osuuspankissa, vaikkei timd monessa vastauksessa noussutkaan esiin.
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Mikali paadytidn jarjestdmadn asiasta koulutusta, on mietittdva mille kohderyhmalle koulutusta jirjes-
tetdén, vai saako koko henkilostd osallistua koulutukseen. Koulutus olisi tdssd tapauksessa hyva olla
tyontekijoitd aktivoivaa. Téllainen aktivoiva menetelmi on muun muassa roolipeli, jossa voidaan kdyda
lapi esimerkiksi erilaisia asiakaspalvelutilanteita (Hatonen 1998, 80—84). Asiakkaan tunnistamiseen voi
tuoda varmuutta myds itseopiskelun avulla. OP Ryhmén Intrasta 16ytyy varmasti hyvaa materiaalia it-

seopiskeluun, jota kannattaa hyodyntid, mikdli kokee epdvarmuutta tunnistamiseen liittyvissé asioissa.

7.6 Tekninen osaaminen

Tutkimuksen tuloksissa, etenkin avoimissa vastauksissa, nousi esiin myds tarvetta nostaa teknisti osaa-
mista, etenkin Microsoft 365-ohjelmien osalta. Monet Microsoft 365-ohjelmien tyokalut ja teknisen
osaamisen parantaminen néihin liittyen tehostaisi tyontekoa ja sujuvoittaisi asiakaspalvelua, sekd voisi
parantaa osaltaan myds asiakaskokemusta. Ndma asiat nousivat esille 1dhinnd avoimissa vastauksissa,
silld viittdmén “minulla on riittdvit tietotekniset taidot, jotta parjdin etdtydssd” vastausten keskiarvo
(4,4) kertoo siitd, ettd henkilostd kuitenkin pidasiassa pérjad etityOssa taidoillaan. Konkreettisina esi-
merkkeind tarvittavista taidoista nousi vastauksissa esiin muun muassa PDF- ja Excel-tydkalujen kayt-
tdminen ja dokumenttien yhdistiminen yhdeksi dokumentiksi. My0s aikaisemmissa tutkimuksissa nousi
esiin tekninen osaaminen yhtena etétyon kehittdmistarpeena (Kysely rahoitusalan henkilostolle ja tyon-

antajien edustajille — miten korona muutti rahoitusalan ty6ta? 2021).

Tekniset osaamistarpeet voidaan kartoittaa esimerkiksi valmennuskeskusteluissa. Henkiloston nyky-
osaaminen voidaan kartoittaa myos kehityskeskustelujen, haastattelujen, kyselyiden, asiakaspalauttei-
den tai havainnoinnin avulla (Hatonen 1998, 39-50). Teknistd osaamista voidaan lisétd seké sisdisten,
ettd ulkoisten koulutusten avulla. Teknistd osaamista lisddvissa koulutuksessa on hyvi olla runsaasti
kdytdnnon harjoituksia, joissa tyontekija pidsee itse testaamaan opeteltavia asioita kdytdnnossd. Néin

oppiminen on tehokkaampaa.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd, millaisia kokemuksia asiakaspalveluhenkilostolld on etdtyos-
kentelystd Vaasan Osuuspankissa. Esitutkimusaineisto keréttiin teemahaastattelun avulla. Vastaus tut-
kimusongelmaan saatiin internetkyselyn avulla. Tutkimus suoritettiin tammikuussa 2022 kokonaistut-
kimuksena Vaasan Osuuspankin asiakaspalveluhenkilostolle. Kdytetyt menetelmét sopivat hyvin tutki-

mustavoitteen selvittimiseen.

Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, ettd etiatyon edellytyksistd niin tekniset edellytykset kuin
tyontekijén edellytyksetkin ovat pddasiassa hyvélla tasolla Vaasan Osuuspankissa. Kehityskohteet 16y-
tyvit pddasiassa etdjohtamisesta. Tutkimuksen tulosten perusteella Vaasan Osuuspankissa kannattaa eté-
tyon kehittdmisessd keskittyd seuraaviin seikkoihin: ergonomian tukeminen, tyOméérin seuraaminen,
hybridityon pelisddntdjen selkiyttdiminen sekd palautteen antaminen ja kuulumisten kysyminen. Lisdksi
etdneuvotteluasiakkaan tunnistamiseen liittyvid osaamistarpeita kannattaa kartoittaa ja tarvittaessa jér-
jestdd koulutuksia niihin liittyen. Tutkimuksen tuloksissa nousi esiin myds tarvetta nostaa teknisté osaa-

mista, etenkin Microsoft 365-ohjelmien osalta. Joissakin kehittimiskohteissa oli tehtdvidkohtaisia eroja.

Tutkimustuloksiin on voinut olla vaikutusta silld, ettd Vaasan osuuspankin etityd on osittaista etdtyota.
Vaikka kyselyn saatteella (LIITE 2 ja LIITE 3) vastaajia pyydettiin ajattelemaan vastatessaan nimen-
omaan etatyotd, voi olla, ettd vastaajat eivit ole pystyneet kaikkien vastausten kohdalla vastaamaan ky-
symyKksiin juuri etityota ajatellen. Mikili etétyo on osittaista, ovat monet etityon riskit ja haitat pienem-
pid ja etdjohtamisen haasteita ilmenee todennékdisesti vihemman, kuin kokoaikaisessa etétyossd (Vilk-

man 2016, 46).

