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Tutkielmassa kasitellaén kaupallisen alan opiskelijoiden suhtautumista asiakaspalvelu-
ja puhelintyéhoén. Tarkoituksena on selvittdd, miten miehet ja naiset suhtautuvat
erilaisiin asiakaspalvelutdihin seké& niihin liittyviin piirteisiin. Tutkielman teoriaosassa
kéasitellaan segregaatiota, ian suhdetta tython seka call center -ty6ta.

Tutkimusaineisto koostuu kyselytutkimuksesta, joka on tehty vuonna 2009. Vastaajat
ovat kaupallisen alan opiskelijoita Kouvolasta, Porista ja Turusta. Kyselyn vastauksia
tarkastellaan péaaasiassa jakaumina sukupuolen mukaan. Sukupuolten vdlisia eroja
testataan khi2-testista saadulla p-arvolla. Tyon valintaan vaikuttavat asiat jaotellaan
faktoreiksi paakomponenttianalyysin avulla, ja my0ds faktoreiden perusteella

muodostettuja summamuuttujia tarkastellaan sukupuolen mukaan.

Miehet ovat vahemman kiinnostuneita asiakaspalvelutydsta ja etenkin puhelintydsta
kuin  naiset. Vastaajat pitdvat asiakaspalveluammatteja verraten vahan
sukupuolisidonnaisina, mutta mies ei kuitenkaan nae asiakaspalvelua itselleen

sopivana ammattina — varsinkaan jos sita tehdaan puhelimitse.
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1. JOHDANTO

Pro gradu -tyoni tarkoituksena on selvittaa, mitka asenteelliset tekijat vaikuttavat siihen,
ettd asiakaspalveluun — varsinkin puhelinvdlitteiseen asiakaspalvelutyéhon eli ns. call
center -tydhon — hakeutuu huomattavasti enemman naisia kuin miehid. Halusin tutkia,
millaisia eroja naisten ja miesten valilldA on suhtautumisessa asiakaspalvelu- ja
puhelintydhon. Myos se kiinnosti, 16ytyyko joitakin asioita, jotka suorastaan estavat
joitakin miehid hakeutumasta kyseisiin tehtaviin, ja ovatko tekijat mahdollisesti sellaisia,
ettd myds osa naisista, joilla olisi hyvat edellytykset asiakaspalvelutybhon, saattaa jattaa
niiden vuoksi hakematta alalle.

Osa syista, joiden vuoksi miehet karttavat asiakaspalvelutehtavid, on todennakoisesti
itse tyon sisaltoon ja suorittamiseen liittyvia, ja niille ei ole paljon tehtavissa.
Tutkimuksen lopputulos saattaa parhaassa tapauksessa kuitenkin auttaa léytamaan
my0s sellaisia tekijoitd, joihin voidaan vaikuttaa ja sita kautta tehda asiakaspalvelijan tyo

houkuttelevammaksi.

Naisten ja miesten erilaiset tydorientaatiot ja valinnat ovat olennainen nakékulma
tutkielmassani, mutta tarkoituksenani ei ole syventyd pohtimaan esim. sosiaalisen ja
fyysisen sukupuolen eroja. Jatdn kyselyyni vastaavien henkildiden vastuulle oman
sukupuolensa maarittelyn ja analysoin mahdollisia sukupuoleen perustuvia

eroavaisuuksia siltd pohjalta.

Sivuan tutkielmassani myds ian ja sukupolven vaikutusta siihen, miten henkild suhtautuu
tyohon. Kyselyyni vastanneet ovat paaosin hyvin nuoria opiskelijoita, joten
ikaperspektiivia haen lahinnd muista selvityksistd, joissa on tutkittu tyohon

suhtautumista.



Teoriaosuuden kolmantena asiana kasittelen puhelinpalvelukeskuksia ja niissa
tyoskentelemistda, koska kyselyssd kasitelladn p&dasiassa ammatteja, joiden
suorittamispaikkana on puhelinpalvelukeskus eli call center.

Tulososiossa kuvaan kyselyyn osallistuneiden vastaukset sukupuolen mukaisina
jakaumina. Mukana on mm. ammattien sukupuolisidonnaisuutta ja tyon valintaan
vaikuttavia asioita sekd puhelinpalveluammattien kiinnostavuutta kuvaavia jakaumia.
Johtopaatdksissa pohditaan etenkin suhtautumista erilaisiin asiakaspalveluammatteihin

seké puhelintyén sukupuolittuneisuutta ja kiinnostavuutta.

2. TUTKIMUKSEN TAUSTA — SUKUPUOLI, IKA JA CALL
CENTER -TYO

2.1. SEGREGAATIO TYOELAMASSA

Sukupuolisegregaatio tarkoittaa tyOpaikkojen ja asemien valikoitumista sukupuolen
perusteella. My8hemmin kaytdn tassa merkityksessa pelkkdd segregaatio-sanaa.
Kotitdiden jakautumisessa sukupuoli on perinteisesti ollut olennainen maarittaja. Miesten
on oletettu toimivan kodin ulkopuolella tydskentelevina elattajind ja naisten tekevan
palkatonta kotity6ta. Jos naiset ovat siirtyneet tydelamaéan, heitéd on pidetty taidoiltaan
heikompina, ja siksi palkkaa on maksettu vahemman. Toitd ajatellaan edelleenkin
sukupuolittuneesti: esimerkiksi miehisyyteen katsotaan usein kuuluvan johtamistaidot,
naiseuteen taas vahemman arvostetut ammatit seka ihmissuhteisiin perustuvat tyot,
joissa tarvitaan "empatian ja sympatian kykya”. (McDowell 2009, 13, 52 - 53 & 161 -
163).



Maskuliinisuus ja miesten etulyontiasema tyomarkkinoilla ovat perustuneet voimaan ja
kestavyyteen. Ideaalitapauksia maskuliinisesta tyosta ovat kaivostyd, kalastus,
metallityd, maatalous, tehdasty0 seka armeija. 1900-luvun teolliseen tuotantoon
perustuvasta maskuliinisuudesta on ollut vaikea siirtyd palvelutalouteen, jossa mm.
interaktiivisuus ja itseohjautuvuus vallitsevat. Perinteistd maskuliinisuutta voi tosin
edelleen toteuttaa esim. urheiljana, palomiehend ja upseerina. Nuori, itsensa
maskuliiniseksi kokeva mies maaseudulta saattaakin valita esimerkiksi riskialttiin
palomiehen ammatin mieluummin kuin sisatyon, koska se vastaa paremmin hénen
nakemystddn maskuliinisuudesta. Monelle tydvaenluokan pojalle vanhanaikainen
maskuliinisuus on kuitenkin enemman haitta kuin etu nykyajan tydmarkkinoilla. Tarjolla
olevaan palvelutybhdon néhden tydvaenluokan pojat nédkevat itsensa epdapatevina ja
ruumiillisuudeltaan epasopivina. (McDowell 2009, 132 - 133 & 154 - 155 & 194.)

Myds Suomessa tydmarkkinat ovat edelleen eriytyneet miesten ja naisten tydpaikoiksi,
eli segregaatio on vahvaa. Tybdelama sindnsa on pitkdan jo naisistunut, ja varsinkin
kokoaikatyossd olevia naisia on enemman kuin monessa muussa maassa, mutta
edelleen on tyypillista, ettd naiset tyoskentelevat naisvaltaisilla aloilla ja miehet
miesvaltaisilla. Segregaatio on nimittdin lieventynyt Suomessa huomattavasti hitaammin
kuin esim. EU:ssa keskimaarin. Jo koulutusvalinnat vaikuttavat paljon siihen, etta
ammatit ovat vahvasti sukupuolittuneita. Segregaatio ei kuitenkaan ole pysynyt
samanlaisena, vaan o0sassa ammateista sukupuolijakauma on muuttunut tai
muuttumassa. (Korvajarvi 2010, 185 - 187.)

Julkisella sektorilla tyoskentelee enemmadan naisia ja yksityisellda enemman miehia:
Enemmisto naisista palvelee, hoitaa ja kasvattaa ihmisid, enemmistd miehista valmistaa,
késittelee ja siirtdd esineitd (Kinnunen & Korvajarvi 1996, 11 - 13). Etenkin
asiakaspalvelu on mielletty helposti naisten tyoksi ja myynti miesten tyoksi, vaikka

molemmissa tarvitaan paljon samankaltaisia sosiaalisia taitoja (Leidner 1993, 196). Jo



80-luvulla huomattiin, etta eniten lisd&ntyy sen kaltainen tyd, jossa kohteena ovat ihmiset
ja heidan tarpeensa, ja siihen on myo6s kohdistunut naisten lisdantyva tydssakaynti
(Haavio-Mannila et al. 1984, 255).

Niin sanotuissa naisten tdissd vaadittaviin taitoihin liitetddn Kinnusen mukaan
palvelualttius, myotaelaminen, joustamiskyky, karsivallisyys, huolellisuus, tunnollisuus,
tukeminen ja kannustavuus. Miesten t0issd vaaditaan puolestaan riskinottoa,
suurpiirteisyyttd, vapautta persoonallisista siteistd, liikkuvuutta ja teknisid taitoja. Niin
naiset kuin miehetkin liittavat toimihenkildnaisiin  henkilokohtaisen sitoutumisen,
pikkutarkkuuden, vastuuntunnon, toisten ongelmien ymmartamisen, toimihenkildmiehiin
taas asiasuuntautuneisuuden, vastuunkantamisen, ongelmien ratkaisukyvyn,

kokonaisuuksien hallinnan ja fyysisen voiman. (Kinnunen 2001, 121 - 125.)

Sukupuolen mukaista ammattien jaottelua ei nykyaadn pideta niinkdan biologiaan
perustuvana vaan pikemminkin opittuna, sosiaaliseen sukupuoleen liittyvana jakona
(Esim. Anker et al. 2003, 5). Esimerkiksi seka siivoaminen etta hoitotyd yhdistetaan
naiseuteen, vaikka ensin mainittu onkin vahemman emotionaalista ja ihmissuhteisiin
liittyvaa (McDowell 2009, 93 - 94).

2.1.1. SEGREGOITUMISEEN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

McDowellin Englantia koskeva tutkimus tuo selkeasti esille, etta tydvaenluokan pojat
pitavat edelleen tyypillistd miehekastd teollisuustyttd usein ensisijaisena, vaikka
tydmarkkinoiden muutoksen my6td palvelualalla olisi huomattavasti enemman
tyomahdollisuuksia. Muutosta neljannesvuosisadan takaiseen tutkimukseen oli siing,
ettd nyttemmin pojat pitivat koulutusta tarke&né keinona paasta tavoittelemalleen alalle.
(McDowell 2000, 408 - 412.)



Williamsin ja Villemezin 1990-luvun alussa tehdyssa tutkimuksessa olleista miehista
valtaosa (65%) etsi tyypillista miesten ty6ta, 29,5% tasaisen sukupuolijakauman ty6ta, ja
55% etsi tyota naisvaltaiselta alalta. Puolet naisvaltaiselta alalta ty6ta etsineista
miehistd kuitenkaan eivat toivomaansa tyota saaneet. Tutkimuksessa naisvaltaiselta
alalta tyota etsineet miehet olivat muita nuorempia, hieman enemman kouluja kayneita,
heilla oli vAhemman kokemusta, ja heista huomattavasti pienempi osa oli naimisissa, he
elivat pienemmassé taloudessa, perheen tulot olivat huomattavasti pienemmat ja he
olivat todenndkdisemmin perheen ainoita ansaitsijoita. Monet heista eivat toisaalta
piitanneet niinkaan siita, mihin tydllistyvat, vaan hakivat omaan tilanteeseensa néhden
optimaalista palkkaa. (Williams & Villemez 1993, 68 - 70.)

Sen, ettd miesten ei ole aiemmin kannattanutkaan valita naisvaltaista tyota, selittéavat
Jacobsin mielestd kuitenkin puhtaasti juuri taloudelliset tekijat. Sen sijaan naisten
vahaista maaraa miesvaltaisilla aloilla selittdmaan tarvitaan muita asioita. Naiset
tydskentelevat todennakbdisemmin sukupuolelleen epatyypillisellda alalla kuin miehet.
Tatd kautta myds joitakin alun perin miesvaltaisia aloja on vahitellen siirtynyt
sukupuolineutraalille alueelle. Jacobsin pitkittéistarkastelussa naisten valmius siirtya
miesvaltaiselle alalle kasvoi, mutta miesten halukkuus siirtyd naisvaltaiselle alalle ei
muuttunut. Hanen tutkimuksensa mukaan naisvaltaisille aloille on kuitenkin paatynyt
enemman miehid kuin sinne on haaveillut, mutta osa siirtyy sieltd vahitellen
miesvaltaisille aloille. Jacobsin mukaan ei silti ole l6ytynyt todisteita, ettd pojat kovin
varhaisessa vaiheessa valitsisivat, pyrkivatkd nais- vai miesvaltaiselle alalle. (Jacobs
1993, 49 — 57.)

Tybpaikka on siis tarkea maskuliinisuuden rakentumisen kannalta. Miehet saattavat
pitdd tytssddn kiinni vanhanaikaisemmasta autoritdarisestd maskuliinisuudesta siita
huolimatta ettd kotona toimivatkin uudemman tydnjaon mukaan. Vaikka tutkimuksia on
tehty erikokoisissa kaupungeissa erilaisine tyémarkkinoineen ja mahdollisuuksineen,

kustannustasoineen ja harrastuksineen, nuorten miesten tilanne on joka paikassa pitkalti



samankaltainen: TyOnhaussa heille on haittaa maskuliinisuudestaan, luokka-
asemastaan, puutteellisesta osaamisestaan ja siita, etteivat ole valmiita hakemaan

sopivaa tydpaikkaa oman lahiymparisténsa ulkopuolelta. (McDowell 2009,131 & 199.)

McDowell toteaa, etté naiseuteen liitetddn huolehtiminen, tunteet, hajut, himot, lihallisuus
ja jopa jatteet. Taméa vahvistaa mielikuvaa siitd, etta naiseuteen liittyvat myoés matala
palkka, joustavat provisiot, matala organisoitumisaste sekd prekariaatti. Monet miehet
pitavat palvelusektorin toita alentavina ja epasopivina perinteiseen maskuliinisuuteen.
Suuri muutos on ollut monien palveluiden siirtyminen kodista tydmarkkinoille, tunteista
kateiseen. Kantava ajatus lapi McDowellin teoksen on se, ettd mita laheisemmassa
(ruumiillisessa) kontaktissa palvelun tuottaja ja kayttaja ovat, sitd vahemman kyseista

palveluammattia arvostetaan — rahallisestikin. (McDowell 2009, 49 & 215 & 266.)

Segregoituminen on jaettu yleisimmin kahtia horisontaaliseen ja vertikaaliseen eli
hierarkkiseen. Horisontaalinen segregaatio, jolta kannalta asiaa tassa tutkielmassa
lahinna tarkastellaan, merkitsee eri alojen, koulutusvalintojen ja ty6tehtavien
sukupuolisidonnaisuutta. Vertikaalinen segregaatio puolestaan kuvaa sita, etta henkiloén
asema hierarkiassa ja palkkaus maaraytyvat sukupuolen mukaan. (Esim. Huhta et al.
2008, 236 - 237.)

Aiemmista tutkimuksista |6ytyy paljon erilaisia tarkempiakin segregaation jaotteluja.
Reskin ja Hartmann (1986, 37 - 38) maadrittelevat, etta segregaation asteeseen
vaikuttavat kulttuuriin liittyvat uskomukset tyon ja sukupuolen yhteydesta, uskomuksista
juontuvat tyollistymisen esteet, naisten omien valintojen vaikutus, perhevastuut sek&
tyollistymisen mahdollisuusrakenne. Téass& maarittelyssé ei kuitenkaan huomioida, etta
my0Os miesten valinnat vaikuttavat segregaatioon. Toiseksi tassa piilee sellainen ajatus,
ettd olisi olemassa parempia toita (joidenkin jopa miesten toiksi kutsumia) ja

vahaarvoisempia toité (mahdollisesti naisten toiksi kutsuttuja), joiden valilla nimenomaan
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naiset tekevat valinnan muiden kohtien asettamien reunaehtojen puitteissa. Taman
paivan tietdmyksen valossa pidankin uskottavampana saman aikakauden véitetta, etta
osalle naisista ansiotyfssd itse tyota tarkeampaa on osallistuminen sosiaaliseen

kokonaisuuteen (Haavio-Mannila et al. 1986, 221).

Hieman erilainen katsantokanta on Bradleylld, joka Englannissa tehtyjen huomioiden
perusteella toteaa, ettd naisvaltainen tyd® voi muuttua miesvaltaisemmaksi kolmella
tavalla: haltuunoton kautta, jolloin alun perin naisille tarkoitettu tyé muotoillaan uudelleen
miesten erikoisalaksi; invaasiolla, jossa miehia tulee sankoin joukoin tietylle alalle
tehtavien uudelleen maarittelyn tai kehittymisen myota, mutta he eivat taysin syrjayta
naisia; ja soluttautuminen kautta, jolloin yksittdiset miehet siirtyvat naisvaltaiselle alalle
joko mieltymystensa tai taipumustensa perusteella taikka paremman tyén puutteessa, eli
tama vaihtoehto liittyy henkilon omaan motivaatioon. Miehet saattavat pysyd hyvin
pienend vahemmistdna ja voivat siten joutua karsiméan miehisyytensa halventamisesta.
Toisaalta he voivat yrittdd maksimoida sukupuolietunsa kayttden hyvakseen kaikki
etenemismahdollisuudet. Myds naisvaltaiselle alalle hakeutumisessa Bradley erottaa
kolme vaikuttavinta seikkaa: erilaiset palkkiot, kolhaistun maskuliinisuuden ongelma,
seka ulkoiset tekijat, jotka saattavat liittyd esim. teknologisiin muutoksiin. (Bradley 1993,
18 - 21, 25))

Naisten on ollut helpompi menna miesvaltaiselle alalle kuin miesten naisvaltaiselle alalle.
Nainen voi omaksua miesten pukeutumistyylin ja kayttdytymistavat, mutta miehen
seksuaalisuuskin on saatettu asettaa vastaavassa tilanteessa kyseenalaiseksi.
Esimerkiksi partureina ja tanssijoina toimivat miehet on aiemmin jopa saatettu leimata
homoiksi pelkdstddan ammattinsa perusteella. Miehilla siis naisvaltaisen alan valinta ei
ole valttdmattd merkinnyt lisdantyvid mahdollisuuksia, vaan itse asiassa heilla on voinut
olla jopa menetettdvaéd: se on saattanut tarkoittaa pienempada palkkaa ja vahaisempaa

statusta. Naisilla taas on yleensd ollut enemman saavutettavaa heidan siirtyessaan
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miesvaltaiselle alalle: parempi palkka, mielenkiintoisempi tyd, suuremmat

mahdollisuudet, valta ja auktoriteetti. (Bradley 1993, 14.)

Sukupuolelle epatyypilliset tyét ovat Jacobsin mielestd houkutelleet naisia enemman
kuin miehi&d seuraavista syistd: Ensinnakin paineet toimia oman sukupuolen
edellyttamalla tavalla saattavat olla kovemmat miehelle kuin naiselle, toiseksi
naisvaltaisten alojen (oletetut) huonot edut eivat houkuttele miehida, ja kolmanneksi
naisvaltaisia tydpaikkoja on vahemman (Jacobs 1993, 61). Miehia ei myotskaan ole
yleensd kannustettu milladn tavoin naisvaltaisille aloille, joten miesten osuus
naisvaltaisilla aloilla ei ole kasvanut samalla tavoin kuin naisten osuus miesvaltaisilla
aloilla. Segregaation poistuminen tai edes vahentyminen Kkuitenkin edellyttéisi
miesvaltaisten alojen naisistumisen lisaksi miesmaaran kasvua naisvaltaisilla aloilla.
Tama on haastavaa, koska naisvaltaisella alalla tytskentelevat miehet helposti paatyvat

korkeisiin asemiin lisaten siten sukupuolten valista epatasa-arvoa. (Williams 1993, 4.)

Erilaista, edellisiin verrattuna uudempaa nakemysta edustaa mm. Adkins (2001), jonka
mielestd suuntaus on sellainen, ettd miehille ja maskuliinisuudelle annetaan tilaa liikkua
kohti feminiinisyyttd, ja niiden jopa edellytetaankin liikkuvan sitéd kohti, koska moderni
tyéeldma on otollinen perinteisesti feminiinisiksi kasitetyille ominaisuuksille, kuten
hoitamiselle ja palvelemiselle. Naisilta puolestaan evataan mahdollisuus siirtya
maskuliinisempaan suuntaan. Adkins perustelee tata silla, ettd talouselama ja jopa

maskuliinisuus ovat feminisoitumassa.

McDowell puolestaan on englantilaismiehia koskevissa tutkimuksissaan tehnyt
havainnon, ettd perinteinen vertikaalinen segregaatio, jossa miehet ovat paatyneet
arvostetuimmille ja paremmin palkatuille paikoille, on muuttumassa. Naiset paasevat yha
useammin arvostettuun koulutukseen ja ammattiin. Tarjolla on my6s entistd enemman
palvelualan t6ité, joissa tarkeitd ovat perinteisesti naisten vahvuuksina pidetyt

ominaisuudet — empatia ja muista huolehtiminen. Tassa McDowell ottaa mielesténi
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implisiittisesti sellaisen kannan, ettd segregaatio ei valttamatta ole absoluuttisen huono
asia, vaan sitd voi kayttda naisten hyoddyksi. Palvelupainotteisessa taloudessa
miehisyyteen perinteisesti yhdistetyt edut sen sijaan ovat kadonneet tydtmarkkinoiden
alapaassa olevilta miehilta. Identiteettiin ja statukseen liittyvista muutoksista huolimatta
palkkaero sailyy sitkeédsti, ja naiset ovat edelleen enemmistond monilla huonosti
palkatuilla aloilla. (McDowell 2009, 44 - 46.)