Tutkimustuloksiin saattoi myds vaikuttaa alkuvuodesta 2022 tapahtunut Vaasan Osuuspankin henkild-
asiakaspuolen tiimien uudelleenorganisointi, jossa osan esimies vaihtui. Kyselyni ajoittui juuri tdhén
ajankohtaan. Vaikka kyselyssd pyydettiin vastaamaan ajatellen sitd tiimid, jossa vastaaja oli ennen
1.1.2022, on muutoksella saattanut olla vaikutusta joihinkin vastauksiin, etenkin etityon pelisddntoja
koskeviin vastauksiin. Vaasan Osuuspankissa etityd oli lisdksi monelle tyontekijélle aivan uutta, kun
COVID-19-pandemia alkoi, joten silld on varmasti ollut vaikutusta odotuksiin ja kokemuksiin etédtydsta.
On selvdd, ettd aikaa on kulunut, ennen kuin etdty6hon ja sen myotd uusiin ty6tapoihin on oppinut,
varsinkin jos etdtyotd on tehnyt harvemmin. Etdjohtaminen on puolestaan ollut monelle Vaasan Osuus-

pankin esimiehelle uusi asia, ja se on voinut vaikuttaa siithen, miten etdjohtaminen on sujunut ja miten
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se on koettu. Esimiehet eivit ole ehkd osanneet olla yhteydessé tiimiinsd ja kysyéd kuulumisia tai antaa
palautetta niin paljon, kuin olisi ollut tarvetta, silld ldhity6ssd yhteydenpitoa alaisiin ei ole samalla tavoin
tarvinnut miettid. Tutkimuksen tuloksiin on osaltaan vaikuttanut myés COVID-19-pandemia, silld esi-

merkiksi kolmen tdrkeimman etdtyon hyddyn joukkoon nousi tuloksissa tarttuvien tautien valttiminen.

Toimeksiantajan tavoitteet tutkimukselleni tdyttyivit osittain. Alun perin toimeksiantajalla oli toive
my0s asiakaskyselyn toteuttamisesta osana opinndytetyotd, jotta olisi saatu selville myds asiakkaiden
ndkokulma kdytyihin etdneuvotteluihin. Asiakaskyselyn toteuttaminen jouduttiin kuitenkin jéttimaén

opinndytetydstdni pois, jottei tietosuoja- ja pankkisalaisuus vaarantuisi milléédn tavalla.

Jatkotutkimusehdotukset liittyvit etityohon liittyvien osaamistarpeiden kartoitukseen ja etdtyon tutki-
miseen esimiesten ndkdkulmasta. Tutkimuksen tuloksissa nousi esiin tarvetta lisidtd osaamista eténeu-
votteluasiakkaan tunnistamiseen ja tekniseen osaamiseen liittyen. Jatkotutkimuksella, esimerkiksi kyse-
lylld, voitaisiin syvillisemmin ja laajemmin kartoittaa, millaisia osaamistarpeita asiakaspalveluhenki-
16stolld on. Vaasan Osuuspankissa voisi esimerkiksi kuiluanalyysin avulla tutkia henkildston osaamisen
nykytilaa suhteessa organisaation tahtotilaan, eli mitd Vaasan Osuuspankissa pitdd tulevaisuudessa pan-
kin strategian ja vision perusteella osata. Mielenkiintoinen jatkotutkimus voisi myds olla esimiesten né-
kemysten selvittiminen etétyostd ja etdjohtamisesta. Tutkimuksessa voisi lisdksi selvittdd, esiintyykod
Vaasan Osuuspankissa samoja etityon haittoja ja haasteita tyonantajan nikokulmasta, kuin aikaisem-
missa tutkimuksissa, seka selvittdd miten néditd mahdollisia haittoja ja haasteita voisi pienentdd. Tuloksia

voisi my0s osaltaan verrata timén tutkimuksen tuloksiin ja henkildston ndkemyksiin.

Olen pédosin tyytyvdinen opinndytetyoni kirjalliseen tuotokseen. Tutkimustulosten raportointi antaa
mielesténi hyvéin kokonaiskuvan asiakaspalveluhenkildston mielipiteistd etdtydskentelyd kohtaan Vaa-
san Osuuspankissa. Ty6hyvinvointia késitellddn teoriaosuudessa aika paljon ja sitd koskevia kysymyksid
on tutkimuksessa monta, silld juuri henkiset kuormitustekijét ja ergonomiahaasteet korostuvat aikaisem-
pien tutkimusten mukaan etitydssd (mm. Helle 2004, 209-224). Mielestdni oli siis perusteltua tutkia
nditd asioita myos Vaasan Osuuspankissa perusteellisesti. Asiakaspalvelua etdtydssé olisin halunnut ké-
sitelld tyOssdni sen sijaan hieman syvillisemmin. Etétydskentelyd finanssialalla tai ylipddtidin etityossa
tehtdavid asiakaspalvelua koskevaa kirjallisuutta ja tutkimuksia oli kuitenkin aika vaikeaa 10ytdd. Syyna
tdhdn oli se, ettd etdtyd asiakaspalvelutydssi, etenkin finanssialalla on ollut aikaisemmin véhaistd. CO-
VID-19-pandemian my®6ti etéityd yleistyi my0s finanssialan asiakaspalvelutydssi, joten seuraavien tut-

kijoiden on varmasti helpompi 16ytdé tutkimuksiensa tueksi kirjallisuutta ja aiempia tutkimuksia.
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Tutkimuksen tulosten pohjalta on Vaasan Osuuspankin johdon ja esimiesten hyvé jatkaa etdtyon kehit-
tamistd entistd toimivammaksi yhdessa tiimiensé kanssa, sillé etity0 tulee hybridimallin my6té jddmaén
osaksi pankkityon arkea my0s Vaasan Osuuspankissa. Etidtydssd on monia hyotyjé, jotka saadaan entistd
paremmin esiin, kun suunnitellaan tiimin kanssa yhdessd toimivammat hybridityon pelisddannét, lisatédén
osaamista koulutusten avulla, annetaan palautetta ja kysytdan kuulumisia seki tuetaan henkildstod er-
gonomisissa kysymyksissé, kohtuullista tydmairdd unohtamatta. Parempi tydrauha on etityon tarked
hy6ty, joka nousi esiin téssédkin tutkimuksessa. Parempi ty0rauha parantaa tehokkuutta, jota timén péi-
vin yrityksissd, myos finanssialalla, haetaan yhi enenevissd madrin. Etityon tekemistd kannattaa siis

Vaasan Osuuspankissakin tukea, asiakkaiden tarpeet ja asiakaskokemus kuitenkin huomioiden.
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CENTRIA-AMMATTIKORKEAKOULU HAASTATTELU LITE 1

Liiketalouden ylempi AMK-tutkinto,

litketoimintaosaaminen 12.11.2021

Anne Kronman

TEEMAHAASTATTELUN RUNKO

B

© © N o v

11.

12.

Onko etéty6 tiimissési sddannollistd vai satunnaista?

Onko etétyohon kirjallinen ohjeistus Vaasan Osuuspankissa? Onko Vaasan Osuuspankilla tar-
kempia/poikkeavia ohjeita etiatyohon liittyen verrattuna OP Ryhmin etétydohjeeseen?
Millaisia ohjeita ohjeistuksessa on asiakasty6hon etdni?

Tehtiinkd/tehdddnkd henkiloston kanssa kirjallisia/suullisia sopimuksia etdty0std ennen etityon
aloittamista?

Tekeekd koko tiimisi tdlla hetkelld etdtyota?

Mité asiakaspalvelukanavia etdtydssd on mahdollista kdyttda?

Miten asiakaspalveluhenkiloston etdtyd on esimiehen ndkdkulmasta sujunut?

Miten seuraat tiimisi jaksamista/kuormittumista?

Miten olet etdnd tydskenteleviin yhteydessd ja kuinka usein?

. Mitd yhteiskunnan avautuminen ja valtakunnallisen etitydsuosituksen padttyminen tarkoittaa

Vaasan Osuuspankissa?
OP-Ryhmassé on aloitettu matka kohti itseohjautuvaa tydskentelytapaa noin 3 vuotta sitten, mi-
ten se nakyy Vaasan OP:ssa?

Millaisia pelisddntdja tiimissési on sovittu etdtyohon liittyen hybridimallissa?
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CENTRIA-AMMATTIKORKEAKOULU SAATE LITE 2

Anne Kronman

2.1.2022

TERVEHDYS SINULLE OSUUSPANKKILAINEN!

Opiskelen Centria-ammattikorkeakoulussa liiketalouden ylempad ammattikorkeakoulututkintoa. Opin-
toihini kuuluu opinndytetyd, jonka teen Vaasan Osuuspankille. Siihen tarvitsen Sinun apuasi! Opinndy-

tetyoni aiheena on Etdtyo asiakaspalvelutydssi, case: Vaasan Osuuspankki.

Oheisesta linkistd padset kyselyyn, jonka pyydén tdyttdméadn mahdollisimman pian, kuitenkin viimeis-
tadn 14.1.2022. Antamasi tiedot ovat ehdottoman luottamuksellisia. Vastaukset tulevat vain minun tie-
tooni. Kokoan vastauksista yhteenvedon, joten yksittidisen vastaajan tiedot eivit paljastu lopullisesta ra-

portistani.

Tyokiireistisi huolimatta toivon, ettd vastaat, silld tutkimuksestani on hydtya juuri henkilostolle. Vas-
taaminen vie aikaa noin 15 minuuttia. Toivon my®0s, ettd vastaat kysymyksiin ajatellen nimenomaan
etityotd, jotta tutkimukseni kuvaisi mahdollisimman hyvin sitd, millaisia kokemuksia asiakaspalvelu-
henkildstol1d on etityostd Vaasan Osuuspankissa. Lisdtietoja tutkimuksesta saat minulta séhkopostitse

tai puhelimitse.

Lammin kiitos vastauksistasi!

Anne Kronman
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YRKESHOGSKOLAN CENTRIA FOLJEBREV LIITE 3

Anne Kronman

2.1.2022

HEJ DU SOM JOBBAR PA VASA ANDELSBANK!

Jag studerar en hogre yrkeshdgskoleutbildning inom foretagsekonomi vid yrkeshdgskolan Centria.
Examensarbetet som hor till mina studier gor jag for Vasa Andelsbank. Dér behover jag din hjélp.

Temat for mitt examensarbete dr Distansarbete inom kundbetjéning, case: Vasa Andelsbank.

Enkiten hittar du via linken nedan. Jag 6nskar att du svarar pa fragorna sa fort som mojligt, men senast
den 14.1.2022. Svaren som du ger ar fullstindigt konfidentiella och kommer bara till min kinnedom.
Resultaten presenteras i ett sammandrag i den slutliga rapporten pa sé sétt att enstaka svar inte kan ur-

skiljas.

Jag Onskar att du svarar trots brada tider pa jobbet for att just personalen kan dra nytta av min undersok-
ning. Det tar bara cirka 15 minuter att svara. Jag dnskar ocksa att du da du svarar pa fragorna tanker just
pa distansarbete for att min undersdkning sa bra som mdjligt kan beskriva erfarenheterna av distansar-
bete hos kundbetjidningspersonalen i Vasa Andelsbank.

Mera information gillande min undersokning far du via e-post eller per telefon.

Ett varmt tack pa forhand for dina svar!

Anne Kronman



Etatyo asiakaspalvelutyossa, case Vaasan OsuuspankKi

LIITE 4/1

@ Pakolliset kentat merkitian asteriskilla (*) ja ne tulee téyttds lomakkeen |I3hettamiselksi.

Taustatekijat

1. Paaasiallinen tyotehtavasi *

O Rahoitus (henkildasiakkaat)

O Saastot ja sijoitukset, salkkuasiakkaat'yhteyshenkila, OP Private tai lainopilliset palvelut

() Yrityspalvelut

O Paivittaispalvelut / myynnintuki

2. Tyokokemuksesi Vaasan Osuuspankissa

(vuotta) * I:]
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LITE 4/2

Etatyon tekeminen

3. Paljonko teit etédtyotda ennen COVID-19-pandemiaa? *

O gi lainkaan

() harvemmin kuin joka kuukausi

O kuukausittain

4. Paljonko olet arviolta tehnyt etédty6ta viimeisen 1,5 vuoden aikana (COVID-19-
pandemian aikana)? *

O gi lainkaan

O harvemmin, kuin joka kuukausi
O 1-5 tydpéaivaa kuukaudessa
O 6-10 tydpaivaa kuukaudessa
O 11-15 tyopaivaa kuukaudessa

O 16-22 tyGpaivaa kuukaudessa

5. Valitse tarkein syy, miksi et ole tehnyt etatyota? Valitse yksi vaihtoehto. *

O tydtehtavaani & sovellu etatyd

O kotini tai olosuhteet kotona eivat sovellu etatyon tekemisesn
O haluan tydskannelld mieluummin konttorilla

O haluan pitaa tydn ja vapaa-ajan erillaan

O olen uusi tydntekija Vaasan Osuuspankissa, en ole ehtinyt tehda etatyata

O jokin muu, mika?