Miesten ammatit ovat Suomessakin jo aikaisemmin ruvenneet naisistumaan, mutta
miehia ei ole alkanut menna naisten ammatteihin (esim. Kinnunen & Korvajarvi 1996,
16). Toisaalta Seppalda (2007) on mies- ja naisvaltaisia ty®paikkoja vertaillessaan
todennut, ettd nyttemmin naisvaltaisille tyopaikoille hakee helpommin molempien
sukupuolten edustajia, kun taas miesvaltaiselle pelkastaan miehia. Uskoakseni myds
tydhodn vaadittu koulutus ja tydkokemus vaikuttavat tassa asiassa voimakkaasti taustalla.
Kuten Wharton (2005, 168) huomauttaa: Miehet ja naiset sosiaalistuvat erilaiseen
tydskentelyyn ja valintoihin ja paatyvat siksi helposti eri ammatteihin. Kuitenkin
Amerikkalaisten ambitioita tutkiessaan Shu ja Marini (1998, 46) totesivat jo Vli
kymmenen vuotta sitten: Kun aiemmin miehet olivat arvostaneet enemman tydsta
saatuja ulkonaisia palkkioita ja naiset sisdisid, altruistisia ja sosiaalisia seikkoja, tama

ero oli sitemmin havinnyt.

Samoihin aikoihin Jome ja Tokar (1998, 120 - 121.) perehtyivat laajasti aiempiin
maskuliinisuutta ja miesten valintoja koskeviin tutkimuksiin. Tiivistettynd heidén
johtopaéatoksensa oli seuraavanlainen: Miehen paatyminen alalle, jota ei perinteisesti ole
mielletty miehiseksi, liittyy siihen, etta mies ei muutenkaan koe perinteistd maskuliinista
sukupuoliroolia yhta vahvasti omakseen kuin miehet keskim&érin. Toisin sanoen erot
siind, miten mies on orientoitunut sukupuoliroolien suhteen, vaikuttavat Kirjoittajien

mielestd todennadkoisyyteen hakeutua ei-perinteiselle alalle.
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Dodson ja Borders (2006, 293) arvelevat, etta nykyddn miesten on helpompi nauttia ei-
perinteisilla aloilla tydskentelystéa kuin aikaisemmin. Heidan tutkimuksensa mukaan
ainakin osa miehista hyotyisi siité, ettd miehia myds kannustettaisiin tutustumaan ei-
perinteisiin ammatteihin. Edes miesten siirtyminen perinteisesti naisvaltaisille aloille ei
silti valttamatta merkitse, ettd miesten asema dominoivana sukupuolena olisi
muuttumassa (Cross & Bagilhole 2002, 22). McDowell (2009, 25 - 6) ndkee jopa naisten
siirtymisen palkkatydhon paradoksaalisesti jatkumona: Siirtyminen on paasaantoisesti

alkanut samoista tdista, joita he ovat aiemmin tehneet palkattomasti kotona.

2.1.2. SEGREGAATION KIELTEISET JA MYONTEISET PUOLET

Yleensd segregaatiota pidetdén haitallisena ilmién& — etenkin naisten kannalta, mutta
sen voidaan katsoa my@s suojaavan naisia kilpailuasetelmalta ja vaikkapa hairinnalta.
Toisaalta Korvajarvi on todennut, etta tasa-arvoiseksi mielletyssa Suomessa sukupuoli
ohitetaan ik&an kuin silla ei olisi mitd&n merkitysta tytelamassa, vaikka segregaatio on
vahvempaa kuin monissa muissa Euroopan maissa. Jopa globalisaatiosta johtuvassa
halpatyovoiman kaytdssa ja maastamuutossa voi ndhdda monesti mainittujen
negatiivisten puolten lisédksi myonteistéakin: mm. parempi ansiotaso ja mahdollisuus

irtautua vakivaltaisesta perheyhteisdsta. (Korvajarvi 2010, 186 - 194).

Segregaatiota selitettin naisten kannalta myonteiseen savyyn Vicki Beltin ym.
tutkimuksessa: Haastatteluissa selvisi, ettd naiset pitivat puhelinpalvelukeskusta
naisystavallisenda ympaéristdna, jossa kunnianhimoisella asiakaspalvelijalla on myds
mahdollisuus edetd. (Belt et al. 2000, 375 - 377.) Toisessa raportissaan Belt
kumppaneineen toteaa, ettd puhelinpalvelukeskuksissa tarvitaan sellaisia sosiaalisia ja

viestintataitoja, jotka ovat tyypillisesti naisten vahvuuksia. (Belt et al. 2002, 26 - 28.)
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Segregaation positiivisena puolena mainitaankin useasti (Melkas & Anker 1998, 6), etta
se suojaa naisten tyollisyytta tietyilla aloilla miesten kilpailulta ja varmistaa naisten
kysynnan — etenkin palvelualoilla. Mutta kun tehdaan jako naisten ja miesten toihin,
kummankaan sukupuolen edustajat eivat valttamatta paady siihen tydhon, jota parhaiten
osaisivat tehda, jolloin myds yhteiskunta hévidd pienemman tuottavuuden kautta (Reskin
& Hartmann 1986, 9). Segregaation aiheuttamia ongelmia voivat taméan liséksi olla myds
yksilén valinnanmahdollisuuksien rajoittuminen, tydmarkkinoiden joustamattomuus ja se,
ettd osa tydntekijoiden potentiaalista jaa kayttamatta (Huhta et al. 2008, 236). Naisten
on my0s vaitetty valikoivan vahemman koulutusta ja harjoittelua vaativia tdita siksi, etta
he lastenhoidon takia todennakoisesti tulevat viettamaan lyhyemman ajan tydelaméassa
niin sanotusti tienaamassa koulutukseen kulunutta aikaa takaisin (Redclift & Sinclair
1991, 5).

Uudet ammatit ja tehtavat voidaan nahda jopa sukupuolen suhteen neutraaleina, vaikka
nekin saattavat varsin nopeasti alkaa sukupuolittua. Mielenkiintoiseksi taman
nakemyksen tekee se, etta tehtavien, palveluiden ja tuotteiden siséllot voivat muodostua
feminiinisiksi tai maskuliinisiksi tekijoisté rippumatta. Taman ajatuksen mukaan ammatin
tai tehtéavan feminiinisyydella tai maskuliinisuudella ei olisi nykyaikana suoraa yhteytta

tyontekijoiden sukupuoleen. (Heiskanen et al. 2008, 132 - 3.)

Tybmarkkinat ovat yhd enenevassa maarin polarisoitumassa haastaviin ja vastuullisiin
tehtaviin, joissa tarvitaan korkeaa koulutusta, seka vaikeasti automatisoitavissa oleviin
rutiinitehtaviin, joissa on vahaiset koulutusvaatimukset. Palvelusektorillakin tyot ovat
lisddntyneet eniten osaamisvaatimusten aaripaissa. Ruumiillisuuteen liittyvilla asioilla —
siis sukupuolellakin — on McDowellin mielesta merkitysta tydmarkkinoiden molemmissa
paissd. (McDowell 2009, 30 & 48.)

Yksi vahva segregaatioon liittyvd keskustelu koskee juuri asemien paremmuutta:

etsitdan syitd ja mekanismeja, miksi naiset paatyvat vahan arvostettuihin ja huonosti
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palkattuihin ammatteihin todennakdisemmin kuin miehet. Tutkimukseni kannalta tamakin
on sikali kiinnostava ndkokulma, ettd puhelimitse tehtdva asiakaspalvelutyd kuuluu
selvasti vahan arvostusta nauttivin ammatteihin. Mutta tassékin katsannossa oma
kysymykseni on hieman erilainen kuin se yleisimmin esitetty: En siis etsi vastausta
niinkaan siihen, miksi naiset paatyvat tah&n ammattiin, vaan pikemmin siihen, miksi

miehet eivat.

2.1.3. SUKUPUOLIJAKAUMA TYOPAIKALLA

Intuitiivisesti ajatellen tuntuu, ettd tydyhteison kannalta tasainen sukupuolijakauma
koetaan otollisena. Myds kirjallisuudessa on otettu kantaa tasaisemman
sukupuolijakauman puolesta, ja voimakas segregaatio on jopa tulkittavissa
sukupuoliseksi syrjinnaksi (Anker et al 2003, 26). Liséksi hyvin monissa asiaa
koskevissa kirjoituksissa ja tutkimuksissa pyrkimys tasaiseen sukupuolijakaumaan
tuntuu olevan implisiittisena premissing, jota pidetdan niin itsestaan selvana, etta sita ei
vaivauduta edes perustelemaan. Useista vanhemmista teoksista kuitenkin 6ytyy
segregaatiota ymmartavia, tavallaan jopa sukupuolten erilaisten vahvuuksien kautta sita
puoltavia nakemyksia. Niita olen kayttanyt ajattelun tukena saadakseni lisda
ymmarrysta, miksi erilaiset ammatit — kuten vaikkapa asiakaspalvelutyd — nahdaan
edelleen varsin sukupuolisidonnaisena, ja mitka seikat siina keskiverto-naista

kiinnostavat mutta keskiverto-miesta eivat.

Korvajarven tutkimuksessa naiset olivat sita mieltd, etta miesten maaréan lisdantymisella
olisi stimuloiva ja positiivinen vaikutus naisvaltaisella tydpaikalla, ja se saattaisi toisaalta
jopa auttaa nostamaan palkkoja. Itse asiassa miesten ilmestyminen tydpaikalle myds toi
mukanaan kaivattua positiivista vaikutusta: epéavirallisissa tilaisuuksissa tunnelma
koettiin rennompana ja hauskempana. Miesten maaran kasvua pidettiinkin positiivisena
asiana juuri epavirallisen organisaation ja sosiaalisen ilmapiirin kannalta. "On paljon

helpompaa tydskennelld organisaatiossa, jossa on miehiakin”, kertoi eras tutkituista.
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Toinen totesi miesten tuovan tyOkeskeisyyttéd. Kaikki naiset nékivat tyoilmapiirin
muuttuneen rennommaksi miesten tulon my6ta. Toisaalta miehi& pidettiin laiskempina —
varsinkin kayttamaan tunteitaan tydssaan. Naisvaltaisella tyopaikalla tyoskentelevat
naiset eivat pitdneet tyOpaikkaansa mitenk&an vain naisille tarkoitettuna, vaan
pikemminkin toivottivat miestulokkaat tervetulleiksi. Myds miehet panivat etusijalle
tyopaikat, joissa on kummankin sukupuolen edustajia, vaikkeivat niin voimakkaasti kuin
naiset. Tutkittujen mukaan laajentaa né&kemystd, kun on sekd miehia ettd naisia.
(Korvajarvi 1998, 66 - 70, 78, 123.)

2.2. NUORETJATYO

Tutkielmani empiirisesséa osassa selvitetddn nuorison asenteita kaupallisen alan toita,
tarkemmin asiakaspalveluttita ja kaikkein tarkimmin puhelinpalvelutéita kohtaan. Koska
nuorison tydasenteet eroavat koko vaestdn asenteista, haluan Iyhyesti Vviitata
muutamaan nuorisoa koskevaan tutkimukseen. Ne osoittavat, ettd sukupuolen liséksi ika
ja sukupolvi vaikuttavat siihen, miten tyéhdn suhtaudutaan. Nuorien tydasenteita

koskevat tutkimukset ja ndkemykset ovat tosin hyvinkin ristiriitaisia keskenaan.

Jo 1990 Tuohinen huomasi, ettei nuorten elamismaailma valttamatta kohtaa aiemmin
itsestddn selvind pidettyja kasityksia tyén merkityksesta inmiselle. Modernisoituminen ja
individualisoituminen muokkaavat yhteiskunnallista ja sosiaalista muutosta. Han totesi,
ettd nuorten suhde tybhén muodostui yksilosta kasin, ja ettd tyon arvostus oli pysynyt
samalla tasolla mutta sisalloltddn muuttunut. Velvollisuuden h&n naki nuorille vdhemman
tarkeana kuin tyon sisalldlliset seikat. Nuorillekaan raha ei ollut ainut eika valttamatta
edes tarkein motiivi, vaan nuorten tydhon suhtautumisessa oli lasnd ainakin kolme eri
representaatiota: ura, perustarpeen omainen itsensa toteuttaminen seka toimeentulon
lahde. Aiemmilla sukupolvilla suhde ty6hon oli rakentunut enemméan suhteessa

yhteis66n seka yhteiskuntaan, ja tydmotiivi perustui enemman ulkopuolisiin tekijoihin.
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Tuohinen totesi velvollisuusmoraalin alkaneen heikentya, kun taas tyon sisaltéa ja siita
saatavia hyotyja koskevat odotukset olivat alkaneet nousta selvemmin esille. (Tuohinen
1990, 11-12 & 121-123))

Toisaalta tyoénteon mielekkyyden muutoksen balanssiluku (muutoksen parempaan ja
huonompaan suuntaan ndhneiden erotus prosenttiyksikdind) nayttda Alasoinin (2006, 9 -
13) tutkimuksen mukaan positiivisimmalta juuri nuorimmassa ik&luokassa. Saman
tutkimuksen mukaan miesten tydmotivaatio on pysyvasti korkeammalla tasolla kuin

naisten.

Viela positivisemman kuvan nuorten tydasenteista summaa Lehto: pitkalla
kouluttautumisella halutaan varmistaa ammatillinen patevyys ja hyvat mahdollisuudet
tydmarkkinoilla. Hanen mukaansa suurin osa nuorista edelleen tahtaa tydmarkkinoille ja
nimenomaan pysyvaan tyésuhteeseen. Liséksi nuorten halukkuus tyépaikan vaihtoon on
vahentynyt jopa enemman kuin muiden ryhmien, joten tassa valossa nuoret hakisivat

pikemminkin pysyvyytta kuin valikoivaa vaihtelua. (Lehto 2011.)

Antilan tutkimuksessa tydn sisallén merkitys oli korkein nuorilla (alle 30-vuotiaat), kun
taas vanhimmassa ikéluokassa (yli 50-vuotiaat) vastaajat jakautuivat kahtia sen suhteen,
onko tydssa palkka vai sisaltd tarkeintd. Jopa 90 % alle 30-vuotiaista ylemmista
toimihenkilonaisista  piti  tydbn siséltbda rahaa tarkeampand asiana. Seka
tyontekijdasemassa olevilla ettd ylemmilla toimihenkil6illa ikd vaikutti siihen, kuinka
tarkedksi elamanalueeksi ansiotyd koettiin. Naissa ryhmissa nuoret (35-vuotiaat tai sita
nuoremmat) kokivat vanhempia harvemmin ansiotyon erittéin téarkedksi asiaksi
elamassa. Ja vaikka nuoret ylemméat toimihenkilot kokivat vanhempia useammin
olevansa lahella toiveammattiaan, he silti pitivat tyotd vahemméan tarkeana

elaméanalueena kuin vanhemmat ikaluokat. (Antila 2006, 12 - 35.)
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Nuorista (alle 30-vuotiaista) 25 % ei kokenut ty6tdadn mielekk&dksi — negatiivisten
arvioiden osuus oli selvasti suurempi kuin positiivisten. Vanhemmissa ikaryhmissa
positiivisia arvioita tyén mielekkyydesta puolestaan oli selvasti negatiivisia enemman.
llmio ei selity esimerkiksi ikaryhmien erilaisella sosioekonomisella asemalla ja siten
erilaisilla tyotehtavilla. Kaikissa henkilostéryhmissa nuorten vastaukset poikkesivat
vanhemmista ik&ryhmista negatiivisesti. Antilan mielesta nuoret hakevat elaméasta, myos
tybeldmastda, jatkuvaa eldmyksellisyytta, ja siksi nuoret kestdvat huomattavasti
heikommin ty6td, jota eivat koe mielekkaaksi. (Antila 2006, 12 - 35 & 64 - 69.)

Helven (2010) mukaan nuorten muuttuvaa suhdetta tydelamé&én kuvaavat valmius
lyhytkestoisiin, mielenkiintoisiin projekti- ja patkatéihin, tyén mielenkiintoisuuden ja
itsenaisyyden seka elamén laadun arvostaminen, talouskasvun kritiikki, individualismi
sekd arvojen ja maailmankuvan vihertyminen. Nuorten nakemyksissd on entista
selkeammin nahtdvissa arvo- ja maailmankuvallisia eroja. Helve erottaakin nuorissa
seuraavia ryhmia: humanistit ja tasa-arvonkannattajat, konservatiiviset traditionalistit,
arvomaailmaltaan vihreat, poliittisesti passiiviset kyynikot seka kansainvaliset
globalistinuoret. Sukupuoli on yksi eroavaisuuksiin vaikuttava tekija: Tytot pitavat hyvia
ihmissuhteita tarkeind, kun taas palkka ja tyopaikan vakinaisuus on edelleen
tarkeampaa pojille kuin tytoille. (Helve 2010.)

2.2.1. ANSIOTYON MERKITYS ERI ELAMANVAIHEISSA

Evan kevaalla 2010 julkaisemassa Tyoelamén kulttuurivallankumous -selvityksesséa
ikaryhmien valilla on selvid asenne-eroja, kun kysytddn, mita ansiotyd merkitsee:
Ensinnakin yli 45-vuotiaat pitavat sité paljon enemman itseisarvona, velvollisuutena seka
yhteiséllisend toimintana. Alle 45-vuotiaiden vastauksissa ty6ta taas pidetdén
huomattavasti useammin valttAmattomand pahana, jolla rahoitetaan kiinnostavampia

aktiviteetteja. ~Ammattistatuksen perusteella tehdyn jaottelun perusteella ns.
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tyovaenluokan ja keskiluokan vélinen ero on kuitenkin vield suurempi kuin ikaluokkien
valinen. (Haavisto 2010, 36 - 89.)

Ty6ta on perinteisesti pidetty suomalaisille erittéin tarkeéna elamansisalténa. Yli puolet
suomalaisista pitaa sita edelleen tarke&na. Naisilla tyon téarkeys on pysynyt samalla
tasolla viime vuosikymmenind, mutta miehilla térkeys on jonkin verran véahentynyt
(Alasoini 2010, 22 - 23.)

Yleisesti ottaen tyohon suhtaudutaan sitd myonteisemmin mitd vanhemmasta
ikaluokasta on kysymys, paitsi ettd 26 - 35 -vuotiaat ovat viela kriittisempia kuin nuorin
ikaryhma eli 18 - 25 -vuotiaat. Tyon kokeminen sosiaalisena funktiona on ensimmainen
esimerkki tasta: Sosiaalisen funktion kokemisen tarkeys lisdéntyy vanhempiin ikaryhmiin
siirryttdessa, mutta jarjestys poikkeaa myos tassa kahden nuorimman ikaryhman valilla:
26 - 35 -vuotiaat kokivat tydn sosiaalisen funktion viela heikompana kuin 18 - 25 -
vuotiaat. Aivan sama jarjestys toteutuu, kun kysytaan tyon arvostuksesta ja statuksesta
seké siitd, miten suuri itseisarvo tyolla on. Myds valmius ottaa vastaan mita tahansa
tyota tyottdbmyyden vaihtoehtona nayttdd kasvavan ian myotd. Ainoa poikkeus on
tassakin ikahaitarin alapdassa: nuorin ikéluokka (18 - 25) on valmiimpi ottamaan vastaan
mité tahansa ty6ta kuin 26 - 35 -vuotiaat. (Haavisto 2010, 36 - 89.)

Tybelaman kiireen lisaantymiseen uskotaan sitd enemmadan, mitd nuorempia ollaan,
mutta jalleen 26 - 35 -vuotiaitten ryhma on kriittisin: he uskovat kiireiden lisd&ntymiseen
kaikkein eniten. Tyodn kokeminen vélinefunktiona erottaa ik&ryhmia toisistaan paljon
vahemman, ja edellisestd poiketen 36 - 45 -vuotiaat kokevat valinefunktion heikompana
kuin muut ikaryhmat, joskin vain niukasti 26 - 35 -vuotiaita heikommin. Kokopdaivatytn
arvostus kasvaa ikéluokan mukaan. Samoin perinteisen tydsuhteen arvostus -faktori
korreloi i&n suhteen. Vaitteeseen "tyottomana olo ei ole paha asia, jos toimeentulo on
turvattu” vastataan vanhempiin ikaryhmiin siirryttaessa kielteisemmin.

Etenemismahdollisuuksia arvostavat taas eniten ikahaitarin yla- ja alapda. Tyon sisallon
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ja tydyhteison arvostus -faktorissa korkeimmalla on ik&luokka 46 - 55, toisena 56 - 65 ja
alimpana 26 - 35. (Haavisto 2010, 36 - 89.)

Miehet ja naiset vastasivat osaan kysymyksista erilaisella intensiteetilla: monessa
kohtaa naisilla oli huomattavasti vahemman ’vaikea sanoa’ -vastauksia ja enemman
vastauksia aaripaissd — etenkin myonteisid vastauksia. Varsinkin tydpaikan eri
ominaisuuksien tarkeytta tiedusteltaessa miesten vastausten intensiteetti nayttaa olevan
huomattavasti pienempi kuin naisten: he arvostavat vain kokoaikaisuutta, vakinaisuutta,
palkkaa ja palkitsemista enemman kuin naiset. Naiset sen sijaan korostavat paljon
enemman arvoihin liittyvia asioita, hyvia henkildsuhteita ja viihtyisyyttd, mutta myds sita,
ettei toita tarvitse vieda kotiin. MyOs ian vaikutus vastausten intensiteettiin ol
huomattava. Melkein kaikki kyselyssa olleet asiat ovat tarkeampia vanhemmille
ikaluokille kuin nuoremmille. Ainoastaan vapaa-ajan yhteensovittaminen on selvasti
tarkeampéaa nuoremmille, ja hyva henki seka mielenkiintoinen tyd hieman tarkeampia.
(Haavisto 2010, 52 - 53.)