LIITE 4/3

6. Paljonko tyotehtavassasi on mielestasi mahdollista tehda etatyota jatkossa? *

O i lainkaan

O harvemmin kuin joka kuukausi
O 1-5 tydpaivaa kuukaudessa
O 6-10 tydpaivaa kuukaudessa
O 11-15 tytpaivaa kuukaudessa

O 16-22 tydpaivas kuukaudessa

Etatyon hyodyt

7. Mitka ovat sinulle kolme tarkeinta etatyon hyotya? *

D Tydaikaan liittyvan joustavuuden lisaantyminen

I:l Tydn ja vapaa-ajan/perhe-elaman helpompi yhdistdminen
D Vapaa-ajan lisdantyminen

I:l Parempi tyghyvinvointi ja tytssa jaksaminen

I:l Parempi keskittyminen ja tydrauha

[ ] ttsenaisempi tyo

D Rahalliset saastot tyomatkakuluissa

D Tarttuvien tautien valttaminen

D Elaméantilanteeseeni paremmin sopiva tydmuoto

D Voin viettaa pidempia aikoja minulle tarkeissa paikoissa

D Vahemman ristiriitoja tydpaikalla

D Joku muu, mika?

Voit valita 3 ja 3 vaihtoehdon valilta
Valitut vaihtoehdot: O



Ergonomia ja hyvinvointi etatyossa

Valitse mielestdsi sopivin vaihtoehto seuraaviin vaittamiin

Taysin
er
mielta

&

&. Kotonani on etatydskentelyyn sopiva tila.

9. Tyoskentelen tydpaivan aikana myos seisten. *

*

10. Ergonomiani on etatydssa hyvalla tasolla.
11. Olen hankkinut ergonomiaa parantavia kalusteita tai
apuvalineita kotiini etatyota varten. =

12. Nousen yleensa kerran tunnissa muutamaksi minuutiksi ylos
likkumaan. *

*

13. Saan tydnantajalta tarpeeksi neuvoja ja tukea ergonomia-asioissa.
14. Esimieheni on antanut selkeat ohjeistukset tydajoista. ~
15. Esimieheni on antanut selkeat chjeistukset prioritesteista (eli mitka

ovat tarkeimmat tydtehtavat). =

16. Uusien tydtapojen harjoittelu on kuormittanut minua.

*

17. Olen tehnyt etatydssa paatoksia aiempaa itsenaisemmin.

*

18. Olen kokenut etatydssa tylsistymista.

&

19. Etatydn ja muun elaman yhteensovittaminen on ollut haastavaa.
20. Olen onnistunut rytmittamaan tydpaivan minulle sopivalla tavalla. ~

21. Olen saanut tydyhteisdlta riittavasti tukea ja neuvontaa
statydtilanteessa. *

3

22. Selviydyn tydssa esiintyvista haasteista hyvin.

*

23. Olen kehittanyt omaa tydskentelyani.

24 Tyomaara on ollut sopiva.

*

OCO0O0O0 OO0OO0OOOO O OO O OO00O0

25. Olen palautunut etatydsta riittavan hyvin.

Jokseenkin
ern mielta

O0O0O0 O O0OOOO O OO O O 000

Ei
samaa
eika
eri
mielta

O0OO0O O OO0OOOO O OO O O 000
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Jokseenkin  Taysin

samaa
mielta

OCO0O OO0OO0OOOO O OO O O0O0O0

samaa
mielta

O0O0O0O O O0OO0OOO0O O OO O O 000



LIITE 4/5

Etatyon tekniset edellytykset

Valitse mielestédsi sopivin vaihtoehto seuraaviin vaittamiin:

faysin jokseenkin eisamaa jokseenkin  tysin
eri eri gika eri samaa samaa
mielta migeltd mielta mielia miglta

&

26. Tybssa tarvittavat laitteet ovat toimineet etatydssa hyvin.

27. Sahkoiset viestinta- ja yhteistydvalineet ovat toimineet hyvin (esim.
Teams, Outlook jne). *

28. Tydssani tarvittavat tiedot on helposti saatavilla yhteisista
tietojarjestelmista. *

*

29. Internetkapasiteetti on ollut etatydssa riittava.

o OO
OO OO
OO OO
OO OO
OO OO

Etajohtaminen

Vastaa seuraaviin kysymyksiin ajatellen sita tiimia, johon
kuuluit ennen 1.1.2022.

Valitse mielestési sopivin vaihtoehto seuraaviin vaittamiin:

taysin eisamaa jokseenkin iaysin
e jokseenkin eikd samaa samaa
mieltd  erimieltd  eri mielta migltd mieltd

30. Esimieheni tuntee tyoni ja sen vaatimukset hyvin. *

31. Saan esimizheltdni vastauksia kysymyksiini jarkavan ajan puitteissa. *
32. Esimieheni tekee tydhoni liittyvia paatoksia rittavan nopeasti. *

33. Olen saanut etatydssa riittavasti palautetta esimieheltani. *

34. Tunnen, ettd esimisheni luottaa minuun. *

35, Vuorovaikutus toimii tiimimme jasenten valilla hyvin. *

36. Tiimimme hyva yhteishenki saa etatydn sujumaan paremmin. *
37. Tiimissamme on sovittu toimivat hybridityon pelisaannot. *

38. Esimieheni kysyy minulta kuulumisia tarpeeksi usein. *

39. Voin kertoa tydhon liittyvista huolista esimiehelleni. *

QOoOO0O0OO00000O0
O 000000000
O 000000000
O00O00O00O00O0O0
O00O00O0O00O0O0
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Etatyontekijan edellytykset ja itseohjautuvuus

Valitse mielestdsi sopivin vaihtoehto seuraaviin vaittamiin:

40. Minulla on riittavat paatdksenteko- ja ongelmanratkaisutaidot. *

*

41. Minulla on kyky hallita ajankayttéani.
42. Minulla on hyva organisointikyky. *
43. Minulla on riittavat tietotekniset taidot, jotta parjaan etatyossa. ~
44 Minulle sopii, etten tapaa kollegoitani fyysisesti paivittain. *
45 Osaan johtaa itseani ja tyotani. *

46. Tiedan, mita minulta odotstaan etatydpaivien aikana.

47 Minulla on etatybpaivassani selkeat rutiinit. *
45, Minun on helppo vetaa rajat tydnteolle myos etatydssa. *
49. Tauotan tybpaivaani rittavasti. *

50. Huolehdin omasta palautumisestani sydmalla jarkevasti, likkumalla ja
nukkumalla riittavasti. *

taysin
samaa
mielta

A OO0O0O0OO0O0000O0

jokseenkin eisamaa jokseenkin

eri
mielta

O 0000000000

eika
eri mielta

O 0000000000

samaa
mielta

O 0000000000
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taysin
samaa
mielta

O 0O00O0O0OO0OO0O0O0



&3

LIITE 4/7

Asiakaspalvelu

51. Mitéd asiakaspalvelukanavia olet kdayttdnyt asiakaspalveluun etatydssa? *

|:| Puhelin

|:| Verkkoviesti

D Verkkonauvottelu

D Joku muu, mika?

D En ole ollut yhieydessa asiakkaisiin etatydssa ollessani

52. Paljonko sinulla on ollut asiakasneuvotteluita etatydssa? *

= B 1
Ellalnkaan

O Paljon vahemman kuin konttorilla tyskennellessa.
O Hieman vahemman kuin konttorilla tydskennellessa
O Yhta paljon kuin konttorillakin tyGskennellessa

O Hieman enemman kuin konttorilla tygskennellessa

O Paljon enemman kuin konttorilla tygskennellessa



LIITE 4/8

Avoimet kysymykset

60. Millaisia asiakaspalveluun liittyvid haasteita olet kohdannut etatydssa?

500 merkkia jaljella

61. Mita taitoja tai valmiuksia tarvitset mielestasi lisaa, jotta etatyd sujuu entista
paremmin?

500 merkkia jaljelld

62. Miké on mielestési tarkein Kehittdmiskohde etdatyon kannalta Vaasan
Osuuspankissa?

500 merkkia jaljella

Kiitos vastauksesta!

84



85

LIITE 5/1

Distansarbete i kundbetjaning, case Vasa Andelsbank

@ Obligatoriska falt markeras med en asterisk (*) och maste fyllas i for att slutféra formuldret.

Bakgrundsfragor

1. Din huvudsaklig arbetsuppgift *

O Finansiering (privatkunder)
O Sparande och placering, portfdljkunder/kontakiperson, OP Private eller juridiska tjanster
O Faretagstjanster

O Dagliga tjanster eller myynnintuki

2. Din arbetserfarenhet i Vasa Andelsbank

- ]
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LIITE 5/2

Att arbeta pa distans

3. Hur mycket har du arbetat pa distans fore COVID-19-pandemin? *

O inte alls

O mera sallan &n varje manad

O manatligen

4. Hur mycket har du (ungefar) arbetat pa distans under senaste 1,5 ar (under COVID-
19-pandemin)? *

O inte alls

O mera sallan &n varje manad
O 1-5 arbetsdagar i manaden
O 6-10 arbetsdagar i manaden
O 11-15 arbetsdagar i manaden

O 16-22 arbetsdagar i manaden

5. Vilj den viktigaste orsaken till att du inte har arbetat pa distans? Vilj ett alternativ.

=

O distansarbete passar inte fér min arbetsuppgift

O mitt hem eller mina hemférhallanden passar inte for distansarbete
O jag jobbar hellre pa kontorat

O jag vill halla arbete och fritid isar

O jag ar en ny arbetare vid Vasa Andelsbank och har inte hunnit arbeta pa distans

O annat, vad?




LITE 5/3

6. Hur mycket ar det enligt dig méjligt att arbeta pa distans i din arbetsuppgift i
framtiden? *

O inte alls

O mera séllan &n varje manad
O 1-5 arbetsdagar i manaden
O 6-10 arbetsdagar i manaden
O 11-15 arbetsdagar i manaden

O 16-22 arbetsdagar i manaden

Fordelarna av distansarbete

7. Vilka ar de tre viktigaste fordelarna av distansarbete for dig? *

D Mera flexibilitet i arbetstiderna

I:I Lattare att kombinera arbete och fritid/familjeliv

[ ] Mera fritid

I:I Arbetshalsan blir battre och man orkar battre i jobbet

I:l Battre koncentration och arbetsro

D Mer sjalvstandigt arbete

D Inbesparade kostnader i arbetsresekostnader

D Undvikande av smittsamma sjukdomar

I:I Arbetssattet passar mig battre | min nuvarande livssituation
D Jag kan spendera mera tid pa platser som ar viktiga far mig

I:I Farre konflikter pa arbetsplatsen

I:l Annat, vad?

Du kan valja mellan 3 upp till 3 alternativ
Valda alternativ: 0



Ergonomi och vdalmaende i distansarbete

Vilj det alternativ som passar bést
for foljande pastaenden enligt dig:

*

8. Jag har ett utrymme hamma som passar for distansarbete.

9. Jag arbetar ocksa staende under arbetsdagen. *

*

10. Min ergonomi &r bra da jag arbetar pa distans.

11. Jag har skaffat hem mobler och hjalpmedel som farbattrar ergonomin
i distansarbetet. *

12. Jag stiger upp en gang per timme for att réra pa mig. *

*

13. Arbetsgivaren ger tillrackligt med rad och stéd géllande ergonomi.

*

14. Min forman har gett tydliga instruktioner gallande arbetstider.

15. Min farman har gett tydliga instruktioner gallande pricritet (de
viktigaste arbetsuppgfiterna i distansarbete). *

16. Det har varit 2n belastning for mig att lara mig ett nytt arbetssatt. *

17. Da jag har arbetat pa distans har jag fattat beslut mer sjalvstandigt
an tidigare. *

18. Jag har kant mig uttrakad i distanzarbete. *
19. Det har varit utmanande att kombinera distansarbete och dvrigt liv. *
20. Jag har lyckats hitta en rytm som passar mig i distansarbate. *

21 Jag har fatt tillrackligt std och rad fran arbetsgemenskapen
i distansarbetet. *

22_Jag klarar bra de utmaningar som jag har i arbete. *
23. Jag har utvecklat mitt eget arbetssatt. *
24 Arbetsmangden har varit paslig. =