2.3. CALL CENTER-TYO

Englanninkielinen termi call center kuvaa mielestani hyvin tyopaikkaa, jossa tehd&aén
asiakastyotd puhelimessa, ja onnistunein ldytamani suomennos sille on
puhelinpalvelukeskus (esim. Koivunen 2004, 1). Puhelinpalvelukeskuksen voi lyhyesti
maaritella esim. paikaksi, jossa ty® hoidetaan p&dasiassa puhelimitse tietokoneen

avustuksella (www.hse.gov.uk/lau/lacs/94-2.pdf). Tyota tehddén luurit paassa, ja

asiakaspalvelijaa sitoo paitsi luurien johto myds tarkkaan méaaéaritelty aikataulu, milloin

pitaé olla asiakkaan kaytettavissa (Koivunen 2007a, 321).
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Puhelinpalvelukeskukset ovat viime aikoina yleistyneet maailmalla puhelintekniikan ja
informaatioteknologian kehittymisen myota. Puhelinpalvelukeskuksesta kasin on
nykyadn mahdollista hoitaa tehokkaasti ja kustannustehokkaasti monia sellaisia
palveluita, jotka aiemmin ovat vaatineet asiakkaan ja asiakaspalvelijan henkilokohtaista
tapaamista. (Buchanan & Koch-Schulte 2000, 4.)

Ty6 puhelinpalvelukeskuksessa perustuu suulliseen kommunikaatioon. Tyéhon kuuluu
neuvomisen, asioiden selvittelyn, myymisen, markkinoinnin ja vakuuttelun lisaksi
asiakkaan kuuntelemista ja jutustelua hanen kanssaan. Luottamuksen syntyminen

asiakkaassa on erittain tarkeaa. (Korvajarvi 2007, 2.)

Nain ollen puhelinpalvelutytssa tarvitaan oman erityisalan hallitsemisen liséksi aina
hyvia kommunikointitaitojakin. Kun kyseessa on tunnetytd, ammattiin littyvd osaaminen
kylla pystytddn tunnistamaan ja tunnustamaan, mutta ammattiosaamisen kehittdminen
nahdaan helposti pikemminkin tydntekijan henkildkohtaisena asiana kuin tydasiana.
Buchanan kuvaa osuvasti, ettd nopean asiakaspuhelun aikana tyontekijan pitaa pystya
luomaan todella lyhyiden vuorovaikutustilanteiden kautta asiakkaassa myodnteinen kuva
yrityksesté ja palvelusta. Usein vaaditaan myds kykyja rauhoitella artynytta asiakasta ja
ratkaista ongelmia rajallisesta likkumavarasta huolimatta. Puhelintydn laatua on helppo
tarkkailla kuuntelemalla puheluita ja seuraamalla tybasematydskentelyda. Buchananin
tutkimuksessa sitd ei kuitenkaan pidetty stressitekijana, vaan tyontekijat pikemminkin
arvostivat tyon laadusta saamaansa palautetta. (Buchanan & Koch-Schulte 2000, 30 &
34 &51,60-61.)

Puhelinpalvelukeskukset voidaan jakaa kahtia ainakin kahdella eri tavalla. Yleensa ne
on tutkimuksissa jaettu talon sisaisiin puhelinpalvelukeskuksiin ja yritysten ulkoistamia
puhelinpalveluita hoitaviin puhelinpalvelukeskuksiin. Talojen siséiset
puhelinpalvelukeskukset hoitavat kyseisen yrityksen sisélla tarvittavat puhelinpalvelut tai

osan niista. Ulkoistettuja palveluita tekevét puhelinpalvelukeskukset hoitavat yleensa
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useiden asiakasyritysten monenlaisia palveluita. (esim. Koivunen 2007a, 320 ja
Strandberg & Wahlberg 2007, 117). Useimmiten yritykset ulkoistavat tukitoiminnoiksi
katsomansa puhelinpalvelut - esim. vaihteenhoidon - helpommin  kuin

ydinliiketoimintaan kuuluvat puhelinpalvelut.

Ulkoistetuissa puhelinpalveluissa asiakaspalvelija tai puhelinmyyja toimii seka
tybantajansa ettd taman asiakasorganisaation edustajana. Niin yksityisella sektorilla kuin
julkishallinnossakin yha suositummaksi tullut ulkoistaminen on my6s osaltaan ollut
vaikuttamassa siihen, ettd puhelinpalveluty® on lisaantynyt viime vuosina huomattavasti.
(Korvajarvi 2007, 1 - 3.)

Nahdakseni on kuitenkin tarkeampéd tehda ero ns. inbound- ja outbound-
puhelinpalvelukeskusten vdlilla. Inbound-tydssa asiakkaiden puheluita otetaan vastaan
tietyn palvelunumeron kautta. Outbound-tyd puolestaan on lahinna myyntia, eli tydntekija
soittaa aktiivisesti asiakkaille. (Esim. Winiecki 2009, 708.)

Outbound-palvelukeskuksessa voidaan varsinaisen myynnin liséksi tai asemesta tehda
myds esim. varainhankintaa tai puhelintutkimuksia. Buchananin tutkimuksissa
haastateltavat ilmoittivat, ettd inbound-tyd on tavoitellumpaa ja myds vahemman
stressaavaa kuin outbound-tyd, jota he pitivat vaikeampana ja palkkaeduiltaan
huonompana, koska myyntitydssa palkka on useimmiten sidottu tuloksen tekemiseen.
(Buchanan et al. 2000, 20 & 28.)

Inbound ja outbound poikkeavat toisistaan selvéasti tyotehtaviltdéan ja vaativat siksi myos
erilaisia vahvuuksia niin asiakasrajapinnassa toimivilta kuin esimiehiltd. Inbound-puolen
asiakaspalvelussa korostuvat asiakkaiden ilmoittamiin tarpeisiin ja ongelmiin haettavat
ratkaisut sekd mielikuva asiakaspalvelusta. Myynnissa (outbound) taas valttia ovat

tarpeiden herattdminen asiakkaissa, vakuuttavuus ja myyntitaito.
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Korvajarvi (2007, 14) loysi myds  sellaisen eron, ettd outbound-
puhelinpalvelukeskuksessa on tarkeaé elaa asiakkaan tunnetilojen mukana. Inbound-
puhelinpalvelukeskuksessa puolestaan on tarkeada, ettei lahde asiakkaan tunnetiloihin
liaksi mukaan vaan mieluummin pyrkii vaikuttamaan artyisdankin asiakkaaseen

rauhoittavasti.

Inbound-tyyppisten puhelinpalvelukeskusten tyon luonteeseen vaikuttaa mielestani
merkittdvasti myds se, onko palvelu maksullista vai ilmaista. lImaisissa
asiakaspalveluissa yrityksen haasteena on kustannusten kontrollointi, mika heijastuu
usein puhelujonojen pituuksiin. Maksullisissa puhelinpalveluissa puolestaan on
olennaista saada asiakkaat pitkittd jonotuksitta palveluun, ja asiakkaalle pitaa jaada
palvelusta sellainen mielikuva, ettd hén saa vastinetta rahoilleen. Myds onnistumisen
mittarit ja palkitsemistavat ovat hyvin erilaisia johtuen edelld mainituista

puhelinpalvelukeskusten eroista mutta tietysti myods kunkin yrityksen kulttuurista.

2.3.1. SUKUPUOLITTUNEISUUS PUHELINPALVELUKESKUKSISSA

Puhelinpalvelukeskusten sukupuolittuneisuudessa voi nahd& historiallisen jatkumon. Jo
puhelimen alkuajoista lahtien puhelimeen liittyvd asiakaspalvelutyd on mielletty
nimenomaan naisten tyoksi. Tama liittyy siihen, etta fyysisia toitd on perinteisesti pidetty
miesten tdind, kun taas kevyemmat ja arvoasteikon alapaassa olevat tyot ovat jadneet
naisten tehtdviksi. Korvajarven tekemien haastattelujen perusteella naiset ja miehet
toimivat samassakin tyttehtdvassa eri tavoin: siind missd puhelinpalvelukeskuksen
naispuoliset esimiehet tydskentelevat taydelld sydamellddn, miespuoliset esimiehet
saattavat selvitd suurilla sanoilla. Myos kyseessa oleva tuote vaikuttaa palvelun
sukupuolittuneisuuteen: jotkut tuotteet mielletddn Kkulttuurisesti miehisiksi ja toiset
naisellisiksi. (Korvajarvi 2007, 11 - 13.)
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Puhelinpalvelukeskuksessa kommunikointi asiakkaan kanssa tapahtuu l&hinna &anen
avulla, sitd ainoastaan tuetaan erilaisilla teknologisilla apuvélineilla. Korvajarven
haastatteluiden perusteellakin kaikkein tarkeimmaksi &anen ominaisuudeksi nousi hymy,
joka asiakkaan pitaisi kuulla tai vahintaan pystya kuvittelemaan asiakaspalvelijan
aanessa. Vaikka puheen kulku on useimmiten tietyiltd osin strukturoitu, puhelussa on
tlaa panna oma persoonallisuutensa peliin. Korvajarvi nakee myds lievan
heteroseksuaalisen vivahteen siing, minkalaisten asiakaspalvelijoiden kanssa erilaiset
asiakkaat viihtyvat: hanen kokemustensa mukaan vanhahkot rouvat keskustelevat
mielellaan “luotettavien” miesaanten kanssa, kun taas miesasiakkaat pitdvat enemman

"tunteikkaasta” ja jopa "aidillisesta” palvelusta. (Korvajarvi 2007, 13 - 14.)

Vaikka call center -ty6 on varsin uusi ammattialue moniin muihin verrattuna, on todettu,
ettd segregaatio tapahtuu puhelinpalvelutydssakin varsin perinteisen kaavan mukaan.
Miehille valikoituu useimmiten arvostetumpia ja/tai paremmin palkattuja puhelintdita,
kuten tietoteknista taitoa vaativat helpdesk-ty6t. Naisille sen sijaan jaavat rutiinina pidetyt
puhelintydt, joiden arvostus on matalampi ja joiden osaamisvaatimuksia pidetaan
pienempind. Naisille sopivampana pidetyssa call center -tydssa on néhtavissa sellainen
tyon sukupuolittuneisuuteen liittyva ilmio, ettd tyohon vaadittavia ihmissuhdetaitoja
pidetaan helposti naisille myodtasyntyisind ominaisuuksina. T&té kautta Buchanan nakee

my0s sen vaaran, ettd tyon laatu jaa tehokkuuden varjoon. (Buchanan 2002, 60 - 61.)

Myo6s puhelinpalvelutydn osaamisvaatimusten voidaan itsessdén katsoa vaikuttavan
tyon sukupuolittuneisuuteen. Vaikka tietokoneen kayttotaito on tarkead, ei useinkaan ole
kyse pitkalle viedysta teknisestd asiantuntijuudesta, jota ajatellaan edelleen yleisesti
miehisend ominaisuutena, vaan pikemminkin sujuvasta peruskaytdsta ja naisille
"luontaisena” pidetysta nopeasta kirjoitustaidosta. MyOs asiakkaan kohtaamiseen
littyvissa taidoissa on sukupuolittuneisuutta. Naiset saattavat kohdata puhelintytssa

seksuaalista hairintdd helpommin kuin miehet. Toisaalta puhelintyésséd vaadittavan

25



tunnetydn oletetaan sujuvaan naisilta luontevammin, koska kuuntelu on tyén olennainen
osa. (Buchanan et al. 2000, 48 - 54.)

3. TUTKIMUSASETELMA

Tutkielmassani mittaan kaupallisen alan opiskelijoiden asennoitumista
asiakaspalvelutyéhon ja erityisesti puhelintyéhon eli paasaantoisesti
puhelinpalvelukeskuksissa tehtdvdan tyohon. Kyselyssd en kuitenkaan painota
puhelinpalvelukeskusta tyopaikkana, vaan keskityn kysymaan tyon piirteistd yleisesti
ottaen. Mm. kysymykset tyopisteen kiinteydestd ja muuttumisesta, vuorotydstad ja
tauotuksesta peilaavat juuri puhelinpalvelukeskuksille tyypillisiin  toimintatapoihin
suhtautumista. Keskiossa ovat siis vastaajien tydasenteet.

3.1. TUTKIMUSKYSYMYS

Tutkimukseni tarkoituksena on selvittdd Kouvolassa, Porissa ja Turussa kaupallista alaa
opiskelevien suhtautumista ja asenteita asiakaspalveluty6ta kohtaan. Tarkemman
kiinnostuksen kohteena on vastaajien asennoituminen asiakaspalvelutydhon ja
erityisesti  puhelintybhén. Tavoitteena on tutkia, millaisia sukupuolimaarityksia
kaupallisen alan opiskelijat erilaisille ammateille ja varsinkin asiakaspalvelutehtaville
antavat, ovatko maareet riippuvaisia vastaajan sukupuolesta, ja minkéalaiset
asiakaspalvelutehtavat ja puhelinty6t naisia ja miehid eniten kiinnostavat. Pyrin myos
mittaamaan vastaajien tyohon suhtautumista yleensd ja pohtimaan sukupuolen

vaikutusta siihen. Tarkoitus on selvittdd etenkin  miesten suhtautumista
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asiakaspalvelutydhon ja puhelintydhon sek& ajattelumalleja, jotka saattavat vahentaa

miesten hakeutumista niihin.

3.2. TOTEUTUS

Kyselyssd selvitetddn vastaajien tyon valinnassa tarkeina pitdmia asioita, mielikuvia
asiakaspalvelu- ja puhelinammateista seka asennetta erilaisia tyon piirteitd kohtaan.
Kaupallisen alan opiskelijoilta kysyttiin, miten tarkeina he pitavat eri elaméanalueita ja
tydn valintaan liittyvia asioita. Liséksi tiedusteltin heidén kiinnostustaan erilaisiin
kaupallisiin  tehtaviin  sekd eripituisiin  asiakaspalveluammatteihin.  Ammattien
sukupuolittuneisuutta selvitettiin kysymallda, miten hyvin erilaiset tyét sopivat miehille ja
naisille. Lisaksi kysyttiin suhtautumista erilaisiin tyon piirteisiin sekd ammattinimikkeisiin.
Koska sukupuolten erilaiset asenteet ja ndkemykset kiinnostavat minua erityisesti,
tulosten kuvauksessa olen valinnut esittamistavan, jossa vastausten jakaumat nakyvat
sukupuolittain. Taulukoissa ja kuvioissa ovat mukana khi2-toiseen testistd saadut
jakaumien p-arvot kuvaamassa sukupuolierojen merkitsevyystasoa. Miesten ja naisten
antamissa arvioissa tai vastauksissa on tilastollisesti merkitseva ero, kun p-arvo on alle
0,05. Suurin osa jakaumista on mukana kyselyn tuloksista kertovassa osiossa, loput

ovat liitteina.

3.3. TUTKIMUKSEEN OSALLISTUNEET

Kohderyhmaksi valitsin nuoria, joiden koulutus parhaiten valmistaa
asiakaspalvelutehtaviin. Merkonomiksi opiskelevat oli tarkoitukseen sopivin ryhma,
koska merkonomit tyoskentelevat enimméakseen kaytdnnon talousasioissa, kuten
myyijind, asiakasneuvojina, markkinointisihteereing, palveluneuvojina, toimistonhoitajina,

hallintoassistentteina ja  tuote-esittelijoind.  Asiakaspalvelun ja  markkinoinnin
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koulutusohjelman suorittaneet tyoskentelevat useimmiten juuri asiakaspalvelu- ja
markkinointitehtavissa. (Lehtonen 2006.) Asiakaspalvelun ja markkinoinnin opiskelijat
mya@s itse kokevat ammattitaitonsa olevan vahvaa mm. asiakaspalvelussa, myyntity6ssa,

palveluiden tuottamisessa ja ihmisten palvelussa (Liukkonen 2006, 18.)

Kohderyhmana ovat Kouvolan seudun ammattiopistossa, Porin ammattiopistossa ja
Turun ammatti-instituutissa merkonomiksi opiskelevat. Oppilaitoksissa
yhteyshenkildinani toimineet opintosihteerit ja opinto-ohjaaja ohjeistivat opettajat
jarjestamaan jonkin oppitunnin  alussa oppilailleen noin vartin verran aikaa
kyselylomakkeen tayttamiseen. Pyrin ohjeistamaan kyselylomakkeiden jakelun tarpeeksi
valjasti, jotta tehtava ei tuntuisi yhteistyokumppaneistani lilan raskaalta velvoitteelta.
Tavoitteeksi asetin 70 vastausta kustakin oppilaitoksesta. Lisdksi esitin toivomuksen,
ettd vastaajien joukossa olisi molempien sukupuolten edustajia sekad etenkin
opiskelijoita, jotka ovat valinneet suuntautumisvaihtoehdokseen asiakaspalvelun.
Kyseessd on siis ei-satunnainen otos, tarkemmin sanoen ryvasotanta, koska

tutkimukseen on otettu kokonaisia koululuokkia (Metsamuuronen 2006, 53 - 55).

Kun otoskoon kasvattamiseksi paadyin ottamaan mukaan merkonomiopiskelijoita
useista koulutusohjelmista, tiesin vastaan tulevan tiettyja ongelmia: esim. taloushallinnon
opiskelijoiden tyborientaatiosta voi pdaatelld tutkimattakin ainakin sen verran, etta
valtaosalla asiakaspalvelutyd ei ole ensisijainen kiinnostuksen kohde. Tarkedmpéana
kuitenkin pidin sitd, ettd miesten maara vastaajien joukossa todennékoisesti kasvaisi,
koska ennakkokasitykseni mukaan segregaatiota tapahtuu paitsi kaupalliselle alalle
hakeutumisen  yhteydessa myos yhteisten opintojen jalkeen tehtavassa

koulutusohjelman valinnassa.
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3.4. VASTAAJIEN TAUSTATIEDOT

Kyselytutkimukseen vastasi Porista, Kouvolasta ja Turusta yhteensé 189 toisen asteen
opiskelijaa, jotka opiskelevat kaupallista alaa toista tai kolmatta vuotta. Vastaajien
taustatiedot on koottu taulukkoon 1.

Taulukko 1.
Vastaajien taustatiedot (n=189) n %
Sukupuoli
Naiset 133 70,4 %
Miehet 50 26,5 %
ei ilmoitettu 6 3.2%
Ika
18-vuotiaita 44 23,3 %
19-vuotiaita 70 37,0 %
20-23 —vuotiaita 51 27,0%
24-29 —vuotiaita 11 5,8 %
32-45 —vuotiaita 10 53 %
ei ilmoitettu 3 1,6 %
Opiskelupaikkakunta
Kouvola 69 36,5 %
Pori 51 27,0 %
Turku 69 36,5 %

Koulutusohjelma/suuntautumisvaihtoehto

asiakaspalvelu ja markkinointi 91 48,1 %
taloushallinto 27 14,3 %
tietojenkasittely/datanomi 21 11,1%
matkailu 8 42 %
toimisto- ja tietopalvelu 6 3,2%
ei ilmoitettu 36 19,0 %
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Tyokokemus asiakaspalvelusta

ei kokemusta 13 6,9 %
alle puoli vuotta 54 28,6 %
0,5 - 1 vuotta 29 15,3 %
1- 2 vuotta 47 24,9 %
yli 2 vuotta 31 16,4 %
ei ilmoitettu 15 7,9 %
Tyokokemus puhelintydsta
ei kokemusta 115 60,8 %
alle puoli vuotta 26 13,8 %
0,5 - 1 vuotta 3 1,6 %
1- 2 vuotta 4 2,1%
yli 2 vuotta 0 0,0 %
ei ilmoitettu 41 21,7 %

Vastaajien keski-ika oli 21 vuotta; naiset olivat keski-idltdan vajaan vuoden vanhempia
kuin miehet. Ero johtuu siita, ettd naisvastaajissa oli muutamia idltdéan keskiarvosta

huomattavasti poikkeavia vastaajia: Viisi vanhinta vastaajaa oli naisia.

Koulutusohjelmien sukupuolijakauma (taulukko 2.) on tyypillinen — miehia on paaasiassa

tietojenkasittelyn  koulutusohjelmassa, ja naiset vallitsevat “perinteisemmissad”

kaupallisissa koulutusohjelmissa.

Taulukko 2. Vastaajien sukupuolijakaumat eri koulutusohjelmissa

asiakaspalv. tsto- ja talous- matkailu datanomi/

ja markkin. tietopalv. hallinto tietojenk.
nainen 84,4 83,3 81,5 100,0 15,0
mies 15,6 16,7 18,5 0,0 85,0
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Vastaajien nuoresta iastd huolimatta vahintddn 85 % oli ehtinyt kokeilemaan
asiakaspalveluty6ta, ja yli 40 % vastaajista oli ehtinyt kartuttaa asiakaspalvelukokemusta
yhteenséa pidempa&an kuin vuoden verran. Osa oli jattdnyt vastaamatta tdhan kohtaan,
joten todelliset osuudet saattavat olla hieman suuremmatkin. N&in ollen vastaajien
asiakaspalvelua koskevat ndkemykset eivat ole pelkkia ennakkokasityksia, vaan ne
perustuvat suurelta osin omakohtaiseen kokemukseen. Naisilla oli asiakaspalvelusta
kokemusta enemméan  kuin  miehilla: Naisista vain 11  %:lta  puuttui
asiakaspalvelukokemus, miehista 22 %:lta. Naisissa oli my6s huomattavasti enemman

(68 %) yli puoli vuotta asiakaspalvelua tehneitd kuin miehissa (30 %).