25. Jag har aterhamtat mig tillrackligt bra fran distansarbetet *

Delvis
av
Starktav  annan
annan asikt  Aasikt

OO0O0OO0 O 0OO0OO OO OO0OO0OO O O0O0O0
OCO0O0OO0 O O0OO0OO OO OO0OOO O OO0
OO0O0O0O0 O OO0 OO OO0OO0OO O 00O

Tar
inte
stélining

Delvis
av
samma
asikt

OO0O0O0O0 O OO0 OO OO0OO0OO O 00O
OO0O0O0O0 O OO0 OO OO0OO0OO O 00O

Starkt
av
samma
asikt
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De tekniska forutsattningarna for distansarbete
Vilj det alternativ som passar bast
for féljande pastaenden enligt dig:
Starktav  Delvis Delvis av  Starkt av

annan avannan Tarinte samma Ssamma

asikt 4sikt  stdllning  Asikt silt
26. Den tekniska utrustningan som jag behdver i distansarbete har O O O O O

fungerat bra. *

27. De digitala kommunikations- och samarbstsmedierna har fungerat bra
(till exempel Teams, Outlook osv).

x

gemensamma datasystem. *

O O O
O O O
O O O

28. All information som jag behéver | mitt arbate kan |3tt hittas i O

O O O

29. Internetkapaciteten har varit tillrackligt bra fr distansarbetat. *
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Att leda pa distans

Da du svarar pa foljande fragorna ska du svara enligt det team
du hade fore 1.1.2022.

Vilj det alternativ som passar bast
for féljande pastaenden enligt dig:

Starkt Delvis

av av Delvis av  Starkt av
annan annan Tar inte samma samma
Asikt &sikt  stélining asikt Asikt

30. Min forman kanner bra till mina arbetsuppgifter samt forutsattningarma
far mitt arbete. *

31. Min forman ger svar pa mina fragor inom en rimlig tid. *
32. Min forman fattar beslut som galler mitt arbete tillrackligt snabbt. *

33. Jag har fatt tillracklig respons av min
farman under distansarbetstiden. *

34. Jag kanner att min forman litar pa mig. *

*

35. Samspelet med mina teammedlemmar fungerar bra.

36. En bra stamning i mitt team g&r att distansarbetet fungerar battre.

37 | mitt team har vi kommit dverens om fungerands spelregler gallande
hybridarbete. *

38. Min forman fragar mig tillrackligt ofta hur ar det med mig. *

OO0 O OO0 O OO O
OO0 O OO0 O OO O
OO0 O OO0 O 0O O
OO0 O OO0 O 00 O
OO0 O OO0 O 0O O

39. Jag kan beratta om bekymmer som galler mitt arbete at min forman.



Forutsdattningarna for distansarbetare och sjalvstyrning

Vilj det alternativ som passar bést
for féljande pastaenden enligt dig:

40. Jag har tillrdckligt bra kunnande att fatta beslut och ldsa problem far
distansarbste. *

*

41. Jag kan styra min tidsanvandning bra.

*

42 Jag har en bra organisationsformaga.
43. Jag har tillrackligt bra tekniskt kunnande for att klara mig i
distansarbate. *

*

44 Det passar for mig att jag inte traffar mina kollegor fysiskt dagligen.

x

45_ Jag kan leda mig och mitt arbete.

46. Jag vet vad man férutsatter av mig under arbetsdagama da jag
arbetar pa distans. *

&

47 Jag har tydliga rutiner for mina distansarbetsdagar.

48. Det ar latt for mig att s&tta granser for arbete ocksa da jag arbetar pa
distans. *

49, Jag tar tillrackligt med pauser i min arbetsdag. *

50. Jag tar hand om min aterh&mtning genom att ata bra, motionera och
sova tillrackligt. ~

Starlt
av
annan
asikt

O

OO0OO0OO0O0OO0O0O0O0O0

Delviz
av
annan
asikt

O

OO0OO0OO0O0OO0O0O0O0O0

Tar inte
stalining

O

OO0OO0OO0O0OO0O0O0O0O0

LIITE 5/7

Delvis av  Starkt av

samma
asikt

O

OO0OO0O0O0O0O0O0O0O0O0

samma
asikt

O

O OO0 O0O0O0O0O0O0
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Kundbetjaning

51. Vilka kundbetjaningskanaler har du anvant i distansarbete? *

D Telefon

D MNatmeddelande

|:| Natmite

D Annat, vad?

D Jag har inte varit i kontakt med kunder i distansarbete.

52. Hur mycket har du haft kundmdten under distansarbete? *

O Inte alls

O Mycket mindre i distansarbete an pa kontoret
O Lite mindre i distansarbete &n pa kontoret
O Lika mycket i distansarbete &n pa kontoret
O Lite mera i distansarbete &n pa kontoret

O Mycket mera i distansarbete &n pa kontoret
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Vilj det alternativ som passar bast
for foljande pastaenden enligt dig:
Starkt Delvis Delvis  Starkt
av av av av

annan annan Tarinte samma samma
asikt  asikt stélining  &sikt asikt

53. Jag har bra kunnande om instruktionerna gallande distansférsaljning. * O O O O O
54.
Jag kanner bra till instruktionema gallande identifiering av kunder som batjanas pa

*

distans.
*

55. Jag kanner bra till instruktionerna gallande banksekretess i distansarbete.

56. Samarbetet med kollegor som jobbar pa
kontoret har fungerat bra i kontodverfaringar och andra uppdrag *

57. Kundbetjaningen har fungerat lika bra i distansarbete som pa kontoret. *

58. Jag har lyckats i forsaljningen lika bra i distansarbete som pa kontorst. *

OO0 O O O
OO0 O O O
OO0 O O O
OO0 O O O
OO0 O O O

59. Mina kunder har varit huvudsakligen ndjda med distansfdrhandlingarna. *



Oppna fragor

60. Vilka utmaningar har du haft gédllande kundbetjaning i distansarbete?
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500 tecken kvar

61. Vilken kunskap eller beredskap behdver du mer av
for att distansarbete skall fungera &nnu béttre?

500 tecken kvar

62. Vad ar det viktigaste utvecklingsforemalet géllande distansarbete
inom Vasa Andelsbank enligt dig?

500 tecken kvar
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Kysymyksen 60 “Millaisia asiakaspalveluun liittyvii haasteita olet kohdannut etityossa?” saa-
mat vastaukset

- Ei mitddn haasteita! Asiakkaat pitavét siitd yhta paljon kuin me, koska useimmilla asiakkailla on
yhté hektisti toissd, eivitkd he mielellddn kéytd aikaansa konttorissa juoksemiseen

- Séhkoiseen allekirjoituspalveluun ldhettdminen, kun Luva tee papereita oikein

- Erityisesti ei-aktiivisten sijoitusasiakkaiden kanssa koen, etti on ollut vaikeaa, koska kdytén asia-
kasneuvotteluissa paljon kuvia ja esittelen sijoitustuotteita ndyton kautta. Verkkoneuvotteluissa
materiaalin jakaminen on toiminut kehnosti.

- On vaikeaa saada tuntumaan kertatunnistus luontevalta

- Pandemian alussa, huhtikuussa 2020 tyoskentelin etédnd neljad kuukautta, koska kuulun riskiryh-
maién. Silloin etity0ssé ei ollut vield mitdan rutiinia. Oli haastavaa tydskennelld tdysin ilman
papereita ja printterid. Sitten opin kylld nopeasti tydskentelemién ilman papereita, koska muuta
vaihtoehtoa ei ollut ja oli kiellettyé ottaa asiakastietoja paperilla kotiin mukaan.

- Uusien asiakaskontaktien luominen kylmiin asiakkaisiin on vaikeampaa yleisesti ottaen ko-
ronapandemian aikana, mutta samaa koskee yhté lailla yhteydenottoja konttorilta.

- On vaikeaa 16ytd hyva tila asiakasneuvotteluille

- On vaikeampaa myydd monimutkaisia tuotteita etitydssd. Etdnd on vaikeaa lukea asiakasta ja
tietdd, ymmartddako hdn kaiken, mitd on kayty lapi. [dkkaat asiakkaat haluavat usein tavata kas-
votusten asioiden ldpikdymiseksi

- Vaikeaa tavata “uusia” asiakkaita, joita ei ole tavannut aikaisemmin

- Haastavien asiakkaiden kanssa keskustelu pelkédstdén puhelimessa / verkossa, kasvokkain nega-
titvisten asioiden ldpikdynti on luontevampaa, kun mukaan saadaan kehonkieli ja empatian tai-
dot. Toki puhe / sanat ja 44nensévy ovat keinoja hallita haastava tilanne, mutta livend helpompaa.

- Haastavaa on my®ds se, kun asiakkaat ldhettdvét kuvina pyydetyt dokumentit, eika siis valmiina
pdf-muotona, liitteena.

- lakkdammat asiakkaat olettavat, ettd olemme aika konttorilla. Siksi olen joitakin kertoja joutunut
selittdmadn, ettd en ole juuri nyt paikalla. Olemme sitten sen sijaan varanneet tapaamisen kont-
torille, kun olen seuraavan kerran paikalla.

- Rahatapahtumat
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Asiakaspalvelu on toiminut yhtd hyvin etdty0ssd kuin konttorillakin, mahdollisesti paremmin
etityOssd, koska tyorauha on parempi. Joskus on ollut pieni haaste 16ytdé konttorilta joku, joka
voi hoitaa rahansiirtoja

Taustatdissd, erittdin harvoin asiakaspalvelussa.

Hidas internetyhteys, ei erillistd tyShuonetta, mikd vaikeuttaa asiakaskeskusteluja tiettyyn aikaan
paivasti

Asiakkaan vahva todentaminen ulossoitoissa ei ollut mahdollista puheluissa (n. ennen 1.1.2022),
vain verkkoneuvotteluissa, joita asiakkaat halusivat harvoin. Joitain sopimuksia ei voi tehdi ai-
nakaan itse loppuun etitydssi, jotkin tyot kasaantuvat seuraavaan konttorijaksoon. Ei mahdolli-
suutta kohdata asiakasta kasvotusten. Internetyhteys katkeilee. Tydergonomia huono. Tyovili-
neet huonommat etdtyossd, esim. iso ndytto (+tuplandyttd), langaton nippis ja -hiiri puuttuu.

Materiaalia, josta ldhted liikkeelle, kun pitéisi soittaa ja ottaa yhteyttd asiakkaisiin

Kysymyksen 61 “Miti taitoja tai valmiuksia tarvitset mielestisi lisidi, jotta etityo sujuu entisti
paremmin” saamat vastaukset

Enemmain yhteydenottoja ja tukea esimiehen suunnalta, tunnen itseni tdysin unohdetuksi, kun
tyoskentelen kotona

Digitaitojen kehittdminen

Oman tyOn strukturointi ja organisointi, tyokaluja tdhin

Ergonomia on tuskaa kotona

Kun on ensin tydskennellyt kotona 4 kuukautta tdysaikaisesti ja nyt myohemmin joka kolmas
viikko eténi, olen sitd mieltd, ettd minulla on kaikki osaaminen, jota tarvitaan

En tiedi, koska en ole tehnyt etdtyoti

Useampi ndytto helpottaisi tyota

Asiat péivittyvit ja muuttuvat jatkuvasti, joten tdytyy koko ajan tarkistaa, jotta itselld on viimei-
sin tieto, jotta tietdd kuinka pitdisi toimia

Minusta kaikki toimii hyvin

Teknisid taitoja! Pdf- ja Excel- tyokalujen kdytdssd niksi kolmoset kdyttoon. Kotona, etédnd kun
el pysty tulostamaan ja skannaamaan dokumentteja. Esimerkkina tasté: asiakkaat 1dhettévit ku-
vana, sivu kerrallaan esim. 7 sivuisen pdytdkirjan, miten saada se yhdeksi dokumentiksi, jotta

sen voi skannata asiakasdokumentteihin.
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- Olisi hyvi, jos voisimme saada ndyton + ndppaimiston ja hiiren kotikonttoriin. Ja langattomat
kuulokkeet helpottaisivat. Nyt kun pakkaan kuulokkeet laukkuun huomaan, etti johdon kiinnike
alkaa olla taittunut

- Teamsin hallinta

- Uusi sdhkoinen todentaminen ulossoitoissa ja Teams-verkkoneuvottelut toivottavasti parantavat

tilannetta, jos etdtyot jatkuvat.