O ei aspa-kokemusta O alle puoli vuotta @ 0,5- 1 vuotta
1-2 vuotta W yli 2 vuotta

nainen 11 20 17

mies 22 48

Kuvio 1. Vastaajien ilmoitus tydokokemuksestaan asiakaspalvelussa

Puhelintyota ilmoitti kokeilleensa vain alle 18 % vastaajista. Puhelinty6ta koskevat

vastaukset kertovat siten nimenomaan puhelintyota koskevista mielikuvista, koska niin
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harvalla on siita kokemusta. Naisilla oli huomattavasti enemman kokemusta
puhelintydsta kuin miehilla: Naisista 21 % oli kokeillut puhelinty6ta ja 5 % tehnyt sita yli
puoli vuotta, kun miehista vain 8 % oli ollut puhelintydssa, ja heista kaikki alle puoli

vuotta.

Oei puhty6-kokemusta [alle puoli vuotta @ 0,5 - 1 vuotta B 1-2 vuotta

nainen 79 16

mies 92 8

Kuvio 2. Vastaajien ilmoitus tydkokemuksestaan puhelintydssa
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4. KYSELYN TULOKSET

4.1. ASIOIDEN TARKEYSJARJESTYS ELAMASSA

Eri elamanalueiden merkitysta vastaajien elamassa selvitettin kysymalla, kuinka
tarkeind vastaaja pitdd ansioty6td, opiskelua, vapaa-ajan harrastuksia seka koti- ja
perhe-elamaa. Taulukossa 3 nakyy vastausten perusteella laskettu asioiden

keskimaarainen tarkeysjarjestys miehilld ja naisilla.

Taulukko 3. Eri elamanalueiden tarkeysjarjestys sukupuolittain perustuen kysymykseen,
kuinka tarkeina vastaajat kyseisia asioita pitavat.

Naiset Miehet Yhteensa
1. | Kotija perhe | Harrastukset | Kotija perhe
2. Opiskelu Koti ja perhe Opiskelu
3. Tyo Opiskelu Harrastukset
4. | Harrastukset Tyo Tyo

Tarkoituksena oli saada kuva vastaajien elamanasenteesta yleensd. Vastauksissa
naisilla painottui kodin ja perheen tarkeys, kun taas miehet pitivat tarkeimpanéd omia
harrastuksiaan (kts. kuvio 3). Naiset pitivat myds opiskelua tarkedmpana kuin miehet.
Ika lisasi kodin ja perheen tarkeyttd, harrastusten tarkeyttd se vahensi. Kun kyselyn
keskitssa ovat tybelamaan liittyvat asiat, ansiotydn toissijainen merkitys on tarkea tulos
jo sindnsa. Naisten vastaukset ovat helposti ymmarrettavissa: opiskelu oli kyselyhetkella
heidan tarkein tehtavansa, ja koti ja perhe taas ovat ihmisille lahtokohtaisesti keskeisia
asioita. Miesten ja naisten vastausten ero oli tilastollisesti merkitseva koskien tyota,
opiskelua seka kotia ja perhettda, mutta harrastuksia koskien ei. Miesten vastauksissa
herattda eniten huomiota se, ettd harrastukset nousivat kaikkein tarkeimmaksi
elaméanalueeksi, kun taas tyon merkitys oli verrattain vahainen. Tasta voi paatella, etta

vastaajien keskuudessa naisilla oli selvasti parempi motivaatio ty6hon, joten he
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todennéakdisesti myds pohtivat enemman erilaisia vaihtoehtoja tyollistyd. Kuviossa 3 ovat
kaupallisen alan opiskelijoiden vastaukset kysymykseen
talla hetkella?”.

verrattiin melko ja erittéin tarkeé -vastauksia muihin vastauksiin sukupuolen mukaan.

"Kuinka tarkeana pidat

seuraavia asioita elamassasi P-arvot perustuvat khi2-testiin, jossa

O Ei lainkaan tarked [ Ei kovin tarked M Vaikea sanoa W Erittdin tarked

Tyo
nainen

mies
(p<0,01)

Opiskelu
nainen

mies
(p<0,01)

Harrastukset
nainen

mies
(p=0,68)

Kotija perhe
nainen

mies
(p<0,01)

12

Melko tarked

s [Faof |

28

T R— 2

47

24

P R ;|

14

L1

TR 2

14

ol

e — g,

20

U TR—

Kuvio 3. Kaupallisen alan opiskelijoiden vastaukset kysymykseen "Kuinka tarkeané pidat

seuraavia asioita elamassasi talla hetkellad?”. P-arvo kuvaa sukupuolten arvioiden eroa.

P-arvo kuvaa sukupuolten arvioiden eroa.
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Vertasin myds, miten eri asioiden tarkeys vaihtelee suhteessa paaaineeseen. Koska
paaasiallisena kiinnostuksen kohteenani ovat asiakaspalvelua opiskelevat, vertasin heit&
kaikkiin muihin opiskelijoihin. Asiakaspalvelua opiskelevien tarkeysjarjestys on 1. koti ja
perhe, 2. opiskelu, 3. ty0, 4. harrastukset, eli aivan sama kuin naisten tarkeysjarjestys.
Muissa koulutusohjelmissa opiskelevien tarkeysjarjestys on 1. harrastukset, 2. koti ja
perhe, 3. opiskelu, 4. tyd, eli aivan sama kuin miesten tarkeysjarjestys. Sukupuoli ei
kuitenkaan selita tata eroa, silla myods muissa koulutusohjelmissa opiskelevista valtaosa
on naisia — joskaan ei yhta ylivoimaisella enemmistdlla kuin asiakaspalvelun
koulutusohjelmassa. Nain ollen asiakaspalvelua opiskelemaan néayttaisi hakeutuvan
henkiloita, joille tyd — ja myds opiskelu — on keskimaarin tarkeampaa kuin esim.

harrastukset.

4.2. TYON VALINNASSA TARKEINA PIDETYT ASIAT

Koska tarkoitus oli kerata tietoa nuorten suhtautumisesta tyéhon, olennaista oli saada
selville, millaisia asioita he pitavat tarkeina tyota etsiessadn. Tyon valinnassa tarkeimpia
asioita kartoitettiin  kysymalla, “miten suuri merkitys eri asioilla on tydpaikkaa

valitessasi?”.

Naiset pitivat tyon valinnassa tarkeimpind asioina tyontekijoiden valista ilmapiirid, joka
sai "melko tarked” ja “erittdin tarked” -vastauksia 98 %, hyvaa palkkaa (melko ja erittéin
tarked 96 %) ja tybpaikan pysyvyytta (92 %) (kts. kuvio 4). Valtaosa naisista piti tarkeina
my0s tyon tekemiseen vaikuttamista (89 %), monipuolisuutta (88 %), hyodyksi olemista
(86 %) seka kehittymismahdollisuuksia (85 %). Miehille tarkeimpid asioita olivat hyva
palkka (92 % myonteisid), ilmapiiri (84 %) ja tyOpaikan pysyvyys (78 %). Naisten ja
miesten ero oli kaikissa edellda mainituissa vastauksissa tilastollisesti merkitseva —

lukuun ottamatta hyvaa palkkaa.
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Selvasti vahiten tarkeé asia niin naisille kuin miehille oli tyénantajan tunnettuus (naisilla
myonteisia vastauksia 11 %, miehilla 14 %). Naisten mielesta toiseksi vahiten tarkea
seikka oli koulutusvaatimusten vahaisyys (17 %), miesten mielesté tyon haastavuus (14
%) — molemmissa oli tilastollisesti merkitseva ero naisten ja miesten vastausten valilla.
Yhta pieni osa miehista, 14 %, piti tarkedna niin tyonantajan tunnettuutta kuin tyon
haastavuuttakin, mutta tunnettuuden oli maininnut ’ei lainkaan’ tai ’ei kovin tarkeaksi’ 54
% miehistd, kun tydon haastavuudessa vastaava luku oli 36 %. Tydn haastavuuteen
monien miesten oli kuitenkin vaikea ottaa kantaa, koska perati puolet vastasi 'vaikea
sanoa’. Yli kolmasosa ’'vaikea sanoa’ -vastauksia tuli miehilta myods tydn tulosten
nakyvyytta (44 %), koulutusvaatimusten vahaisyytta (44 %) seka tyon itsendisyytta (42
%) koskeviin kysymyksiin. Naisilla ’‘vaikea sanoa’ -vastauksia oli jopa 57 %
koulutusvaatimusten vahdisyytta koskevassa kysymyksessa. Illimeisesti taman
kysymyksen asettelu oli osalle vastaajista epaselva, koska kantaa ottamattomien osuus
kasvoi noin suureksi. Enemman kuin kolmasosa vastauksista oli naisilla 'vaikea sanoa’

my0s koskien tydn haastavuutta (36 %) ja itsenéisyytta (35 %).

Tybn haastavuutta koskevassa arviossa oli myods suurin tilastollisesti merkitseva
sukupuolten valinen ero: Naisten joukossa oli paljon enemman niitd, jotka arvostivat tyon
haastavuutta. Mygs ty6n tulosten nakyvyytta sekd tydn monipuolisuutta ja vaihtelevuutta
naiset arvostavat huomattavasti korkeammalle kuin miehet. Naissékin kohdissa naisten

ja miesten vastausten valilla vallitsi tilastollisesti merkitseva ero.

Miehille tydn helppous, koulutusvaatimusten véahaisyys seka vapaat viikonloput olivat
selvasti tarkedmpia kuin naisille. Naiden lisdksi miehilld oli "melko tarked” ja “erittain
tarked” -vastauksia hieman enemman kuin naisilla ainoastaan tuloksesta
palkitsemisessa ja tyonantajan tunnettuudessa. Kahdessa viimeksi mainitussa
kysymyksessé eri sukupuolten arviot olivat kuitenkin hyvin lahella toisiaan, kuten myds

hyvan palkan suhteen.
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Miesten suhtautuminen tyOnvalintaan liittyviin  asioihin  vaikuttaa keskimaarin
kielteisemmalta tai valinpitamattomammaltéa kuin naisten: Naisten vastauksista yhteensa
67 % oli "melko tarked” tai "erittdin tarked” ja 12 % “ei kovin tarked” tai "ei lainkaan
tarkead”, miehilla melko ja erittain tarkean puolella oli 55 % ja ei kovin seké ei lainkaan
tarkean puolella 17 % vastauksista.

Tarkeimpina miehille ja naisille yhteisind asioina tydpaikan valinnassa esille tulivat siis
ilmapiiri, hyva palkka ja tydpaikan pysyvyys. Naisten vastauksissa nousivat tarkeiksi
myoOs siséllolliset seikat. Seka naiset ettd miehet kokivat vahiten tarkeaksi asiaksi
tydnantajan tunnettuuden. Kuviossa 4 nakyy kaupallisen alan opiskelijoiden 'melko
tarked’ ja ’erittain tarked’ -vastausten osuus kysyttdessd “Miten suuri merkitys
seuraavilla asioilla on tyopaikkaa valitessasi?”. Naisten vastaukset on merkitty harmaalla
ja miesten vastaukset mustalla. Ohut harmaa viiva kuvaa vyhteistulosta. P-arvot
perustuvat Kkhi2-testiin, jossa verrattin melko ja erittdin tarked -vastauksia muihin

vastauksiin sukupuolen mukaan.
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ASIOIDEN TARKEYS TYOPAIKAN VALINNASSA (%)

Tyotovereiden vadlinen ilmapiiri (p=0,00)

Hyva palkka (p=0,24)

Tyopaikan pysyvyys (p=0,01)

Tyontekemiseen vaikuttaminen (p=0,00)

Tyon monipuolisuus ja vaihtelevuus (p=0,00)

Hyodyksi oleminen (p=0,00)

Kehittymismahdollisuudet (p=0,00)

Tyon tulosten nakywyys (p=0,00)

Tyon yleinen arvostus (p=0,01)

Muiden auttaminen (p=0,00)

Luovuuden kayttaminen (p=0,03)

Tuloksesta palkitseminen (p=0,46)

Tyoajan sadnnodllisyys (p=0,26)

Molempaa sukupuolta (p=0,11)

Vapaatviikonlopuut (p=0,04)

Tyon haastavuus (p=0,00)

Tyonitsendisyys (p=0,18)

Tyon helppous (p=0,03)

Koulutusvaatimusten vahdisyys (p=0,02)

Tyonantajan tunnettuus (p=0,48)
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Kuvio 4. Kaupallisen alan opiskelijoiden 'melko tarked’ ja ’erittdin tarked’ -vastausten

osuus kysyttaessa "Miten suuri merkitys seuraavilla asioilla on tydpaikkaa valitessasi?”

P-arvo kuvaa sukupuolten arvioiden eroa.

38



TyOpaikan valintaan vaikuttavista asioista muodostettu paakomponenttianalyysi viela
selkeyttaa kuvaa siitd, millaisia asioita vastaajat pitivat tarkeina tyopaikan valinnassa.
Seuraavassa ovat paakomponenttianalyysin perusteella muodostetut faktorit seka
Cronbachin a-arvot, jotka kertovat reliabiliteetista. Paakomponenttianalyysin tulos
nakyy liitteessa 3.

Ensimmaisen faktorin karkimuuttujat ovat tydn monipuolisuus ja vaihtelevuus seka
tulosten nakyvyyden tarkeys, eli se on sisaltd-faktori, ja sen reliabiliteetti on hyva: 0,80.
Toisen faktorin karkimuuttujat ovat koulutusvaatimusten vahaisyys ja tydn helppous,
joten kyseessad on helppous-faktori, jonka perusteella muodostetun summamuuttujan
reliabiliteetti on kohtalainen: 0,61. Kolmannessa faktorissa korostuvat tyon itsenaisyys
sekd ty6hon vaikuttaminen, joten se on vaikutusmahdollisuus-faktori, jonka
summamuuttujan reliabiliteetti on 0,56. Neljdnnessa faktorissa karkimuuttujina ovat
tybnantajan tunnettuus ja molempien sukupuolten tarkeys. Kun kolmanneksi tulee viela
tyon yleinen arvostus, faktoria voi nimittaa merkitys-faktoriksi — tdman summamuuttujan
reliabiliteetti on kohtalainen, 0,63. Viidennessa faktorissa korostuvat hyva palkka ja
tuloksesta palkitseminen, siis kyseessa on palkitsemis-faktori, jonka summamuuttujan
reliabiliteetti on 0,48. Kuudes faktori on turvallisuus-faktori, koska karkimuuttujina ovat

tyopaikan pysyvyys ja tydajan saanndllisyys, ja summamuuttujan reliabiliteetti on 0,32.
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Taulukko 4. Faktoreiden perusteella muodostettujen summamuuttujien korrelaatiot
sukupuolen kanssa.

Sukupuoli

Sisalto Pearson Corr. -0,46**
Sig. (2-tailed) <0,01

Helppous Pearson Corr. 0,19*
Sig. (2-tailed) 0,01

Vaikutusmahdollisuudet ~ Pearson Corr. -0,28**
Sig. (2-tailed) <0,01

Yhtkunnallinen merkitys Pearson Corr. -0,15
Sig. (2-tailed) 0,05

Palkitseminen Pearson Corr. 0,11
Sig. (2-tailed) 0,14

Turvallisuus- Pearson Corr. -0,23**
faktori Sig. (2-tailed) <0,01

Sukupuolen kanssa korreloivat seuraavat summamuuttujat: Sisaltd, helppous,
vaikutusmahdollisuudet ja turvallisuus. Naistd ainoastaan helppous on miehille

tarkeampéaa kuin naisille, kaikki muut summamuuttujat ovat naisille tarke&dmpia.

4.3. YLEISET TYOKASITYKSET

Vastaajien yleisia tydkasityksia ja asennoitumista tydelamaan selvitettin kysymalla,
miten he suhtautuvat erilaisiin tyon piirteisiin. Valitut asiat ovat tyypillisia puhelintytssa,
kuten vaihtelevat tyévuorot, ennalta méaaritellyt tauot ja erilaiset asiakasryhmat. Mukana
on vastapainona mm. toimistotyohon usein liittyvia piirteita, kuten saannollinen tydaika ja
kiinted tyopiste. Taman kysymyspatterin tarkoituksena oli siis selvittda yleisella tasolla,
miten kaupallisen alan opiskelijat kokevat erilaiset, varsinkin puhelinty6hon liittyvat

piirteet. Erityisesti kiinnosti, 10ytyyko sellaisia puhelinpalveluun liittyvid piirteitd, jotka
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selvasti estavat ihmisia hakeutumasta puhelinpalveluun. Toisaalta pidin myds tarkeana
saada selville asioita, jotka voisivat toimia puhelinpalvelussa vetotekijoina.

Naiset suhtautuivat mydnteisimmin asiakaspalvelun laadusta annettavaan palautteeseen
(melko ja erittdin myoOnteisia vastauksia 69 %) ja koulutukseen tiimipalavereissa (68 %)
(kts. kuvio 5). Naissda molemmissa oli tilastollisesti merkitseva ero naisten ja miesten
vastausten valilla. Miehet kokivat mydnteisimpéna henkilokohtaisen opastuksen (54 %)
sekd ennalta maaratyt tauot (52 %). Myonteisessa suhtautumisessa suurin ero
sukupuolten valilla koski vaihtelevia vuorojen alkamisaikoja — naisilla mydnteisia
vastauksia 35 %, miehilla 12 % — ja koulutusta tiimipalavereissa — naiset 68 %, miehet
36 %. Naiset kokivat nama molemmat asiat siis huomattavasti positiivisemmin kuin
miehet, joiden joukossa tosin oli tdssdkin kohtaa paljon niitd, jotka eivat osanneet ottaa
kantaa. Molemmissa kohdissa naisten ja miesten arvioiden vdliset erot olivat

tilastollisesti merkitsevia.

Mydnteisind koettiin asiakaspalvelun perusteella annettavan palautteen ja ennalta
maarattyjen taukojen lisdksi seuraavat usein puhelintydhon liittyvat piirteet:
asiakaspalvelutilanteiden ohjeistaminen, vuoroty® (tilastollisesti merkitsevd ero
sukupuolten valilla), vaihtelevat vuoron pituudet (tilastollisesti merkitsevad ero),

englanninkieliset asiakkaat, vaihtuva tyodpiste, palaute tyén tuloksista.

Melko ja erittéin kielteisesti suhtautuvien osuus oli miehilla kaikkein suurin (66 %)
ruotsinkielisia asiakkaita koskevassa kysymyksessd, naisilla humalaisia asiakkaita
koskevassa (70 % - tilastollisesti merkitseva ero naisten ja miesten vastausten valilla).
Humalaisten asiakkaiden kanssa toimimisesta kysyin siksi, ettd heihin vaistamatta
tormaa lahes kaikissa asiakaspalveluammateissa, ja monet pitavat humalaisia yhtena
haastavimmista asiakasryhmistd. Ruotsinkielisten asiakkaiden hoitamisesta oli tarkea
kysya, silla kyselyn paapaino oli puhelinasiakaspalveluissa, joihin soitetaan useimmiten

ympari Suomea, myds ruotsinkielisiltd alueilta. Ruotsinkieliset asiakkaat olivat naisillekin
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toiseksi kielteisin asia (62 %), miehille toiseksi kielteisinta oli asiakaspalvelutilanteiden
nauhoittaminen (62 %), joka taas naisille oli kolmanneksi kielteisin (60 %). Kielteisesti
suhtautuvien maarassa ero sukupuolten valilla oli suurimmillaan humalaisten
asiakkaiden suhteen: Miehilla kielteisten vastausten osuus oli 44 % eli 26
prosenttiyksikkod pienempi kuin naisilla (tilastollisesti merkitseva ero miesten ja naisten
vastauksissa).

Enemman kielteisia kuin myonteisia vastauksia Kkirvoittivat myos viikonloppuisin ja
juhlapyhind tyoskentely (naisilla kielteisia vastauksia 27 %, miehilla 42 %), vuorojen
alkamisajan vaihtelu (naiset 40 %, miehet 36 %) seka tydsuorituksiin perustuvat kilpailut
(naiset 37 %, miehet 32 %). Miehilld voittopuolisesti kielteisia vastauksia aiheuttivat
myOs vaativat ja kiireiset asiakkaat (40 %) sekéd tulospalkkaus (22 %). Kielteista
suhtautumista heratténeista asioista tyypillisia juuri puhelintyélle ovat ainakin puheluiden
nauhoittaminen, vuorojen alkamisajan vaihtelu, vaativat, kiireiset ja humalaiset asiakkaat
sek& monessa puhelinpalvelussa myds ruotsinkieliset asiakkaat. Toisaalta monet naista

asioista ovat lasna myos kasvokkain tehtavassa asiakaspalvelutydssa.

Miesten vastauksissa huomiota heratti se, etta kaikkiaan 43 prosenttiin tyon piirteita
koskevista kysymyksista miehet vastasivat 'vaikea sanoa’, kun naisilla vastaava osuus
oli 30 prosenttia. "Vaikea sanoa” -vastauksia oli miehilla yli puolet perati kahdeksassa
kohdassa: tulospalkkaus (64 %), saanndllinen palaute tyon tuloksista (58 %), kiinted
tyopiste (58 %), koulutus tiimipalavereissa (56 %), asiakaspalvelutilanteiden tarkka
ohjeistaminen (56 %), vaihtuva tyopiste (52 %), vuorotyd (50 %), vaihtelevat vuorojen
alkamisajat. Naisvastaajissa oli enemmistd (54 %) epavarmoja ainoastaan
tulospalkkausta koskevan kysymyksen suhteen. Toiseksi eniten oli epétietoisia naisia,

44 %, kun kysyttiin tydsuorituksiin perustuvista kilpailuista.

Naisilla oli erittdin myo6nteisia vastauksia 9 % ja melko mydnteisid vastauksia 36 %, kun

miesten vastaavat prosenttilukemat olivat 7 ja 27. Mydnteisten vastausten osuus oli
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naisilla keskimaarin 45 % ja miehilla 32 %. Naistakin luvuista nakyy, ettd miehet
vaikuttavat valinpitamattomammilta ja vahemman kiinnostuneilta tyohon liittyvista

asioista kuin naiset.

Kaiken kaikkiaan myonteisimpind tyon piirteind koettiin tyosuorituksen perusteella
maksettavat bonukset, asiakaspalvelun laadusta saatava palaute, henkilokohtainen
opastus seka ennalta maaratyt tauot ja ruokatunnit. Viimeksi mainittuun mielipiteeseen
littynee monella kokemus tydstd, jossa taukoja pidetddn vain, jos satutaan ehtimaan.
Asiakaspalvelun laadusta annettavaan palautteeseen liittyvissa vastauksissa ol
tilastollisesti merkitsevd ero naisten ja miesten valilla. Kokonaisuutta katsoen
vuorotydhon liittyvat piirteet jakoivat eniten mielipiteitd. Vaihtelevat vuoron pituudet,
vaihtelevat vuorojen alkamisajat ja vuoroty® olivat kohtia, joissa miesten ja naisten
vastausten valilla oli tilastollisesti merkitseva ero: naiset kokivat nama myoénteisempina,

eli he vaikuttivat olevan valmiimpia vastaanottamaan vuorotyota.

Kuviossa 5 kaupallisen alan opiskelijoiden ‘'melko myonteisesti’ ja ’erittain myonteisesti’ -
vastausten osuus kysyttdessa "Miten suhtaudut seuraaviin tyén piirteisiin?”. Naisten
vastaukset on merkitty harmaalla viivalla ja miesten vastaukset mustalla. Lisédksi mukana
on kaikkia vastauksia yhteensa kuvaava ohut harmaa viiva. P-arvot perustuvat khi2-
testiin, jossa verrattiin melko ja erittdin myonteisesti -vastauksia muihin vastauksiin

sukupuolen mukaan.
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MYONTEINEN SUHTAUTUMINEN (%)

palautteeseen asiakaspalvelun laadusta (p=0,04)
koulutukseen tiimipalavereissa (p<0,01}

henkilokohtaiseen opastukseen (p=0,10}

ennalta madriteltyihin taukoihin ja ruokatunteihin (p=0,11)
vaihteleviin vuoron pituuksiin (p=0,01)

tydsuorituksen perusteella maksettaviin bonuksiin (p=0,50)
jatkuvasti samanlaiseen tydaikaan (p=0,14)

vuorotydhon (p=0,01)

englanninkielisiin asiakaskontakteihin (p=0,56)

kiinteddn tydpisteeseen (p=0,04)

saannolliseen palautteeseen tyon tal. tuloksista (p=0,05})
asiakaspalvelutilanteiden tarkkaan ohjeistamiseen (p=0,07)
itsendiseen perehtymiseen uusiin asioihin (p=0,13)
viikonloppuisin ja juhlapyhind tydskentelyyn (p=0,13)
pdivittdin vaihteleviin vuorojen alkamisaikoihin (p<0,0)
vaihtuvaan tydpisteeseen (p=0,40)

vaativiin ja kiireisiin asiakkaisiin (p=0,03)
tulospalkkaukseen (p=0,07)

tydsuorituksiin perustuviin kilpailuihin (p=0,34)
ruotsinkielisiin asiakaskontakteihin (p=0,96}
asiakaspalvelutilanteiden nauhoittamiseen (p=0,37)

humalaisiin asiakkaisiin (p=0,05}
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Kuvio 5. Kaupallisen alan opiskelijoiden ‘'melko myoénteisesti’

vastausten osuus kysyttdessd "Miten suhtaudut seuraaviin tyon piirteisiin?”.

kuvaa sukupuolten arvioiden eroa.
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4.4, SUHTAUTUMINEN ERI AMMATTIEN SUKUPUOLITTUNEISUUTEEN

4.4.1. ARVIOT AMMATTIEN SOPIVUUDESTA NAISILLE JA MIEHILLE

Ammattien sukupuolittuneisuutta mitattiin kysymalla, miten hyvin eri ammatit sopivat
miehille ja naisille. Vastausvaihtoehtoina olivat "Sopii miehille ja naisille”, "Sopii
paremmin miehille/naisille” seka "Sopii vain miehille/naisille”. Tarkoituksena oli selvittaa
se, miten sukupuolittuneesti vastaajat ndkevat eri ammatit, ja se, onko miehilla ja naisilla
erilaiset ndkemykset eri ammattien sukupuolisidonnaisuudesta. Siksi kysymyspatterissa
oli mukana sekad perinteisesti segregoituneita ammatteja — kuten sairaanhoitaja ja
autonasentaja — ettda tasaisemman sukupuolijakauman ammatteja — esim. kokki ja
postinjakaja. Taman kysymyspatterin vastaukset toimivat samalla vertailukohtana
seuraavalle patterille, jossa kysytdan erilaisten asiakaspalvelu- ja puhelinammattien

sopivuutta miehille ja naisille.

Stereotyyppiset ndkemykset nousivat selvasti esiin, kun kysyttiin, miten hyvin ammatit
sopivat miehille ja naisille: Miesten ammatteina pidettiin etenkin kirvesmiesta,
autonasentajaa, sahkodasentajaa, automyyjdd ja myos poliisia (kts. kuvio 6). Naista
tilastollisesti merkitsevia eroja naisten ja miesten arvioiden valilla oli poliisia, automyyjaa
ja autonasentajaa koskien. Naisille sopivia ammatteja olivat vastaajien mielesta
sairaanhoitaja, kirjanpitdja ja assistentti, joista kahdessa ensin mainitussa tapauksessa
naisten ja miesten arviot erosivat toisistaan tilastollisesti merkitsevasti. Kokki ja
postinjakaja nahtiin esimerkkiammateista parhaiten sukupuolineutraaleina. Toisaalta
kokin sukupuolesta oltiin eniten erimielisid: osa naki kokin ammatin pelkastdaan naisille,

osa pelkastaan miehille sopivana.

Osa ammateista oli sellaisia, joiden sukupuolittuneisuudesta mies- ja naisvastaajat olivat
hyvin yksimielisia. Varsinkaan assistentin ja postinjakajan ammatteja koskeviin
nakemyksiin vastaajan sukupuolella ei ollut vaikutusta. Myos kirvesmiestda ja

sahkdasentajaa koskevat vastaukset olivat varsin lahella toisiaan. Suurimmat erot

45



koskivat sairaanhoitajan ja kirjanpitdjan ammatteja: kumpaakin naistd miespuoliset
vastaajat pitivat huomattavasti useammin naisille sopivampana kuin naispuoliset
vastaajat. Automyyjan ja poliisin ammattia miehet taas pitivat selvasti useammin miehille
sopivampana kuin naisvastaajat. Kaikissa naissa kohdissa naisilla oli selvasti enemman

sukupuolineutraaleja vastauksia kuin miehill&.

Joka kymmenes vastaaja oli kategorisesti sitd mieltd, ettd kaikki ammatit sopivat
kummankin sukupuolen edustajille. Naisista 13 % oli sitd mieltd, etta kaikki mainitut
ammatit sopivat seka miehille etta naisille, miehistd sitd mieltd oli 6 %. Vastaajan
sukupuolella oli tilastollisesti merkitsevda vaikutus siihen, miten vahvasti
sukupuolittuneina sairaanhoitajan, Kirjanpitdjan ja automyyjdn ammatteja pidettiin.
Nakemykset ammattien sopivuudesta kummallekin sukupuolelle ovat kuviossa 6. P-arvot
perustuvat khi2-testiin, jossa verrattin 'Sopii miehille ja naisille’ -vastauksia muihin

vastauksiin sukupuolen mukaan.
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Kuvio 6. Kaupallisen alan opiskelijoiden vastaukset kysymykseen ”Riippumatta siitd, mista itse olet
kiinnostunut, mitka seuraavista ammateista mielestasi sopivat paremmin miehille, mitka naisille?”. P-

arvo kuvaa sukupuolten arvioiden eroa.
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4.4.2. ARVIOT PALVELUAMMATTIEN SUKUPUOLITTUNEISUUDESTA

Asiakaspalvelutdiden sukupuolittuneisuutta mitattin samoin kuin edella — kysymalla,
miten hyvin tyo erilaisissa asiakaspalvelutehtévissé sopii naisille ja miehille. Paapaino oli
erilaisissa puhelintdissa, mutta mukana oli myds asiakaspalvelu kasvokkain, myyntity®
toimipaikoilla sek& jarjestdjen markkinointi, jonka suhteen ei otettu kantaa, tehdaanko
sité kasvokkain vai puhelimitse.

Keskim&éarin palvelutyd nahtiin enemman naisten kuin miesten tyona, toimipaikoilla
tehtavaa myyntity6ta ja helpdesk-tydta lukuun ottamatta (kts. kuvio 7).
Sukupuolisidonnaisimmaksi puhelinasiakaspalveluksi osoittautui vastaajien mielesta
numeropalvelutyd, joka oli myds taman kysymyspatterin ainut kohta, jossa naisten ja
miesten vastausten eroilla oli tilastollista merkitsevyytta. Etenkin miehista 16ytyi paljon
niita, jotka pitivat numeropalveluty6ta sukupuolittuneimpana, ja nimenomaan naisille
sopivana tyond. Toiseksi sukupuolittuneimpana asiakaspalvelutybnd pidettiin
puhelinvaihteen hoitamista. Miehista ja naisista suunnilleen yhta suuret osuudet pitivat
sitd enemman naisten kuin miesten tydna. Kolmanneksi sukupuolittunein oli
asiakaspalvelu kasvokkain, jota piti naisammattina samansuuruiset ryhmat seka

miehista etta naisista.

Myyntityota toimipaikoilla pidettiin kaiken kaikkiaan eniten miehille sopivana. Naiset ja
miehet tosin vastasivat varsin eri tavoin. Miehista I0ytyi yhta paljon niitd, jotka pitivat
myyntity6td toimipaikoilla naisille sopivampana kuin niité, jotka pitivat sitd miehille
sopivampana. Naisissa taas oli yli viisinkertainen maara niitd, jotka pitivat sita
miesammattina kuin niitd, jotka pitivt sitd naisammattina. Toiseksi miehisin
asiakaspalveluammatti oli vastaajien mielestd helpdesk-tyd. Sitd koskevissa
vastauksissa miesten ja naisten valilla oli vain véahan eroa. Miesvastaajiin verrattuna
naisvastaajissa oli kuitenkin enemman niitd, jotka pitivat helpdesk-ty6ta miehille

sopivampana ja vAhemman niita, jotka pitivat sité naisille sopivampana.
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Vaikka asiakaspalveluammateista kysyttdesséa saatiin enemman sukupuolineutraaleja
vastauksia kuin muista ammateista, osa vastaajista n&ki niissékin selvan
sukupuolisidonnaisuuden — he katsoivat asiakaspalvelun sopivan paremmin naisille kuin
miehille.  Miesvastaajat nakivat sukupuolisidonnaisuuden vahvempana  kuin
naisvastaajat. Vastaajien ndkemykset asiakaspalveluammattien sukupuolittuneisuudesta
ovat kuviossa 7. P-arvot perustuvat khi?-testiin, jossa verrattiin 'Sopii miehille ja naisille’ -

vastauksia muihin vastauksiin vastaajan sukupuolen mukaan.
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Kuvio 7. Kaupallisen alan opiskelijoiden vastaukset kysymykseen "Riippumatta siit3,

mista

itse olet kiinnostunut,

mitka seuraavista asiakaspalvelutehtavista sopivat

mielestasi paremmin miehille, mitka naisille?” P-arvo kuvaa sukupuolten arvioiden eroa.

50




Asiakaspalvelutehtavid koskevassa arvioinnissa kategorisesti sukupuolineutraaleja
vastauksia oli huomattavasti enemman kuin muita ammatteja koskevassa arvioinnissa:
38 %. Naisista 41 % piti kaikkia mainittuja asiakaspalveluammatteja sopivina molemmille
sukupuolille, miehistd 34 %. Asiakaspalvelun mieltamisesta  suhteellisen
sukupuolineutraaliksi kertoo mielestéani parhaiten se, ettéd miltei kolme neljasosaa niista,
jotka vastasivat kaikkien asiakaspalvelutdiden sopivan kummallekin sukupuolelle, olivat
kuitenkin sitd mieltd, ettd muissa ammateissa on sukupuolisidonnaisuutta. Useat
vastaajista siis nakivat asiakaspalveluammateissa vahemman sukupuolittuneisuutta kuin

muissa kysytyissd ammateissa.

4.5. KAUPALLISEN ALAN TOIDEN KIINNOSTAVUUS

Vastaajien kiinnostuksen suuntautumista kaupallisen alan eri alueille mitattiin kysymalla:
"Miten kiinnostavina pidat seuraavia kaupallisen alan t6ita?”. Nain kysyttdessa
asiakastyd kasvokkain nousi myyntitydn ohella selvésti kiinnostavimmaksi tyoksi, ja se
kerési myds vahiten “ei kiinnostava” -vastauksia. Naiden kahden osalta naisten ja

miesten arviot erosivat tilastollisesti merkitsevasti.

Asiakastyd puhelimessa kiinnosti vain noin yhdeksaa prosenttia vastaajista (kts. kuvio
8). Puhelinmyynti oli vahiten kiinnostava ammatti tdssa vastaajajoukossa. Yrityksille
suunnattu myynti kiinnosti kuitenkin ammattina enemman kuin yksityisille ihmisille
suunnattu myynti. Asiakaspalvelutyd ja myyntityd kasvotusten olivat kiinnostavuuden

karkipaassa ja kaikenlainen puhelintyd taas hantapaéassa.

Myyntity0 oli siis keskimaarin kiinnostavin kaupallinen tyo, sité piti kiinnostavana 73 %
naisista ja 52 % miehistd. Tassa kohtaa tosin tormasin maarittelyn vaikeuteen: Olin

ajatellut myyntityotd lahinna otsikkotason kasitteena kaikelle sellaiselle tyolle, jossa
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periaatteessa passiivista asiakasta ldahestytddn myyntitarkoituksessa. Myyntityota
koskevat vastaukset kavivat kuitenkin niin paljon yksiin asiakaspalvelua koskevien
vastausten kanssa, ettd tulkitsen myyntityon tassé yhteydessa tarkoittaneen vastaajien
mielestd myymalassa toimivan myyjan tyota. Kun kasvokkain tehtavéa asiakaspalvelu oli
prioriteettilistalla toisena (naisissa kiinnostuneita 72 %, miehissa 46 %), entistakin
enemman vahvistuu kuva siitd, etta kaupallisen alan opiskelijat pitivat asiakaspalvelua
tavoiteltavana tydné — kunhan se tapahtuu kasvokkain.

Myynti toimipaikoilla jai vadlimaastoon (tilastollisesti merkitseva ero miesten ja naisten
vastausten valilld), kuten kaikki vertailun vuoksi mukana olleet muunlaiset kaupalliset
tyodtkin. Siksi oheisessa kuviossa ovat mukana vain nama tutkimuksen kannalta
kiinnostavimmiksi osoittautuneet ammatit. Kaikkien kaupallisten tdiden jakaumat I6ytyvat

litteesta 4.

Markkinointi ja mainonta muodostivat — myyntitydbn ja kasvokkain tehtavan
asiakaspalvelun jalkeen — kolmanneksi kiinnostavimman alueen (naiset 71 %, miehet 40
%), mik& osaltaan tietysti liittyy siihen, ettd4 iso osa vastaajista oli asiakaspalvelun ja
markkinoinnin opiskelijoita. Monia naisia (54 %) kiinnostavan assistentin tyén nousu
neljanneksi kiinnostavimmaksi sen sijaan ei ollut ennakoitavissa vastaajien péaaaineitten
perusteella — sitd paitsi miehista vain 12 % oli kiinnostuneita assistentin tydosta. Se
kuitenkin kiinnosti naisia selvasti enemman kuin seuraavaksi sijoittuneet viestinta (naiset
42 %, miehet 16 %) ja myynti toimipaikkoja kiertden (naiset 31 %, miehet 16 %). Kaikki
puhelimella tehtavat tyot kiinnostivat keskimé&arin jopa vdhemman kuin kirjanpito, jota
opiskelevia vastanneissa oli vahan, seka logistiikka, jota p&aaineenaan opiskelevia
vastaajien joukossa ei ollut lainkaan. Suurin ero sukupuolten valilla koski assistentin
tyota: se kiinnosti naisia yli neljd kertaa niin paljon kuin miehia. Tasséd kohtaa
koulutusohjelmien sukupuolijakaumat siis heijastuivat selvasti. Toiseksi suurin ero koski
laskentatointa, joka kiinnosti naisia kolme kertaa niin paljon kuin miehid. Seuraavaksi

suurimmat erot olivat viestinndssd sekd puhelimessa tehtavassa asiakastydssa.
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Ainoastaan logistiikasta miehet olivat jonkin verran kiinnostuneempia, mutta siind taas
melkein puolet miehista vastasi "vaikea sanoa”. Kun huomioidaan kaikki kysymyspatterin
kohdat, naisilla oli yli kaksi kertaa niin paljon vastauksia kohdissa "melko kiinnostava” ja

“erittain kiinnostava” kuin miehilla.

Kaupallisten  toiden  kiinnostavuutta  kasitelleessd kysymyspatterissa  olleiden
asiakaspalvelua ja puhelintydta koskevien vastausten sukupuolijakaumat ovat nakyvilla
kuviossa 8. P-arvot perustuvat khi2-testiin, jossa verrattiin melko/erittdin kiinnostava -

vastauksia muihin vastauksiin sukupuolen mukaan.
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Kuvio 8. Kaupallisen alan opiskelijoiden vastaukset kysymykseen "Miten kiinnostavina

pidat seuraavia kaupallisen alan t6ita?” P-arvo kuvaa sukupuolten arvioiden eroa.
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Asiakaspalvelua opiskelevien kaupallisia tditd koskevat prioriteetit poikkesivat jonkin
verran koko vastaajakunnan nakemyksista. Kolmen karki oli sama, mutta jarjestys eri.
Asiakaspalvelua opiskelevia kiinnostivat eniten markkinointi ja mainonta (81 %), toiseksi
eniten asiakastyd kasvokkain (79 %) ja kolmanneksi myyntityd (76 %). Puhelinmyynti
yleensa ja yksityisille kohdistettu puhelinmyynti eritoten oli vahiten kiinnostava
kaupallisen alan tyd asiakaspalvelua opiskelevienkin mielestda. P&&aineesta huolimatta
edes asiakastyo puhelimessa ei ollut kiinnostavimpia ammatteja.
Puhelinasiakaspalvelusta kiinnostuneiden osuus (30 %) oli asiakaspalvelua opiskelevien
joukossa tosin yli kolminkertainen verrattuna koko vastaajaryhmaan (9 %). Asiakasty®
kasvokkain oli asiakaspalvelun ja markkinoinnin opiskelijoiden mielesta kuitenkin lahes
kaksi kertaa niin kiinnostavaa kuin asiakastyd puhelimessa. Asiakaspalvelun
koulutusohjelmassa opiskelevien kiinnostus eri kaupallisen alan t6ita kohtaan néakyy

litteesséa 5.

4.6. AMMATTINIMIKKEIDEN KIINNOSTAVUUS

Ammattinimikkeiden kiinnostavuutta testattiin kysymalla, miten kiinnostavina vastaajat
pitavat tyopaikkailmoituksia, joissa haetaan tydntekijoita erilaisilla puhelin- ja
asiakaspalvelutyohon liittyvilla nimikkeilla. Kysymys on téarked siksi, ettd se kertoo,
vaikuttaako titteli tyopaikkailmoituksen kiinnostavuuteen ja miten. Vertailtavana ol
kahdeksan toisiaan hyvin l&helld olevaa ammattinimiketta. Tyonkuvaltaan hieman muista
poikkeavia nimikkeitd olivat puhelinmyyja ja puhelunvdlittdja. Kuutta muuta
ammattinimiketta olisikin periaatteessa mahdollista kayttaa taysin identtisissa tehtavissa,
esimerkiksi numeropalvelutydssa. Toisaalta naisséa kuudessa ei suoraan Vviitata
puhelintyéhon, vaan niitd kaytetdan myos kasvokkain tehtavassa asiakaspalvelutydssa.
Vastauksista |0ytyi eroja toisiaan vastaavien nimikkeiden valilla. N&in ollen vaikuttaa
siltd, ettd ammattinimikkeell& voidaan luoda erilaisia mielikuvia tyonhakijoissa. Samalla
tuli myds tukea yleisesti toistetulle ndkemykselle siité, ettd puhelinmyyjan ammattia ei

arvosteta (kts. esim. Koivunen 2007Db).
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Kysyttdessa eri ammattinimikkeiden kiinnostavuutta asiakaspalvelija  mainittiin
ylivoimaisesti useimmin kiinnostavana, ja sitd koskevat arviot erosivat sukupuolen
mukaan tilastollisesti merkitsevasti: asiakaspalvelija kiinnosti naisia enemman kuin
miehid (kts. kuvio 9). Asiakasneuvoja oli toiseksi kiinnostavin titteli sek& naisten etta
miesten mielesta, ja taltdkin osin sukupuolten nakemyksissa oli samansuuntainen,
tilastollisesti merkitsevd ero. Erot ammattinimikkeiden valilla olivat suuret, silla
asiakaspalvelijan tittelistd kiinnostuneita oli kaksinkertainen maéra asiakasneuvojan
tittelista kiinnostuneisiin verrattuna. Suurimmat sukupuolierot olivat puhelunvalittajan ja
palvelumyyjan (tilastollisesti merkitsevd ero miesten ja naisten vastausten valilla)

titteleissé: naisia ne kiinnostivat yli kolme kertaa niin paljon kuin miehia.