Kysymyksen 62 “Mika on mielestiisi tirkein kehittimiskohde etityon kannalta Vaasan Osuus-
pankissa” saamat vastaukset

- Antaa meidén jatkaa vitkko—viikko systeemid. Koen, ettd uusi systeemi on jisentdmiton ja kai-
paan kokonaisia viikkojani kotona, jotka olivat tiysin pyhitetty sille, ettd sain asiat tehtyd omaan
tahtiini ilman, ettd ihmiset avaavat oveani ja astuvat siséén.

- Koin, ettd aikaisempi tapa antoi ihan erilaisen rytmin tyohon ja kehoon. Nyt minulla on huonosti
jasenneltyjé viikkoja ja toivon, ettd terveys pysyy. Tahti tdissd tekee myds sen, ettd ei ole aikaa
aikatauluttaa etdtyotéd kalenteriin, kun sité tarvitsisi.

- Ergonomia, monet muut ty0nantajat tukevat rahallisesti apuvélineiden hankintaa, kuten ndytto,
tuoli, sdddettdvd poytd. Mutta se ei tunnu olevan tirkedd Vaasan Osuuspankille. Tadlla ei saa
edes lainata kotiin rullahiirtd tai jotain muuta, jota todella tarvitsisi.

- Etéityon parempaa johtamista esimiehen osalta

- Etétyon vuorottelu kaikissa tiimeissé

- Mitka sdadannot patevit etidtydssd! Nyt meilld on muutamia sdéntojd ja paljon poikkeuksia

- Joustavampi ja itsendisempi padtdsoikeus tyontekijoille etaityon kiyttdmiseen liittyen. Luottamus
erilaisia ja tydskentelemme eri tavoin ja eliméntilanteemme ovat erilaisia. Tekniikan kehittdmi-
nen siten, ettd voi kéyttdd kaikkia teknisid tyokaluja ja toimintoja myo0s etdtyossa (tietyt toimen-

piteet eivit nyt ole mahdollisia etétydssi
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Etté saa etidtyon toimimaan pienissd konttoreissa pienelld henkilostomaarélla. Kuinka saada hyva
ja oikeudenmukainen systeemi niin, ettd se sopii kaikille. On hankalaa saada onnistumaan etityo
niin, ettd on tarpeeksi henkilostod paikalla.

Térkeintd on, ettd tiimin sisdlld on selkedt pelisdédnnot siitd, kuinka etéind tydskennelldan: Kuinka
monta esimerkiksi voi olla etitydssd yhtd aikaa ja kuinka pitkélle tulevaisuuteen etdpdivid voi
varata. Koronan pelko tekee sen, ettd moni haluaa tehdé etédty6td ja konttorissa on aivan liian
vahdn henkilostod paikalla. Kuittaajan 16ytdminen on haastavaa. On my0s tirkedd antaa samat
tiedot kaikille, esim. koska liukuvaa tydaikaa voi kéyttdd etdtydssi ja saako ndppdimiston ottaa
kotiin jne.

Ettd esimies luottaa henkilostoon.

Ettd saa hybridimallista toimivan kokonaisuuden, silld monet asiakkaat haluavat etineuvotte-
luita. Eténeuvottelu on nopea niin kitevd asiakkaalle kuin pankillekin. Etidneuvottelu voidaan
tietenkin hoitaa konttoriltakin, mutta etityon tekemisessd silloin tdlloin on monia etuja my0s
henkilostolle

Ettd on luottamusta henkilostoon, ettd teemme yhtd hyvii tyota etdtydssikin + niissd rooleissa,
joissa on mahdollista tehda etétyoti, saisi sitd tehd4, jos niin haluaa (niin kauan, kun hoitaa omat
tyotehtivinsa, jotka tdytyy hoitaa konttorilla, esimerkiksi asuntokaupat). Ei ole ok pyytéa kolle-
gaa hoitamaan asuntokauppaa vain siksi, ettd on varannut itselleen etdpdivan. Sitten varataan
kauppa-aika uudelleen ja tullaan itse konttorille hoitamaan kauppa.

Tiedon jakaminen, missd tiimin jisenet milloinkin ovat: etdnd vai konttorissa. Jos tieto on vain
esimiehelld, vastuuntuntoisena tydntekijand epdtietoisuus aiheuttaa tunteen, ettd on itse vas-
tuussa tyOyhteison, 1dhinnad konttorin aukiolosdénnodistd. Vihintddn kaksi on oltava paikalla,
mutta pitddko sen yhden varman henkilon olla aina mina?

Lainapuolella on etipdivé tydskentelyyn ihan loistava. Saan niin paljon enemman tehtyé kotona.
Minulle olisi sopivinta tydskennelld kotoa kolme paivii viikossa ja konttorilla 2 pdivaa viikossa.
Silloin voisin ottaa vastaan asiakkaita kahtena pdivénd, kun olen paikalla konttorilla ja ehtid
tehdéd tarjoukset, kiyda 1dpi uudet hakemukset, sdhkopostit, soittopyynnét, tyotehtdvit jne. kun
tyoskentelen kotoa.

Ettd voisi kayttad liukumaa my0s etépdivind olisi suuri plussa, sekd mahdollisuus aloittaa aikai-
semmin, ettd tyoskennelld myohempéédn ilman esimiehen lupaa. Asiakkaiden asiat tulevat har-
voin sopivasti valmiiksi tdyden tyOpdivin aikana, 7h 24min.

Osaamisen ylldpitdminen. Koulutuksien jérjestiminen
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Suurin ongelma sivukonttoreissa on se, ettemme voi tehdé etdtyotd, koska konttorissa on liian
vihin henkilostoad

Toimivat tyovilineet, esimerkiksi paremmat kuulokkeet

EtityOssd itsendisempi tydajan méadrittely tarpeen ja tilanteiden mukaan. + Hyvit tyovélineet.

En pidi etdtyostd. Mielestdni pankissa ei pitdisi olla etity6td, esimerkiksi vaitiolovelvollisuuden
vuoksi
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