Lahes kaikki muutkin ammattinimikkeet kiinnostivat naisia keskiméaérin enemman kuin
miehia. Ainoana poikkeuksena puhelinmyyjan ammatti kiinnosti enemman miehia, tai
tarkemmin sanoen miehissa oli vdhan vahemman puhelinmyyjan ammattiin kielteisesti ja
erittdin kielteisesti suhtautuvia. Puhelinmyyjan vahainen arvostus siis korostui tassakin,

ja hieman vanhahtava puhelunvalittaja kiinnosti vastaajia toiseksi vahiten.

Osoittautui, ettd ammattinimikkeella on merkitysta. Vastaajien kiinnostavuus eri titteleita
kohtaan vaihteli selvasti, vaikka lahes kaikilla mainituilla nimikkeilla voisi tehda esim.
samanlaista puhelinpalveluty6ta. Tittelit my6s kiinnostivat eri tavalla miehié ja naisia: kun
ammattinimikkeessa oli sana asiakas, naiset olivat siitd selvasti kiinnostuneempia kuin
miehet. Palvelumyyjakin on sellainen titteli, joka ei miehia houkutellut. N&in ollen kaytetty
ammattinimike voi vaikuttaa siihenkin, kumman sukupuolen edustajia todennékdisesti
hakee enemman ko. tyopaikkaan. Ammattinimikkeiden kiinnostavuutta koskevat
vastaukset sukupuolijakaumineen nakyvat kuviossa 9. P-arvot perustuvat khi2-testiin,
jossa verrattiin melko/erittain kiinnostava -vastauksia muihin vastauksiin sukupuolen

mukaan.
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Kuvio 9. Kaupallisen alan opiskelijoiden vastaukset kysymykseen "Miten kiinnostavina

pidat tyopaikkailmoituksia, joissa haetaan tyontekijoitd seuraavanlaisiin ammatteihin?” P-

arvo kuvaa sukupuolten arvioiden eroa.
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4.7. PUHELINTYON KIINNOSTAVUUS TYOSUHTEEN OLETETUN
KESTON MUKAAN

Lopuksi pyrin selvittdmdan tarkemmin suhtautumista nimenomaan puhelintyéhon
kysymalla, miten paljon vastaajia kiinnostavat eri puhelinty6t kesatytna, opiskelujen
ohella, ensimmaisena tyona ja pysyvana tydna. Aiemmista kysymyksista poiketen tassa
kysymyspatterissa oli vain kaksi vaihtoehtoa: kiinnostaa ja ei Kkiinnosta. Eri
asiakaspalveluiden kiinnostavuus osoittautui olevan yhteydessa tydsuhteen aiottuun

kestoon: Mita pysyvammasta tydsuhteesta oli kyse, sitd vdhemman oli kiinnostuneita.

Kesatyona seka miehia etté naisia kiinnosti eniten helpdesk-tyd (kts. taulukko 5). Naisia
kiinnosti toiseksi eniten numeropalvelu (tilastollisesti merkitseva ero naisten ja miesten
vastausten valilla), kolmanneksi eniten puhelinvaihteen hoitaminen ja neljanneksi
puhelintutkimusten teko. Miehille toiseksi kiinnostavin kesaty0 oli puhelinvaihteen
hoitaminen, kolmanneksi kiinnostavin numeropalvelutyd ja neljanneksi
puhelintutkimusten teko. Puhelinmyynti oli véhiten kiinnostava kesaty0 sukupuolesta
riippumatta. Helpdesk-tyo oli ainut kesatyo, joka kiinnosti miehid enemman kuin naisia.

Koulun ohella tehtavana tyoné naisia kiinnosti eniten numeropalveluty®, toiseksi eniten
puhelinvaihteen hoitaminen ja kolmanneksi helpdesk-ty6. Kahdessa ensin mainitussa
tapauksessa naisten ja miesten vastausten valilla oli myds tilastollisesti merkitseva ero.
Miehia kiinnosti koulun ohella tehtdvana selvasti eniten helpdesk-tyd, toiseksi eniten
puhelinvaihteen hoitaminen ja kolmanneksi numeropalvelutyé. Puhelinmyynti kiinnosti
vahiten niin miehia kuin naisiakin ja puhelintutkimusten teko toiseksi vahiten. Kaikki

koulun ohella tehtavat puhelinty6t kiinnostivat enemman naisia kuin miehia.

Kun kysymys koski puhelinty6ta ensimmaisena tyona, kiinnostuneiden yhteenlaskettu
osuus putosi noin puoleen verrattuna kesatyosta ja koulun ohella tehtavasta
puhelintydsta kiinnostuneisiin. Suurin kiinnostuneiden osuus I6ytyi miehista, jotka ovat

kiinnostuneet helpdesk-tydsta. Toiseksi eniten miehid kiinnosti puhelinvaihteen hoito.
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Puhelintutkimusten teko ja numeropalvelu olivat miesten mielesta yhtd véhan
kiinnostavia, ja puhelinmyynti kiinnosti kaikkein vahiten. Naisille kiinnostavimmat
puhelintyot ensimmaisena tyona olivat helpdesk ja numeropalvelu. Miltei yhta paljon
naisia kiinnosti puhelinvaihteen hoitaminen. Seuraavaksi kiinnostavin puhelintyd oli
puhelintutkimusten teko, ja puhelinmyynti oli naistenkin mielesta vahiten kiinnostava
puhelintyd ensimmaisena tyona. Miehet olivat naisia kiinnostuneempia helpdesk-tyosta,
puhelintutkimusten tekemisesta ja puhelinmyynnista. Ainoastaan numeropalvelu

kiinnosti naisia selvasti enemman ensimmaisena tyéna kuin miehia.

Pysyvasta puhelintydstd kiinnostuneita oli alle puolet verrattuna kiinnostukseen
ensimmaisena tyona. Pysyvista toista helpdesk-tyd kiinnosti sekd miehia etta naisia
kaikkein eniten. Naisten mielesta numeropalveluty6é oli niukasti kiinnostavampaa kuin
puhelinvainteen hoitaminen, ja numeropalvelua koskevissa vastauksissa naisten ja
miesten vastausten valilla oli myos tilastollisesti merkitseva ero. Puhelinmyynti kiinnosti
naisia kaikkein vahiten myods pysyvana tydna, ja toiseksi vahiten kiinnostava oli
puhelintutkimusten teko. Miehet pitivat toiseksi kiinnostavimpana puhelinvaihteen hoitoa,
kolmantena puhelintutkimusten tekoa ja neljantena puhelinmyyntid. Yksikdan mies ei
sen sijaan ollut kiinnostunut numeropalvelusta pysyvana tyonad. Tydsuhteen aiotusta
kestosta riippumatta sukupuolten véliset erot olivatkin suurimmat juuri numeropalvelua
koskevissa kysymyksissd: Numeropalvelutyé kiinnosti kautta linjan naisia selvasti

enemman kuin miehia.

Puhelintydsta kiinnostuneiden naisten osuus laski nopeasti kun siirryttiin valiaikaisista
tydsuhteista pysyvampiin tydsuhteisiin. Kesasijaisuuksista ja etenkin koulun ohella
tehtavista toistd puhuttaessa miesten kiinnostus oli vield selvasti laimeampaa kuin
naisten. Kuitenkin niiden joukossa, jotka pitivat puhelinty6td mahdollisena ensimmaisena
tyona, miesten suhteellinen osuus oli poikkeuksellisesti isompi kuin naisten. Jostain

syysta miehet eivat olleet niin kiinnostuneita puhelintydsta koulun ollessa kesken, mutta
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opiskelujen jalkeen kiinnostusta uskottiin I0ytyvan enemman. Naisten suhteellinen osuus

oli jalleen hivenen isompi joukossa, jota puhelinty® kiinnosti pysyvana tyona.

Taulukko 5. Kaupallisen alan opiskelijoiden vastaukset kysymykseen ”Olisitko itse
kiinnostunut tekemaan seuraavantyyppisia asiakaspalvelutehtavia?”. Kylla-vastausten
maara prosentteina. P-arvo kuvaa sukupuolten arvioiden eroa. NS = eri merkitsevyytta.

sukupuolten

valisten
erojen
nainen mies  merkitsevyys
Helpdesk-tyo kiinnostaisi p-arvo
kesatybna 48 56 NS
koulun ohella 43 34 NS
ensimmaisena tyona 18 24 NS
pysyvana tyona 9 12 NS
Numeropalveluty6 kiinnostaisi
kesatybna 45 26 0,02
koulun ohella 46 20 0,01
ensimmaisena tyona 18 12 NS
pysyvana tybna 8 0 0,04
Puhelinmyynti kiinnostaisi
kesatyona 17 14 NS
koulun ohella 17 8 NS
ensimmaisena tyona 3 10 0,05
pysyvana tyona 2 2 NS
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sukupuolten

valisten
erojen
Puhelintutkimusten teko kiinnostaisi nainen mies  merkitsevyys
kesatybna 36 24 NS
koulun ohella 34 14 0,01
ensimmaisena tyona 7 12 NS
pysyvana tybna 4 4 NS
Puhelinvaihteen hoito kiinnostaisi nainen mies p-arvo
kesatybna 44 34 NS
koulun ohella 44 18 0,00
ensimmaisend tyona 17 16 NS
pysyvana tyona 8 6 NS

Palveluammattien kiinnostavuus naytti siis vaihtelevan sen mukaan, miten pitka
tyosuhde olisi tarjolla. Miehid kiinnosti kaiken kaikkiaan eniten helpdesk-tyd, mika
littynee siihen, ettd sen kaltaisessa tydssa ollaan tekemisissa tietotekniikan kanssa.
Esim. numeropalveluty6ssa taas tietotekniikan kayttd ei ensimmaisena tulle mieleen,

vaikka se onkin olennainen osa ty6ta.
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5. JOHTOPAATOKSIA

5.1. PALVELUTYON ERILAISET MAAILMAT

Kyselyni tulokset ovat nayte nuorista, jotka valitsemansa opintoalan perusteella ovat
potentiaalisia asiakaspalveluammattilaisia ja puhelinty6ldisid. Vastaukset ovat
yleistettavissa siten, ettd ne edustavat kaupallisen alan keskiasteen opiskelijoiden

nakemyksia.

Tulosten perusteella miesten suhtautuminen tyépaikan valintaan vaikuttaviin asioihin on
karjistéaen kiteytettavissa seuraavasti: kaupallista alaa opiskelevien miesten tavoitteena
on saada hyvaa palkkaa mahdollisimman vahalla vaivalla. Toisaalta tata voi ajatella
myds niin pain, ettd miehet eivat ole niin tarkkoja, millainen tyon siséltd on, joten heidén
saattaa olla helpompi lahted tyomarkkinoille ’tyd kuin ty®’ -asenteella — kunhan
rahallinen korvaus on riittdvan iso, eika tyo ole liian vaativaa. Taméa kuvastaa selvasti
perinteista instrumentaalista tydorientaatiota. Miehiin verrattuna naiset arvostavat
huomattavasti enemman tyon sisaltoon liittyvid puolia. Tassa on nahtavissa ristiriita

perinteisen maskuliinisen ajattelutavan kanssa.

Tuohisen (1990) uumoilema tyon sisdllon korostuminen nakyy siis selvasti
naisvastaajilla. Naiset mainitsevat tyon valintaan liittyvat seikat tarkeiksi useammin kuin
miehet. Tyodn tulosten nakyvyys, muiden auttaminen, luovuus, tydén haastavuus,
kehittymismahdollisuudet, tydpaikan pysyvyys, tyon tekemiseen vaikuttaminen, hyddyksi
oleminen seka tyén monipuolisuus ja vaihtelevuus ovat seikkoja, joiden tarkeydessa on
kaikkein suurimmat sukupuolierot. Kaikkia naitd asioita naiset pitavat tarkedmpina kuin
miehet, ja erot vastausten valilla ovat tilastollisesti merkitsevid. Tydsta saatavat hyoddyt ja
toimeentulon lahteena toimiminen sen sijaan nousevat miestenkin vastauksissa esiin:
Hyva palkka, tyopaikan pysyvyys ja tuloksesta palkitseminen ovat hyvan ilmapiirin ja

vapaiden viikonloppujen ohella miehille tarkeimpia asioita tyOpaikan valinnassa.
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Paakomponenttianalyysissa miehilla nousee vahvimmin esille helppous-faktori — ainut
faktori, joka korreloi miessukupuolen kanssa. Naissukupuolen kanssa puolestaan

korreloivat sisaltd, vaikutusmahdollisuudet sekéa turvallisuus.

TyOpaikan valintaan vaikuttavien tekijoiden merkitysta koskevien vastausten perusteella
miehet vaikuttavat valinpitaméattdomammilta ja vahemman kiinnostuneilta tyohon liittyvista
asioista kuin naiset: Miehilla ’ei lainkaan tarked’ ja ’ei kovin tarked’ -vastauksia on
selvasti enemman kuin naisilla, kun taas ’erittain tarkea’ ja 'melko tarkea’ -vastausten
suhteen on painvastoin. Miehillda on myos paljon enemman ’vaikea sanoa’ -vastauksia
kuin naisilla. Kyselyyn vastanneet miehet pitavat muutenkin lahes kaikkia eri osioissa
kysyttyja asioita keskimé&arin vahemman kiinnostavina tai tarkeind kuin naiset. Tata voi
peilata myds Nuorisobarometrin tuloksiin, joiden mukaan tyd6hon suhtautumista
mittaavissa kohdissa miehet ja nuoret olivat véahiten sitoutuneita tyéhon yleensa
(Myllyniemi 2009).

Kyselyn tulokset tukevat selvasti Alasoinin (2010) nadkemysta siita, etta naiset ovat
keskimaarin perhekeskeisempid, kun taas vapaa-aika on miehille tarkedmpaa.
Oikeastaan mikdan naissa vastauksissa ei sen sijaan tue Alasoinin (2006) aiempaa
ajatusta, etta miesten tydsuuntautuneisuus olisi korkeammalla tasolla kuin naisten. Kun
kysytaan, mik& on tarkeda elaméssa, miehilla tyo jaa viimeiseksi harrastusten, kodin ja
perheen seka opiskelun taakse. Naisilla tyd nousee sentdaan harrastusten edelle. Tama
tukee pikemminkin Antilan (2006) ndkemysta siita, ettd nuoremmat ik&luokat harvemmin
pitavat ty6ta erittain tarkeana asiana elamassaéan. Tallaisen kyselyn perusteella tosin on
vaikea paatella, onko kysymys pelkastaan nuoruuden vaikutuksesta, vai onko mukana
my0s kohorttivaikutusta, jolloin asenteet olisivatkin pysyvampia eikd suurta muutosta

niihin olisi odotettavissa ian karttuessa.

Naiset arvottivat myds tyopaikan valinnassa melkein kaikki asiat korkeammalle kuin

miehet. Ainoastaan vapaat viikonloput, tyGnantajan tunnettuus, koulutusvaatimusten
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vahaisyys ja tyon helppous ovat tarkeampia miehille kuin naisille — ja ne eivat kerro
tyosuuntautuneisuudesta. Alasoinin (2010, 56) mainitsemista, uudelle sukupolvelle
tarkeistd asioista tdssa kyselyssd nakyvat parhaiten hyvan tyoyhteison seka tyon ja
muun elaman yhteen sovittamisen merkitys. Sen sijaan tyon mielenkiintoisuutta ja
varsinkaan osallistumismahdollisuuksia kaupallista alaa opiskelevat vastaajat eivat kovin
korkealle arvosta.

Miehet asennoituvat myds kysyttyihin tyon piirteisiin keskimaarin paljon vaisummin kuin
naiset. Miehet suhtautuvat naisia myonteisemmin tai vahemman Kkielteisesti vain
tydsuorituksiin  perustuviin kilpailuihin, bonuksiin ja humalaisiin asiakkaisiin — eika
naidenkaan voi katsoa kertovan korkeasta tydorientaatiosta. Sita paitsi erot naisten
vastauksiin eivat ndissa kohdissa ole tilastollisesti merkitsevia. Kun taas kysytaan, mitka
kaupallisen alan ty6t kiinnostavat, miehet ovat vahemman kiinnostuneita kaikista muista
aloista paitsi logistiikasta, mutta siina taas kiinnostuksen taso on niinkin alhainen kuin 16
% (naisilla 14 %). Ammattinimikkeiden Kkiinnostavuutta arvioitaessa nakemykset
hajaantuvat: miehet pitavat operaattoria, puhelunvalittdjaa ja puhelinmyyjad hieman
kiinnostavampina ammatteina kuin naiset, mutta sukupuolierot eivéat ole tilastollisesti
merkitsevid. Viisi muuta ammattia kiinnostavat taas enemman naisia: asiakaspalvelijaa,
asiakasneuvojaa seka palvelumyyjdd koskevat sukupuolierot ovat tilastollisesti
merkitsevid. Kun tiedustellaan tarkemmin, millaisia asiakaspalvelutehtavia vastaajat ovat
valmiit tekemaan kesatyond, koulun ohella, ensimmaisenéd tyona tai pysyvana tyona,
miesten vastaukset ovat naisten vastauksia myonteisempida muutamissa kohdin. Paljon
enemman on kuitenkin sellaisia kohtia, joissa naiset vastasivat myonteisesti. Kaiken
kaikkiaan vastauksista ei l0ydy mink&&nlaista tukea Alasoinin nakemykselle, etta

miesten tydmotivaatio olisi pysyvasti korkeammalla tasolla kuin naisten.

Naistd tuloksista ei toisaalta |0ydy todisteita myodsk&dan Helven (2010) oletukselle, ettd
nuoret olisivat valmiimpia Iyhytkestoisiin tydsuhteisiin. Pysyvyys on nimittdin

kolmanneksi tarkein asia tyon valinnassa niin naisille kuin miehillekin. Vastaukset eivét
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tue liioin Helven nédkemysta siitd, etta tyopaikan vakinaisuus olisi miehille tarkeampaa,
koska erittdin tarkeéksi pysyvan tyon mainitsee 55 % naisista ja melko tarkeaksi 38 %,
kun miehilla vastaavat luvut ovat 36 % ja 42 %. Sen sijaan Helven ndkemykset palkan ja
ihmissuhteiden tarkeydesta saavat tukea: Naiset tosiaan madrittelevat tyontekijoiden
valisen ilmapiirin tarkeimmaksi tekijaksi, mutta hyva palkka sijoittuu heti toiselle sijalle —
miehilla jarjestys on péainvastainen. Tassakin taytyy muistaa vastausten intensiteetti:
Naisten joukossa on suurempi osuus myds niitd, jotka pitavat hyvaa palkkaa téarkeéna.
Miehissa on kuitenkin enemman niita, jotka pitavat hyvaa palkka erittain tarkeana (56 %,
kun naisten vastaava luku on 42 %). Tasta ei siis l0ydy yhtenevyyttd Jarvisen ja
Vanttajan (2005) tutkimukseen, jossa nuorista reilu kolmannes ei halunnut pysyvaa

tyota.

Eniten yhtalaisyyksia vastauksista kuitenkin loytyy Evan selvitykseen, jossa Haavisto
(2010) toteaa miesten vastausten intensiteetin olevan huomattavasti pienempi kuin
naisten. Palkitsemisen osalta oman kyselyni tutkimukset ovat aivan samantyyppisia:
miehistad 16ytyy hieman isompi osuus niitd, jotka arvostavat tuloksista palkitsemista.
Myds vakinaisuus ja palkka ovat miehilla kaikkein tarkeimpien asioiden joukossa. Sekin
on samanlaista molemmissa tutkimuksissa, ettd naiset pitavat hyvia henkildsuhteita

tarkeina.

Suhtautuminen erilaisiin  tybn piirteisiin  paljastaa joitakin hieman yllattaviakin
nakemyksia, joista voi I6ytdd yhteyksida siihen, miksi puhelintyta ei pideta
houkuttelevana. Puhelinasiakaspalveluun liittyvista asioista Kkielteisimpind koetaan
nimittdin  humalaiset ja ruotsinkieliset asiakkaat sek& asiakaspalvelutilanteiden
nauhoittaminen. Toki humalaisia asiakkaita joutuu kohtaamaan myds monessa
kasvokkain tehtdvassa asiakaspalvelussa, ja vastauspaikkakunnista ainakin Turussa on
hyvin todennakoista tormata ruotsinkielisiin  asiakkaisiin, varsinkin jos tydskentelee
keskustassa. Turkulaisilla onkin kaikkein vahiten ’vaikea sanoa’ -vastauksia

ruotsinkielisia asiakkaita koskien — Kkielteisesti suhtautuvia on 67 %, myonteisesti
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suhtautuvia 14 %. Toisin kuin oletin, muissa asioissa paikkakuntien valilta ei 16ydy

merkittavia tai kiinnostavia eroavaisuuksia.

Toisaalta suhtautuminen moniin  muihin  puhelinpalveluun liittyviin  piirteisiin - on
voittopuolisesti myoOnteistéd. Paaosin myonteisind koetaan asiakaspalvelun perusteella
annettava palaute, ennalta mé&aratyt tauot, asiakaspalvelutilanteiden ohjeistaminen,
vuoroty0, vaihtelevat vuoron pituudet, englanninkieliset asiakkaat, vaihtuva tyopiste ja
palaute tyon tuloksista. Yllattavinta tassa kohtaa on, etta ennalta maarattyihin taukoihin
suhtauduttiin  niin myonteisesti. Nahtavasti vastaajat kuitenkin ajattelevat ennalta
maaratyt tauot pikemminkin lupauksena siitd, etta taukoja ylipaataan on, koska suurin
osa vastaajista ilmoittaa suhtautuvansa niihin mydnteisesti. Tassa olisi voinut odottaa
kielteisempidkin vastauksia silld perusteella, ettd maaritellyt tauot nahtaisiin kielteisena

maarailyna, mutta tallaista ndkemysta ei nouse esille.

Huolimatta mydnteisestd asennoitumisesta puhelintydssa tavallisiin piirteisiin kiinnostus
puhelintydétd kohtaan on varsin vahaista. Vaikuttaa siis silta, ettd vastaajat nakevat
kuvatut piirteet jotenkin erillisind asioina: he eivat valttamatta liitd niita puhelintydhon,
joka pystyisi tarjoamaan monta sellaista piirretta, joita he tytssa arvostavat. Tai sitten
negatiivisina pidetyt asiat tuntuvat pelottavilta ja painavat vaakakupissa paljon

enemman.

5.2. PALVELUIDEN SUKUPUOLITTUNEISUUS

Kyselyn vastaukset antavat hieman ristiritaista tietoa vastaajien sukupuolen
vaikutuksesta siihen, miten he suhtautuvat palveluammattien sukupuolisidonnaisuuteen.
Kyselyyn vastanneista naisista 13 % pitdd kaikkia ammatteja sukupuolineutraaleina,

miehistd vain 6 %. Palveluammatteja koskeva ero on suhteellisesti pienempi: 41 %
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naisista ja 34 % miehistd n&kee kaikki kyselyssa olleet palveluammatit
sukupuolineutraaleina. Miesten vastaukset ovat kuitenkin  téssékin kohtaa
konservatiivisempia kuin naisten: Miehet pitavat kaikkia asiakaspalveluammatteja
selkeammin naisten tyon&d kuin naiset itse. Naiset puolestaan nakevat kolme
asiakaspalveluammattia enemmé&n miehille kuin naisille sopivina: puhelinmyynnin,

helpdesk-tydn ja yritysten toimipaikoilla tehtavan myyntityon.

Naiset mieltdvat vaihtoehtoisista asiakaspalvelutbistd puhelinvaihteen hoitamisen
kaikkein voimakkaimmin pelkéstaan naisille sopivaksi tyoksi, vain hieman vadhemman
naisellisina koetaan numeropalvelu seka asiakaspalvelu kasvokkain. Miehet puolestaan
pitavat numeropalvelua selvasti eniten vain naisille kuuluvana asiakaspalvelutytna. Tata
taustaa vasten ei ole kovin yllattavaa, etta yksikaan mies ei ilmoita olevansa kiinnostunut
numeropalvelusta pysyvana tyona. Myds koulun ohella, kesatydna ja ensimmaisena

tydna numeropalvelu kiinnostaa miehia huomattavasti vahemman kuin naisia.

Miltei kolme neljdsosaa niista, jotka vastaavat kaikkien asiakaspalvelutdiden sopivan
kummallekin sukupuolelle, on kuitenkin sitd mielta, ettd muissa ammateissa on
sukupuolisidonnaisuutta. NA&in ollen vastaajat pitavat asiakaspalveluammatteja

vahemman sukupuolisidonnaisina kuin muita kyselyssa olleita ammatteja.

Tutkielmani tarkoituksena on selvittdd nimenomaan horisontaalista segregaatiota eika
niinkdan  vertikaalista.  Siksi ammattien  sukupuolisidonnaisuutta luotaavissa
kysymyksissakin pyrin valttdmaan selvid hierarkiaeroja, joita esim. ”johtaja”, "diplomi-
insindori” tai vaikkapa “laakari” olisivat saattaneet ihmisten mielissd edustaa. Silti
vastaukset tukevat teoriaosassa esiteltyja ajatuksia siitd, ettd monet ammatit liitetaan
ensisijaisesti jompaankumpaan sukupuoleen. Vastauksista [0ytyy todisteita mm.
McDowellin (2009, 93 - 94) ajatuksille siitd, ettd hoitotyd yhdistetaan edelleen
naiseuteen: naisista 39 % ja miehistd perdti 62 % pitdd sairaanhoitajan ammattia

sopivampana naisille kuin miehille. Kinnusen (2001, 121 - 125) ndkemys, etta teknisia
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taitoja ja fyysistd voimaa vaaditaan enemman niin sanotuissa miesten toissd, saa myos
tukea: Molempien sukupuolten edustajista yli puolet on sitd mielta, ettd niin
kirvesmiehen, autonasentajan kuin sahkoasentajankin tydt sopivat miehille paremmin

kuin naisille.

Nakemys siitd, ettd myynti mielletd&dn miesten tyoksi (Leidner 1993, 196), tuntuisi
kuitenkin jo olevan vanhentunut ainakin puhelinmyynnin osalta. Yrityksille suuntautuvaa
puhelinmyyntia pitdd nimittain sukupuolineutraalina yli 80 % molempien sukupuolten
edustajista. Lisaksi niita, joiden mielesta yrityksille suuntautuva puhelinmyynti sopii
paremmin miehille, on kaytdnndéssa saman verran kuin niitd, joiden mielesta se on
naisille  sopivampaa tyttd. Yksityisile suuntautuvaa puhelinmyyntia pitda
sukupuolineutraalina miltei yhta suuri osuus vastaajista kuin yritysmyyntigkin. Kuitenkin
valtaosa niistd, jotka nékevat yksityisille suunnatussa puhelinmyynnissa
sukupuolisidonnaisuutta, pitavat sitd nimenomaan naisten tyéna. Muista
myyntityyppisista outbound-puhelintdistd puhelintutkimus noudattelee suunnilleen
samanlaista jakaumaa. Myds jarjestdjen markkinointia koskevat vastaukset jakautuvat
hyvin samalla tavalla, vain "sopii paremmin miehille” -vastauksia tulee hieman enemman

kuin puhelintutkimukselle.

Leidnerin (1993) nakemyksen toinen puoli — ettd asiakaspalvelu mielletddn naisten
tyoksi — sen sijaan nayttaa pitdvan edelleen paremmin paikkansa. Esimerkiksi
numeropalvelua pitdd sukupuolineutraalina miehistd 56 ja naisista 75 prosenttia, ja
naisille sopivampana miehista 40 ja naisista 23 prosenttia. Puhelinvaihdetyota koskevat
tulokset ovat varsin samanlaisia. Paitsi ettd miesten nakemykset ovat tassa
konservatiivisempia, tama tukee selvéasti Korvajarven (2007, 11 - 13) nakemysta siita,
ettd asiakaspalvelu koetaan enemman naisten tyoksi varsinkin silloin, kun sitéd tehdaan

puhelimen avulla.
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Vaikuttaa siltd, etta segregaatio ei ala vasta opiskelun paatyttyd, vaan se on vahvasti
lasna miesten (ja naisten) urasuunnitelmissa opiskelun aikana ja jo siin& vaiheessa kun
opintoalaa ja -suuntausta valitaan. Miehet paatyvat todennékoisimmin muualle kuin
asiakaspalveluun, koska ovat opintosuuntauksestaan huolimatta alun perinkin olleet

kiinnostuneempia muusta kuin asiakaspalvelutyosta.

Bradley (1993) puhuu kolhaistun maskuliinisuuden ongelmasta ja Jacobs (1993)
paineista toimia oman sukupuolen edellyttamalla tavalla. Kyselyn vastausten perusteella
tallaista ajattelua on edelleen havaittavissa. Se, etta kaikista puhelimessa tehtavasta
asiakaspalvelusta miehia kiinnostaa juuri helpdesk-tyd, tuntuu myo6s antavan tukea
Bradleyn ajatukselle, ettda mm. teknologisiin muutoksiin liittyvét ulkoiset tekijat vaikuttavat

siihen, miten helposti miehia alkaa hakeutua naisvaltaisille aloille.

Naisvaltaisille aloille paatyvilta  miehiltd  vaaditaan nahdakseni tiettya
ennakkoluulottomuutta sukupuoliroolien suhteen. Jollakulla se voi olla aitoa roolirajojen
rikkomista. Toisella kyse saattaa olla enemman siitd, ettd palkkatydbn merkitys on niin
tarked, ettd tyon perasséa on valmis siirtymaan sukupuolelleen ei-tyypilliselle alalle, joka

ei valttamatta ole ollut ensisijainen toive.

Ristiriitaiselta tuntuu, ettd asiakaspalveluammatit nahdaan suhteellisen vahan
sukupuolittuneina, mutta miehid ei kuitenkaan niiden piiriin tahdo hakeutua. Miehista 34
% pitda kaikkia mainittuja asiakaspalvelutehtavid yhtd sopivina naisille kuin miehille.
Muita kyselyssa olleita ammatteja pitda sukupuolineutraaleina vain 6 % miehista.
Kuitenkin  vain 5 % miehistd kertoo olevansa kiinnostunut mainituista
puhelinasiakaspalveluammateista  pysyvana tyéna. Puhelinasiakaspalvelua on
kiinnostunut tekemaan 15 % ensimmaisend tyéna, 19 % koulun ohella, 31 % kesatyona.
Tassa siis paljastuu kaksinaista ajattelua: asiakaspalvelun myonnetddn kylla sopivan

miehille periaatteessa, mutta itse sellaiseen ty6hon ei olla valmiita hakeutumaan. Kaikkia
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puhelinasiakaspalveluita koskien miehissa on kuitenkin johdonmukaisesti suurempi

osuus niita, jotka pitavat kyseisia toitd paremmin naisille kuin miehille sopivina.

Toisin kuin Korvajarvi totesi omassa tutkimuksessaan (1998), kyselyyn vastanneet eivét
pida kovin tarke&na tyOpaikan valinnan kriteerind sita, etta tyopaikalla on molempien
sukupuolten edustajia. Korvajarven johtopaétosten kanssa ristiridassa on myos se, etta
miehilla tasainen sukupuolijakauma nousee tarkeysjarjestyksessa korkeammalle kuin
naisilla: kahdestakymmenestad kysytysta asiasta tdma on miehille kahdenneksitoista
tarkein ja naisille vasta neljanneksitoista tarkein. Taytyy kuitenkin muistaa, ettéd miehilla
on kaiken kaikkiaan huomattavasti vahemman ’'melko tarked' ja ’erittain tarked -

vastauksia kuin naisilla.

5.3. MIEHETKO PUHELINPALVELUUN?

Kyselysta saamieni tietojen perusteella vaikuttaa siltéa, ettd miesten méaara vahenee
jokaisessa valintatilanteessa matkalla kohti asiakaspalveluty6td. Miehia on vain
neljasosa vastaajista, mika kertoo siita, ettd kaupalliselle alalle hakeutuu huomattavasti
enemman naisia: miehia kiinnostavat enemman muut alat. Sukupuoli vaikuttaa myds
koulutusohjelman valintaan: Asiakaspalvelun koulutusohjelma kiinnostaa miehié paljon
vahemman kuin naisia. Asiakaspalvelua ja markkinointia opiskelevista vastaajista vain
16 % on miehid. Koulutusohjelma ei tunnu nostavan kiinnostusta puhelinasiakaspalvelua
kohtaan mitenkddn merkittavasti: asiakaspalvelutyd puhelimessa kiinnostaa 30 %
asiakaspalvelua opiskelevista, kun kiinnostuneiden osuus muiden aineiden opiskelijoista
on 27 %.

Myds se, ettd valtaosalla vastaajista on kokemusta asiakaspalvelutydsta mutta hyvin

harvalla puhelintydsta, kertoo osaltaan siitd, miten kiinnostuneita henkilét ovat naista
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toistd. Naisilla on ollut huomattavasti enemman aiempaa kiinnostusta hakeutua
asiakaspalveluun ja nimenomaan puhelintydhon. Ja puhelinty6td tehneet ovat siitéa
edelleenkin muita kiinnostuneempia, koska ovat jo kertaalleen sellaiseen tydhon
paatyneet.

Asiakaspalvelua opiskelevatkin nayttavat tadhtdavan lahinna perinteiseen, kasvokkain
tapahtuvaan asiakaspalveluun, jonka he nékevéat perati kuusi kertaa kiinnostavampana
kuin puhelinasiakaspalvelun (kts. liite 5). Priorisointijarjestys ei yllata, mutta ero on
yllattavan suuri, kun kuitenkin henkildkohtaisesti hoidettava asiakaspalvelu on yha
voimakkaammin siirtymassa puhelinpalvelun suuntaan. Yhtaalta tasta voi paatella, etta
kaupallisen alan opiskelijoiden odotukset ovat eparealistisia ja jopa vanhanaikaisia: ei
ole valmistauduttu kohtaamaan tydelamassa vallitsevaa muuttunutta tilannetta. Osin
kyseessa on vain asiakaspalvelun siirtyma kohtaamistavasta toiseen. Toisaalta taméa
siirtyma merkitsee myos sitd, ettd asiakaspalvelutydssa onnistuminen edellyttaa erilaista
osaamista kuin ennen: Ihmisen kohtaaminen on monilta osin samanlaista niin
puhelimitse kuin kasvokkain, mutta kehon kielen puuttuessa dédnensavyt ja verbaalisuus
nousevat huomattavan tarkeiksi. Kun tarkastellaan erikseen asiakaspalvelua ja
markkinointia opiskelevia, tassakin ryhmassa miehet vastaavat eri tavoin kuin naiset.
Ryhmien — varsinkin miesten — koot ovat kuitenkin varsin pienet, joten tilastollinen
vertailu koulutusohjelmien mukaan on kyseenalaista. Ryhmien vertailu kuitenkin

vahvistaa mielikuvaa siitd, ettd miesten prioriteetit eivat ole asiakaspalvelussa.

Hieman erilaiselta kannalta katsottuna kasvokkain ja puhelimessa tehtavien
asiakaspalvelutdiden eroa voisi tulkita myos niin, etta se on vastaajien kuluttaja-roolissa
antamana kommentti. Toisin sanoen vastaaja ei valttamatta ajattele esim.
puhelinmyyntia niinkddn oman ammatinvalintansa kautta, vaan sen kautta, miten itse
suhtautuu puhelinmyyijiin heidan ottaessaan yhteyttd. Nain ollen tassa saattaisi heijastua

se, ettd vastaajat arvostavat asiakkaina kasvokkain tehtavaa asiakaspalvelua enemman
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kuin puhelinpalvelua — mahdollisesti puhelinpalvelusta saatujen kehnojen kokemusten ja

varsinkin puhelinmyynnin huonon maineen takia.

Helpolta vastaukselta kuulostaisi, ettéd miehet eivat hakeudu puhelinpalvelutyéhon siksi,
etta tyd on huonosti palkattua. Puhelinty® ei kuitenkaan ole huonommin palkattua kuin
kasvokkain tehtdva asiakaspalvelu. Tamén voi todeta esimerkiksi vertailemalla palkkoja
kaupan alan palveluammateissa ja numeropalvelussa, joka on kyselyn perusteella
kaupallista alaa opiskeleville miehille kaikkein vahiten kiinnostava palveluty6. Kaikissa
Palvelualan ammattiliton verkkosivuilla (www.pam.fi) mainituissa kaupan alan

asiakaspalvelutehtavissda maksettava alkupalkka on pienempi kuin ICT-alan

tybehtosopimuksessa (www.toimihenkildunioni.fi) mainittu numeropalvelun
asiakaspalvelijan alkupalkka. Nain ollen palkka sindnsé ei voi olla ratkaiseva tekija
miesten karsiutumisessa pois puhelinpalvelutydsta. Mielikuvat eri téiden palkkauksesta
tosin voivat poiketa huomattavastikin todellisesta tilanteesta. Nékemys puhelintydn
yleisestd arvostuksesta saattaa vaikuttaa myo6s palkkamielikuvaan, mutta yleisen
arvostuksen merkitys tydpaikan valinnassa on kyselyssa annettujen vastausten
perusteella huomattavasti pienempi kuin palkan. Vastaajien mielikuvissa tyon yleinen

arvostus ja palkka saattavat kuitenkin kayda kasi kadessa.

Vaikuttaa kaiken kaikkiaan siltd, ettd miesvastaajien intressit peilailevat McDowellin
(2000, 408 - 412) kuvailemaa vanhanaikaista asennetta: heidan kiinnostuksensa
asiakaspalvelua ja erityisesti puhelintyotd kohtaan on vahaista siitdkin huolimatta etta
ovat paatyneet kaupallista alaa opiskelemaan. Voidaan olettaa, ettd tdman takana on
McDowellin (2009) toteama perinteisen maskuliinisuuden sopimattomuus palvelualalle.
Toisaalta tulokset ovat ristiriidassa sen McDowellin nakemyksen kanssa, etta
palveluammattia arvostettaisiin sitd vahemman mitd laheisemmaéassa ruumiillisessa
kontaktissa palvelun tuottaja ja kayttdja ovat: Vastaajat arvostavat kasvokkain tehtavaa
asiakaspalvelua huomattavasti enemmén kuin puhelinty6td, jossa kontakti ei ole

laheskaan niin ruumiillinen.
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Kyselyn perusteella tuntuu siis edelleen patevan Kinnusen ja Korvajarven (1996, 12)
nakemys, ettd miesalat saattavat kylla naisistua, mutta miehid ei siirry vielakaéan yhta
helposti naisvaltaisille aloille. N&in ollen Seppélan (2007) ajatus, ettd nyttemmin
naisvaltaisille tyopaikoille hakisi helpommin molempien sukupuolten edustajia kuin
miesvaltaisille, ei naytda taman Kkyselyn perusteella pitavan paikkaansa
puhelinasiakaspalvelun suhteen.

Uskonkin, ettd jotkut miehet jattavat hakematta asiakaspalvelutydhon olettaen, ettd heilla
ei naisellisiksi miellettyjen kommunikaatiotaitojen puutteen takia ole mahdollisuuksia tulla
valituksi. Joukossa on varmasti myds miehid, jotka ajattelevat asiakaspalvelun

nimenomaan naisille kuuluvana tyéna.

Kysely osoittaa, ettd miesten periaatteet ja kaytanndn valinnat poikkeavat toisistaan
selvasti, kun kyseessd on puhelinasiakaspalvelu. Puhelinty6td ja asiakaspalvelua
ylipaataan pidetaan varsin yleisesti yhtalailla molemmille sukupuolille sopivina toina.
Tama asenne ei kuitenkaan realisoidu omissa ammatinvalinnoissa. Asiakaspalvelu
kiinnostaa miehia viela vahemman kuin muut kaupallisen ammatit. Ja jos tyovalineena

on puhelin, miesten kiinnostus vahenee miltei olemattomiin.

Sekéd kiinnostus erityisesti puhelinasiakaspalvelua kohtaan ettd miesten kiinnostus
asiakaspalvelutydhon yleenséd nayttdd niin alhaiselta, etta aiheesta olisi hyva kerata
syvdllisempaa tietoa laadullisin menetelmin. Mielenkiintoinen |&hestymistapa olisi
esimerkiksi tehda teemahaastatteluja asiakaspalvelun koulutusohjelmassa opiskelevista
miehistd. Kysymykset voisivat kosketella ainakin heidan ammatillisia toiveitaan ja
kiinnostuksen kohteitaan sekd syitd, miksi he ovat valinneet kaupallisen alan. Ja
edelleen, riittadké sama syy siihen, ettd miehet tahtaisivat asiakaspalvelun

ammattilaisiksi. Saamieni tulosten perusteella tdh&n saataisiin vastaukseksi, ettd eivat

73



tahtda. Sitd kautta olisikin mahdollista saada syvéllisempia vastauksia kysymykseen,

miksi miehet eivat hakeudu asiakaspalveluun.

6. EPILOGI - TUTKIMUSKYSYMYKSEN HENKILOKOHTAISET
TAUSTAT

Tutkimuskohteen valintani taustalla on oma tyokokemukseni. Olen yli kymmenen vuoden

aikana rekrytoinut satoja henkilGitd numeropalvelutydhdn erimittaisiin  tydsuhteisiin.

Toimipaikassani tydskentelee toista sataa kokoaikaista asiakaspalvelun ammattilaista.

Lisadksi on muutamia kymmenia tarvittaessa toihin kutsuttavia henkil6ité, jotka eivat voi

esim. opiskelujensa vuoksi tyéskennella kokoaikaisesti, vaan tekevéat epasaannoéllisesti

erimittaisia vuoroja muiden aikataulujensa puitteissa.

Asiakaspalvelutydhon hakevalta toivotaan ensisijaisesti kaupallisen alan tutkintoa.
Koulutus ei kuitenkaan ole ehdoton vaatimus, vaan moni hakeutuu ja paasee tydhon
silla perusteella, ettd hanella on kokemusta asiakaspalvelutbistda ja sopiva
asiakassuuntautunut asenne. Asiakaspalveluasenne onkin ensisijainen vaatimus tydssa,
jossa tehtavat viime kadessd maaraytyvat asiakkaan esittamien kysymysten ja
ongelmien mukaisesti. Kielitaidoksi riittda auttava englannin ja ruotsin taito useimpien
sellaisten asiakkaiden kanssa, jotka eivat puhu suomea. Nykyisin my6s internet on
olennainen osa numeropalvelua, joten netin kayttotaito on yksi tarkea valintakriteereista

asiakaspalvelijoita rekrytoitaessa.

Paasyvaatimukset sindnsa eivat siis ole sukupuolisidonnaiset, vaan kummankin
sukupuolen edustajilla on yhtéalaiset mahdollisuudet hakea numeropalvelutydhén. Toki

naisilla tuntuu olevan myo6s tdman kyselyn perusteella todennakdisemmin kokemusta
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asiakaspalvelusta ja varsinkin  puhelintydsta, mik& helpottaa hakeutumista
numeropalvelutydbhon. Tosin myos kielitaito — etenkin ruotsin kielen vaatimus — saattaa
karsia miehia hakijoiden joukosta todennakdisemmin kuin naisia, koska he suhtautuivat

viela kriittisemmin ruotsinkielisiin asiakkaisiin.

Hieman yksinkertaistaen siis haetaan kaupallisen tutkinnon suorittanutta henkilda, jolla
on kokemusta asiakaspalvelusta ja netin kaytosta seka valmiudet puhua suomea,
ruotsia ja englantia. Tama ei sindnsa erottele hakijan sukupuolta, vaan ero tuntuisi

olevan hakijoiden asenteissa, jotka ovatkin kiinnostuksen kohteeni.

Viime vuosien mittavissa ja toistuvissa rekrytoinneissa miehia on hakeutunut
numeropalvelutydhén hyvin vahén. Alla on miesten osuudet rekrytoinneissa ja
henkilomaarissa vuosilta 2001 — 2007, jolloin pidin tarkempaa kirjaa tulijoista ja

|ahtijista.

Vuosina 2001 - 2007 rekrytoitiin

133 henkilda, joista 12 miehia =9,0%

vuonna 2009 heista oli edelleen tbissa 58, joista 2 miehia =34%
* jatkanut muualle 75, joista 10 miehia
* naisista pysynyt siis 48 %, miehista vain 17 %

+ haastatteluihin tulleiden miesten osuudesta ei ole tarkkoja tietoja tallessa, mutta heita
on ollut arviolta alle 10 %.

Vuodesta 2004 alkaen rekrytoinnissa on tehty yhteistyota henkildstonvuokrausyrityksen
kanssa. Yritys hoitaa rekrytoinnin ensimmaiset haastattelukierrokset, joissa selvitetd&n

ns. perusasiat: koulutus, tyokokemus, Kielitaito, asiakaspalvelutausta ja valmiudet
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vuoroty0hon jne. Loppuhaastatteluun tulevista valtaosa (yli 75 %) myds tulee valituksi
tyohon.

Henkilostonvuokrausyritys on  my6s  valilla tietoisesti  pyrkinyt tasaamaan
loppuhaastatteluihin tulevien sukupuolijakaumaa. Jotkut henkilostonvuokrausyrityksen
kirjoilla olevista miehistd, joille on suositeltu asiakaspalvelutyota, ovat kuitenkin

iimoittaneet hakevansa omien sanojensa mukaan miehekkaampéaa tyota.

Henkiléstonvuokrausyrityksen kautta rekrytoitiin vuosina 2004 - 2007 maaraaikaisiin
tydsuhteisiin

+ yht. 42 henkil64, joista 6 miehia =143 %

+ lisaksi kesdasijaisesta siirtynyt kokoaikaiseksi tyontekijaksi 6 miesta

v. 2009 edella mainituista oli tdissa edelleen 39, joista 9 miehia =23 %,
+ jatkanut muualle 22, joista 3 miehia

* loppuhaastatteluun tulleista on ollut miehia n. 10 %

haastatelluista naisista valittu n. 66 %, miehista n. 86 %

Jalkimmaisissa luvuissa ei ole mukana henkildstonvuokrausyrityksen palkkalistoilta
pysyvaan tydsuhteeseen siirtyneita, koska heidat on huomioitu ylempana mainituissa
luvuissa. Akkiseltaan luvuista voisi katsoa, ettd miesten pysyvyys on parantunut
henkilostonvuokrausyrityksen kanssa aloitetun yhteistydon myotd. Tassa on kuitenkin
huomattava, ettd lukumaaréat ovat pienia. Koska naisvaltaisena pidetddn jo tydpaikkaa,
jossa enemman kuin 60 % tyontekijoistéd on naisia (Napari 2008, 11), toimipaikkamme

on huomattavan naisvaltainen.

Tekemani kysely vahvisti tydni myota muodostuneita kasityksia siitd, ettd miehet eivat
kovin hanakasti hakeudu puhelimessa tehtavaan asiakaspalvelutybhon. Sen kautta sain

mya0s lisaymmarrysta siihen, miksi nain on.
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8. LIUTTEET

8.1. Liite 1. Saate opettajille

KYSELYTUTKIMUS ASIAKASPALVELUTYOHON LITTYVISTA MIELIKUVISTA KAUPALLISEN ALAN OPISKELIJOILLE

Arvoisa opettaja,
teen sosiologian alaan kuuluvaa pro gradu tutkielmaa Tampereen yliopiston Porin yksikossa.

Tarkoituksenani on selvittdaa kaupallista alaa opiskelevien suhtautumista asiakaspalveluun ja etenkin
puhelintyohon. Kaupallisen alan opiskelut antavat mielestani erinomaiset valmiudet asiakaspalvelutyohon,
ja siksi olenkin erityisen kiinnostunut siita, miten se ndakyy opiskelijoiden tydorientaatiossa. Kyselyyn
vastataan Kouvolassa, Porissa ja Turussa.

Toivon, ettd pystyt jonkin oppitunnin yhteydessa jarjestamaan ryhmallesi n. 15 minuuttia kyselylomakkeen
tayttamiseksi. Vastaajien olisi hyva saada palauttaa vastauslomakkeensa suoraan palautuskuoreen, jotta
anonymiteetti sailyy alusta alkaen.

Taydet palautuskuoret pyydan postittamaan kotiosoitteeseeni niin pian kuin mahdollista.

Kiitos paljon, etta teet tutkimukseni mahdolliseksi!

Petri Tervevuori
Emannanpolku 10
28450 VANHA-ULVILA
040 565 9895
petri.tervevuori@uta.fi

Lisatietoja tarvittaessa antaa tyon ohjaaja
professori Antti Saloniemi

Tampereen yliopiston Porin yksikko
0505201824

antti.saloniemi@uta.fi
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8.2. Liite 2. Kyselylomake

Hyva opiskelija!

Ohessa on kyselylomake, joka kasittelee asiakaspalveluun ja puhelintydhon liittyvia mielikuvia. Tutkimus
liittyy sosiologian pro gradu -tutkielmaan, jota teen Tampereen yliopiston Porin yksikdssa.

Asiakaspalvelutehtavien osuus lisdantyy edelleen Suomen tyémarkkinoilla, ja yha useammat tekevat
tyokseen asiakaspalvelua puhelimitse. Siksi sinun ndkemyksesi alan kiinnostavuudesta on hyvin tarkea.
Lomakkeella oleviin kysymyksiin ei ole oikeita tai vadria vastauksia, olen kiinnostunut nimenomaan sinun
mielipiteistasi ja mielikuvistasi.

Yksityiskohtaisia henkilGtietoja ei tassa tutkimuksessa edes keratd, vastaukset kasitellaan taysin
luottamuksellisesti ja tilastollisissa analyyseissa niin suurina ryhmind, etteivat yksittaisen vastaajan
mielipiteet koskaan tunnistettavasti erotu.

Valmiit vastaukset jatetaan yhteiseen palautuskuoreen, jonka oppilaitoksesi toimittaa suoraan tutkimuksen
tekijalle. Jos kyselyssa ja sen toteuttamisessa jokin asia askarruttaa, yhteystiedot ovat ohessa.

Kiitos avustasi jo etukadteen!
Porissa 9. maaliskuuta 2009

Tutkimuksen tekija

Petri Tervevuori
Emannanpolku 10
28450 VANHA-ULVILA
040 565 9895
petri.tervevuori@uta.fi

Lisatietoja tarvittaessa antaa tyon ohjaaja
professori Antti Saloniemi

Tampereen yliopiston Porin yksikkd

050 520 1824

antti.saloniemi@uta.fi
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Pyydan sinua vastaamaan rengastamalla vaihtoehdon, joka parhaiten vastaa sinun mielipidettasi.

1. Kuinka tarkeina pidat seuraavia asioita elaméssasi talla hetkella?

Ei lainkaan tarkea Ei kovin tarkea Vaikea sanoa Melko tarked | Erittdin tarkea
aANSIOtYO....covevereeeenee 1 2 3 4 5
opiskelU......ccceervenee. 1 2 3 4 5
koti- ja perhe-elama......... 1 2 3 4 5
vapaa-ajan harrastukset..... 1 2 3 4 5
2. Miten kiinnostavina pidat seuraavia kaupallisen alan toita?

Ei lainkaan Ei kovin Vaikea Melko Erittain

kiinnostava kiinnostava sanoa kiinnostava | kiinnostava
assistentin tyO....ccccvveevervee e, 1 2 4 5
MYYNEi et 1 2 4 5
markkinointi/mainonta.........cccecevevveenennne. 1 2 4 5
kirjanpito/laskentatoimi..........cccccoeeeeeenenene. 1 2 4 5
logistiikKa........ceeveeeeereeeeee e 1 2 4 5
Viestinta. ..o, 1 2 4 5
asiakaspalvelu puhelimessa.........ccccecveuvvnee. 1 2 4 5
asiakaspalvelu kasvokkain..........ccccceervenenne 1 2 4 5
myyntityo yritysten toimipaikoilla kiertden....... 1 2 4 5
puhelinmyynti yksityishenkilGille.................. 1 2 4 5
puhelinmyynti yrityksille.........cccceeervennne. 1 2 4 5
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3. Miten suuri merkitys seuraavilla asioilla on tyopaikkaa valitessasi?

Ei lainkaan Ei kovin Vaikea Melko Erittdin

tarkea tarkea sanoa tarkea tarkea
Ty6ssa on hyvat kehittymismahdollisuudet............ 1 2 3 4 5
TyO 0N itSeNAista......cccvveeeieevivinier e 1 2 3 4 5
Saa auttaa Muita.....ccoceeeeirirceeee e 1 2 3 4 5
Tyo6ajat ovat sdaannollisia.........cceeeeveeeevereenenen 1 2 3 4 5
Koulutusvaatimukset ovat vahaiset..................... 1 2 3 4 5
Saa kayttaad luovuuttaan.........ccceveveceeceeennenn 1 2 3 4 5
Ty6 on helppoa.......eceeeececececee e 1 2 3 4 5
Saa olla hyddyksSi.....ccceveverieceeeeierierieiene, 1 2 3 4 5
Palkka on hyva.......cccceeeeiceeecececeeens 1 2 3 4 5
Ty6ta arvostetaan yleisesti......coeveeeeceeveveecienen. 1 2 3 4 5
Ty6paikalla on sekd miehia etta naisia.................. 1 2 3 4 5
Hyvasta tuloksesta palkitaan rahallisesti............... 1 2 3 4 5
TyOnantaja on tunnettu......cccceveeceeveese e, 1 2 3 4 5
Tyo6ilmapiiri on hyva tydtovereiden kesken............ 1 2 3 4 5
Ty6 on haastavaa.....ccceeeeeeeeceveecesieveieiinnens 1 2 3 4 5
Ty6 on monipuolista ja vaihtelevaa..................... 1 2 3 4 5
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Tyon tulokset ovat nakyvia

Pystyy itse vaikuttamaan tyon tekemiseen.....

Viikonloput ovat vapaita.........cccceeevevereneenen.

Tyopaikka on pysyVa.......cccceceeveeevevnivnreneene.

4. Riippumatta siita, mista itse olet kiilnnostunut, mitk& seuraavista
ammateista mielestési sopivat paremmin miehille, mitk& naisille?

Ei lainkaan Ei kovin Vaikea Melko Erittdin
tarkea tarkea sanoa tarkea tarkea

1 2 3 4 5

1 2 4 5

1 2 4 5

1 2 4 5

Sopii vain Sopii miehille | Sopii miehille ja Sopii naisille Sopii vain

miehille paremmin naisille paremmin naisille
autonasentaja......ceevevenienenens 1 2 3 4 5
assistenttic...ceevennnnneneineneen. 1 2 3 4 5
sahkodasentaja......ccccevvvvereereennnnn. 1 2 3 4 5
101101001V AY/ - TR 1 2 3 4 5
kioskin myyja.....ccceoeveceecevecnnnnns 1 2 3 4 5
[oTo] [T 1] PO USRI 1 2 3 4 5
sairaanhoitaja.......c.ccccceevereeeenene. 1 2 3 4 5
postinjakaja......cccccoeeevereinreneenen. 1 2 3 4 5
linja-autonkuljettaja......cccccceuveuuneee. 1 2 3 4 5
Kirjanpitaja......cccccooeeevnrvneeceenene. 1 2 3 4 5
KOKKi.coveveve et 1 2 3 4 5
KirvesSmies.....oovveeererevereeirerenaene 1 2 3 4 5
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5. Riippumatta siita, mista itse olet kiinnostunut, mitka seuraavista
asiakaspalvelutehtavista sopivat mielestasi paremmin miehille,

mitka naisille?

asiakaspalvelu kasvokkain (esim. kassatyo)...............
myyntityo yritysten toimipaikoilla kiertden...............
nuUMeropalvelutyd......c.ccveceveeceeieeieeeeeee
puhelinvaihteen hoito......cccceeevievvcceccvnciciienne
helpdesk-tyo puhelimessa (esim. matkapuhelinpalvelut)
puhelinmyynti yksityisille (esim. lehtimyynti)............

jarjestojen markkinointi puhelimitse yksityisille (esim.
luonnonsuojelujarjestéjen kampanjat)......cccccccecvveeeenneen.

puhelintutkimusten tekeminen yksityisille (esim.
"puhelingallupit”).....cccvvveeeeeveiece e

puhelinmyynti yrityksille (esim. mediatilan myynti)...

Sopii Sopii Sopii Sopii naisille |  Sopii
vain miehille miehille ja paremmin vain
miehille | paremmin naisille naisille
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

2 3 4 5
1

2 3 4 5
1
1 2 3 4 5
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6. Olisitko itse kiinnostunut tekem&&n seuraavantyyppisia
asiakaspalvelutehtavia?

En olisi Olisin
kiinnostunut | kiinnostunut

puhelinvaihteen hoitoa

- kesatyona 1 2
- koulun ohella 1 2

valmistuttuasi ensimmaisend tyona 1 2
- valmistuttuasi pysyvana tyona 1 2

help desk -tyota

- kesatyona 1 2
- koulun ohella 1 2

valmistuttuasi ensimmaisena tyona 1 2
- valmistuttuasi pysyvana tyéna 1 2

numeropalvelutyota

- kesatyona 1 2
- koulun ohella 1 2

valmistuttuasi ensimmaisena tyona 1 2
- valmistuttuasi pysyvana tyéna 1 2

puhelinmyyntia
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- kesatyona
- koulun ohella
valmistuttuasi ensimmaisena tyona

- valmistuttuasi pysyvana tyona

puhelintutkimuksia yksityisille
- kesatyona
- koulun ohella
valmistuttuasi ensimmaisena tyona

- valmistuttuasi pysyvana tyéna

1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2

7. Miten suhtaudut seuraaviin tyon piirteisiin?

VUOFOLYO.ciiiiieien et et s
vaihtelevat vuoron pituudet ..........ccceeverreneneen.
vaativat ja kiireiset asiakkaat.......c.cccevvvrvrenennes.
tyosuorituksiin perustuvat kilpailut.....................
ruotsinkieliset asiakaskontaktit..........ccccovveernnne
tyosuorituksen perusteella maksettavat bonukset

tyo viikonloppuisin ja juhlapyhina......................

Erittdin Melko Vaikea Melko Erittdin
kielteisesti | kielteisesti | sanoa | mydnteisesti | mydnteisesti
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Erittdin Melko Vaikea Melko Erittdin
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asiakaspalvelutilanteiden nauhoittaminen..............
englanninkieliset asiakaskontaktit.......................
tulospalkkaus.......ccceeeveieinineinieceeese e

vaihtuva tyopiste......cccveveveee v
saannollinen palaute tydn taloudellisista tuloksista...
paivittain vaihtelevat vuoron alkamisajat...............
palaute asiakaspalvelun laadusta..........cc..........
jatkuvasti samanlainen tyOaika.........c.ccccuevvenenee.
koulutus tiimipalavereissa........ccccceeveveerrecnene.
itsendinen perehtyminen uusiin asioihin...............
humalaiset asiakkaat.......c..cocceeeeecieieineneenenn.
kiinted tyopiste...cuviveve e
henkilokohtainen opastus.........cccccccecevnrinreneen.
ennalta madritellyt tauot ja ruokatunnit.................

asiakaspalvelutilanteiden tarkka ohjeistus..............

kielteisesti | kielteisesti | sanoa | myodnteisesti | myonteisesti
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
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8. Miten kiinnostavina pidat tydpaikkailmoituksia, joissa haetaan

tyontekijoita seuraavanlaisiin ammatteihin?

Ei lainkaan Ei kovin Vaikea Melko Erittain

kiinnostava | kiinnostava | sanoa kiinnostava | kiinnostava
asiakasNeuVvoja.....cccceeevievevercer e 1 2 3 4 5
PUNEIUNVETTEE]E ..o 1 2 3 4 5
PAIVEIUMYYJE v 1 2 3 4 5
asiakaspalvelija.....ccocoiveveceiie v 1 2 3 4 5
pPUhelinMyYja.......ccoeveeiene e 1 2 3 4 5
palveluneuvoja........cccecececeeceeceeereree, 1 2 3 4 5
palveluagentti ......ccoceeeeeeeecceccece e 1 2 3 4 5
0Peraatiori... e, 1 2 3 4 5

9. Taustatiedot
- Syntymavuosi:
- Sukupuoli: mies/nainen (ympyréi oikea vaihtoehto)
- Suuntautumisvaihtoehtosi/koulutusohjelmasi
(jos koulutusohjelmasi ei vield ole tiedossa, voit jattda taman kohdan tyhjaksi)

- Tyokokemus asiakaspalvelusta v kk
- Tyokokemus puhelintydsta v kk
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8.3. Liite 3. Padkomponenttianalyysi tyon valintakriteereista

Rotated Component Matrix®

Component

TARKEAA TYON VALINNASSA 1 ) 3 4 5 5
Tydn monipuolisuuden ja vaihtelevuuden tarkeys

0,802 -0,142 -0,002 0,117 0,104 -0,017
Tyon tulosten nakyvyyden tarkeys

0,677 -0,102 0,282 0,278 0,051 0,045
Luovuuden kayttamisen téarkeys

0,592 0,319 0,311 -0,097 -0,099 0,078
Tyodtovereiden ilmapiirin tarkeys

0,552 -0,111 -0,119 -0,082 0,126 0,471
Tydn haastavuuden tarkeys

0,549 -0,356 0,137 0,349 -0,029 0,1
Hyodyksi olemisen tarkeys

0,538 0,3 0,271 0,226 -0,172 0,31
Muiden auttamisen tarkeys

0,531 0,176 0,086 0,205 -0,307 0,41
Koulutusvaatimusten vahaisyyden tarkeys

0,092 0,772 0,062 -0,065 0,078 -0,035
Tyon helppouden tarkeys

-0,258 0,742 -0,042 0,084 0,224 0,064
Tyon itsendisyyden tarkeys

-0,031 0,114 0,767 0,121 -0,027 0,226
Tydn tekemiseen vaikuttamisen tarkeys

0,321 -0,047 0,654 0,072 0,153 -0,049
Kehittymismahdollisuuksien tarkeys

0,476 -0,106 0,498 0,003 0,191 0,085
TyOnantajan tunnettuuden tarkeys

0,013 -0,036 0,032 0,778 -0,029 0,07
Molempien sukupuolten tarkeys

0,439 0,248 0,027 0,607 0,19 0,003
Tyon yleisen arvostuksen téarkeys

0,367 -0,094 0,193 0,565 0,264 0,135
Hyvéan palkan tarkeys

0,142 0,087 0,097 -0,038 0,84 0,112
Tuloksesta palkitsemisen tarkeys

-0,01 0,199 0,307 0,312 0,554 -0,023
Vapaiden viikonloppujen tarkeys

-0,168 0,329 -0,323 0,198 0,489 0,17
TyOpaikan pysyvyyden tarkeys

0,074 -0,209 0,189 0,034 0,182 0,748
TyOBajan sdanndllisyyden tarkeys

0,092 0,37 0,044 0,151 0,009 0,634
Ominaisarvo

3,426 1,973 1,845 1,809 1,672 1,596
Kumulatiivinen selitysaste

17,13| 26,997| 36,222| 45,267| 53,624| 61,604
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8.4.

Liite 4. Vastaajien kiinnostus kaupallisen alan t6ita kohtaan

M Ei lainkaan kiinnostava

Kaupallisten téiden kiinnostavuuus (%)

= Ei kovinkiinnostava ™ Vaikeasanoa ™ Melkokiinnostava M Erittdin kiinnostava
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8.5. Liite 5. Asiakaspalvelua opiskelevien kiinnostus kaupallisen alan
toitd kohtaan

Asiakaspalvelua ja markkinointia opiskelevia kiinnostaa

B £jlainkaankiinnostava @ Eikovinkiinnostava MVaikeasanoa M Melkokiinnostava M Erittdin kiinnostava
Puhelinmyynti yksityisille
Puhelinmyyntiyrityksille

Asiakastyd puhelimessa
Kirjanp./laskentat.
Logistiikka
Myyntitoimipaikoilla
Assistenttityo

Viestinta

Myyntityd

Asiakastyd kasvokkain

Markk. & Mainonta
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